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KIVONAT El6z6 cikkemben bemutattam a kom-
petenciak értékelésének gyakorlati mddszereit,
tobbek kozott a DISC-tesztet (DISC: Dominance,
Influence, Steadiness, Compilance). Most meg-
ismertetem az olvaséval a kutatdsom eredmé-
nyeit, azt, hogy a vizik6zmd-szektorban dolgozo
tigyfelesek milyen személyiségjegyekkel rendel-
keznek. Feltdrom, hogy a 2018-as Felhaszndldi
Elégedettségi Felmérés (FEF) eredményei és az
tgyfélszolgalati dolgozdk viselkedésstilusa k6zott
van-e dsszefiiggés.

KULCSSZAVAK DISC, felméreés, Suderman

Vizm{{ Panordma / A Magyar Vizikézm{ Szdvetség lapja

SZOLGALTATOK SZEMEVEL

Vizmiives ugyfelesek

a generacios elméletek
és a személyiségjegyek

tukrében

Az altalam elkészitett és a vizmivek részére megkuldott kérd6iv
egy DISC-tesztbdl és egy generacids besorolasi kérdésbdl allt.

A vizsgélati eredmények értelmezéséhez elevenitsik fel a
DISC lényegét, és nézziik meg Suderman generaciés elméletének
Iényegét: A DISC egy viselkedés, magatartas feltérképezésére
szolgalé metddus, melynek segitségével megismerjik énmagunk
vagy a masik viselkedési stilusat, azt, hogy milyennek latja magat,
milyennek latjak 6t a tobbiek, hogyan reagal bizonyos helyzetek-
ben, és milyen fejlesztendd teriletei vannak. A DISC-modell fel-
taldloja William M. Martson (1893-1947), aki tul a Hippokratész
(Kr. e. 460-375) altal felllitott
érzelmi modellen (kolerikus,
melankolikus,  szangvinikus,
flegmatikus) vizsgalta az akti-
vitds és passzivitds fontossa-
gat, és feldllitotta a DISC
alapjat, melyet az aldbbi abra
szemléltet.

A négy alapstilushoz
négy szint tarsitanak, Piros
(D, extrovertalt, dominans,
iranyito, versengd), Sarga (I,
kapcsolatépit6, tarsasagked-

Zo6ld (S, tamogato, alkalmazkodo, kitartd, stabil) és Kék (C, elem-
26, diplomatikus, szabalykovetd, elmélydlt, maximalista).

Ma mar tobbféle generacids besorolas létezik. Dolgozatom-
hoz a Jeff Suderman altal felallitott sdvokat hasznaltam (2. abra).
Ahogy a bevezetémben is jeleztem, a DISC-tesztet az Ugyfél-
szolgalati munkakorben dolgozdk toltotték ki. A valaszoldk
kozott megtalalhatok a munkahelyemen dolgozé kollégandk
és a tarsvizmUlvek dolgozéi is. A Fejérviz Zrt.-n kivuli vizmUvek
Ugyfélszolgdlati munkatarsai is kitoltotték a DISC-tesztet, az
Osszeselem-szam 66 f6 volt (N = 66).

2. dbra: Generécids besorolas sziiletési évek szerint
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forrés: Sajat szerkesztés Suderman, 2016 (In Nagy Adém, 2017) alapjan, letltve: http://real.
vel6, optimista, sz&szatydr), mtakhu/83489/1/53_PDFsam_KEK_1_353_61123_u.pdf[2020.04.01.]

