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UGYFELSZOLGALATI
TUKORKEP
ELVARASOK ES KESZSEGEK (1. RESZ)

A panaszrogzités, az dsszetett tigyfélszolgdlati feladatvégzés és a ,besz€I0 robotok™ az
tigyfélszolgélat teriiletén egyszerre vannak jelen hazankban. Az Ggyfélszolgalati feladatokat
tagabb értelemben 840 000 munkavallalé 1atja el jelenleg, és ezen belul 160 000 munkatars

kerlil kézvetlenil kapcsolatba az tgyfelekkel.

Katona Erzsébet

tigyfélkapcsolati
szakértd
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rdekes, némiképpen ,jovobe
is 1at6" tukorbe nézhettek az
ugyfélszolgalati szakmai tag-
jai egy, a szektort els6ként
feltérképezd orszégos, reprezentativ
kutatdsa kapcsan tartott Szakértd
Ugyfélszolgalat konferencian.

Két kulonlegessége is volt a ren-
dezvénynek: az eqyik természetesen
a Medidn Ugyfélszolgélati szakmat
feltérképezd kutatdsdnak ered-
ménye, a masik pedig a szakértsi
kerekasztal beszélgetések, amelyek
mintegy rafeleltek a kutatds ered-
meényeire, a jo gyakorlatokkal, a jelen
nehézségeivel is szembenézve, és a
jOvot kutatva is.

A kutatdsa egyértelmivé tette,
hogy az ugyfélszolgalati terileten
dolgozok aranya magas, a hazai fog-
lalkoztatottak 3,5 szazaléka dolgo-
zik az Ggyfélszolgélattal kapcsola-
tos terlleten (@ KSH adatai szerint).
Beck LdszI6 kutatasi igazgatd azt is
elmondta, hogy alapvetéen biztos
szakmaként és jo kereseti lehetd-
ségként tekintenek a munkavalla-
I6k-az-dgazatra. Diplomas, nyelvet
beszél6, a varosokban él6 fiatalabb
korosztalybdl (25-44 év) féként a
nék dolgoznak ugyfélszolgélatos-
ként. 95 szazalékuk valamilyen szol-
géltatasi dgazatban tevékenykedik, a
legtdbben a kdzigazgatésban (28%),
pénzlgyi terlleten (21%), a keres-

kedelemben (13%), az [T-Tehcnikai
Support terUletén pedig 11 szazalé-
kuk dolgozott 2017-ben. A Iétszam-
adatok a tavalyi évben 15 szaza-
lékos ndvekedést mutattak, amely
némiképpen akér ellentmondast is
tukrdzhet a robotika, az automatizalt
folyamatok eldretorése kapcsan. Ez
csak elsdre latszik azonban ellent-
mondésos tényezének, ugyanis az
Ugyfélszolgalat alapvetd feladata az

« MA IS KOMOLY
PROBLEMA AZ
UGYFELSZOLGALATOK
KOZPONTI SZEREPENEK
ES HELYENEK AZ
ELFOGADASA. -

Ugyfelek problémdinak megoldasa,
amelynek csak bizonyos része auto-
matizalhato.

Az Ugyfélszolgalaton dolgozok
leggyakoribb feladata - még ma
is - a panaszok rogzitése, amely
a feladatok 36 szézalékat teszi ki.
Azonban itt csak rogzités torténik,
am a tevékenység ennél joval tobb-
r6l kellene, hogy széljon. A maso-
dik legfontosabb Ugyfélszolgalati

feladat az Gsszetett szolgaltatasok
végzése, amelybe a bejovo-kimend
hivasok kezelése, az értékesités is
beletartozik, ezek a tevékenységek
29 szazalékat teszi ki. Az Osszetett
feladatok mar most emelkedé ten-
denciat mutatnak, maga a kutatas is
rdmutatott arra, hogy az elmult két
évben szamottevéen nétt a munka
tartalma, az adatkezelés osszetettsé-
ge (6tfoku skalan 4,2).

Tuddskézpont vagy adat-
régzité kézpont az ligyfél-
szolgdlat?

