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A METAINFORMACIOS STRUKTURAK SZEREPE A TELEFONOS
ERTEKESIT OK NYELVHASZNALATABAN
THE ROLE OF METAINFORMATIONAL STRUCTURES IN THE
LANGUAGE USE OF CALL CENTER OPERATORS

SIMIGNE FENYO SAROLTA”

A tanulmany a kommunikaciéelmélet, ezen belill pedigetainformacios kutatasok targykorébe
tartozik. Azt mutatja be, hogy szolgaltatasok ésdtésekor is rendkiviil fontos szerepiik van a nyelv
metainformacios elemeinek a kommunikaciés partriamtésének befolyasolasaban. A tanulmany
négy részre tagolodik. A kdzvetlen és a kdzvetethiunikacié fogalmabaol indul ki, majd konkrét
szbveg alapjan szemlélteti az alapinformacié éstimformacio valtakozasat. A miskolci D. S. Kft.
altal rendelkezésiinkre bocsatott szdvegpanelekjaalamutatjia be az Ugyfélszolgalati munka
menetét, majd a telefonos értékesités kilddbézakaszait, amelyek kozll kitlintetett figyelmet
érdemel a kifogasok kezelése. A tanulmany azt akomégkeztetést fogalmazza meg, hogy a
kifogasok kezelése a megfélekommunikacids technikdk elsajatitasan alapszikol Btigg az
Uzletkotés sikere, ezért kivanatos lenne, hogyr@kesitk tananyagéba a metainformaciorol szélo
ismeretek is beépuljenek, mert azok tudatos alkzdise megkdnnyitené, illetve eredményesebbé
tenné munkajukat.

Kulcsszavak: alapinformacié és metainformacié, hatékony kommacid, szdvegpanel,
kifogaskezelés, telefonos értékesités

The present study belongs to the area of metairdomal research as part of communication
studies. It describes the importance of using tletamformational structures of language when
selling services, because these structures infeuehe communication partner's decision-making
greatly. The study consists of four main parts. $tagting point is the short description of dirant
indirect communication, placing call center comneation in the area of the latter one. The second
part introduces the notion of metainformation atidsirates the alternation of semantic and
metainformation on the basis of an authentic t€Re third part describes the way customer service
staff works on the basis of prefabricated text®atS. Ltd. in Miskolc. The fourth part goes into
details of the various stages of communication emsjling the importance of managing the
customers’ complaints. The study comes to the cmimh that knowledge about the effect of using
metainformational elements of language should berjyorated into the training material of the call
center operators.
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Bevezetés

Jelen tanulmany azt vizsgéalja, mennyire fontosegzervan a hatékony és medgy
kommunikacionak a telefonos értékesités alkalmakélpnésen olyan szolgéaltatasok
népszeiisitésekor, amelyeél az emberek nem szivesen (vagy nem jokedviikben)
beszélnek. A bemutatdsra kériparbeszédeket a miskolci D. S. Kft. egyik munksdar
bocsatotta rendelkezéstinkre azért, hogy annakaalapjelvészeti elemzést végezzink. Az
emlitett kft.-6l 6sszesen harom termékre vonatkoz6an kaptuk ntelpfonos értékesik
szamara javasolt szovegpaneleket. Ezek kozubtkedt lakdskassza és a lakasbiztositas
témakorét dr. lllésné dr. Kovacs Maria a konflikeselés és a kifogaskezelés
szempontjdbél mar korabban elemezte. Tanulmanyat Alalmazott Nyelvészeti
Kdzleményekben olvashattuk (lllésné 2011: 93-1@hHben a dolgozatban a harmadik
téma, a temetkezési szolgaltatasok értékesitéseddbmlmazott szdvegpanel és
kommunikacios stratégia keril bemutatasra, amelyméirzsanyagon kivil ésszévege
sok hasonlésagot mutat a mar korabban ismertatetttigetésekkel, ugyanakkor ez a téma
.kellemetlen” jellege miatt érdemel kilénds figyeln Egy lakasvasarlassal vagy
biztositassal kapcsolatos beszélgetés mas pensfektinyljt, ezaltal jobban érdekli az
Ugyfeleket, mint az egyén sajat temetébgrld gondoskodas. A temetkezési szolgaltatas
értékesitése alkalmaval sokkal megmibb kommunikacids stratégidkra van sziikség, mint
az emlitett esetekben, éppen ezért az elhangz@lszav tartalmazniuk kell ,az egyén
tudatos torekvését arra, hogy valamilyen kdzlentémgbbitasaval megvéltoztassa a méasik
egyén vagy egyénekballd csoport viselkedését” (Bettinghaus in Lerigd@02: 234). Ez a
cél kénnyebben megvalésithatd akkor, amikor a komkdwids partnerek egymassal
szemben (lnek és kdzvetlenil kommunikalnak, mintkeamtelefonon beszélgetnek és
cserélnek informaciét, és csupan kbzvetve, az mud#tatorna igénybevételével jutnak a
masik fél viselkedésével és gondolataival kapceslatformacidkhoz.

1. Kbzvetlen és kozvetett kommunikaciés formak

A kozvetlen vagy szer®k szembeni kommunikdci6 soran a résztilevazonos
kommunikacids térben tartdzkodnak. Az interakcidlialjies lényikkel részt vesznek,
vagyis a kimondott szavakon kivil (szavakat nertalawazo) nem verbdlis jelzéseket is
kibocsatanak, amelyek a verbdlis tartalmat mégjek, de az is éfordul, hogy gyengitik
(Banczerowski 2000; &rincz 2010). Nagy éhye, hogy a kdzvetlen kommunikacié soran a
partnerek az lizenet kddolasa és az informacio btéda céljabdl az auditiv és a vizualis
csatornan érkézjeleket egyarant igénybe vehetik. A kdzvetlen kamikaciét tudatosan
alkalmazott nem verbalis és nem tudatosan, azazrattkaul megnyilvanulé
metakommunikativ jelzések is kisérik, amelyek aapjkovetkeztetni lehet az adé
szandékéara, lelkiallapotara, hangulatara n(Barowski 2000; &rincz 2010). Mig
személyes talalkozasok alkalméaval az értéllesitindezeket az éhyoket kihasznalhatjak,
a hivast kezdemény&z kdzpontok, angol szohaszndlattal call centerelefdabs
értékesitéssel foglalkoz6 munkatarsai csupan athawdatornan tovabbitandé és érkez
informéaciora tamaszkodhatnak. A kozvetett embennkmnikacional nincs személyes
jelenlét, a felek nem azonos fizikai térben helgsiriek el, és a technikai eszkdz
segitségével kerlilnek kapcsolatba egymassal. Bacalh centerek munkatarsait a
tréningeken arra biztatjadk, hogy telefonalas kdzkermosolyogjanak, mert a mosoly
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nyitottsagot és bizalmat sugall, feladatukat mégiseziti a tavolsag és az, hogy a partnerek
egymas szamara lathatatlanok. Egy termék megistésetenépszésitése, a fogyasztéd
figyelmének felkeltése és vasarlasra 6sztonzésalogam kidolgozott kommunikacios
technikakat igényel, amelyek o6tvozik a reklam (pliomtatott sajté, radid, televizid,
internet) és a hagyomanyos marketingkommunikacié ¢endezvények, vasarok,
személyes eladés stb.) nyelvi kifgjezszkdzeit. A hatékony értékesités érdekében célsze
egységes és integralt kommunikacios stratégiakaakitani. Allaspontunk szerint ehhez
egyarant szilkség van a nyelvhasznalatra vonatl®amgelvél sz6l6 ismeretekre is.