1. dbra: Anégy DISC-stilus elhelyezkedése a két tengely mentén
(forrds: sajat szerkesztés Nagybényai et. al., 2014, p. 19.alapjén)




A kitolték (N = 66) legnagyobb része (N = 46) Suderman genera-
ciés besorolasa alapjan (a Fejérvizhez hasonléan) az X generacio
tagjait képviseli, szlletési idejuk 1965 és 1984 kozé esik. Az Y ge-
neracio tagjai kdzul 13 kitdltét taldlunk, mig 4 f6 a babyboom-ge-
neraciot és 3 f6 a Z generaciét képviseli. A legnagyobb szamu X
generacié 6sszhangban van a Fejérviz Zrt. kitdlt6inek genera-
ciés megoszlasaval. Ezen generacié jellemzdi az elhivatottsag,
a szakmai felkészultség és a motivacio. Ez visszaigazolja, hogy
a sokszor megterhel6 és bonyolult Ggyfélszolgalati munkatarsi
munkakdrt ezen generacié tagjai képesek altaldban a legjobban
ellatni, 6k toleraljak legjobban ennek nehézségeit.

3. dbra: ADISC-tesztet kitdItok generacios megoszlasa (forrds: sajat szerkesztés)

A kovetkezd, 4. abran a tesztet kitdlt6k eredményei lathatok.
A legtobb személy (N = 21) viselkedési tipusa az Ugynevezett
C (elemz6) csoportba tartozik. Ez azt jelenti, hogy a vizikdz-
mU-ugyfélszolgalati munkakorokben dolgozok legnagyobb ré-
sze elemz6 viselkedési tipusu, azaz aprolékos, szabalykdvet6 és
feladatorientalt. A csoport tagjai diplomatikusak - nagyon fon-
tos tényezd az ugyfélszolgalati munkaban -, és elmélydlt mun-
kara képesek. Az tgyfelek Ggyei tobb esetben megkivanjak ezt
az elmélyulést és aprolékossagot, ugyanis szinte minden Ugy-
ben van valami egyedi, sajatos elem, és sokszor az Ugyfélszol-
galati dolgozdnak kell kideriteni, feltarni a probléma okat. Ez az
eredmény 6sszhangban van a Fejérviz Zrt. eredményeivel, ahol
szintén magas szamu C (elemzd) viselkedési tipusu munkatars

van. Ezt kdveti az S (kitartd) viselkedési tipus (N = 12), a tamo-
gato, aki képes figyelemmel lenni masokra, lojalis és tirelmes.
Az S (kitartd) tipus stabil, nyugodt, tirelmes, azonban nem tud
nemet mondani. A stabilitds az Ugyfélszolgalati munka alapko-
ve, viszont a jogszabalyi szabalyozottsag miatt sokszor kell ne-
met mondani. Akinek ez nehézséget okoz, annak a munkakor
megterheld lehet. Az |, azaz a kapcsolatépitd viselkedési tipusu
munkatarsak elemszama a vizsgalt sokasagban 10 f6 (N = 10).
Az | viselkedéstipus optimista, j6| kommunikal, hat masokra. Ez
a kategoria szintén megjelenik a Fejérviz munkatarsai kozott is.
A szakirodalom szerinti a tipusra jellemz6 ,Mesélj, mi tortént?”
kérdés tipikus Ugyfélszolgalati hozzaallast takar.

Osszességében elmondhaté, hogy a legnagyobb elemszam
(N = 15) az X generacié (1965-1984) C (elemzd) viselkedési ti-
pusa. Ez alapjan megallapithatd, hogy a vizik6zmU-ugyfélszol-
galatok tobbségén szakmailag elhivatott maximalista elemzék
varjak az Ugyfeleket.

A DISC-tesztet kitolt6k eredményei generdcidk szerinti

bontasban (/&)
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Kitoltsk szama (f5)

mBaby boom mX mY mZ

4. 4bra: ADISC-tesztet kitolt6k eredményei generacidk szerinti bontasban (forrds: sajét szerkesztés)

Erdemes szét ejteni az S-C ,6sszehangold” tipusrél (N = 9), mely
megjelent a Fejérviz Zrt. dolgozdinak kérében (N = 2), valamint
az I-S ,egyuttmUkodd” viselkedési tipusrol (N=8), a Fejérviznél
ez 3 f6s (N = 3) elemszdmmal lathaté. Az S-C tipus introvertalt,
er8s onuralommal rendelkezik, és dvatos. Az Ugyfélszolgalati

DISC-teszt-kategoridk

munkakdrben az dnuralom alapvet$ sziikség, az évatossag és
az introvertalt szemlélet pedig er6siti az ugyfélszolgalati mun-
katars munkajat.

