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GYIK kérdései
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a hatalmi viszonyokat az internet elGretorése.
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hogy a hatalom a kereskeddkt6l a fogyasztékhoz keriilt
az internet segitségével. A fogyasztok el6tt a sz6 minden
értelmében hatdrtalan valasztdsi lehetGségek nyiltak meg,
immar nagyobb rugalmassiggal és sokkal kénnyebben
érhetnek el szinte bdrmilyen terméket, szolgdlratast.

A villalatok életét is atalakitotta az internet, a bels§
folyamatok automatizaldsdtdl kezdve a termékfejleszté-
sen, gyartason at, az értékesités, marketing teriiletén egy
sor olyan lehetGséget tudnak haszndlni, amely szinte mel-
Iékessé tette az emberi er6forrist. Azonban hamar rd kel-
lett jonni, hogy az internet segitségével sem lehet min-
dent automatizalni, hiszen az értékesités, az tigyféligé-
nyek, reklaméciok kezelése pontosan attdl lesz sikeres,
brand-épitd, ha egyedi, és az tigyfél személyre szabott-
nak érzi a kapott terméket, szolgdltatist. Az online vildg
altal kinalt interaktivitds kiakndzasa érdekében az tigyfel-
kommunikéciéban megjelent az e-mailezés, az online
tugyfélszolgilat, a chatszoba, és mds alternativ kommuni-
kécids lehetGségek.

A vilaghalot hasznil6 fogyasztdk rendkiviili elvirdsokat
tamasztanak az online kereskedések, szolgiltatdsok tigy-
félkiszolgalisaval szemben. Amilyen gyorsan megtaldl-

ja a leend vasarl6 az altala keresett terméket/szolgalta-
tést, olyan gyorsan akar réla informéciét kapni, és — per-
sze, ha tetszik neki, amit olvasott — még annil is gyor-
sabban megvisdrolni. Kétségtelen, hogy az interaktiv
tgyfélkapcsolati feliiletek nagy része koltséges beruha-
z4s, és szintén érinti a teljes vallalatiranyftasi rendszert.
Azonban mindezek az elény6k az tigyfélkapesolatok
hatékonysagit nagymértékben javitjik, hiszen a véllala-
tok a rendszerben tdrolt informécidk segitségével célzott,
testreszabott tizeneteket tudnak kiildeni tigyfeleiknek, és
igy valgjaban kéltséget takarithatnak meg.

A honlap mindenki szamdra gyors és konnyd hozzaférést
biztosit, amit jorészt nem szakmabeliek olvasgatnak, igy
a litogatdknak lehetnek és vannak is kérdéseik, melyekre
vilaszokat szeretnének kapni, és ha lehet, egy kattintds-
nyi id6 alatt. Igen sok litogatd felteheti ugyanazt a kér-
dést, melynek megvilaszoldsa minden egyes esetben idét,
energidt, kapacitdst igényel. Ezért eleinte csak

Divatbél vagy mar a funkcié hasznossagat
felismerve egyre t6bb szolgaltaté helyezi el
honlapjan a Gyakran Ismétl6dé Kérdések
meniipontot. De milyen is a jé GYIK?
Ugyfélkapcsolati szakértdnk irasa.

az I T-szolgdltatdk, de kés6bb mér egyre tGbb villalkozds
a kommunikaci6 megkénnyitése érdekében Gsszegyijtot-
te egy helyre a honlapjan azokat a kérdéseket, amelyekre
egvszerd, vilgos és egyértelmd vilasz adhat6, és ennek
a listanak a Gyakran Ismétl6d6 Kérdések nevet adtdk.
(A GYIK a magyar szavak kezddbetiibél képzett moza-
ikszo. A lista rendszerint az adott honlap részeként, de
olykor 6nill6 oldalként is megtaldlhaté.)

Ahogy n6 az informacié mennyisége, ugy probalnak

a fogyasztok is szelektalni, és csak a szdmunkra relevans
informdciokat keresik, ezért 6rémmel fogadtik azokat

a lehetdségeket, ahol sajit maguk téjékozodhatnak egy
adott termékrél, szolgltatdsrol. A GYIK igy hamar
népszerd lett, s a cégek szdmdra is elényt hozott, hiszen
koltséghatékonyan tudnak friss informécidkat kozolni.

A GYIK nem valédi kérdés-felelet

Nem szabad elfejtentink, ha csak magunkban olvasga-
tunk, akkor mi egyirdnyd kommunikiciés helyzetben
vagyunk. Azaz azt értelmezziik, amit nekiink irt valaki,
a sajit gondolata mentén, az dltala haszndlt sz6készlettel,
sajt stilusiban megfogalmazva mindazt, amit addigi
tapasztalatai alapjin lényegesnek taldlt a problémédk meg-
olddsa érdekében, és ezt kozolni akarta. Aki olvas,

az a sajit emlékképeivel, tapasztalatdval értelmezi az olva-
sottakat, és abban az érzelmi, hangulati dllapotban, ami-
ben éppen van. Mivel az egyirdnyu helyzetben nincs
lehetésége kérdezni, nem tud visszacsatoldst kapni, igy
esetleges, hogy mennyit ért meg az olvasottakbdl.

