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1. TEMAVALASZTAS INDOKLASA

»A vezetbknek gondoskodni kell az alkalmazottak folyamatos tanulasarol, mert csak képzett al-
kalmazottakkal lehet hatékonyan miikodtetni a cégek folyamatait. Hatékonyan miik6do belsé fo-
lyamatokkal lehet minél tobb értéket eldallitani a vevoknek, s ez altal kielégiteni az igényeiket. A
megelégedett vevok pedig hiiek maradnak a véllalkozéashoz, sot ij vevokre is szert lehet tenni, alta-
luk pedig egyre nagyobb bevételhez jut a vallalkozas, ami a tulajdonosok elégedettségéhez ve-
zet.”(Salamonné 2002. 83.0.)

Az lizleti vallalkozasok alapvet6 célja a tartds gazdasagi siker elérése és hosszatavon térténé meg-
tartasa. Ennek a célnak valo megfelelés legfobb eszkdze, a vevoorientacion tulmenden a munkatar-
sak megbecsiilése, a tartds kotddésiik kialakitasa érdekében.

A vevlorientacié fontossdga nem 1j keletli dolog az iizleti életben, hiszen a marketing irodalmak,
illetve a véllalati gyakorlatok egyik alapkovének tekintheté. Ertelmezésem szerint a vevéorienta-
cio jelentés tartalma, hogy a vallalat felismeri a szaimara fontos vevok értékét, és a megszer-
zésiik és megtartasuk érdekében olyan integralt folyamatokat alakit ki, amelyek tamogatjak
a vevokkel valé hosszu tavu egyiittmiikodését a kezdeti piacfeltaras idoszakatol végigvezetve
az interaktiv egyiittmiikodésig.

A magyarorszagi iparvallalatok innovacios értelmezési tartomanyahoz jelenleg még kevésbé tarto-
zik a dolgozoi elégedettség kutatas, a motivacids rendszer fejlesztése. A vevéorientaciohoz ha-
sonloan a dolgozo orientaltsag is levezetheté abbol, hogy a vallalat felismeri a szamara fontos
dolgozok értékét, és a megszerzésiik és megtartasuk érdekében olyan integralt folyamatokat
alakit ki, amelyek tamogatjak a dolgozokkal valé hosszi tavi egyiittmiikodését a megfelel6
munkatarsak kivalasztasatol (HR részleggel egyiittmiikodve) a bizalmon alapulé interaktiv
egyiittmiikodésig.

A piaci részesedés noveléséhez valdo merev ragaszkodas, a forgalomorientaltsag vezet oda, hogy
még nagyon kis mértékben foglalkoznak a puha (soft) emberi-pszichikai tényezdékkel, pedig ezekre
éppen ezen alapvet6 tizleti célok érdekében is elengedhetetlen sziikség van. Mindez nagymérték-
ben gatolja a kreativitast, a dolgozok tanitasat, bevondsat, igy kevésbé koncentralodik az elkotele-
zett emberekre, a belsé tigyfelekre’ (dolgozora).

A vallalati kdrnyezetemben feltlint, hogy a gyors piaci boviilés mellett megnétt a fluktuacié mérté-
ke is. Felkeltette az érdeklédésemet, hogy ilyen aszimmetrikus fejlédés mellett (vevoi és dolgozoi
elégedettség eltérése) mi az oka annak, hogy a vevoi elégedettség-lojalitds nagymértékben meg-
elézte a dolgozodit. A kérdés, hogy a latvanyos iizleti siker ellenére fenntarthaté-e a hossza tava
versenyeldny.

