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BELSO UGYFELELMENY - ADNI OROM

7

AQUILONE

A bels6 Ugyfélélmény erdsitése és a belsé szolgaltatd szerepben lévé kollégaktdl kapott
pozitiv figyelem révén a munkatarsak motivacidja, elkotelezettsége novekszik. A tisztelet és
bizalom légkorében gyorsan kap érdemi valaszt kérdéseire, teljes kord megoldast kap
kéréseivel kapcsolatban, és ennek a folyamatos élménynek a hatasara beindul egy pozitiv
spiral: jobban érzi magat, maga is még kedvesebbé és segitbkészebbé valik, szivesebben oszt
meg informécidkat kollégdival. Osszességében erdsodik a belsé és kiilsé tgyfélelégedettség
és tovabb javul a szervezet munkaerémegtartd képessége.

o Ugyfélorientalt szervezetben a kiilsé és belsé Ugyfélkapcsolatok mindsége
egységesen magas

e Landsberger: Hawthorne-hatas

e Hyken: a kiemelkedbéen magas Ugyfélelégedettség egyik kulcsa a belsé Ugyfélélmény,
annak kialakitasa és erésitése ,megtériuld befektetés”

e Tschohl: a bels6 Ggyfélélmény kialakitasanak és erésitésének technikai

e Attitlidok, sztereotipiak természetrajza és valtozasi lehetoségei

e Szerepek a munkahelyen, a belsé szolgaltatdé szerep, a tulzottan hierarchikus
szemlélet veszélyei

e A belsé ugyfélélmény és a bizalom pozitiv hatasa az informaciémegosztasra

e Képesek lesznek stabilan profi belsé szolgaltatoként mikodni és pozitiv belséd
Ggyfélélményt nyudjtani egymasnak.
e Motivaltabbak és lojalisabbak lesznek.

e Tobb informacidt és tudast osztanak meg egymassal.
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EGYMASRA EPULO FOLYAMATOK - EGYMASRA
UTALT CSAPATOK

Az azonos folyamato(ka)t mUkodtetd terliletek, csapatok egymasra vannak utalva. A folyamat
végén mindig egy kiils6 szereplo, tGgyfél all. A teljes folyamat mindsége ott csapddik le nala.
A terlletek kozotti folyamatok és a mogottik levé emberek megismerése, megértése k6zos
térképezés és visszajelzések soran lehetséges. Az ilyen munka célja az, hogy a teljes
rendszert atlassak a benne dolgozok, a megértés altal pedig a hajlanddsaguk névekedjen az
aktiv, kezdeményezé egylttmikodésre. A teljes folyamatért érezzenek felelésséget ugy,

hogy a sajat munkajukért is, és a kimeneti-bemeneti pontok minéségéért is dolgoznak.

¢ Laloux onmenedzsment modellje
e Brene Brown: Empatia

¢ Mind mapping technika

e Logan: ,torzsek” a munkahelyen
e Thomas motivaciés modellje

e A teljes folyamatot nagy léptékben atlatjak feladat és emberi/kapcsolat oldalon.

e Tisztaban lesznek a kapcsolddasi pontokon dolgozd kollégak helyzetével,
szlikségleteivel, és ezeket elfogadjak, tamogatdan allnak hozza.

e Mély megértés alakul ki bennik a sajat munkajuk és az Ggyfélélmény kozott.

e KoOz06s pontokat, motivaciokat fedeznek fel, ami tovabb mozditja 6ket a kivaldsag
iranyaba.

e ,Sajat”-java valik a folyamat egésze.

e Konnyebben, tobb bizalommal dolgoznak, gyorsulas és min6ségi elmozduldsok

varhatdak, pozitiv iranyban.
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EGYUTTMUKODES CSAPATON BELUL - OROM,
BIZTONSAG, EREDMENYESSEG A CSAPATBAN

Az egylttmikodés oromteli lehetdéségként és felelésségként fogalmazddjon meg a
résztvevokben. Legyenek képesek a kollégdk tudatosan formalni kapcsolataikat,
egylttm(ikodésik szintjét egymdssal, vezetdikkel. Ertsék meg, hogy a célok elérése csak
egyuttmuikodéssel lehetséges, keressék ennek lehetdségét tudatosan, minden helyzetben.
Lassak meg rahatasuk valddi mértékét és érvényesitsék mind maguk, mind a veluk
egyuttmikodok érdekében.