Az I-S (N = 8) ,egyuttm(kddd” viselkedési tipus képviseli sza-
momra leginkabb az Ugyfélszolgalati munkakdrt, mert érzékeny
masok érzéseire, csapatjatékos, egytttm(ikodd, és bizik a tarsa-
iban. Azért gondolom ezt a tipust a leginkdbb alkalmasnak, mert
az ugyfélszolgalati munkatars nemcsak az Ugyfél problémajara
kell hogy nyitott, érzékeny legyen, hanem a kdzvetlen kollégait
is kell hogy segitse, tdmogassa. Kell hogy tudjon egyutt dolgozni,
hiszen az tgyfélszolgalat mikddése, hangulata az ott dolgozdk-
tol is fugg. Az alacsony elemszam azt mutatja, hogy mégsem az
I-S , egylttm(ikdd8” viselkedési tipus a szamottevd.

Avisszaérkezett kitoltott kérddivek eredményeit az alabbi, 1.
szamu tablazat szemlélteti.

A tablazat alapjan lathatd, hogy a C (elemzd) tipusu (N = 21)
elemzd viselkedési stilust képviselik a legtébben a kitolték ko-
zUl, ezt koveti a tamogatd (N = 11) és a
kapcsolatépité (N = 11) viselkedési stilus.
Ez azt jelenti, hogy minden valészinlség
szerint azok a tipusu emberek szere-
tik ezt a munkakort, akikben megvan a
szabalykovetés, a figyelés, az elmélyulés
képessége, aki altalaban maximalista,
aprélékos, ugyanakkor rugalmatlan is.
Erdekes, hogy a tllszabalyozottsag és az
egységesség miatt pont hogy nem hat-
rany ez a rugalmatlansag, mert minden
egyes oktatason vagy példaul versenyen
azt kérik a résztvevdktdl, hogy kovessék
a jogszabalyban el6irt folyamatot és sza-
balyokat. Lehet, hogy nem véletlen, hogy
az elemz6 tipus az, aki ezt a fajta szigo-
rasagot jol tlri, mivel szamara kedvez8ek a strukturalt feltéte-
lek, és képes az 6nallé munkavégzésre. Bizonyosan a kapcso-
latépitd viselkedési tipus is értékeli az tugyfélszolgalati munka
elényeit, a folyamatos kapcsolatteremtés és a valtozatossag
szamara inspiralé lehet. Otleteivel és j6 kommunikacios kész-
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me:r::r:euzése DISC-kategoridk
D | S C D-C I-S I-C 1-S-C S-C
Domindns | Kapcsolatépitd | Tamogaté | Elemz8 | Feladatmegoldd | Egyiittm(ikédé Kapcslolatékpitﬁ— f‘.ﬁsszeh.a ngo!é; Osszehangolé

B Zrt. 1
B2 Zrt. 2 2 2
B Kft. 1 2 1
D Zrt. 1 2 1 2 3
D2 Zrt. 3 5 1
K Kft. 1 2 1
M Zrt. 1
Sz Zrt. 1 2 1 1
TZrt.
T2 Zrt. 1 2 4
Virt. 1 1
Osszesen: 1 11 11 21 1 8 3 1 9