Amig a dolgozok megfelelé kezelése nélkiil is jo eredményeket érnek el a vallalatok, addig
legfeljebb a magas vallalati kulturabol adédoan érzik sziikségességét az ilyen iranyu vizsgala-
tok elvégzésének. Tisztaban kell azonban lenni azzal, hogy a hosszitavon fenntarthatdo verseny-
elony egyik feltétele éppen a kiils6 €s a bels6 vevoéi elégedettség egyenrangt kezelése, hiszen a
vallalkozas irant elkotelezett munkatarsak nélkiil nem lehet tartosan megfelelé mindségli szolgalta-
tast eldallitani, versenyképességet fenntartani. A feladat fontossagat mar felismerték a vallalkoza-

! Bels tigyfél alatt a szervezet dolgozojat, munkatarsat értem, amely szinonim fogalom a belsé vevével is. Kiils iigy-
fél alatt a szervezeti vasarlot értem, mely a dolgozat folyaman szinonim fogalom a vevd, fogyaszto, felhasznalo kife-
jezésekkel.



sok, de a megvaldsitasi modszerek sok esetben nem relevansak, és még kevesebb esetben foglal-
koznak a dolgozodra, mint szubjektumra vonatkozo tényezok feltarasaval.

A fenti okok alapjan elhataroztam, hogy hazai és nemzetkozi kitekintéssel, szekunder forrasokat is
igénybe véve feltarom a dolgozoi és vevoi elégedettség — lojalitds hozzajaruldsanak mértékét a
sikeres iparvallalati tevékenységhez.

Az értekezésem elkészitésének fO célja, hogy a fémipari szektorban a vezetdk felismerjék, hogy az
értékinnvovacios folyamatba a kiils6 ligyfelekkel egyenrangt partnerként kell beintegralni a belsd
tigyfeleket is.



2. KUTATASI CELOK

A magyar piacon a fémfeldolgozasi termékek vezeték gyartasanak teriiletén két termeld cég van
jelen: a multinaciondlis nagyvallalat Prysmian Group-hoz tartoz6 Prysmian MKM. Magyar Kébel
Miivek Kft.,? mely 78 milliard forint arbevétellel, 500 f6 1étszammal és rendkiviil kiterjedt nemzet-
kozi termeldi halozattal rendelkezik. A masik, az altalam vizsgalt Fux Zrt.® 100%-ban magyar tu-
lajdonban 1év6 kozepes méretii vallalat, 7,8 milliard Ft-os arbevétellel és 220 f6 alkalmazottal.

» A méretbeli kiilonbségek ellenére a vizsgalt vallalat a kutatasi témam szempontjabol alap-
vetd mintaként szolgal a magyar termeld vallalati kultira és a miiszaki vezet6i hozzaalla-
sokkal kapcsolatban, els6sorban a dolgozdi elégedettség kutatdsanak és fejlesztésének hia-
nya miatt. A Prysmian ,,dolgozoi elbeszélgetéseket” folytat évente egy alkalommal, de dol-
goz0i elégedettség kutatas a magyarorszagi leanyvallalatnal még nem tortént. Az innovaci-
0s tevékenységben magas szinten megvalosul a mindségiranyitasi rendszernek valé megfe-
lelés, a K+F fejlesztések, a vevoi értékek elismerése, azonban nincs elfogadva a dolgozé ér-
tékének a vevovel vald ekvivalens kezelése.

» A FUX-nal az els6 vevai €s dolgozoi vizsgalat ezen kutatés keretén beliil késziilt el.

A szervezeti piacokon, a B2B kapcsolatokban egyre jelent6sebbé valik a vevok elégedettségének
Kivivasa menedzsment, marketing, PR, értékesitési tevékenység segitségével. Az elégedettség, lo-
jalitas fontos kategoriava valik a gazdasagi siker kialakitasa érdekében.

Az tigyfél, az tigyfélkapcsolat értékéhez, jellemzdihez igazodd hatasos és hatékony stratégiai €s
operativ értékesitési, kommunikacios tevékenység érdekében célszerli kialakitani az ligyfél-, az
tigyfélkapcsolat értékelési modelljét, modszertanat és konkrét gyakorlatat. Az tigyfélérték mérése
tdmogatja a marketing hatékonysagnovelést, az elégedettség fokozasat, s egyben az ligyfélkor-
optimalizalast, mint vagyonnovel6 befektetést.