2. Alapinformacié és metainformacié véaltakozasa ayelvi kbzlésben

A telefonos értékesités tipikus példaja azoknakmrkunikacids helyzeteknek, amikor
az értékesft kimondottan azért tovabbitja a rabizott kozlemghggy azzal az tgyfélben
egy bizonyos viselkedésformat valtson ki: felkeltsmajd fokozza az érdeldését egy
bizonyos termék vagy szolgaltatas irant. Megfiggglik, hogy a telefonos kommunikacio
soran elhangzé szévegek két étéipusu informéciot tartalmaznak: egyrészt a temmék
vagy szolgéltatdsra vonatkozd, szemantikai tartalamrendelke& alapinforméciot,
masrészt a telefondlé mint informaciéaddé tudatabanyirtudlis valdésagban Iétéz
metainformaciot. Ezen utobbi, informaciét kifejemyelvi elemek kozott kitlintetett hely
illeti meg azokat az igéket, amelyek az informéar@bzés, a latas, a hallas, a szaglas, a
tapintas, a gondolkodas, az emlékezés, az ismereieéklasa, feldolgozdsa és az
informaciocsere, ezen belll a beszéd, az iras é&dvasas sth. folyamatait abrazoljak,
vagyis az informaciészerzés modjat jeldlik Baerowski 2000). Ugyanolyan egysize¥s
mindennapi szavak ezek, mit a tobbi ige, egy poraaonban kilénbbznek azoktol:
.valamilyen mddon, valamilyen szinten kapcsolatbaamnak a kommunikaciéval, az
informaciocserével és a nyelvi befolyasolassal 3wdi Nagy 2006: 149).

Bar a szakirodalom a nyelv metainformacios elenteitdgyalasakor efsorban az
igéket (és a szoveg szervezésében is szereped j@peratoroka) emliti, nem tehetjiik
meg, hogy a nevezett igékb képzett Bneveket vagy mellékneveket kihagyjuk a
vizsgélatbol, hiszen pl. heszéf, a kérded, az ir6, az olvasq a birald, a gondolat, az
ismeret, a tudas stb. deverbdlis dhevek ugyanigy a kommunikaciés folyamattal
kapcsolatosak, mint azok az igék, amelyidgklépeztik éket. A lattam, hallottam,
gondolom, értem, tudom, biztos vagyok benneigflten kivil a kommunikaciés partner
befolyasolasaban, dontésének megvaltoztatdsabawsfesmerepe lehet a metainformaciés
operéatorok tudatos alkalmazasanak is. &g mert, deszavak kezdetben kézbnséges
kotészok voltak, de napjainkban bizonyos spontan besgélvi szovegekben nem toltik
be eredeti funkciéjukat, vagyis a mondatrészeletvit a mondatok 6sszekapcsolasat,
hanem ,olyan kontextusokra vonatkoznak, amelyekk cga informacidado, illetve az

A korabban kdiszéként funkcionalé nyelvi elemekhez hasonléammopd, az errdl
jut eszembea szerintem,az allitélag, az azaz, a tehat sth. szavak is gondolatokat
mitkddtet elemek, vagyis metainformacids operatorok, amelyeffondolatizést teszik

! Jelen tanulmanyban azperator fonév kétféle jelentéssel is szerepel. Egyrészt mymivészeti
szakkifejezés a szOveg szervezésében részt mgelvi elemeket jel6li. Masrésaiperatooknak
nevezzik a telefonk6zpontok azon munkatarsait, akikvasokat kezdeményezik vagy fogadjak.
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lehethvé, a mondatszerkesztéshez adnakvateti utasitasokat. A nyelvi kdzlés soran
alapinformécié és metainformacié valtakozik. Az emimyelv alkalmas mind a két tipusu
informacié tovabbitasara (Bezerowski 2000). Mindazoknak, igy a telefonos
értékesitknek is, akiknek célija a masik fél befolyasolasagyon jol kell ismerni és
szbkészletilkben kiemelten kell kezelni, tudatosaell kalkalmazni azokat a
metainformacidos elemeket, amelyekkel a masik fébkelkedését, gondolkodasat
megvéltoztathatjak. A metainformaciés nyelvi elemek alapinforméciot ighként
megszakitjak, apro lancszemekre tordelik, majd emggasabb szinten, a gondolatok
szintjen Osszekotik (Lévai 2007). Ezt a jelenségekétféle informacio valtakozasat az
alabbi, Mohas LiviKi tudja, mi a sikerximi kdnyvének bevezégben olvashatd részlet
alapjan szemléltetjik. Azokat a nyelvi elemeket,ebmknek metainformacios jelentést
tulajdonitunk, a szévegben kiemeltiik:

A kdnywnek eredetileg azt aimetszandékoztaradni: Kudarcokkdnyve. Deki szeret
olyanirast olvasgatniamely folytorfelidézi benneamit szivesenlfelejtene?A bukasokat,

a vereségeket, a ddbket. Az olvas6é bizonyara kevéssélenne kivancsi kinos
multélményeire. Pedig azt hiszem a kudarcok - kivalt, ha jol,megragjuk és
feldolgozzuk” (atgondoljuk és értelmezzikjket — éppen olyan fontos kicsi és nagy
épivkdvek az életiinkben, mint a sikerek. S ha ndemniszziksket, akkor is lesznek. Jo,
ha felkésziilink a fogadasukra(azaz szamitunk arra, hogyéiként kudarcokkal is
szembesilink$z06 lesa siker mellett réluk is.

Nem tudom, mi a siker azolvas6 szdméara. Magam azokat az emberetegtom
sikeresnek akik életiiket kezlikbe veszigtelmesen vezetik, s az évtizedek lassu
folyamataban megformazzak sajat karakterlketiszinre hozzakegyéni adottsagaikat,
javitanak valamit a vilagon.

