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UGYFELSZOLGALATI
TUKORKEP
AZ EMBERI KAPCSOLATOK ERTEKE (2. RESZ)

El&z6 lapszamunkban a Szakértd Ugyfélszolgalat konferenciarél sz6lé beszamoldénkban az
ugyintéz6kkel szembeni elvardsokat és a toluk elvart készségeket elemeztik. Ezuttal az
ugyfélszolgalati munka emberi oldalardl lesz sz6.

Katona Erzsébet

tigyfélkapcsolati
szakértd
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z Ugyfélszolgélati munka
eddig is, de mint lathatd, a
robotok belépésével még
inkdbb az emberi &ssze-
tett gondolkodést és képességeket
igényli. Ugyanakkor azt is figye-
lembe kell venni, hogy az ember
nem tud sem most, de vélhetden a
késébbiekben sem lesz képes  kat-
tintdsnyi” idd, 10-20 mésodperc alatt
egy valaszt, megoldast ,betdlteni” a
fejébe, hogy 1,5 percben, de maxi-
mum 3 perces beszélgetési idd alatt

»Kattintotta” korszak
Az emberi kapacitds irdnti irredlis
elvérdsok a technika blvkdrében
még ma is sok Ugyfélszolgalat éle-
tében jelen vannak. Egyfajta  kat-
tintotta-korszakban” élunk, hiszen
kdnnyen, gyorsan hozza lehet szok-
ni, hogy egy kattintassal a vilaghalon
vagyunk, kattintdsra virtudlis Ujsagot
bdngészink, hogy a Fold mésik fél-
tekén dolgozd kollégainkkal szinte
folyamatos kapcsolatban dolgoz-
hatunk, hogy ugy beszélgetink a
vided-telefonokkal a tobb ezer kilo-
méterre lévé Ugyfeleinkkel, mintha
csak egy irodaban lennénk.
Ugyanakkor ezzel egyidében a
valédi, emberi (hus-vér) interakcidk
széma csokken, hiszen munkaidénk
és szabadidénk nagy részében is a
képernyd elétt Glink, a vided-tele-

fonon latott arc sem igazan az, ami
a személyes élettérben lathatd, nem
is beszélve a sok idét felemésztd,
egyiranyu irdsbeli kommunikaciérol.

Az Ggyfélszolgdlati munka majd-
nem minden tevékenysége masod-
percre pontosan mérhet§, tudott,
ismert, mikdzben elvarasok tdmege-
inek kell megfelelnitk az Ugyintézok-
nek az optimalizdlds, a hatékonysag,
vagy a koltségcsokkentés okan. Ezért
a leginkabb idéigényesnek gondolt

. AZ UGYINTEZOK
EGYFAJTA ,GEPKENT”
KEZELESE LATSZIK
KIRAJZOLODNI TOBB
TERULETENIS -

tevékenységen ,sporolunk’, az embe-
ri kapcsolatok &poldsan, amelynek
azonban nagy az ara. Gyakorlatilag a
technika segitségével ,csucsra jarat-
juk” magunkat, mikdzben a valédi
érzelmekbdl valo feltéltédésre egyre
kevesebb iddnk és energidnk jut,
amely végul kimeriléshez, depresz-
sziv dllapothoz is vezethet.

Tisztaban kell lennunk azzal, hogy
a mentdlis probléma ma mar vilag-
betegség. A WHO adatai alapjén

2013-ban a tartés munkaképesség-
csOkkenés 21,2 szézalékat vilagszerte
a mentdlis zavarok okoztdk. Magyar-
orszagon a tartés munkaképesség-
csdkkenés harmadik leggyakoribb
oka a mentdlis betegségek, példaul a
depresszi. Kutatasok igazoltak, hogy
a gépiesitett vildghoz valé alkalmaz-
kodds, az emberi érzelmek hattérbe
szoritdsa, a folyamatos ,online jelen-
lét", az egyidejlleg tobbféle feladat
végzése, a mindendron ,boldognak
lenni” akaras, mind ahhoz jérul hozza,
hogy kiégjunk és belekergessik
magunkat a depresszié csapdaja-
ba. Valéjdban gépekként tekintink
az emberre, és nem haszndljuk arra
Sket, amire ,valok’, példaul tartalmas
emberi kapcsolatokra, egyuttélésre,
egymas segitésére.