e Dave Logan és tarsai: érték alapu egyuttm(ikodés

e Brene Brown: Empatia

e Adam Grant egyuttmikodési ,gazdasagtana”

e Lobo, Casciaro bizalom modellje — jéindulat és kompetencia
e A pszicholdgiai biztonsag fogalma és gyakorlata

e Cialdini: Hala, viszonzas, energia az egyuttmikodésben

o Felelésséget tudnak vallalni a sajat egyuttmukodésukért, tudatosan hoznak
dontéseket egyuttmukodési helyzetekben.

e Energiat és eredményeket teremt6 szemléletet és eszkozoket sajatitanak el, és
motivaciot kapnak az alkalmazasra.

e Nagyobb rahatdsuk lesz és hajlanddsaguk befektetni a jobb egyuttmikodésbe.
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EGYUTTMUKODES CSAPATOK KOZOTT - ELO
SZERVEZETBEN ELNI

Legyenek képesek a kollégak tudatosan formalni kapcsolataikat, egyuttmuikdodésik szintjét
mas teruletekkel. Lassak meg rahatasuk valddi mértékét és érvényesitsék mind maguk, mind
a veluk egyuttmkodok érdekében. Tudjak a sajat és a nagyobb network kapcsolédasok
érdekeit egyben latni, dontéseikben pedig egy egyszerl mddszerrel a nagyobb egész érdekei
szerint cselekedni. Merjenek bizalommal inditani és kezdeményezni, képviselni és mikodtetni
az 6rém/remény alapu egyuttmuikoédést vs. apatia alapu elkilondlést, kotelezé minimum

teljesitést.

e Dave Logan: ,torzsek” a munkahelyen

e Frederic Laloux: kdlcsondsség, felelés szabadsag, 6nmenedzsment, az élé szervezet.

e Schulz von Thun: az lizenet négyszdog

¢ Stanley McChrystal: Csapatok csapata

e Az egyuttmlkodés valddi célja és eldnyei — gyakorlati, pszicholdgiai és bioldgiai
elemek, érdekességek.

e Megértik, hogy a felel6sségiink nem ér véget a sajat konkrét feladatunknal, azon tul
kell latniuk, és hogy kompetencia és a joindulat az alapja a bizalomnak és a jo
teljesitésnek.

e Tudatosan hoznak dontéseket az egylttmikodési helyzetekben a ,nagyobb jo”
érdekében.

e Avallalatot és a benne dolgozd csoportokat élé szervezetnek tekintik, ahol a ,szervek”
nem dolgozhatnak egymas ellen, és nem hagyhatjak egymast magara.

o Elsajatitjak a pozitiv 6sszegll jatékok szemléletét és gyakorlatat.



IDOGAZDALKODAS - TISZTELET, EREDMENY,
RUGALMASSAG
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Az id6gazdalkodas egyéni szinten rugalmas, folytonos fejlddést és tanuldst igénylo
lehetéségként, szervezeti szinten pedig egymas tiszteletén alapuld felelésségként
fogalmazddjon meg a résztvevékben. Legyenek képesek a kollégak tudatosan tervezni
idejuket, ugyanakkor lassak és azonosuljanak azzal a szemlélettel, hogy a tényleges
hatékonysaghoz sajat naptarunkhoz valé viszonyunk dinamikus és nem statikus folyamat, és
ehhez j6 adag kreativitast is szikséges folyamatosan mukodtetnink. Fontos, hogy az
idégazdalkodas egyrészt 6sszhangban a személyes hatékonysag tobbi elemével céltudatos
és eredményorientdlt folyamat, masrészt pedig olyan tarsasjaték, ami élesben mutatja meg a

koz0s szervezeti értékekkel torténd azonosulds mértékét.