A metainformaciét a szakirodalom agy definidlja,ghoaz ,az informaciorél szolé
informacio” (Lévai 2007). A fenti szovegben a kidinszavak és kifejezések nem
alapinformaciét kézvetitenek, azaz nem a vilag diofl informalnak, hanem az informéacié
addjanak az alapinformaciéhoz vald viszonyat féjéai llyenek el§sorban azazt hiszem,
nem tudomés a bizonyaraszerkezetek, de ha a szdveget jobban megvizsgakkqr
benne tébb mas, metainforméaciét hordozd nyelvi etens felfedezhetiinkBar a
szakirodalom &dnyv fénevet nem sorolja a nyelv metainformacios elemeiékdtvitt
értelemben azonban mégis annak kell tekinteniisizehi az informacié forrasat jelenti, és
azt is, hogy eh#l a forrasbdl vizudlis Uton jutunk ismeretekhezv@laminekcimet adni
szerkezet azt a mentalis tevékenységet jelentilyas@an valaki egy szellemi alkotas
tartalmat réviden 6sszefoglalja, ezzel mas alkdtisanegkilonbodzteti (Barczi—Orszagh
1966: 792). A masodik mondat elejér@metainformaciés operator mas targykdrre vald
attérést vezet be. Azt jelzi, hogy azé&l mondat altal kifejezett informacioval
kapcsolatban a bes#éléleménye megvaltozott, tehat azzal ellentétesdniitinformacid
kovetkezik. Aziras fénév és amlvasgatniige egyarant a nyelvi informécios folyamatrol
fejez ki metainformacioét. Aolvasgatniigével kapcsolatban érdemes egy masik fontos
tényt is megemliteni, azt, hogy metainformaciénikiposztinformaciot is tartalmaz. Az
olvasigével 6sszevetve azt tapasztaljuk, hogplaasgatigéhez jelentéstobblet is tarsul: a
-gat/-get képé& a cselekvés hianyos voltat, annak t6bbszori mégseat fejezi ki. Az ilyen
jellegii Uzenettdbbletet Lévai Béla posztinformacionak meveés okanak az esetek
tébbségében ,a bes#ékmociondlis indittatdsu sz6haszndlatat” tartjavéi007: 20). A
felidéz ige jelentése: eszébe juttat, elfelejt a memadria allapotara utal, az informacio
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birtoklasanak a hianyat jeldli. Aalvas6az informacio befogaddjat, kivancsimelléknév
az informéaci6 befogadasa iranti szandékot jeldlibiaonyara hatarozészoértéket
modalitast, az informacié adéja megdg§désének éisebb fokat fejezi ki. Fontos szerepe
van a beszélgépartner befolyasolasaban, mefggsében, hiszen olyan ismeretédlkivan
meggyzni masokat, amelyek igaz voltétis tapasztalta. A kissé szokatlamiltéimények
fénévmaultbeli élményekre vonatkozik, amelyeket a besaélt, ezért azokkal kapcsolatos
informéaciok birtokaban van. Aedig azt hiszenmszerkezetben gedig metainformacios
operéator a mas targykorre vald attérést jelzi, naajdzt hiszermszerkezet megésiti, hogy

a szer# birtokdban van a kodvetkékben ismerteterid informacionak. Az idézett szdveg
tovabbi részében gondolati tevékenységet fejez teinzezige. A sz6 lesavalamirdl (irni
fogok valamiBl) szerkezet nyelvi informacids folyamatrél fejez ki metainfioaciot.

A tud ige tagadé alakja, aem tudomazt ebsiti meg,hogy az informéacié addja, adott
esetben a kdnyv széije nincs birtokdban bizonyos informéaciénak, anralgy azolvaso,
azaz a befogadd mit gondol a sikérrA valakit valamilyennek tartszerkezet jelentése:
valahogy vélekedik, valamilyen informacié alapjaleményt formal valakil. Az
értelmesenhataroz6 jelentésea rendelkezésére all6 informacio alapjan, égsrer A
felszinre hoZge atvitt értelemben azt jelenkifejezi, kimondja, ami rejtve van.

Ha a kdnyv bevezéjét tovabb elemeznénk, akkor is ugyanezt tapasatéitn a
szOveghen az alapinforméciot atszovi a metainfortpdamelynek célja a szdiz
allaspontjanak megismertetése, az olvasd befolgdapl figyelmének iranyitasa,
véleményének alakitasa.

3. Az Ugyfélszolgalati munkatarsak képzése

Jelen tanulmanyhoz a Miskolconiikddé D. S. Kft.-6l kaptunk tajékoztatot arrdl is,
hogy milyen ebkészi6 munka ebzi meg a termékek értékesitését. Az Ugyfélszolgalat
munkatarsak kivalasztasa allashirdetések és szeméiyterjuk alapjan torténik. Az
alkalmazasi kdvetelmények kozott az érettségin éséanitastechnikai ismereteken kivdl
szerepel a j6 kommunikacids készség is. A cég Seseemélyes talalkozok alkalmaval
felmérik a jel6lt beszéd- és kifej@z@szsegét is. A jeldltnek tobb kérdékallé kérdéssorra
kell szabatosan megfogalmazott valaszt adnia, aalapjan a munkaado kovetkeztetéseket
von le a jeldlt egyéniségére, személyiségére ésupkamoz vald hozzallasara vonat-
kozoan.

A termékek ajanlasat és értékesitését pontos édemirészletre kiterjédelokészit
munka ebzi meg. A jévendbeli munkavallalok oktatdsa szakmai (a termékreatkozd,
valamint szamitdgépes ismereteket nyujtd) képédb kommunikacids tréningb all.
Szituacios feladatok keretében kerll sor a hivisakleményezésére és lebonyolitasara, az
ugyfél meggyzésének gyakorlasara. Ezen belll kulén figyelmentstnek a kérdezés
.mivészetének” megtanitasara, hiszen a j6 kérdéséaltax lgyfélszolgalati munkatarsak
munkakori kotelességei kdzé tartozik. Bar ez ldtsrdgen egyszdirtevékenység, mégis
lelkiismeretes felkészilést és nagy odafigyeléénygl. Annak, aki j0 kérdéseket kivan
feltenni, el§sorban j6 emberismerettel kell rendelkeznie. Emlaidonsag teszi lehité,
hogy a kérdeik a valaszadd személyiségének megel@rdéseket fogalmazzanak meg.
Fontos még a hatarozottsag, az éleslatas, az, adgyrde# a lényegre koncentraljon,
tovabba annak bizonyitasa, hogy a kéédelyan ismeretek birtokdban van, amelyeket
masok nem tudnak. Fontos a talalékonysag, hiszeimlatkdtés rugalmassagot igényel.
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Nagy sziikség van tirelemre is, hiszen nem mindekkiig egyforman az agya. Gyakran
eléfordul, hogy a kommunikacids partnernelétickell hagyni a gondolkodasra, majd a
beszélgetés kibontakozasara. Emlitést érdemel métpgikus gondolkodas és az
onfegyelem is (Fadem 2009: 71).

A beszélgetésbe kérdésekkel lehet bevonni a pgrmeni tobb, kérdésekkel lehet a
kommunikaciét fenntartani is. Kodztudott, hogy akérttez, az egyben iranyitja is a
tarsalgast. Ennek a termék vagy szolgaltatas istésekor van jelefisége, amely soran
nagyon fontos, hogy ne csak azokat a dolgokat naoraj az operator, amelyek a
szolgéltatas éhyeire vonatkoznak, hanem a korrekt tajékoztatéekétben felhivja az
ugyfél figyelmét esetleges mas szempontokra vagylki&nyekre is. llyenkor van sziikség
arra, hogy az operator nagyon tgyesen bevonjatagraa beszélgetésbe. Eztésisrban
szuggesztiv kérdésekkel érheti el, amelyekre @téheben igend valaszt kap. Pl.Ugye,
On is agy gondolja, hogy...? Ugye, egyetért velenamajbogy...?