Az tgyfélszolgalati munka terlle-
tén tovabbi problémét okoz az, hogy
az elvards az 6néllésagra alacsony,
mikdzben a magas stressztdrés joval
fontosabb, ez j6l Idthaté volt az el6z6
részben emlitett kutatds alapjan is.
Ennek tukrében, még ha hozzatesz-
szik a legjellemzébb feladatot, a
panaszok rogzitését, akkor az ugyfél-
szolgélatok jelen tukdrképe nem tul
rdzsés, hiszen az Ggyintézok egyfajta
,gépként” kezelése latszik kirajzolod-
ni. Sajnos ez a szemlélet a tapaszta-
latainkkal 2 mai napig egyezik tébb
terUleten is.



Miel6bb meg (be) kell I4tni a vallala-
tok vezetSinek, hogy az ligyfélszolgalatok
periférids hasznlata nincs szinkronban a
mar lathatd és a jévében egyértelmden
feler6s6dé, bonyolultabb feladatvégzéssel,
amely igencsak igényli az tgyfélszolgalat-
nak a vallalati tevékenység kézéppontjéba
helyezését, az egyéni és a csapatszint
felel6sségvallalést, az egyuttmakddést a
teljes vallalaton beldl.

Az agilis gondolkodds

A Medién kutatédsa kilsé Ugyfelekkel kap-
csolatos Ugyfélszolgélati munkat vizsgalta
jellemzGen, azonban a belsé Ggyfélkap-
csolatokba is engedett bepillantsst az
elvarasok kapcsan, mint a munkakdrhéz
tartozé legfontosabb képességek, melyet
fentebb mar emlitettiink (j6 kommuniks-
Ci6, stressztlrés, kevés 6néllésag). Alapve-
toen azzal mindenki egyetért, hogy aki-
vel egyitt dolgozunk egy villalatnal, az
a munkatérsunk, azonban az, hogy ket
belsé Ugyfeliinknek is tekintsiik, bizony
még nem egyértelmd. Ugyanakkor a
szemléletvaltasnak mindenképpen végbe
kell mennie, mert a robotok mar ,k&zét-
tnk jarnak’, és a sajét feladatvégzésiinkre
€z éppen Ugy hatéssal lesz, mint a mun-
katérsainkéra, és nem a munka elvesztése,
hanem inkabb talakuldsa miatt.

A gazdasagi élet kitermeli a maga meg-
oldasait az életben maradas kényszeritd
ereje okan (is). llyen az agilis gondolkodas-
ma&d, amely arra a tényre reflektal a ,kaotika
kordban” (Philip Kotler alapjan), hogy min-
den bizonytalan és rendezetlen, ezért rugal-
masnak, aktivnak, kezdeményezé-késznek,
kreativnak sziikséges lenni egyénként és
vallalati szervezetként is. Ezért is hivjuk ezt
agilitasnak - ami a mozgékonysagot jelent
-, szemben a kordbbi, régziilt strukturakkal,
folyamatokkal, megoldasokkal, szerveze-
ti felépitésekkel, melyek rugalmatlanok és
nehézkesek mara.

A személyes kompetencidk
fejlesztése a j6vé utja

A szakért6k sajat tigyfélkezelési gyakorlatu-
kat bemutatva elmondték, hogy egy-eqgy
folyamatban a teljes csapat egyuttmuko-
désére van szikség mar ma is. A pénzigyi
csapatrdl, a banki partnerrél, a logisztikai
csoportrdl vagy éppen a takaritdst végzd
csapatrél pontosan képben” kell lennie
az Ugyfélszolgélati munkatarsnak, hogy az
aktudlis Uggyel kapcsolatban az ugyfelet

minél gyorsabban és teljes kdrden ki tudja
szolgalni, meg tudja oldani a helyzetét,
a problémajat, adott esetben a panaszat
kezelve is.

A mindennapok folyamatdban éppen
ezért szUkség van rogzitett, standard folya-
matokra éppen ugy, mint az egyedi esetek
kezelésének lehetbségeire, kompetencisk-
ra, amelyekhez egyre inkabb a véllalaton
bellli csoportok kdzétti, sokkal szorosabb
egyuttmukodésre lesz szikség. Mindezen
helyzetekben sokkal rugalmasabb gondol-
kodésra van szikség, kreativitasra és leg-
inkdbb egyuttmikddésre, azonban ezek
az értékek most meg sem jelentek a kuta-
tasban, azaz még nem keriltek el6térbe,
mikdzben kvazi mér hasznalni is kellene az
Osszetett feladatok kapcsan.

