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Palkovics Laszlo Macz Akos Viiri Péter Jakab Roland

Magyarorszag az 5G elvonalaba keésziil

Palkovics Laszlé innovacios és technoldgiai miniszter - Macz Akos, az 5G Koalicié
szakmai vezetdje « Vari Péter, az NMHH féigazgatd-helyettese « Jakab Roland,
az Ericsson ugyvezetd igazgatdja
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WEB 2.0-AS UGYFELKEZELES
NEM ROBOT MODBAN (1. rész)

A vallalati kapcsolattartas terén a kdzosségi médiat lehet szeretni vagy nem szeretni,
de figyelmen kivil hagyni egészen biztosan nem lehetséges. Az okostelefonok és
a szélessavu internet terjedésével valéjaban mar barki, barhol internetre csatlakozva konkrét
ugyintézést, vasarlast tud lebonyolitani, de jatszhat is, filmet is nézhet, cseveghet,

Katona Erzsébet

ugyfélkapcsolati
szakértd

32 | JULIUS-AUGUSZTUS | 2019

ény, hogy egyfajta ,digitalis

koldokzsindrként” funkcio-

nél az internet az emberek

életében, az okostelefon
pedig adott esetben egy komplett
digitdlis ,élettér”. Ugyanakkor mdra
mar szamos kutatds azt is bizonyi-
totta, hogy a kbzdsségi médidban
latott és lattatott vildg meglehets-
sen hamis, torz, és kdnnyen mani-
puldlhatd. Ezzel egyitt - vagy taldn
éppen ezért - az emberek tovabbra
is vonzddnak a digitdlis k&zosséqi
élettérhez, de taldn mara kicsit mas-
képp mér, mint koradbban.

A Reuters Institute a 2018-as digi-
tdlis hirfogyasztasrdl sz6l6, 37 orsza-
got vizsgdlé elemzésében ramu-
tatott arra, hogy a Facebook korili
botrényok a felhaszndldi szokasokra
is hatdssal voltak. Mara a kdzosséagi
oldal nyilt felUleteit kevesebben, és
egyre inkabb csokkend mértékben
haszndljdk a hirek meqgvitatdséra, és
helyette a felhasznaldk kilonféle zar-
tabb felliteken - csevegé-alkalma-
zésokban - osztjdk és beszélik meg
a szamukra érdekes informéciokat,
hireket.

A netes szakértdk szerint a jelen-
ség hatterében az dll, hogy az inter-
netezOk elkezdtek személyesebb és
védettebb terepet keresni az Oket
érdekld témak, hirek, cikkek megvi-
tatasahoz, ahol nem kell sok - isme-
retlen - emberrel vitatkozniuk, konf-
rontalédniuk.

Az offline-ban bizunk, de az
online-rol beszéliink

A kdzdsségi média az ugyfelek és a
vallalatok kézotti kapcsolattartést is
Uj dimenziéba helyezte. Az tgyfelek
szamara - kiléndsen a szolgéltata-
sok terén - igen fontossa vélt a gyors
informaci6-elérés és a konkrét Ugyek
intézése is, igy a kozosségi olda-
lak bekapcsoldsa az Ugyfélszolgalati
terUletre magatdl értetddové valt.

A tavkozlési vallalatoknak, koz-
szolgaltatdknak szdmos jogszabdlyi
feltételeknek kell megfelelnitk tzem-
biztonsag, hibajavitds és Ugyintézés
terén egyarant. A személyes és a
telefonos Ugyfélszolgélati feladatokat
egészitette ki az online felllet, akér a
sajat honlapon valé Ugyintézési lehe-
tGségeivel, akdr a kozosségi médiu-
mok bekapcsoldsaval.

A Medién - a Cofidis megbizasa-
bél - végzett 2018-ban egy reprezen-
tativ Ugyfélszolgalati dgazati kutatdst
(errél ,Ugyfélszolgélati tukdrkép” cim-
mel 2019/03 és 04 havi lapszémunk-
ban irtunk bévebben), amely tdbbek
kdzott arra is révildgitott, hogy leg-
gyakrabban a személyes kapcsolatot
vlasztjidk az ugyfelek (54 szézalék)
az Ugyintézéshez. A telefonos Ugy-
félszolgalatot 37 szazalékban veszik
igénybe, mig az online, email kapcso-
lati felUlteket az Ggyfelek 8 szdzaléka
csupan. Vannak olyan Ggyek, ahol
tdbb csatorndt is haszndlnak az Ggy-

e-mailt irhat, egyéb munkafeladatokat végezhet, szinte napi 24 éraban.

felek, 47 szézalék a dolgaikat ilyen
maodon intéz6k ardnya.