Oda kell figyelnie arra is, hogy a beszélgetés mehakaszaban milyen tipusu
kérdéseket alkalmaznak\yitott kérdéseket tdbbnyire a beszélgetés elején tanacsos
feltenni, amelyek célja lehet a fesziltség oldasa, ligyfél beszéltetése, igényeinek,
vagyainak, szikségleteinek, gondolatainak és véigariek kideritése, az lgyfélben
szimpatia ébresztése, anyagi és élethelydetivabba gondolkodasmaodjardl minél tébb
informacié megszerzése. Rlidta lakik itt? Hany gyermeke varii a foglalkozasaMit
gondol a nyugdijas évek anyagi biztonsaga?ilyen tipusi kérdéseket, amelyek nem
kényszerit hatastak, hanemszinte érdekidést tanusitanak az tgyfél iramtformécios
kérdéseknekis nevezziik. Kértszavaikki?, mit?, mikor?, hogyan?, miért?, miképpeA?.
hagyomanyos nyelvtani terminusoknal maradva ezelkiégészitend kérdések. A nyitott
kérdéseket gyakran koveti sziinet, hiszen az lUghéldsre van sziiksége ahhoz, hogy
atgondolt és kimerdt valaszt adjon, megtegye a vart kiegészitéstak kérdések célja,
hogy allasfoglalasra, ezen beliil is rovid valadaaztessék az tigyfelet. Bdn szerint is
pénzt takarithat meg ezzel? Ajanlatom 6sszeeghetitaiz 6n céljaival? Egyetértiink tehat
abban, hogy problémaira jelen szolgaltatas megdldfgent? Itt a hagyomanyos
elddntend kérdésekkel taladlkozunk, a valasz a dontés utéletilz, és lesz vagigen vagy
nem De dontés kapcsolodik az Ualternativ kérdésekhez is. llyen kérdéseket az
értékesités barmelyik fazisaban feltehetnek az awperk, de mivel céljuk a hivott fél
valasztas elé é&llithsa, ezeket a kérdéstipusokgtibleszor a dontési fazisokban
alkalmazzak. Pl.:Pillanatnyilag mit tart fontosabbnak, gyermeke dj@ vagy sajat
lakashelyzetének javitasat? Csutortokon vagy keddkdkozzunk? A délkétt vagy a
délutan lenne megfel#t Fontos tehat, hogy a call centerekben dolgozdk kié'déseket
tegyenek fel, olyanokat, amelyekre ,j0” valaszt kak, és amelyekkel a kivant hatést elérik
(lliésné 2011). A késbbiekben tovabbi kérdésfajtakat is targyalunk majd.

A kérdezés riivészetén és szakmai ismereteken kivil azt is mégtdwmulniuk az
operatoroknak, hogy miként banjanak a szavakkaly li is érezzék, mely szavak milyen
hatast valtanak ki a kommunikacids partéérid tudoméanyos ismeretterjesztés céljaval
irodott szakirodalom a ,nagy hatadsu szavak” (@ntosan, biztosastb.) alkalmazasat
javasolja, amelyek a téma jeléségét, a beszelszandékat és megipb erejét hivatottak
kiemelni (Fadem 2009: 76). Az informéacio ¥@nek figyelmét irdanyitd és dontését is
befolyadsold nyelvi elemek kodzé tartoznak a metamficios struktirak, amelyekr a
tréning soran a résztvél ugyan semmit nem tanulnak, hiszen a kérdéskdmkélbb az
egyetemi képzések foglalkoznak, mégis dsztbnoseanidfdk a ,nagy hatadsu szavak”
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kozo6tt abiztos vagyok benne, tudpgondolomstb. szerkezeteket. Ennek kovetkeztében
kommunikaciojuk hatarozott, ugyanakkor hatékonyldasz. Ezt az alabbi példaval is
szemléltethetjuk: Amikor az Uzletkbtazt mondja, hog¥z a szolgéltatas segitraagyar
csaladokona kijelentés, a propozicié tényt kozol, és a valésgy részletére, a vilag egy
tényallasara vonatkozik. De ha ezt a kozlést olymdalis keretbe helyezi, amelynek az
allitmanya metainformacios ige, pGondolom, hogy...; Ugy vélem, hogy...; Tudom,
hogy...; Allitom, hogy...; Biztos vagyok benne, hogy.Fgltételezem, hogy..stb., a
propozicié metainformaciot hordozo kijelentésséozk. Mar nem csupan tényallast kézol
és nem csak a kornyexaldésagra utal, hanem egy olyan lehetséges, listudagnak lesz
az eleme, amely csak az informéaciéadd gondolatadbailagrol alkotott mentalis képében
létezik. A felsorolt metainformaciés nyelvi elemek valésagra vonatkozd informaciot
mindsitik, ezaltal az allitasnak nagyobb meggyerst kdlcsondznek. Hasznalatuk fokozza
a kommunikacié hatékonysagat, és ezt feltétlenidnittk kell az értékesitésben
dolgozéknak. Nyelvészeti szempontbdl pedig azt kklemelni, hogy mint a
metainformaciés szévegszint elemei az érig&kabdalitason kivil (amit mondok, az nem
tény, hanem lehéség, bizonyossag) szdvegkohézids feladatokat &nekk: dsszekotik,
azaz egységes szOveggé alakitjak a#ttid és az utanuk allé szekvenciakat,
informaciorészleteket (Lévai 2007: 81).

A tréningek soran, szituacios feladatok megoldasakb az elméletet is meg kellene a
résztvevkkel ismertetni, majd gyakorlati kontosbe 6lt6ztedés addig gyakorolni, amig
készséggé nem vélik az értékanodalitas és az azonos vagy ellentétes informéaciot
kifejezé6 metainformacids operatorolés, de, mert, szerintem, allitélag sthasznalata.
Kuléndsen fontos ez telefonos megkeresések alkalinmamikor csak az auditiv csatornan
érked informacié all a kommunikacios partnerek rendefisgze.

Elmondhatjuk, hogy az udilési leliségek, az egészségnmiexrgssel kapcsolatos
programok, tovabba a lakasbiztositds és a lakasékpénztar nyljtotta leletegek
ajanlasa immar a szokvanyos feladatok korébe flirtSokkal kényesebb téma a kegyeleti
szolgaltatas ajanlasa és értékesitése, amely szanidar emlitett cég profiljahoz tartozik,
és amely feladattal az operatoroknak szintén mdp dikozniuk. Mint minden mas
esetben, itt is az ugyfél bizalmanak elnyeréserdsk&désének felkeltése az éieges
cél. Az értékesfik az ugyfelekkel éiszor telefonon létesitenek kapcsolatot, majd az
értékesités személyes megkeresés alkalmaval tdrtéldlen tanulmanyban csak a
telefonbeszélgetések bemutatasaval és elemzésélalkbzunk.

4. A telefonos értékesités kilonbdzszakaszai

A tajékoztatdé szbvegek a kovetketfs részekre tagolddnak: kdszénés, Udvozlés és
bemutatkozas; figyelemfelkeltés; a termék, illetezolgaltatas ismertetése, érvek;
kifogaskezelés; 6sszefoglalas és a beszélgetéisazdA tovabbiakban ezt a folyamatot
mutatjuk be.

4.1. K8szonés, udvozlés
A kegyeleti szolgéaltatas értékesitésekor is a sak&Oszonési, Udvozlési formakat

tanacsos alkalmazni, és a kimondott szavakon kfigyelni kell a hangsilyra, a
hanglejtésre és a hangszinre. A hivott fél ugyanisl$ néhany mondat elhangzasa soran
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nem el§sorban a szemantikai jelentésre, nem a tartaloiggeelf hanem a beszélgetés
hangulata van ra hatdssal. Fontos tehat, hogy artmp tudjon a hangjaval ,jatszani”,
keltse fel a hivott fél érdetdiését. A kdszonés és a bemutatkozas altalaban ésvidmor
legyen. Pl.:J6 napot kivanok X Y vagyok a D. S. KfnegbizasabolFontos lgyben
hivom. Alkalmas az idpont, hogy véltsunk par sz6t? A kdszonést, amelynek
metainformécios funkcidja van, hiszen a kapcsalateést szolgalja, a bemutatkozéas és a
cég megnevezése koveti.Fontos tgybemivom mondatban az ige &ti poziciot afontos
tgyben sz6kapcsolat foglalja el, amelynek figyelemfelkelszerepe van. Ahivom
metainformécios ige telefondlok, beszélelge szinoniméja, az informaciokdzlés modjara
utal.