Minden, ami az egyittmukddéshez, kol-
laboréciéhoz sziikséges, az az egyenrangu
kommunikacién, az 6n- és tarsismereten,
az érzelmi kifejez6 készségeken, asszertiv
kommunikacién mulik, melyek mind kissé
megfoghatatlan képességek, ugyanakkor a
sikeres emberi kapcsolatok, a tarsas egyutt-
muUkddés elképzelhetetlenek nélkilik.

A vizsgédlat azt is bemutatta, hogy az
ugyfélszolgélati terileten az Gj munka-
tarsak felkutatdsa sordn a képzettség ese-

fellletek haszndlata. Természetesen ezek
a legszikségesebb képzések, hiszen meg
kell tanulni az ,4j munkét”. Vannak olyan
vallalatok, ahol tartanak csapatépit trénin-
get is, jellemzGen jatékos formaban, hogy
az Uj munkatdrsak csapatba ,illesztése” is
megtorténjen.

Azonban sajndlatos médon tovabbra
is kimarad és a kés6bbiek sordn sincs kellé
fokusz a kommunikécié, az dnismeret, az
egyeéni, személyes kompetencisk, az érzel-
mi, szocidlis és egylttmakddési képessé-
gek fejlesztésére. Mint Iathattuk a kutatas-
DI, ezeket a képességeket, készségeket
az ugyfélszolgalati szakma ,készen" varja
a munkavallalétdl, és raadasul ezeknek a
karbantartasét is elvarja, minimdlis tamo-
gatas mellett.

Azonban azt, hogy milyen médon is
beszélien egy panaszos Ugyféllel, hogyan
kezelje az adott helyzetet, arra nincs egyet-
len joI bevalt, klisé mondat, amit ,4t lehet
adni’, csak elvek, ajanlott moédszerek. De
véqul az Ugyféllel folytatott kommunikacié
sikere azon fog mdlni, hogy az Ggyintéz6
mennyire képes a sajét és az Ugyfél érzel-
meit ugy kezelni, hogy mind a két fél sz-
mara megnyugtato, elfogadott megoldast
taldljon a helyzet megoldéséra.

tében az Ugyfélszolglati tapasztalat az
igazan fontos, és alapvetéen az érettségi
elég a feladatvégzéshez. Ez nagyjabol ért-
hetd is, mert az Ugyfélszolgalati munka-
hoz sokkal inkabb olyan képességekre van
szikség, melyek nem szerezhet6k meg
az iskolai oktatds sordn, hanem a munka-
végzés folyamataban fejlédik, alakul ki. Az
Uj munkatérsak alapképzése jellemzéen
a véllalat szakmai teriletével kapcsolatos
targyi tudast adé képzést jelenti, a gyakor-
lati képzést pedig a kiilénféle szoftverek,

Ehhez pedig elk&tele-
z6désre, lojalitasra, belsévé
valt GUgyfél-orientdlit gon-
dolkodasra, és olyan képes-
ségekre van szikség, ame-
lyek igencsak mdsak, mint
amiket eddig tanultunk,
fejlesztettiink, és réadasul a
jelenlegi oktatasi kdrnyezet
nem képes (még) tdmo-
gatni a fejlesztésiket. Ezért
ma még a vallalatok els6d-
leges érdeke és feladata
a vezetbik, munkatarsaik
egyuttmukodési, érzelmi,
szocialis és tarsas készsége-
inek fejlesztésének tdmogatésa rendszeres,
fejleszté tréningek keretében.

A kaotika kordban” nem tehetiink
mast, minthogy mindig készen &lljunk a
véltozésokra, hogy a bizonytalanségot
képesek legyiink magabiztosan kezelni.
Albert Einstein gondolatai elég taldloak a
mai korra is, érdemes hat komolyan venni:
.AZ Osszevisszasdgban taldld meg az egy-
szeruséget, a hangzavarban a harménidt.
A nehézségek kézt mindig ott van a lehe-
0ség.” M
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