Ezért a GYIK &sszedllit6janak kiilondsen nagy a felelds-
sége abban, hogy milyen stilusi és mélységd kommuni-
kdcit alkalmaz. Akik az interneten szolgiltatds vagy ter-
mék utdn keresgélnek, azok civil fogyasztdk, ezért nem
is varhat6 el tSliik szakmai ismeret, tudis az adott terii-
letr6l. Példdul, ha nyomdai munkahoz kivinunk laikusan
keresgélni azzal kapcsolatban, hogy milyen probanyoma-
tot biztositanak, nem biztos, hogy egybdl értjiik ezt

a vilaszt, amit egv nvomda GYIK oldalén taléltam:

»A megrendelt kiadvany jellegétdl fiiggden kilovésben
elkészitett fekete-fehér vagy szines papiralapd probanyo-
matot (diazolt helyettesiti), illetve specidlis nyomathordo-
z6ra késziilt szinhd prébanyomatot tudunk biztositani
megrendelSinknek.”

Tovibbi — nem is kevés — kérdést generalhat egy kabelte-



levizits szolgiltaté GYIK oldaldn taldlt utasitds:
»Mi a teendd, ha meghibasodik a kartya?
Kérjiik, hivja a XXXX-es telefonszamot!”

GYIK a 21. szazadban

Mira, az egyre inkabb felhasznal6barit termékek vilagaban a tech-
nikai problémik a laikusok szamdra is jelentGsen csokkentek, igy

a GYIK funkcidja is megvaltozott, és leginkdbb csak tijékoztatasi
célt szolgal. Gyakran tapasztaljuk, hogy a GYIK kérdései jorészt
fiiggetlenek attdl, hogy ezeket a ,kérdéseket” valéjiban valaki fel-
tette-e vagy sem. Ez azért baj, mert ma, amikor oridsi témegd
informaci6 zidul a fogyasztokra, rendkiviil fontos szimukra, hogy

GYIK-torténelem

A kérdések-vdlaszok tipusd tandcsgy(jtemények igen régi hagyomdnyra tekintenek
vissza. Példaul Matthew Hopkins a boszorkanyok felismeréséhez, azonositasahoz,
valamint egyéb tudnivalokrdl mdr 1647-ben irt egy kérdéseket tartalmazo listat a
hozzdjuk tartozo vélaszokkal. Ezek alapjan igen hatékonyan tudott dolgozni, amikor
egy Uj helyre megérkezve felmérte a helyi rivdlisokat, csalddi, anyagi érdekellenté-
teket, fesziiltségeket, konfliktusokat. Kifiirkészte, ki lehet alkalmas binbakijeldltnek,
é a leirt lista alapjén segitett a gonosz ,beazonositésaban’, azaz ,tudoményos”
alapot kaptak a vadaskoddk. [gy szitotta az ellentéteket, hogy felkérjék munksjanak
elvégzésére, mely dltal a falu lakossdga megtisztul a ,gonosztol”.

A ma hasznalatos GYIK elterjedéséhez a NASA jarult hozzd. Az 1980-as évek elején a
NASA korai levelezrendszerek technikai korldtai kapcsan szembesiilt eldszor a fel-
hasznaldk és a technikai alkalmazasok problémdjaval. 1982-ben a webszervereken
val6 adattarolds igen draga volt. A NASA levelez6listdjt dgy tervezte meg, hogy az
(ij felhaszndl6k az FTP-n keresztiil letolthessék az archivalt lizeneteiket. A gyakorlat-
ban sajnos ez ritkdn tortént, és a felhasznalok inkabb kérdéseket tettek fel, semmint
hogy a téroléhelyen megkeressék a sajat archivumukat. Ezért annak érdekében, hogy
a felhasznalok jobban hasznaljak a listdjukat, rendszeresen killdtek izeneteket a le-
kérdezéssel kapcsolatos informdciokkal.

A betliszét FAQ (Frequently Asked Questions — magyarul GYIK) 1983-ban Eugene
Miya hasznélta a NASA szdmdra a SPACE levelezési listan. A kérdéseket a fel-
haszndlok tették fel és ezekre valaszoltak a szakemberek, melynek gyakorisdga a le-
velezési rendszerektdl fliggéen valtozé volt: havi, heti és napi. Jef Poskanzer probdlta
meq el6szor a heti kérdéseket csokorba szedni és megvélaszolni.

Marketing

konnyen és gyorsan megtaliljik a problémdikra a valaszt.