A tapasztalat azt mutatja, nagyon fontos, hogy rémtgzzék a hivott felet, hogy
alkalmas-e az ithont a beszélgetésre. Kilondsen akkor van ennek jeEgntsége,
amikor az operatorok mobilszamot hivnak, hiszervathfél barhol tartézkodhat, példaul
bankban, Uzletben, tarsasagban, érkezhet a hivéeeaatés kézben stb. Ezek a helyzetek
nem megfeldlek a beszélgetésre, az érdelds felkeltésére, hiszen szamos zavaré tényez
vonhatja el a beszéldgtartner figyelmét a felkinalt lehitégsl. Ha a kérdésre nemleges
vélaszt kap az operator, akkor rogton meg kell é&nik, hogy mikor hivhatja Gjra az
illetét. Sokan megkérdezik, mivel kapcsolatosan akaiidt visszahivni. Ebben az esetben
a helyes megoldas egy rovid és tomor valasz, pEld@yan témarol van szpamit par
mondatban nem tudokOnnek elmondani. Ha érdekli a lehefség, akkor egy Onnek
alkalmas kéébbi iddpontban nagyon szivesernsszahivomés tajékoztatom.A hivast
fogado6 vagy hivast kezdeméngekbzpontokban dolgozni kivandkat arra tanitjak, yhag
bemutatkozast kévéen rogtén ne mondjak meg, hogy milyen tgyben kkrashivott
személyt. Figyelni kell arra is, hogy az &lgsar mondattal elnyerjék az tgyfél bizalmat,
hiszen ha baratsagos, kedves a hangjuk, akkor bhgym valdszitisége, hogy
meghallgatasra talalnak, mint ellenkexsetben (lllésné 2011).

4.2. Figyelemfelkeltés

A figyelemfelkeltés érdekében fontos annak az émdeta kialakitdsa az tgyfélben,
hogy valami pluszt kaphat, egy olyan dologrél lebeb, amely szamaradelyt jelent.
Amennyiben afontos (gyfelkeltette a beszélgigtartner érdekidését, az operatornak
tovabbra is alkalmaznia kell a fokozatossag elgéh 6zavak erejére tAmaszkodva tartani a
kapcsolatot az Ugyféllel egészen addig, amig ki meandja avégtisztességilletve a
temetészavakat. Azaz sziikség van a téma bevezetésére.

»EQy olyan témardél van széamelysl az emberek nem szivedmeszélnekmégis efbb-
utobb mindenki szembesiil ezZeldta On, hogyma Magyarorszagon egy kozjo program
keretében lehéség van arra, hogy sajat magunk, illetve szileidigtigztességének
megadasar6l ére gondoskodjunk?Gondolom, On is tudja,hogy ma egy temetés
lebonyolitdsa tobb szazezer forintba is kertilhet...”

Természetesen vannak, akik a figyelemfeddk szant bevezétmondat, majd a
kérdések elhangzasa utan (olyg@marol van sz$ amely®l ...beszélnek.; Tudta On,
hogy...? Gondolom, On is tudjahogy...;) lecsapjak a telefont még akkor is, ha a betanult
szOvegben szerepligéknek megg§zé ereje van, mert nem kivannak az adott témardl
beszélni. Azokkal az ugyfelekkel, akik nem mutatnakdekbdést, a joGben az
operatoroknak nem tanacsos foglalkozni, ugyanakkaragy szamok térvénye alapjan
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biztosra vehét, hogy x szamu hivas alapjan biztosan lesz egy &germakit érdekel, hogy
sajat végtisztesséddhogyan gondoskodhatna.

4.3. A szolgaltatas ismertetése

A figyelemfelkeltést kovéten az operator roviden ismerteti a kdzlemény gétinc
alkotd ismereteket, vagyis a cég altal kinalt saltddas vagy termék jellerdit. Fontos a
révid, nem tul hosszlra nyulé tajékoztatas, ameédyegyik kritériuma, hogy az informator
a beszélgetést ugy irdnyitsa, hogy a hallgatobalakaljon a ,valamiél val6 lemaradas”
érzése. Nagyon fontos, hogy a felek beszélgessertajékoztatas kozben is, ne csak a
szdveg felolvasasara keriiljon sor. A beszélget&shbdésekkel lehet bevonni a partnert,
mégpedig olyan kérdésekkel, melyekre @sztondsenldgealasz adhat6. Minél &bb
célszeti a hivott személy keresztnevét megkérdezni, majth-erre engedélyt kap — a
keresztnevén szdlitani, hiszen ez is egyfajta bimatiépitését jelenti. A kdzvetlen, kedves
hangnem megtartasa mindvégig nélkilézhetetlen.peraiornak mindig tudnia kelb, van
az lgyfélért és nem az ugyfél van érte. Ez azonkamjelenti azt, hogy meg kell alazkodni
az ugyfeél ebtt, viszont egyfajta egészséges alazatnéikadnie kell. Az ismertetés soran
tanacsos roviden elmondani a termék, szolgaltétagehét, kiemelve azt a pluszt, amelyet
az ugyfél szamara nyujtani tud, és mindezt j6l ésaedett és felépitett érvekkel kell
alatamasztani. Az ,Alkony” kegyeleti szolgaltatésmertetését tanacsos igéntalaszt
sugallé kérdéssel kezdeni, pGondolom, 6n is tudja/Ugye, 6n is hallottanar, hogy
manapsag egy temetés lebonyolitasa tobb szazezetbfois keriilhet?lgenks valasz
esetén az ismertetés soran egyre kevesebb metaatidis, ugyanakkor egyre tobb, a
valésagra vonatkozé alapinformaciot tartalmazo viyelemet tanacsos hasznalni. Az
értékesitésnek ebben a fazisdban mar nem az ékzelrkell hatni, hanem a konkrét
tényeken alapul6 észérvekre van szikségHPhek a szolgaltatadsnak éppen az a lényege,
hogy elkerulhet, hogy ezt az dsszeget egyszerre kellien kifizBtniosan tetszett mar
olyan esetfl hallani, amikor a tragédia bekdvetkeztekor a hozzatartcakkdlcson kellett
kérniik a pénzt, hogy a szertartast le tudjak btitas. Ennek a terméknek pontosan az a
célja, hogy segitsiink a magyar csaladoknak, hoggesetett hozzatartozo elvesztésekor a
gyasszal jaro lelki teher elviselése mellett ndjdmla temetéssel jard lgyintézéssel, illetve
a koltségeket fedépénzdsszeg dtbremtésével foglalkozniulyilvanvald, hogy ennyi Uj
ismeret kozlése utan az ugyfél megkérdezi, hogyaretl mindezt megvalésitanhz
altalunk kinalt megoldaszt jelenti, hogy az ugyfél még életében havonta néhany ezer
forintot atcsoportosit, s barmikor térténik megragédia, teljes kaf temetési szolgaltatast
nyUjtunk.Majd az operator azt is kifejti, hogy mindez mikaa A teljes ko#i szolgaltatas
magaban foglalja az Ggyintézést és a temetés letitdgat. Sajat maga valaszthatja ki,
hogy milyen legyen a szolgéltatds.tovabbiakban fel kell hivni az tgyfél figyelmét a
szolgéltatas éhyeire, arra, hogy nem emelkedik a dija. Tehat adsszeg, amit most
kiszamolunk, nem fog a futantidalatt valtozni. Ez egy egész életre sz0l6 sz, Az
esemény barmikor kovetkezik be, a cég teljedildrolgaltatast nydjt, nem kér orvosi
igazolast, viszont azt tudni kell, hogy 1 éven besiak baleseti halal esetén szolgaltat.