Tobb kutatds is bizonyitotta mdr,
hogy hazankban (is) igen erés a sze-
mélyes és a telefonos Ugyintézés
irdnt az igény. A bizalmunk az Ggy-
intézés sikerében akkor van, ha gy
érezzik, kdzvetlen rdldtdsunk van a
minket érintd kérdésekre, ha aktivan
részt vehetlnk az Ugyintézés folyama-
taban, ha minden szdmunkra fontos
informéaciét megszerziink, hogy bizto-
sak lehesstink abban: kielégitd médon
zérédik majd az Ugyintézésink és
ezzel az UgyUnk. Ktléndsen akkor van
igen nagy jelentdsége a bizalomnak,
ha valami probléma adédik a szol-
gdltatdssal, és nekunk, Ugyfeleknek
kell tennlink annak érdekében, hogy
helyredlljon a ,rend’, példaul legyen
Ujra internet-kapcsolat, ahogyan azt
megrendeltik, visszajojjon a kabelté-
vés adds, amiért fizetUk, mint az dram,
aviz, a gz, stb. esetében is.

Valamilyen szolgéltatéi hiba ese-
tén, a tovabbi veszteség megszin-
tetése irdnti bels6é fesziltségunk
késztetésére azonnal a telefonhoz
nydlunk, hiszen az a leggyorsabb
megoldas. llyenkor médunkban &ll
beszélnlnk is, kivarni az Ggyintézés
menetét, még 5 percen belll is.
Sokat segit, ha a telefonos menu-
kezelét ugy allitidk be, hogy egy
nagyobb teriletet érintd probléma
esetén azonnal kaphassunk informa-
Ciot a tett intézkedésekrdl és a var-



hato javitési id6rdl is. igy lehet, hogy nem
is akarunk mdr a tovabbiakban senkivel
sem beszélni. De ha nincs ilyen tdmegeket
érinté probléma, akkor viszont akarunk, de
azonnal egy éléhanggal, egy Ugyintézével
beszélni.

Ugyanakkor szinte azonnal, a hiba fel-
fedezését kovetden a neten is érdekls-
dink, kdrlinézink, illetve megkérdezzik
azismerdseinket - j6 nagy betikkel, szines
hattérrel, minél feltinébb médon, hogy
az érzeleminkrdl is ,képet” adjunk -, hogy
vajon az dltalunk érzékelt hibat tapasztal-
ta-e mas is még rajtunk kivil. Mivel gyakor-
latilag a hazai lakossag teljes létszdmban
megtalalhaté a kdzosségi média fellletein,
a figyelmet kelté posztunk kapcsan egé-
szen biztosak lehetink benne, hogy a
masodpercek tortrésze alatt lesznek kom-
mentek, vélemények, j6 tandcsok. Tobbek
kdzott, hogy miért is ne ezt vagy azt a szol-
galtatdt vélasszuk, mert igy vagy Ugy jart
kordbban & is, és még dréga is. S6t néhany
erésebb megfogalmazés vagy akér gunyo-
I6das, vagy ahogy manapsdg mondjuk:
Ltrollkodas” is megjelenik.

Mindezeken felul akdr kilonféle kozds-
ségi csoportokban is beszélink a helyzet-
r6l, és ezzel egyutt a szolgéltatonk kdzds-
ségi oldaldt is megnézzik, hogy irtak-e
mér valamit az oldalukra, van-e konkrét és
friss informacié arrdl, hogy mi tértént és mi
fog torténni.

Amikor példdul madsnap taldlkozunk
személyes ismerdseinkkel, szinte biztosan
az is a beszédtémank lesz, hogy lattuk
a masik kiirdsat arrél, gond volt a nettel,
tévével stb, és mivel azt is lattuk, hogy
ki milyen kommentet irt ehhez, innentdl
végelathatatlan beszélgetés kezdédhet el
azonline feltleten tapasztaltakrél. Elmond-
juk a kapott vagy éppen nem kapott meg-
oldésokat, elvardsainkat, de legféképpen
az ugyfélkezelés modjarél beszélink, arrdl,
hogyan éreztiik magunkat, hogyan bantak
velink. Erzelmeink esetleg Ujra kitdrnek,
és lehet, hogy Ujra atélve az el6z6 napi
frusztrécidt ismét duhosek leszink, talén
még akkor is, ha idékdzben megoldddott
a problémdnk, mert a bandsmod, melyet
atéltink egyaltaldn nem volt kellemes.

Az online erésen érzelemkéz-
pontu vildg

El kell fogadnunk tényként, hogy a kdzdssé-
gi média kilonféle felUletein méas a kommu-
nikaci6 médja az eddigi megszokott iras-
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beli és sz6beli kapcsolattartdshoz képest.
Méghozzé abban van nagy eltérés, hogy
az elektronikus kommunikaciét az éllandd
érzelemkifejezés, a valtozatossag, a kreati-
vitds, a nyelvhaszndlati normék folyamatos
Ujraértelmezése jellemzi, és ehhez alkalmaz-
kodnunk kell kdzioként is és fogadoként is.

A kdzosségi média ,lajk" gombjanak
hasznélata mara mér jelentésen atalakult,
kibSviltek a lehetdségek az érzelmeink
kifejezésére tovabbi jelekkel, matricakkal,
GIF-ekkel, mémekkel, képekkel.