A Kutatas céljai:

= agazdasagi siker tényezdOinek elemzése,

= vevdi-dolgozoéi elégedettségi komplex modell kidolgozasa, amely a vevoi lojalitas tényezo-
in tilmenden a hosszu tava dolgozoi kotdédés elemzését is magaba foglalja,

= a hazai fémipari szektorban a vevdi €s dolgozoi elégedettségi tényezdk feltarasa és ezek
kolcsonhatdsanak vizsgalata,

= annak bizonyitasa, hogy a dolgozok értékét és a dolgozoi értékeket nem soroljak az
értékinnovacios tényezok kozeé a fémiparban dolgozé menedzserek.

A kutatas specifikus céljai:

= aszemélyre szabott dolgozoi értékek feltarasa,
* a munkatarsi fluktuaciot kivaltd okok elemzése.

Mindezek segitségével feltarom a dolgozdi €s vevoi lojalitas hozzajarulasat a tartds gazdasagi siker
eléréséhez a hazai fémipari szektorban.

2 A tovéabbiakban a Prysmian MKM. Magyar Kabel Miivek Kft.-t Prysmian-nak nevezem.
® A tovabbiakban a FUX Zrt.-t FUX-nak nevezem.



2.1. A kutatas modszertana

A primer kutatas tervezését és lebonyolitasat megel6zden atfogd szekunder kutatast végzek, amely
alapvetden két pillérre tamaszkodik:
. nemzetkdzi és hazai szakirodalom feldolgozasa a modell megalapozésa érdekében,
. kornyezeti kiilsé adekvat piaci informaciok, illetve hasonlé témdaban a kapcsolodo teriilete-
ken végzett kutatasok 0sszegzése.

A szekunder kutatas eredményeként megalkotom a gazdasagi siker tartopillérei alap mérési és
ertekelési modellt, melynek legfontosabb sajatossaga, hogy:

* meghaladja a hagyomanyos mindségbiztositas-orientalt elégedettségmérést;

= tullép az tigyfél értékelés monetaris megkozelitési keretein;

= el6térbe helyezi az emberi tényezoket a dolgozodi és vevoi elégedettség vizsgalatanal;

Fentiek alapjan elemzem ezek komplex hatasat a gazdasagi sikerre.

2.2. Primer kutatas
A primer kutatds keretén beliil kvantitativ és kvalitativ kutatast végzek, utdbbival elésegitve a
kvantitativ kutatas finomhangolasat.

,»A kvantitativ kutatasra jellemz6 a szamokon alapul6 indukcié (Brannen,1992). Az egyik alapveto
kérdés minden esetben az, hogy a vizsgalt mintaban, vagy az alapsokasagban mennyi és milyen
fajta egyed rendelkezik a vizsgalt egyedi tulajdonsdgokkal, vagy jellemzdkkel. A kutatds célja,
hogy kapcsolatot talaljon a valtozok és a vizsgalt sokasag kozott. A kvalitativ kutatds esetében ma-
guk a fogalmak és a kategoridk az érdekesek, nem pedig ezek eléfordulasi gyakorisaga. ,,mas sza-
vakkal a kvalitativ kutatds nem szemléli a terepet, hanem annak mélyére as”.(Mandjak 2002. 83.0.)

A kvantitativ kutatas keretében leird kérdéives megkérdezést alkalmazok a FUX vallalatnal, lefed-
ve a teljes 1étszamot, mind vevéi, mind dolgozoi oldalrol. Igy a véllalatnal végzett elégedettségi
felmérés teljes mértékben reprezentativnak tekinthetd. A teljes mintaclemszam dolgozoi oldalrol
26 6, vevoi oldalrdl 27 £6. A kiilfoldi €s a hazai iizleti Gtjaim alkalméval lehetdségem volt szemé-
lyesen atnyujtani a kérdéiveket a vizsgalt vallalat vevéinek. Azok kitdltése el6tt rovid fogalmi tajé-
koztatast adtam a kutatas fobb célkitlizéseirdl. Ugyanezt a tevékenységet a vallalat dolgozoival
egyenként személyesen készitettem el.