Az ismertetésben az operatoroknak nem csak a d@tfiga pozitivumairol kell
tajékoztatniuk, hanem annak esetleges negativuhisjré korrekt tajékoztatds keretében
mindenre fel kell hivni a figyelmet, amire az Udwpik j6 odafigyelnie. Az érveket a
beszélgetés soran kialakult szituacionak medfefelmondjak el, és ilyenkor van nagy
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szilkség az operator kreativitasara és helyzetfelisrhépességére, arra, hogy nagyon
Ugyesen bevonja a partnert a beszélgetéshe. Kdablakulalé program segitségével
kiszamolja, hogy konkrétan havonta hany forintjabelilne az tigyfélnek a szolgéltatas. A
szamitas utdn mar konkrét szamokkal tud érvelniddRé& 4 00 Ft/ho esetébeiEz a
szolgdltatas, amely X telepllésen Y temetés lelitisdval az esemény barmikor és
barmilyen okbol tortéf bekovetkezése esetén Onnek telies kémetési szolgaltatast
nydijt, mindossze 4800 Ft-ba keriil havonta. Ugyesgerint is elfogadhat6 ez az ¢sszeg a
csaladja szamara egy teljes, nyugalmat és biztatsagujté megoldasértht is nagyon
fontos szerepiik van a szuggesztiv kérdéseknekmgBzetesen arra is gondolni kell, hogy
ilyen esetekben az tigyfél is kalkulal. Ha valakignméncs 60 éves és erre azt valaszolja,
hogy 6 még legalabb 20 évig szeretne élni, és talan &ttessa nem keriil majd annyiba,
amennyit addig kifizetne, az operatornak nehézgyfelet akar észérvekkel, akar hatékony
kommunikacios technikakkal megignie. De ez mar a kommunikacié kdvetkezakasza,

a kifogaskezelés targykorébe tartozik).

A call centerek munkatarsainak nem csak arra lakészulniik, hogy a felkinalt
szolgaltatasrél naprakész informéacioval tudjanakggdni, hanem arra is, hogy akkor is
fenntartsdk a kommunikaciét, amikor az lgyfelek prépalnak kiblvokat, kifogasokat
keresni. Az Uzletkotés sikere nagymértékben fligl, diogy az értékesik miként kezelik
az Ugyfelek kifogasait.

4.4. Kifogaskezelés

Az értékesitket kommunikaciés tréningek alkalmaval a kifogasggalomaval és
kezelésének technikajaval is megismertetik. Kifogas az lgyfélnek olyan
megnyilvanulasat értjik, amely megakadalyozza egpradés alairasat vagy egy uzlet
megkotését. Kifogasok altaldban azért merilnek rfedrt az dgyfélnek nincs elegeénd
informacioja a kinalt termék hasznossagarol, vagdlig azért, mert a vévnincs olyan
érzelmi allapotban, hogy a vésérlassal kapcsolatigektiv dontés hozzon (lllésné 2011:
93). A kifogasokat szokas annak alapjan is csoptiemwi, hogy mennyire megalapozottak.
Az egyik csoportba azokat a kifogasokat sorolj@kelyek csupéan latszélagosak, nem valés
korulményekre utalnak, hanem arra, hogy az lgyfélhokat keres, indokolni prébalja,
hogy nem all szandékaban vésarolni. A méasik csbpoezok a kifogasok tartoznak,
amelyek tényleges, valdsagos érveket, indokokatkatkfogalmaznak meg, gyakran azért,
mert bar az Ggyfél érdeldik a termék irant, arrél nem rendelkezik megfeismeretekkel.
Az ilyen jelledi kifogasra adott valaszok akar 6sztonézhetik idasarlast. Mivel a vasarlast
O0sztond tényesk altalaban érzelmi indittatastak, a siker érdekét¥szeli elsszor az
érzelmekre és csak ezt kéfen az értelemre hatni (lllésné 2011: 98). A targya-
lastechnikaval foglalkozd szakirodalom arra is fighn a figyelmet, hogy mivel a kifogas
lehet az érdekbés vagy tovabbi informacidigény kifejezésénekla jg, az értékedita
vevs kifogasa esetén ne legyen ideges. Szdméra & kitagasai tajékozodasi pontként is
szolgélnak. Fontos, hogy ne szakitsa félbe abtyemyiltan, baratsagosan valaszoljon,
gy6z6djon meg arrol, hogy a véwelégedett-e a valasszabtSazt is tanacsolja, hogy ha az
eladé tudja, hogy bizonyos kifogasok biztosan felitrek, akkor ,célszér megebzni a
vevit és a kifogast egyenesen belefoglalni az érveldglanko 2004: 202—203).

Tonk Emil hal6zatépdk szamara irt kdnyvei egyikében a kifogast az ebédsek
csoportjdba sorolja. Teljesen természetes dolotargia, hogy a kildnbdzajanlatokra az
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emberek nem bdélintanak ra azonnal, hanefhlefjondolkodnak, tiltakoznak és valogatnak.
Kiemeli, hogy az esetek 99%-4ban az ellenvetés amdrtékesst személye ellen iranyul,
hanem &ltalaban az ajanlat irant, és hogy sohaszaiad ellenséget latni abban, akinek
ellenvetései, fenntartasai vannak a termékkel \aggjanlattal szemben. Az ellenvetések
lehetnekelutasitéak. Elképzelhet, hogy valaki azt mondja, mar van biztositasa, s
mashova fektette be a pénzét és nem akarja veagynh A masik csoportba lealogato
célzatu ellenvetések tartoznak. Szamos esetben kér azliigit arra, hogy valamelyik
csaladtagjanak a véleményeét kikérje, majd kozogemsenek az ajanlattal kapcsolatban. A
szerd az ellenvetések harmadik csoportjdba azokaktifegasokat sorolja, amelyek
egyrészt az informéacio hianyabol és bezonytalansagbo] masrészt az Ujtél vald
félelembdl erednek. Aki értékesit munkat vallal, annak tiszteletben kell tartarzaigyfél
korilményeit, ugyanakkor fel kell késziilnie az elletések és a kifogasok kezelésére
(Tonk 2007: 177-195). Ennek soran kilénésen foatosegfeled kérdéstipus kivalasztasa
is. Nem célszdraz lgyfél ,szajaba adni” a valaszt vagy egyman tidb kérdést feltenni.
A kifogasokat viszont meg lehetéehi a kdvetke& nyitott kérdésekkelHogyan érintené
csaladja anyagi helyzetét egy varatlan negativ ésgm Mit gondol a nyugdijas évek
anyagi biztonsagarél? Ugyanakkor az ilyen jelldg kérdéseket korlatozott szamban
tanacsos alkalmazni, mert ezek nem az operator @iégkivant irdnyba terelhetik a
beszélgetést. A kifogasokat kédieh hasznos példaul \asszakérdezésamely sordn az
tgyfél altal feltett kérdést vagy allitast meg leisenételni, de ellentétes logikaval. Rlleg
sem érem, hogy lakasom lesSzerintem megéri. / Mi van, ha mégis megaa2llenérzé
kérdésekkel vissza lehet térni kordbbi részleteKiss Gr, emlékszik még, mit mondtam,
amikor a személyi jévedelemadérol beszéltiAkzladasi targyalas barmelyik fazisaban
alkalmazni lehet azlterelé kérdéseket Pl: Nagyon j6 a meglatasa, Kiss Ur, de mi a
véleménye az ajanlatomrilA kifogaskezelés soran leghatékonyabbantisztazé
kérdéseketlehet alkalmazni. Céljuk, hogy megvilagitsak axfapfenntartasainak okat.
Pl.: Pontosan mit ért ez alatt? Milyen szempontbdl fenéaz? Hogyan jutott erre a
kovetkeztetésrezon kivil, hogy az operator figyel a kdzlés tartata, mas teedd is
vannak. A szolgéltatas természétéiiiggéen az is difordul, hogy kdzben a kalkulald
program segitségével ki kell szamolnia, havontagsam hany forint éhye szarmazna az
Ugyfélnek, ha a szolgéltatast igénybe venné.