Amikor egy cég szakembere azon gondolkodik, hogy mit irjon

a gyakran ismételt kérdések rovatba, elGszor azt kell eldontenie,
hogy a GYIK olyan tudésbézis legyen-e, amit akdr az tigyfelekkel
kapcsolatba keriilé munkatdrsak is napi szinten hasznalhatnak,
vagy egy értékesitést timogatd, marketingszempontu informécios
bazis, esetleg a terméket/szolgaltatast leir6 technikai informécids
bazis. (Kil6n is erdsiti az tigyfélkapesolatot, ha meglévs el6fizetd-
inket bevonjuk az informaciégytjtésbe, hiszen ha elégedettek
veliink, szivesen segitenek véleményiikkel, Gtleteikkel annak érde-
kében, hogy egy még sikeresebb véllalkozis tigyfelei lehessenek.)
Ha tehat tudjuk, hogy kinek és milyen teriiletekrdl fogunk infor-
micickat {rni, célszerd ezeket tematikusan csoportositani. Az ere-
detileg meghatdrozott cél szerint, konkrét problémakrol, konkré-
tan az akkor és ott elvégezhetd teendSkkel, logikailag jol kovethetd
sorrendben. Informativan, tirgyszerten, de mégis bardtsagos sti-
lusban. A tegezés-magizis is a célcsoport fiiggvénye, tinédzserek-
nek sz6l6 oldalon furcsa lenne a magdzés, viszont a nyugdijasokkal
foglalkoz6 honlapon hasonl6an bizarr lenne a tegezés. Célszerd
tovabbi keresési lehetGséget, valamint kénnyen elérhet6 e-mail és
telefonos kapcesolatot is biztositani. A tirsadalmi szerepvallalds
érdekében a honlap akaddlymentesitése lehet6vé teszi, hogy a gyen-
gén latck szamdra is hozziférhetGek legyenek az informaciok.
Nagyon tanulsigos az egyik lakberendezési nagyaruhiz GYIK
oldaldnak tanulményozdsa. Jol lithaté a tematikus csoportositis,

a fontossagi sorrend, a linkekkel kiilon megjelenithet kérdés-véla-
szok, majd alabb gérgetve az egész kérdés-vilasz gytjtemény meg-
tekinthetd.

A GYIK hasznossiga toretlen, s6t mar ,itterjedt” az offline vilag-
bais. A termék mellé csomagolt nyomtatott papirlapon is talilkoz-
hatunk a GYTK-kal, kérdések-vilaszok formgjiban osszeillitott
hasznilati Gtmutatéként.

Ne feledjiik, az internet kozvetlen csatorna: ha a fogyaszté csalé-
dik, és nem talal vagy nem kap vélaszt a kérdéseire, csak egy kat-
tintds és mdris a konkurencia honlapjin nézelddik! Szivleljik meg
azt, amit egy amerikai online marketinggel foglalkozé cég mun-
katdrsa mondott: ,,Ha magukra hagyod az online tigyfeleidet, 6k
is megteszik neked ugyanezt a szivességet.”

Megérthat a hat percnél hosszabb telefonos varakozds ——————————

Egy brit kutatas szerint karos az egészségre, ha valakinek hosszabb ideig kell varnia a telefonos Ggyfélszolgélatra. A
szakértSk szerint a telefondlok stressz-szintje és vérnyomasa veszélyesen megugrott, amikor bosszankodni kezdtek a
hosszu varakoztatas miatt. A felmérések szerint a brit népesség tobb mint fele kerilt olyan helyzetbe a felmérést megel6z6
hénapban, hogy valamilyen telefonkdzpont felbosszantotta. A megkérdezettek 64 szdzaléka szerint a kellemetlenséget
csak még tovabb rontja az ,idegesité” zene, aminek elméletileg az a célja, hogy megnyugtassa a telefonalékat. A leg-
- bosszantébb vérakoztatd zene a pansip, ezt kdvetik a klasszikus dallamok és a természet hangjai. A felnéttek négydtdde
annyira feldihodatt, hogy letette a kagylot. Dr. Roger Henderson stressz-szakért6 elmondta, hogy az ilyenfajta varakozas-
bol fakado tlinetek kozé tartozik még a szapora szivverés, a tenyérizzadas és a fejfajas is. Szerinte manapsag az emberek
tobbségének legértékesebb kincse az id6, ezért senki sem varakozik szivesen. A mai elvarasok azonban olyan magasak,
hogy ha nem kapjuk meg gyorsan a vart szolgéltatast, a stressz-szintlink is gyorsan és dramai mértékben megugrik - ha
pedig a stressz-szint megemelkedik, ennek kévetkeztében szamos egészségligyi probléma is kialakulhat. (A britek atla-
gosan 5 perc 58 masodpercet varnak a telefonkdzpontokra, 6 perc 32 masodpercet az aruhazak pénztaranal,10 perc 57
masodpercet a témegkdzlekedésre, az éttermi kiszolgalasra pedig mar 13 p'ercet kénytelenek varni.) —————
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