Konzekvensen két dimenzié mentén épitettem fel a kérdéscsoportokat:

= avizsgalt tényezOk fontossaga a vallalat életében
= ¢saz azzal valo elégedettség mértéke alapjan.

Részben tiikorként kezeltem a dolgozoi elégedettség kutatast a vevdihez képest a dolgozot belsd
ugyfélként tekintve ugyanazt a metodikat alkalmaztam. Igy valt lehetévé a kapott dolgozoi és ve-

crer

A kvalitativ kutatast a FUX vezet6inél félig strukturalt mélyinterji keretében végeztem. Ennek
segitségével feltartam a vezetdk attitlidjeit és motivacidit az értékinnovacio értelmezésével és az
elégedettség mértékével kapcsolatban.

Az interju alanyok a vizsgalt vallalat kiilonb6zd teriiletein dolgozd, nagy multd, szakmai tapaszta-
lattal rendelkez6 vezetdi voltak. Egy-egy interju altalaban 1 6ras idétartamot vett igénybe.



Kvalitativ kutatast végeztem a Prysmian gazdasagi, kereskedelmi, miiszaki vezeték korében, teljes
mértékben 6sszhangban a FUX-nal végzett kvalitativ kutatassal, félig strukturalt mélyinterju kere-
tében. Az interji alanyok a vizsgalt vallalat kiilonb6z6 teriiletein dolgozé vezetdi voltak. Egy-egy
interju altalaban 1,5-26ras idétartamot vett igénybe.

A vezetdktdl kapott eredmények tovabbi megerdsitése érdekében a vallalatok felsdvezetdivel is
ugyanezt a metodikat alkalmazva végeztem el a kutatést

A felsOvezetok véleményét 6sszehasonlitottam a vallalati kzépvezetdk valaszaival, valamint elté-
réseket ¢és hasonlosdgokat kutattam a multinacionalis és a hazai fémipari kozépvallalat vezetdinek
értékitéletében. Tovabba a FUX 1j svéd résztulajdonosnak (2012.évt6l) és menedzsmentjének val-
lalati kultarajat tarom fel, majd 6sszehasonlitom a hazai vezetdk szemléletmodjaval.

A kutatas korlatai

= A Prysmian konkurens vallalatnal nem késziilhetett kvantitativ kutatas a dolgozoi és
vevOi elégedettségre vonatkozoan.

» A fémiparban végzett kutatas nem terjesztheté ki a magyarorszagi iparvallalatok teljes
korére az eltérd ipardgi hagyoményok, vallalati kultura,a multinaciondlis cégek és a
KKV-k eltér6 szemléletmodja miatt .

A kutatas Kkiterjesztésének iranya

» Egy olyan munkatarsi motivacios - 0sztonzési rendszer kidolgozasa, melynek része lehet a
szervezeti lojalitast elismerd méltanyos kompenzacios elem.

= A CWRM (vevoéi-dolgoz6i kapcsolatmenedzsment) informatikailag tdmogatott rendszer
komplex kidolgozasa a fémipari szektorban



3. AKUTATAS UJ ES UJSZERU MEGALLAPITASAI

Tézis 1
Az értékinnovacid kiterjesztett értelmezésében a piacvezérelt vallalat helyébe a kiilsd ¢€s
bels6 ligyfélvezérelt vallalat 1ép, aktiv (proaktiv) partnerként kialakitva az tizleti interakci-

okban résztvevok érték fogalmat, egyidejiileg 6sszpontositva a személyes €s vallalati nor-
mak, megatrendek alapjan 1étrejott értékelvarasokra.