Mint ahogy arrol szakdolgozataban Batizi-Pécsi Mor{2011) beszamol, a miskolci
D. S. Kft. munkatarsait a kommunikacioelmélettelpésolatos relevans szakirodalom
alapjan készitik fel a varhaté kifogasok kezelés@mok valodi okanak kideritésére,
tovabba arra, hogy &@le késziljenek fel olyan valaszokkal, amelyekkegrhadjak gyzni
az ugyfelet. Fontos, hogy ne merljon fel szamuideatlan kérdés, és hogy ne ébjeet
meglepetés. Felhivjak az értékékifigyelmét arra is, hogy a kifogasok esetén sgdagk
idegesek, hiszen a kifogas az érddils, illetve a tovabbi informacié iranti igény egyi
jele. Megvalaszolasakor ne szakitsak félbe az lglyfels [épésben ,lljenek at az tgyfél
oldalara”, fejezzék ki egyetértésiiket, ismételjégna kifogasokat, pHa jél értettem, 6n
ugye azt gondolja, ... , Megértem, hogy ezt mondj&lss,hallasra valdszifleg én is ezt
mondanam... , Egyetértek onnel,..., Orulok, hogy eatjao. stb.Tehat nem azonnal kell
valaszolni a kifogasra, @hyds lehet, ha az operator var és ideiglenesen&tgsét fejezi
ki, beleéli magat a masik személy lelkiallapotaba.

Masodik |épésben viszont reagalnia kell az elhangzdésre, véleményre, dontésre. A
meggyzés érdekében nagyon egyszeordulatokat, pl. a kévetkéz mondatkezd
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szerkezeteket tanacsos alkalma@élszefi..., Azt javaslom 6nnek..., Mert igy szokas ...
Mert igy praktikus... Ugyfeleink ezt szoktak valaszta

Harmadik |épésben viszohigye? kezdeti kérdést vagy szuggesztiv kérdést tanacsos
feltenni, majd javaslatot kell tenni a beszélgdiéfejezésére és az lizlet megkdtésére. A
tovabbiakban az értékesit Aaltal alkalmazott nyelvi panelekkel szemléltetjik
kifogaskezelés harom szakaszat. A mégggben fontos szerepet beidetainforméacios
nyelvi elemeket a szemléletesség kedvéért ittamkljik. A kiemelés j6l szemlélteti azt az
elsisorban metainformaciés nyelvi elemeket is tartatinkeretet, amelyet az operatornak
be kell tanulnia és alkalmaznia is kell.

4.5. Nyelvhasznalat a kifogaskezelés alkalmaval

A kegyeleti szolgaltatas tekintetében csoportoksatimtjuk a kifogasokat. Vannak,
akik egyaltalan nem akarnak a kérdéssel foglalkokisok a gyerekeikre bizzak a
feladatot, megint masok mar megtették a szukségedzkedéseket. Az operator
leggyakoribb reakciti a kovetkélz lehetnek:

A) Amikor az Ggyfél nem akar a témaval foglalkozni

Ugyfél:
En még nem akarok ezzel a kérdéssel foglalkozaigy En még nem akarok meghalni....
Ilyen kifogas esetén tébbféle valasz is lehetséges:

Operator:
1. Megértem, hogy ezt mondj&enki serheszékzivesen az elmulasrol.

2. A tapasztalatok azt mutatjakhogy 50 év folott az emberek nehiszoktak gondolkodni
a sajat végtisztességuk kérdeéséElképzelhefnek tartja, hogynemet mondjoregy olyan
megoldasra, amely az 6n és csaladja szamara nyagads biztonsagot ad@gye nem?
Nyugtasson megfebl! (Azaz fejezze ki egyetértését.)

3. Javaslom, beszéljik meg (vitassuk me@) nyitott kérdéseket,s utdnanézzik meg
milyen médon tudunk csaladjanalkérdés megoldasabasegiteni!

B) Amikor az igyfél a feladat megoldasat masokritjaa

Ugyfél:
Majd megoldﬂjék a gyerekek... Azért neveltem fol arefppimet, hogy eltemessenek...
Legyen ez a@ gondjuk... Majd lesz valahogy... Senki sem maradtaniélgl felszinén...

Operator:
1. Megértem, hogy ezt mondj&enki serheszékzivesen az elmulasrol, s valéban helyesen
latja, hogy a gyermekek kotelessége sziileik mélt6 wégtsgésl gondoskodni.

2. A tapasztalatok azt mutatjgkhogy 50 év folott az emberek igyekeznek sajatknag
megoldani ezt a kérdést, hogy gyermekeiknek negdradyterhet hatraGondolom,On is
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gondoskod6 és szefeszilb, aki nem szeretné, hogy gyermekeire ebben a Hiadés
nehézség haruljotJgye, egyetért velem ebbeNyugtasson meg!

3. Ez esetben ajgvaslom, beszéljik meg nyitottkérdésekets utdnanézzik megmilyen
modon tudunk az On csaladjanak ebbd@alésbersegitenil

Ugyfél:

Ott van a haz. A gyerekeké lesz. Azért majd elterket

Operator:

1. Megértem, hogy ezt mondj&.aléban az ingatlan értéke fedezheti a temetdsdgeket.

2. Gondolom, egyeténelem abban, hogy az ingatlanfstor értékesiteni kell, hogy abbdl
pénzhez jussanak a csaladtagok. Ez azonban egyadtds$olyamat lehet. Raadasul az
ingatlan esetében meg kell varnhagyatéki targyalastami tdbb hénapot is igénybe vehet.
A szertartast azonban néhany napon belil le kellybbitani. Ugye, On sem szeretné, ha
gyermekei emiatt keriilnének kellemetlen helyzetbe?

3. Ez esetben célszmek tartok olyan megoldast valasztani, hogy a setgisség kérdése
megnyugtatéan legyen elrendezldgye, egyetérivelem abban, hogy az altalam kinalt
megoldassal biztonsagot tud nyujtani a szeretéansza?

C) Amikor az Ggyfél mar megoldotta a gondoskodast

Ugyfél:
En méar gondoskodtam... Mi mar megoldottuk ezt a kfrdéMar minden el van
rendezve...