e Allen: rendszerszemlélet, eredményorientaltsdag és stresszcsokkentés az
idégazdalkodasban

e Seiwert: pozitiv szemlélet szerepe az idégazdalkodasban

e Eisenhower matrix és az érzelmi alapu mikodés veszélyei

e |db6gazdalkodas a szervezetben: tisztelet és kozos feleldésség

e PRIMAK szerepe a személyes hatékonysagban

e Megklzdés az idogazdalkodas kiilsé és belsé ellenségeivel: idétolvajok és halogatas

e Thomas: négy belsé jutalom — az idégazdalkodas motivacids bazisanak fejlesztése

e Tudatosabban és rugalmasabban tudnak gazdalkodni sajat idejukkel, n6 a személyes
hatékonysaguk.

e Szemléletikben er6sodik a kozos és kolcsonos feleldsség és tisztelet a munkatarsak
idégazdalkodasi hatékonysagaval kapcsolatban.

e Motivacios szintjik és fejlédési igénylk novekszik.



KOMMUNIKACIO - EGY NYELVET BESZELUNK
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A résztvevd, tobb terliletrol érkezé, ugyanakkor valamilyen projekt teamben tébb-kevesebb
rendszerességgel egyluttm(kédé munkatarsak valjanak képessé hosszu tavd meggy6z6
erejuk fokozasara, a manipulacios szandék felismerésére. Még tudatosabban (kilondsen sajat
metakommunikacidjukat illetéen) tudjanak jelen lenni helyzetekben és fejlédjenek irasbeli
kommunikacids technikaikban. A bizalom és tudatossag erésitése révén javuljon a belsd

kommunikacié minésége.

e Cialdini: el6hatas és a meggy6zés 6 alapelve.

e Arisztotetelész, Petty és Cacioppo: meggy6zés utjai, a hatékony kommunikator
tulajdonsagai, manipulacio felismerése és kezelése

e Cuddy: ,jelenlétink”, testbeszédlink nem csupan a kommunikacio legmeghatarozdbb
csatorndja, hanem egyben azt is alakitja, hogy kik vagyunk, kinek érezziikk magunkat.

e A bels6 kommunikacidé hatékonysaganak elemei, a ,mi-tudat” hatdrai és a kitagitas
lehetdségei

e A szdbeli és irdasbeli kommunikacié hatékonysagtényezéi és 6sszefliggései

o Kommunikacids szintek felismerése és kezelése a szdbeli és irasbeli csatorndkon

e Fejlédnek a hosszu tavon is hatékony meggydzési technikaikban és a manipulacio
felismerésében és kezelésében.

e Kommunikaciods tudatossaguk erdsodik, kilondsen a metakommunikacié és az irasbeli
kommunikacid teriletén.

e Felismerik a hatékony belsé kommunikacio elonyeit, azzal kapcsolatos sajat formalo

erejuket és feleldsségiket



ASSZERTIVITAS
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A tréning célja az asszertiv kommunikacio alapelveinek és legfontosabb technikainak
elsajatitdsa, gyakorldsa. A résztvevOk megtanuljak, hogyan reagaljanak tudatosan
feszllt/problémas helyzetekben: hogyan fejezzék ki a sajat érdekeiket hatékonyan, és hogyan
figyeljenek oda a masik félre. A technikakon tul a tréning erésen szemléletformald hatasu

(,En is oké, te is oké.”)

e Eric Berne: OKE, nem OKE modell

e Marshall Rosenberg er6szakmentes kommunikaciéo modellje

o Enlizenet 5 lépésben

e Kozléssorompdk

e Figyelem szintjei és az ért6 figyelem eszkdzei, tartalmi tikrozés

e Jobban megértik és elfogadjak a passziv és agressziv viselkedéseket a
kornyezetiikben.

e Képessé valnak hatékonyan kifejezni a véleménylket nehéz helyzetekben, anélkil,
hogy a masik felet megbantanak.

o Elsajatitjak az értd figyelem készségtarat, amivel konnyebben el tudjak fogadni a
masik fél véleményét és elmozdulni a k6zos megértés felé.

o Osszességében javul az érdekérvényesitd képességiik, amely sordn mind a sajat, mind
a masik fél érdekeit, céljait is képesek figyelembe venni.
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TARGYALASTECHNIKA

Attitlidfejlesztés: a targyaldas egy munkafolyamat, egy készség, ami fejlesztheto,
javithato.