Az irdsbeli kommunikacié alapvetéen
egyiranyy, azonban a kdzosségi fellletek, a
chat parbeszédes forméjuva tették az irds-
beliséget. Am ez a ,pérbeszéd” is korltok
kozotti, példaul tartalomban, idében is. EIG-
fordulhat, hogy nem azonnal kapunk vélaszt
a kérdésiinkre, vagy nem vélaszolunk mi sem
azonnal, hiszen ,menetkdzben” vagyunk.
Mivel a chat felllet inkdbb a avors. eavértel-

- A HELYZETEK KEZELESE
AZ ONLINE TERBEN IS
ALAPVETOEN AZ EMBER
KOMMUNIKACIOT JELENTI -

mU kérdés-valaszok kezelésére igen alkalmas,
ma médr a chatbotok azok, amelyek jol - néha
nem tul jol - reagéinak” a felvetett kérdé-
sekre, a programozasuk alapjan. Ha pedig
elakadés esetén valoban Ggyintézohoz keriil-
hetuink, akivel megoldhatjuk a probléman-
kat, az kifejezetten kivanatos megoldas a
hatékony Uigyfélkezelés érdekében.

Nocsak, itt valaki , beszél”!

A kozosségi média fellleteit azonban jel-
lemz&en mésként hasznaljuk. Az altalunk
kdvetett oldalak kommunikaciés stilusat
és vélaszidejét ismerjuk, az elkdtelez6dé-
sink mértékében engedink a rekldmok
csabitasdnak, veszink részt a jatékok-
ban, vagy véleményezink egy-eqy cik-
ket, képet, videdt, esetleg érdekl6dink
tovdbbi szolgdltatasok irant. Igy amikor
kérdezunk egy-egy szolgaltatassal kapcso-
latban, ,ismerdsként” kezeljuk a véllalatot,
és a szémunkra vélaszt add munkatérsat
is, aki itt is, csakigy, mint a telefonos vagy
a személyes tgyfélkezelés sordn, magét a
vallalatot jelenti a szdmunkra.

Ezért nem mindegy, hogy ki és hogyan
vélaszol az Ugyfelek kérdéseire az online
felUleteken, mert a kuldnféle véllalati kdzos-
ségi oldalak ldtogatottsdga még az éllandéd

kdvetdSk szémétdl is joval magasabb. Egy
kérdés-valasz posztot 3 mésodpercek tort
része alatt tdbb szdzan, ezren lthatjdk, még
akkor is, ha nem reagdlnak ré semmilyen, a
kils6 szemlél6 szdméra lathaté médon. De
ez a ritkabb eset, mert reagalds van béven,
hiszen ez a lényege az egész kdzOsségi
élettérnek, az aktiv - és lehetdleg élland6 -
jelenlét és az errél valé hiradés.

Eleinte a véllalatok nehezen taléitdk meg
a médjét, hogy miként kezeliék a kozos-
ségi oldalak kommunikaciéjat az tgyfelek,
fogyasztok kommentjeire. Sokszor marketin-
gesek feladata volt - és még ma is gyakran
az - a reagalas, a kisebb vallalatokndl érté-
kesitoket is megkértek a valaszadasra, netdn
asszisztenseket, vagy egyéb dolgozokat, akik
valamilyen szinten érdeki6dtek az online
vilég irdnt, de nem voltak kifejezetten jértasak
az Ugyfélkezelés kommunikécidjdban.

Sajnos még ma sem dllithatjuk, hogy a
kdzdsségi média kezelését minden eset-
ben az ugyfélkiszolgélasban jartas tgyfél-
szolgalati munkatarsak végzik. Sokszor a
hattér-tevékenységet végezd szakembe-
reket kérik meg, hogy kapcsolédjanak be
a kommunikaciéba - elvégre ez mégsem
€16 beszéd. De bizony téves ut, ha csak a
hattérszakmai tudas a fontos, az tgyfélke-
zelés és a sajatos elektronikus kommuni-
kaciéjdban vald jértassag nem, vagy csak
mellesleg, példaul mivel irni mindenki tud.

Természetesen a Contact Center tech-
nolégiék méra mér béven tudjék kezelni
a kulonféle online fellleteket, de szémos
egyéb szoftver is lehetévé teszi, hogy a
kdzosségi médiat Ggyfélszolgélati mun-
katérsak kezeljék. Azonban itt is van egy
komoly probléma, mégpedig az, hogy
ehhez a fellletkezeléshez nagyon més
képességek, készségek kellenek, mint a
telefonos vagy a személyes tgyfélkiszol-
gélashoz. A magabiztos gépirds, a gyors
megértés és pontos Ugyfélprobléma-felta-
rasi képesség, a gyors helyzetfelismerés, a
tdmoritési képesség, a lényegre t6r6 kom-
munikacié, a kreativitds, az udvariassdg,
az érzelmek kifejezésének és kezelésének
képessége mind-mind mésként mukddik
az online térben, mint személyesen vagy
telefonon. Sajnos a gyakorlat azt mutatja, a
vezetdk nehezen vesznek tudomdst arrdl,
hogy a technika csupén egy dolog, azon-
ban a helyzetek kezelése az Gigyfélkapcso-
lati terUleten az online térben is alapvetéen
az emberi kommunikaciét jelenti.

(Folytatjuk)
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