Operéator:
Megkérdezhetermmilyen formaban gondoskodott?

Ugyfél:
Bankban/folydszamlan/értékpapirban stb. van a pénze

Operéator:
1. Oriilok, hogy ezt mondjaEbhsl is latszik, hogy On gondoskodé s#iilakinek fontos a
csaladja biztonsaga és nyugalma.

2. Gondolom, azt itudja, hogy a mai magyar jogszabalyok a bankban, takanékgrban

és egyéb pénzintézetekben elhelyezett 6sszegkagyaéki eljaras hatalya ala helyezik.
Ez azt jelenti, hogy a gyermekei csak a hagyatBfrdst kovefien juthatnak hozza a
pénzhez, ami hosszabljidakar hénapokat is jelenthet. A szertartast azomiméhany
napon belil le kell bonyolitanlgye, On sem szeretné, ha gyermekei emiatt keriilnének
kellemetlen helyzetbe?

3. Ez esetben ajtvaslom célszef olyan megoldast valasztani, hogy a félretett pészég
is megmaradjon, és a végtisztesség kérdése is nmgtdan el legyen rendezvdyye,j6é
dolognak tartja ezt a variaciot?
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D) Az igyfélnek szandékaban all masok véleményénkikér

Ugyfél:
Megbeszélem még a férjemmel/feleségemmel/lanydiamatal. ..

Operator: )
1. Orilok, hogy ezt mondja, mert ezek szerint Ongelontosak a részletek, ezzel én
magam is igy vagyok.

2. Elképzelhefinek tartja, hogy egy olyan megoldasra, mely biztonsagot égaisnat ad a
szerettei szamaralk magukmondananak nemetUgye, nem? Nyugtasson mekogy igy
van!

3. Ez esetbeazt javaslomhogy spoéroljuk meg a felesleda@gastOnnek, mert biztos, hogy
a feleségel/férje igy gondolja, rendbef® Van még valamilyekérdése miebtt felveszem a
szikséges adatokat?

Az ugyfelek kérdéseire adott valaszokbdl kiderdigyha 3 Iépésben tortéikifogaskezelés
sémdja jol alkalmazhat6. Az operatorok a kérdésskiate ugyanazokat a valaszokat
adjak. A Iényeg az ugyfél megnyugtatdsa és mézgege a szolgéaltatasayeirsl.

4.6. A beszélgetés lezarasa

A beszélgetés végén konkrétan ki kell mondatni” @gyféllel, hogy kéri-e a
szolgaltatast vagy sem. A medggs érdekében mar nem hatékony kommunikaciés
formakat hasznalunk, hanem a cég nevében két @énia tesziink.1l. Kényelmi
szolgaltatasunk keretébe tartozik, hogy Onnek nalirefaradnia a pénzintézetbe, hanem
szolgéltatasként futaraink az On altal megjeloltyea és idben allnak az On rendel-
kezésére az ajanlat alairasat iben. 2.Valamint, atadnak Onnek 20% kedvezményre
jogositd wellness kupont, melyet az On altal méljjszemély vagy személyek vehetnek
igénybe Egerszalok egyik gyogy- és wellness stalgsbkat nyudjtdé négycsillagos
apartmanhazabanEz mar a valésagra vonatkozd informacié, amelykkémntényeken
alapszik, de amelyhez a metainformaciés nyelvi elegyakori alkalmazasaval jutott el az
operéator.

A beszélgetést a kdvetkik®ppen tanacsos lezarmizt javaslomoénnek, hogy minél
elébb inditsa el a kegyeleti szédés intézését! Van még valamilykérdése, mielstt
felveszem hozz4 az adatait?

Osszegzés

Mielstt a telefonos értékesk munkaba allnak, komoly szakmai és kommunikacios
képzésben részesiilinek. Alagvdédvetelmény, hogy a felkinalt szolgaltatasrél mdégsz
informéacioval rendelkezzenek, hogy fenntartsak anmoinikaciot akkor is, amikor az
Ugyfelek megprébalnak kibuavékat keresni. Rendki¥dihtos a kifogasok megfelel
kezelése, amely a megféldtommunikacios technikak elsajatitdsan alapszitil fiigg az
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Uzletkodtés sikere és nem utolsdésorban az értékbsie vagy jutaléka. Kivanatos lenne,
hogy tananyagukba a metainformaciorél sz6l6 ismeéret beépiiljenek, mert azok tudatos
alkalmazasa megkodnnyitené, illetve eredményesebkbéét munkajukat. Az operator
munkaja akkor sikeres, ha el tudja hitetni az Udgtiéhogy a felkinalt termék vagy
szolgéltatas problémajara megoldast nyujt. Ebbemikaban pedig a ,fivészet” az, hogy
ugy adjak el a szolgaltatast, hogy az ugyfél aridgga, 6 akarta. A legnagyobb tmészet
pedig temetkezési szolgaltatast értékesiteni olgamberek korében, akik még nem
gondolnak az elmulasra.

Irodalom

Banczerowski Janusz 2008 nyelv és a nyelvi kommunikéacio alapkérdéBedapest: ELTE BTK
Szlav és Balti Filoldgiai Intézet, Lengyel Filol6gieanszék.

Banczerowski Janusz 2005. A Kdzdék mint metaszdvegbeli operatorblagyar Nyeldr.
129. évf. 4. 488-495.

Batizi-PAcsi Norbert 2011. Uvod do marketingové kaikéce malého podniku v Mad'arsku. Praha:
Bankovni institut vysoka Skola Praha, katedra bankatvi a pojiSt'ovnictvi (Szakdolgozat).

Barczi Géza—Orszagh Laszl6 (szerk.) 198@nagyar nyelv értelmézszotaral. Budapest:
Akadémiai Kiado.

Bettinghaus, Erwin P. 2002. A medgy$ kommunikacié. In: Lengyel Zsuzsanna (szerk.)
Szocialpszicholdgia. Szovegggmeény Budapest: Osiris Kiadd. 234-251.

Danko Laszl6 2004TargyalastechnikaMiskolc: Miskolci Egyetem: Marketing Intézet.

Fadem, Terry J. 2009 kérdezés fivészeteBudapest: HVG Kiad6 Zrt.

Fercsik Erzsébet—Raatz Judit 19B®mmunikacio széban és irasb&udapest: Kronika Nova.

lllésné Kovacs Maria 2011. Kifogaskezelés az G#etnmunikacioban. InAlkalmazott Nyelvészeti
Kézlemények. Interdiszciplinaris tanulmanygk1. 91-102.

Lévai Béla 2007Metainformacié a szdévegbebDebrecen: Debreceni Egyetem Szlavisztika Intézete

Lérincz Julianna 2010. Kommunikacios alapismeretek.Zimanyi Arpad (szerk.Beszédrivelés,
nyelvi normaEger: Liceum Kiadé. 48-57.

Mohas Livia 2005Ki tudja, mi a sikerBudapest: Magyar Konyvklub Rt.

Szabé Katalin 200Kommunikéacié fekfokon Budapest: Kossuth Kiadé.

Tonk Emil 2004 Uzleti Patika 1 Budapest: Sttdium Bt.

Tolcsvai Nagy Gabor 2006. Szbveg és szovegtanKiefer F. (szerk.)Magyar nyelv.Budapest:
Akadémiai Kiadod.