Készségfejlesztés: a targyaldsi helyzet tudatos kezelésének elsajatitasa.
Tudasfejlesztés: a targyalasi helyzet felmérése, a felkészilés elemei, tennivaldk a

targyalas 5 szakasza soran

Disztributiv és integrativ targyalas
5 szakaszos targyaldsi modell
Igények vs. sziikségletek
Targyalasi térkép

Nagyobb figyelmet forditanak a targyalasokra valé felkészilésre.

Tudatosabban lesznek képesek targyaldasok vezetésére, mivel tisztaban lesznek azzal,
hogy a targyalas egyes szakaszaiban miknek kell megvaldsulni a sikeres
tovabblépéshez.
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VISSZAJELZO KULTURA

Természetes mukodési mddszerré tesszik a visszajelzést a résztvevok szamara, amivel

elésegitjik egy tamogatdbb, egyben hatékonyabb munkahelyi kultira kialakuldsat.

e A visszajelzés 3 szintje

e A konstruktiv visszajelzés 5 lépéses modellje

e Konnyebben allnak hozzd a visszajelzés adashoz, nem annyira tartjak mar
.feszkdsnak”, hanem inkabb a lehet6ségnek arra, hogy megoldjanak egy problémat,
vagy, hogy segitsenek egy kolléganak.

e Elsajatitanak egy konkrét strukturat, | nehéz helyzetekben kezelésére

e Tobbféleképpen tudnak dicsérni és elismerést adni, mint kordbban, és ha eddig még
nem tették gyakran, megértik azt is, hogy ez miért fontosabb, mint a ,konstruktiv
visszajelzés.”

o Osszességében, nagyobb hatdssal tudnak lenni, masok viselkedésére, és tolerdnsabb

lesznek akkor is, ha mas szeretne rajuk hatassal lenni.

A visszajelz6 kultira program kulturafejleszté hatdsa kuléndsen erds tud lenni akkor, ha egy
csapat tagjai egyltt vesznek rajta rész. Ilyenkor a visszajelz6 kultiura egy-egy csapaton bell

bottom-up folyamatként er6sodik.
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PROBLEMAMEGOLDAS

A tréning egyik célja, hogy a résztvevok bevalt problémamegoldasi mddszerek
alkalmazasaval csokkenteni tudjak a problémamegolddshoz sziikséges idét. A tréning masik
célja, hogy a résztvevOk képessé valjanak tobb megoldas kidolgozasara, és eredeti
megoldasok megtalalasara, rosszul definialt problémak esetén. A tréning harmadik f6 célja a

problémamegoldast, dontéselbkészitést tamogatd kommunikacio fejlesztése.

e Célmeghatarozasi mdédszerek

e Analitikus problémamegoldasi mddszerek (Premortem, 5 miért, gyokérok elemzés
stb.)

e A kreativ mikodés alaptorvényei, kreativ problémamegoldast tamogato technikak

e Kognitiv torzitasok

e Fel tudjak mérni, j6l vagy rosszul definialt helyzeten dolgoznak-e,...
e .. és ennek megfeleld eszkdzoket tudnak alkalmazni.
e Az eszkozok birtokdban laikus problémamegolddbdl tudatos problémamegoldéva

valnak.



13

HALADO KOMMUNIKACIO - ETIKUS
BEFOLYASOLAS ES HATEKONY ERVELES

7

AQUILONE

A kommunikacidé tobb, mint informacidcsere. A kommunikacié hatalmi forras, befolyasolasi
maodszer, ami alapvetéen meghatarozza egy munkatars eredményességét és a kapcsolatok
mindségét egy szervezetben. A program célja, hogy a kifinomult kommunikacids eszkozokkel
bévitse azon résztvevok kelléktarat, akik mar rendelkeznek alapveté kommunikacios
ismeretekkel.