Az Ugyfélélményt jellemzden tech-
nikai oldalrél biztositia sok vallalat,
szinte hatdrokat nem ismerve, egyre
kildnlegesebben és személyre sza-
bott médon jelenik meg - immar
az okos készilékeink segitségével
- az igénybe vehetd szolgéltatasok,
platformok, Ugyintézési lehetdsé-
gek sokaséga. Ugyanakkor a pana-
szok kezelése nem automatizélhatd
sok esetben, és nem elsésorban az
Ggyek bonyolultséga miatt. A Ggy-
felek 45 szazaléka panaszkodik az
Ugyfélkapcsolati csatornakon, 50
szézaléka pedig nem a vallalatnak
mondja el a probléméjat. Es ,csak” 5
szazalék aktivizalodik annyira, hogy
a vezetbséghez forduljon. Fontos
lenne tehdt beldtni: kifejezett gaz-
dasagi érdeke lenne a véllalatoknak,



hogy az tgyfélszolgalati munka sorén vég-
zett panaszkezelés sokkal tobbrél széljon,
mint egyfajta ,adatrogzitésrol”.

Ehhez azonban annak a ténynek a fel-
ismerésére van elséként szikség, hogy az
ugyfélszolgalat a véllalat tudéskdzpontja,
és mint ilyen, a leginkdbb szakértéje az
Ugyfelek véllalattal szembeni elvérasai-
nak, ugyanakkor a véllalat lehetdségeivel
is tisztdban vannak az Ggyintéz6k. Am
hidba vannak a tudas birtokaban, ha nincs
jogosultsaguk, 6nallé felelGsségi kdrik az
Ugyfelek komplexebb kiszolgalasara. JOI
tudjuk, hogy még ma is komoly probléma
az Ugyfélszolgalatok kézponti szerepének
és helyének az elfogadésa a vallalaton
belll, és a kutatés is aldtémasztotta ezt, igy
a szakembereknek béven van még dol-
guk, a helyzet megvaltoztatasaban.

Ezért is volt kifejezetten hasznos az a
kerekasztal beszélgetés, amikor is az egyre
inkabb eldretdrd Gsszetett feladatok kap-
¢san jol makdds, egyedi, kilénleges mun-
kaszervezési folyamatokrdl, megoldésokrol
szémoltak be a szakérték. Tobbek kdzott
520 volt a kézdsségi média sikeres ,bekap-
csolasardl” a gyors és hatékony (igyfélki-
szolgalas érdekében, amely példéul a MOL
LIDO célcsoportja szdmara leginkabb pre-
ferélt mod is egyben. A konferenciat szer-
vezd Cofidis ugyfélkezelési filozdfidja és
eljdrasa pedig arra volt igen j6 példa, hogy
a munkatarsak tandcsadoként a szakmai
kompetencidk mellé jogosultsdggal is ren-
delkeznek, igy az Ggyfelek valéban érdemi,
szakszer( és mindekdzben gyors Gigyinté-
zésben részesulhetnek, pont akkor, amikor
szUkséguk van rd. Itt is léteznek automa-
tizalt folyamatok, mint ahogy példaul a
webaruhaz esetében. Ennek kezelésében
kiemelt fontossdgu, hogy az Ugyintéz6k
kellGen ismerjék a mUkadési folyamatot, és
legyen lehetdségik szikség esetén haté-
konyan reagéini az egyedi problémakra,
szintén gyorsan és egyszergen.

A bonyolultabb szolgéltatdsok kapcsan
a UPCnél is az Gsszetett folyamatok a
jellemz6ek, melyekrdl Svab Angéla gyfél-
szolgalati igazgatd beszélt. Orszagos szol-
galtatoként a munkatarsaknak igen sokféle
feladatot kell megoldaniuk, és nemcsak
telefonon, hanem a személyes (igyintézés
soran is. A kutatds ugyancsak aldtdmasztot-
ta a személyes Ugyfélszolgalat irdnti magas
igényt, hiszen az tigyfelek 54 szazaléka a
személyes, mig 37 szazaléka a telefonos
csatornat vélasztja, és jelenleg az e-mai-

les, online csatornét 8 szazalék haszndlja
Ugyintézésre. Ugyanakkor az Ggyfelek 47
szdzaléka tobbféle csatorndt vesz igénybe.

Osszességében elmondhaté, hogy az
ugyfélszolgdlat emberi munkaergigénye
jelentSs maradt, de fontos azt is ltni, hogy
az Osszetett, tObbrétld munkavégzéshez
maésfajta képességekre, készségekre is
szUkség van, mint példdul az egyszer(
adatrogzités esetében. Az egyszerd folya-
matokat immar a chatbotok és a robotok
is képesek elvégezni, magyarul is, és ,par-
beszédes” formédban is, ahogy azt a jévérél

sz0l6 részben ismertetett Telekom Vanda
projektje bizonyitja.