1.téblazat: DISC-kategoriak eloszldsa a kitoltck kozott (forrds: sajét szerkesztés)

ségével segitségére lehet az tigyfélnek. A tamogatd viselkedési
tipus nyugodtsaga, tirelme kifizet6d6 lehet egy Ugyfélszolgalati
csapatban. Biztos vagyok benne, hogy a vizi kézmU(veknél is vi-
selkedési tipusonként vegyesen ulnek az tigyfélszolgalatokon az
Ugyfélszolgalati munkatarsak, és a bejovd Ugyeket, Ugyfeleket
van, hogy megosztjak egymas kozott. Tehat példaul, ha valaki
tlrelmesebb tipus, akkor a mar ismert tirelmetlen tgyfelet be-
hivja, mert tudja, hogy 6 majd szét tud vele érteni. Ezt igazolja
vissza a 2019-es Ugyfélszolgalati versenyen készitett interjuban
K. Imre is, amikor elmondja, hogy ha problémas tgyfél jon, az
altaldban hozza kerul. A Fejérviz Zrt. eredményei alapjan a leg-
nagyobb elemszamban az | (N = 6) kapcsolatépité és a C (N = 5)
elemzé viselkedési tipusba tartoznak a munkatarsak.

Kutatdsomban azt is vizsgaltam, hogy milyen &sszefliggés
van DISC-tesztet kitdltd kollégak eredményei és a 2018-as FEF
soran elért eredmények kozott. Azt kerestem, hogy a FEF soran
magas pontszamot elért szolgaltatdk Ugyfelesei mely kategéria-
ba tartoznak leginkabb.

5.abra: Alegnagyobb mintaval rendelkezd vizm(ivek tigyfélszolgalati munkatarsainak
eredményei (forrds: sajét szerkesztés)

Az alabbiakban a vizmlvek val6di megnevezései helyett
szamokat hasznéltam, a MEKH &ltal kiadott FEF 2018 Zarédoku-
mentumban megtaldlhaték a pontszamokhoz tartozé szolgal-
tatok nevei.

2.tablazat: AFEF-eredmény és a leggyakoribb DISC-kategéridk (forrds: sajét szerkesztés)

A FEF-index sorrendisége alapjan elkészitettem a DISC-teszt-
kategoriak eredményeinek Osszevetését. A 2. szamu tablazat
azt mutatja, hogy a FEF-index sorrendje szerint melyek a leggya-
koribb DISC-eredmények a legjobban teljesiték kozott (S ,tdmo-

gato” és C ,elemzd” viselkedési tipus).

A kovetkez6 abra bemutatja a legnagyobb min-
taval rendelkezé vizmivek DISC-teszt-eredményeit
oly médon, hogy a FEF soran elért pontszamok sor-
rendjében legfelll a legtdbb pontot elért vallalkozas
lathato (1. vizmU), majd sorban a 2., 3. és a 4. vizm(.

A 2. szamu tablazat és az 5. szamu abra szerint
a C (elemzd) viselkedési tipus a j6 és a kevésbé
jo pontszamot kapott tarsasagokndl is jelen van,
azonban a jobb pontot elérdk kézott megtalalhatéd
az S (tdmogato) viselkedési tipus is. Ez azt jelenti,
hogy a FEF soran jobban teljesiték Ugyfélszolgalati
munkatarsai k6zott elemzd és tamogato viselkedé-
si tipussal rendelkeznek a legtébben.

Az eredmények alapjan az | (kapcsolatépitd) vi-
selkedési tipus jelen van ugyan a legjobban teljesité 1. szamu
vizm( esetében (N = 2), de a kis elemszamu kitoltés (N = 6) mi-
att nem relevans az egészhez képest. A FEF soran jol teljesitd
tarsasagok kozott az elemzé (C) és a tamogato (S) viselkedési
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tipusbol vannak a legtdbben, feltételezésem soran azt gondol-
tam, hogy az lgyfélszolgalatokon jelen Iév8 munkatarsak nyi-
tottak, és keresik a kapcsolatokat.

A vizsgalat soran a D (dominans) viselkedési tipus szinte
meg sem jelent a kitolték korében, egyedul a 7. szamu vizmU-
nél lathatd (N = 1) 1 f6s elemszammal.
A FEF-index és a DISC-tesztet kitolt&k
eredményei alapjan a FEF soran kevés-
bé jol teljesiték C, azaz elemzd tipusba
tartoznak. Ez véleményem szerint nem
azt jelenti, hogy a C (elemzd) viselkedési
tipus alkalmas legkevésbé az tigyfélszol-
gélati munkara, hanem sokkal inkdbb
azt, hogy legtdbb vizikozmU-tgyfélszol-
galati munkatars C viselkedési tipusba
tartozik. Ezt aldtdmasztja a FEF-index
pontszamainak alacsony szérodasa is.