Az oktatott technikak nem ,vardzsszerek”, hanem tudomanyosan igazolt médszerek, melyek
statisztikailag képesek novelni a kivaltott egylUttmikodés, tdmogatds mértékét pl
meggybzési helyzetben, vagy egy projektbe valéd bevonds sordn. Megkozelitésliink alapja
tovabbd, hogy ezek az eszkodzoket 6szinte, etikus, win-win helyzetre vald torekvés soran
alkalmazzuk

Ezt a tréninget munkatarsi szinten két célk6zénségnek ajanljuk:

e Formalis hatalommal nem rendelkez6 munkatarsak fejlesztésére, akiknek fontos, hogy
az érdekeiket érvényre juttassak a szervezetben (pl. projektvezetok)
e Olyan munkatarsaknak, akik mar képzettek alapveté kommunikacids témakorokben

(pL. asszertivitas), és tovabbfejlesztenék kommunikacios készségeiket.

e Hatalom megtarto vs. hatalom atadé kommunikacid

o Etikus befolyasolasi technikak

e Vezetéi Uzenetek felépitési struktirdja

e Hatékony magyarazas

e Céliranyos kérdezéstechnika

e Eléremozditd és hatraltatd kommunikacio csoporthelyzetben

e Meggydzési eszkdzok és azok pszicholdgiai hattere
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POZITIV PSZICHOLOGIA A GYAKORLATBAN

A tréning célja a résztvevok személyes jollétet tamogatd készségeinek fejlesztése,
megbizhatd, tudomanyosan igazolt eszkdzok felhasznalasaval, szakértd pszicholdgus tréner
facilitalasaval.

PERMA modell (Seligman)

Olyan technikakat sajatitanak el és probalnak ki, amellyel a sajat személyes jollétiikhoz
tudnak hozzajarulni akar a munkahelyi, akar otthoni kozegben
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PANASZ- ES KONFLIKTUSKEZELES - TUDATOSSAG,
BIZALOM, ONBIZALOM EROSITESE

Az Ugyfelektél érkez6 vegyes vagy negativ tartalmu visszajelzések egységesen tudatos
kezelése harom szinten is kifejti pozitiv hatasat:

1. Az Ugyfélelégedettség novekedése és Ugyfélmegtartas a konkrét helyzetek higgadt
és hatékony kezelése és a felesleges jatszmak megeldzése révén;

2. A munkatarsak kiegyensulyozottan magas teljesitménye a nehéz helyzetek pszichés
megterhelé hatdsainak minimalizdldsa, ezen keresztil az energetizaltsag, a
motivacios szint és a légkor megdvasa révén;

3. A reklamacidk és panaszok egységes, alapos és atlathatd kezelése, az ezzel
kapcsolatos szervezeti tudas atlathatova és explicitté tétele, a tapasztalatok
becsatornazasa révén.

Ezek altal nem csupan maga a panaszkezelési folyamat valik még professzionalisabba,
hanem a szervezet egésze is fejlodik.

e Eric Berne: jatszmak felismerése, kezelése és megeldzése

e Pareek: funkcionalis és diszfunkcionalis konfliktusok

e Lindemann és tarsai rendszerszemléletd és megoldaskézpontd mddszereinek
technikai

e Panaszbdl elény! Negativ lgyfél visszajelzések feldolgozasa, a tapasztalatok
szervezeti becsatornazasa és egységesen kezelt folyamatok, mint a
szolgaltatasfejlesztés egyik alapja.

e Munkahelyi szituaciok dramatikus feldolgozasan, esettanulmanyok kbzds elemzésén,
sajat esetek és jo gyakorlatok gyujtésén és strukturdlt visszajelzésén keresztul
biztositjuk a tudatossag, bizalom és dnbizalom municidit.

e Tudatosabban kezelnek ugyfélkonfliktusokat, felismerik és megelézik a felesleges
konfliktusokat, jatszmakat

e Az Ugyféltél érkezé negativ visszajelzések, panaszok kezelésében egységes
szemléletet kovetnek, melynek lényeges eleme a reklamacidban rejlé lehet6ség oldal,

szolgaltatas- és szervezet fejlesztd potencial hangsulya.
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Panaszokkal, konfliktusokkal kapcsolatos tapasztalataikat tagabb kdrben és nagyobb
aranyban  megosztjak, javaslataikat nagyobb aranyban  becsatornazzak,
panaszkezelési folyamataikat végig viszik.

Onbizalom, bizalmi szint és a gyakorlati panasz- és konfliktuskezelési stratégidk és

technikak fejlédése révén javul a megklizdési képességik és a pszichés teherbirasuk.
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BIZALOM

A kollégak ismerjék meg sajat bizalom képességeiket, tudjak, hogy a bizalomnak milyen f6
elemei vannak, és ez hogyan hat az egyéni és csoportos sikerességlinkre és jol létlinkre.