Beszéljen jol, tiirje a stresszt - és
ne legyen 6ndllé

Az Ugyfélszolgélatok jovjét taglald szakér-
tGi kerekasztalunk résztvevéi abban egyet-
értettek, hogy a robotok és az ember
egylttmakddése valéjdban mér a jelen. A
technikai fejlédés hiper sebességgel zaj-
lik, s ami ma még elképzelhetetlen, az
holnap mar nemcsak, hogy valdsag lesz,
hanem onnantél mér az ,elavulds” utjara
is |épett akar.

Ma mar Magyarorszagon is van olyan
étterem, ahol robotok szolgalnak fel, de
léteznek olyan robotok is, amelyek kilsé
.Sz0vete” emberi bérhatasu, és az ,arcuk”
bizonyos érzelmek tukrozésére is képes,
sot itt vannak mdr az énvezetd autdk,
piléta nélkali repGldk is Iéteznek mar rég-
Ota, és ha jon az 5G, az Ujabb tavlatokat
fog nyitni, melyek ma még szinte belst-
hatatlanok. Ugyanakkor fontos, hogy a

csabitd, a kissé futurisztikus képek mellett
az Ugyfélszolgalat jovéje kapcsan, a jelen-
bél induljunk ki.

Kifejezetten érdekes volt, hogy a kutatas
egyértelmden lattatta a feladatok &ssze-
tettségének ndvekedését. Ugyanakkor az
egyéni képességek terén az Ugyintézok-
kel szembeni elvérésok hagyomanyosak
maradtak. Tobbek kozott az Ggyfélszol-
gadlati munkavégzéséhez a legfontosabb
elvarés még mai is a hatékony probléma-
megoldd képesség (4,6 az dtfoku skalan), a
kiemelkedd kommunikacios képesség (4,3)
és egy kis kilonlegesség: a pozitiv élet-
szemlélet (4,3). Az 6ndllésag iranti igény
nem igazan magas, csak 3,6, mikdzben a
stresszturd képesség 4,1 értékben fontos.

Jol lathaté, hogy van némi kavarodés
a képességek, készségek terén, hogy mi
az, amit ,hozzon magéval” a munkavallalg,
€s mi az, amit a szervezetnek kell kialakita-
ni, ,atadnia’, biztositania a vallalati kultura
altal. Sajnos még mindig nem eléggé koz-
tudott ndlunk egy régi tézis, miszerint a
munkaval valé elégedettség eléfeltétele
az élettel valé elégedettség. Az élettel
val6 elégedettség sok feltételbdl all dssze,
melyek kdzUl a hdrom legfontosabb terii-
let: az autonémia, a kompetencia és a vala-
hova tartozés, s ezek alapvetéen igencsak
Ossze is tartoznak.

A munkahelyen igen sok idét téltink el
- nem véletlendl mondjuk, hogy ,méso-
dik otthonunk” -, igy a személyes jolét
alapfeltételeinek biztositdsa a munkahely
szamara is kiemelt feladat. A személyes
élettér problémdi pedig jelen vannak és
befolyasoljdk a munkavégzést, ha akarjuk,
ha nem. Am ha arra sszpontositunk, hogy
fejlessziik az egyének azon képességeit,
melyek a munkahelyi, emberi kommuni-
kacios helyzetek kezelésében, az dsszetett
feladatok elvégzésében segitenek, akkor az
a maganéletben is lehet segitség, egyfajta
.elvihetd” tudasként alkalmazhat6 jartas-
s4ggad valhat. Ezért lenne fontos a valtozas
az Ugyfélszolgalati munkahoz sziikséges
képességek terén is, hogy ne a sokat és jol
besz€l6, a stresszt Igen jol trd, és lehetSleg
a kevés onallésagot kedveld értékek legye-
nek a kivalasztds mérvadd szempontjai,
hanem inkdbb a bonyolultabb feladatok
végzéshez sziikséges készségek keriilienek
el6térbe, az egyuttmikodési készségekkel
egyetemben, melyek azonban jellemzéen
nem ,készen" kaphatdak.

(folytatjuk)
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