A kikuldott tesztekben egy generaci-
0s besorolasi kérdésre is valaszt kellett
adni a kitoltéknek.

A generacios vizsgalatok alapjan a 3.
tablazatban lathatd, hogy a vizsgalt sokasag legtdbb képviselbje
az X generacidba tartozik. A szletési idejuk 1965 és 1984 kozott
van. A FEF-index alapjan j6 eredményt eléré tarsasagok ugyfél-
szolgalati munkatarsai egy kivétellel az X generaciot képviselik,
mig a piros savban alacsonyabb pontszamot elérd tarsasagok
lgyfélszolgalati munkatarsai nagyrészt az X generaci6 tagjai,
azonban itt mar megjelennek az Y és a Z generacio tagjai is.

A vizsgalt eredmények alapjan lathatd, hogy az Ugyfélelége-
dettség magasabb, ahol az X generacié munkatarsai tobbség-
ben vannak, tehat ez a feltételezés igaznak bizonyul.

Az X generacié képvisel6i minden bizonnyal egyel8re egy-
részt azért vannak toébbségben a vizmivek tgyfélszolgalatain,
mert a vizmUvek altaldban stabil, hosszu tdvi munkahelyek, és
ez a korosztaly az, amely mar j6 ideje dolgozik, valamint mert
ez a generacio6 az, amelyik tdbbnyire lojalis, nem valtogat gyak-
ran munkahelyet, koveti a szabdlyokat, elfogadja a kiadott uta-
sitasokat.

Osszefoglalva a vizsgélat alapjan arra a kdvetkeztetésre ju-
tottam, hogy a viselkedési stilus nagyjabdl egységes képet mutat
a szektorban. Az elemzd tipusu (C) munkatarsak minden tarsa-
sagnal jelen vannak, és az is elmondhaté, hogy egy korosztalyt

- X generacio - képviselnek. Az Ugyfélszolgalati munka nehézsé-

3.tdblazat: FEF-eredmények és a generacios besoroldsok vizm(ivenként (forrds: sajat szerkesztés)

geinek és a pszichés terhelésnek szem el6tt tartasaval érdemes
mérni a dolgozdk személyiségjegyeit, figyelni a kiégést, és rend-
szeres képzésekkel, tréningekkel tdmogatni a munkajukat.
Tudjuk, hogy a fellgyeleti hatdsagok most is és a jovében is mé-
rik az Ugyfélszolgalati munkatarsak munkajanak mindségét, és
a megfelelés véleményem szerint a dolgozén is mulik. Alacsony
megfeleldség esetén a tarsasagnak tovabbi kdltsége és ener-
giabefektetése keletkezik, ezenfelil munkavallal6i oldalrél is
jelentésége van a munkakorben a pontos elvarasok megfogal-
mazasanak, a folyamatos oktatasnak és tdmogatasnak.
Véleményem szerint a kovetés és a folyamatos képzés a
vallalat és a munkatarsak szamara is haszonnal jar. Dolgoza-
tomban ezen javaslataimon tulmendéen 6tletként vazoltam fel,
hogy meglatasom szerint jelenleg nincs Ujszer( Ugyfélszolgalati
szakirodalom, tovabba a vizikdzmU(-szektorra vonatkoz6 sza-
balyok oly mértékben egységesek, hogy célszer(i lenne egy, a
szektorra vonatkozo Ugyfélszolgalati magatartasi kédexet vagy

ajanlast létrehozni... Legyen ez a jov6 célkitlizése annak érdeké-
ben, hogy az tigyfélszolgalati munka megbecsulése még inkabb
novekedjen.
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