¢ Ken Blanchard: ABCD bizalom modell

e Covey, Cacciaro bizalom modellek — okos bizalom, kompetencia és jéindulat

e Frederic Laloux: kolcsondsség, felelés szabadsdag, onmenedzsment az
egyuttmuikodésben

e Jones, Shah: jéindulat, képesség, tisztesség, mint a bizalom harom 6 dimenzidja

e Zak: A bizalom bioldgiai alapjai

e Megértik, hogy az okos bizalom és a kdlcsdndsség win-win helyzetekhez vezet a
munkahelyen.

e Egyéni kezdeményezésre lesznek hajlanddk azért, hogy jobb bizalmi szintl
munkakapcsolataik legyenek.

e Tudatosan hoznak dontéseket az egyuttmikodési helyzetekben dgy, hogy a bizalom

megtartasa vagy erositése szempontként jelen lesz a dontésben.
o Onismeretiik mélyul, bizalmi képességiik javul.
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ONISMERET - BIZONYTALANSAGKEZELES
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Ismeretlen id6ket élunk, és Ugy tlnik, a meglepd, hirtelen és néha rémiszté valtozasok
kozepette is fenn kell tartani az életlinket, mikodtetni a munkahelyeinket. A valtozas soran
sok ,radar alatti” jelenség, viselkedés jelenik meg, amit tudatositva nagyobb rahatasunk lehet
arra, ami torténik velink. A programban alkalmazott mddszerek az amerikai hadsereg
reziliencia programjaban is szerepelnek. Mi a Coursera kurzusan tanultuk ezt meg, Seligman

kozvetlen tanitvanyatdl, Karen Reivich Ph. D.-t6L.

e Seligman pozitiv pszicholdgiai megkozelitése
e Gondolkodasi csapdak

e Aggodalmak hierarchiaja

o William G. DeFoore: Erzelmi energia haztartas

e A bizonytalan helyzeteket természetesebben fogadjak el.

e Képesek lesznek a tiszta gondolkodasukat gyorsan visszakapni.

e A tiszta gondolkodas pedig cselekvoképesebbé teszi Oket, azaz rugalmasabban
tudnak alkalmazkodni.

e Jobb dontéseket tudnak hozni.
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POZITIV OSSZEGU JATEKOK A MUNKAHELYEN
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A kollégak tekintsenek egységes egészként a szervezetre, és torekedjenek arra, hogy a
nagyobb egységek szempontjabdl is pozitiv 6sszegl interakcidkat, helyzeteket hozzanak
létre. Novekedjen az 6nszabalyozasuk és a tudatossaguk olyan helyzetekben, amikor
valakinek aldozatot kell hoznia, esetleg tobbet vallalnia. A vallaldsok, segitségaddas esetén

tébb résztvevd ,fajdalom” és ,nyereség” szempontjat is tudjak figyelembe venni.

e Frederic Laloux: kolcsonosség, felelés szabadsdag, onmenedzsment az
egyUttmuikodésben

e Jones, Shah: jéindulat, képesség, tisztesség

e Frederickson: pozitiv szemlélet

e Toldi: pozitiv 6sszegl jatékok mddszer

e Megtapasztaljak a pozitiv 0sszegl jatékok szemlélet felszabaditd, energiat add
hatdsat.

e Motivaltak lesznek arra, hogy a szemléletet és mddszereket alkalmazzak.

e Megértik, hogy egy nagy egész kis részeként is elengedhetetleniil fontos szerepik van
a szervezeti egészség megteremtésében, fenntartasaban.

e Tobb 6romet és sikert tapasztalnak meg a kapcsolataikban, munkajukban, kevesebb
nyomasztd helyzetet allitanak elé maguknak és masoknak.

o Onreflexidjuk, dnismeretiik fejlédik.
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Amennyiben készségfejleszté programjaink barmelyike felkeltette

érdekl6dését, keressen minket bizalommal az alabbi elérhetéségek
egyikén:

E-mail: info@aquilone.hu

Telefonszam: +3620 222 3112
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