1. abra: A gazdasagi siker tartopillérei alapmodell

/ ot [lagagl St ‘\
Wesrdl 1ojalitas Diolzozdil lojalités
Vel elégedettzés Diolzozdi elégedettsés
Vel érték Tiaryfil értékitélet Dolzozdi érték
WVallalati értekitelet
L wallalti stratégia & helsd folyarnatokban
koordindliss a wesdk ] tre gryibvarola
teljes kiri kiszolzildsa \ Viﬁ?ﬁin // hangtalan kiszolgdlds |
érdekében Lapeeolinmamed zamert e gvaldauldsa a
dolzozdlk kiszolzdlisa
- CRM + WEM eérdekében
tirnogat o Terdsmerels Y
Vewid érteke | Diolzozd értéke
Ertékinnovacio
&z innoredcids folyarnat L&z izleti folyarnatok, &
kizéppont]a a vewd, a munkakérik, struktardk a
arartd coupdn az eldallitast willalati kultidra, & vezetési
és arnal: értékesitését wégzi £s értekelési rendszer
Ajraszervezise

Forras: sajat szerkesztés

Az altalam alkotott - gazdasagi siker tartopillérei - alapmodellben, mint két tartopillér jelenik meg
a vevo és dolgozo értéke az értékinnovacio fokuszaban, amely dsszetett kapcsolatokon keresztiil,
nem minden esetben ok-okozati Gsszefliggéssel vezet el a vevoi és dolgozoi értékek
kielégitéséhez, elégedettségiikon alapuld lojalitasuk kialakitasahoz.



Ertékessé kell tenni a dolgozot is a véllalat szamara és erre pozicionalva illeszteni, vagy inverz
iranyba implementalva modositani a szervezeti kulturat, beleértve a formalis és informalis egysé-
geket is.

A kiindulé alapmodellemben a dolgozot, mint egyik {6 tartopillért beintegralva a gazdasagi siker
elérésének folyamataba, megalkottam a WRM (Worker Relationship Management) fogalmat.
Ez alatt dolgozd6i tigyfélkapcsolat kezelést értek, azaz a megfeleld dolgozo felismerése, megszerzé-
se €s megtartasa, figyelembe véve az emberi motivacids tényezoket is.

A vevok kiszolgalasat elosegité CRM-hez (Customer Relationship Management) hasonlé modon a
dolgozokkal kapcsolatos folyamatokat is rendszerbe kell foglalni, (megtamogatva ezzel a dolgozok
/ belso ligyfél) optimalis kiszolgalasat. Kutatasom soran dsszevontam a két tamogaté rendszert
CWRM (Customer Worker Relationship Management), vevoi-dolgozéi kapcsolatmenedzs-
ment néven, mivel ez is hozzajarul az ligyfélkotddéshez, megerdsitve az egységes informatikai
rendszer segitségével.

Megallapithatd, hogy a CRM rendszerek mellett a WRM rendszerek hosszatavon valo miikodtetése
ugyanolyan fontossaggal és sullyal bir a gazdasagi siker elérésében. Az ligyfélvezérelt vallalat ki-
terjeszti értékfogalmat a vevore és dolgozora egyarant, és a WRM rendszerek segitségével ,,hang-
talan kiszolgalast” vezet be a bels6 folyamatokban is a dolgozok tamogatasa érdekében. Maguk a
vallalati dolgozok véalhatnak a leggyengébb lancszemekké, ezért 6ket a WRM folyamataba illeszt-
ve kell beintegralni a vallalati szintt CWRM rendszerekbe.

Az értékinnovacio elméletek attekintésétdl elindulva elvégeztem a témam szempontjabdl fontosabb
fogalmak rendezését. Véleményem szerint a tartds gazdasagi siker elérése érdekében a vallalkoza-
soknak egyenrangu félként kell kezelnie a belso tligyfelet, a dolgozot és a kiilso tigyfelet, a vevot. A
vallalati kultara alapjava kell valjon a vevo és dolgozo értékének ekvivalens mértékii megitélése.

Az altalam feldolgozott nemzetkozi és hazai szakirodalom és a kiilonb6z6 felmérések alapjan meg-
allapitom, hogy a szerzdk tobbnyire a vevoi elégedettség kutatasokat helyezik el6térbe. Néhany
esetben viszont a dolgozoi elégedettségbdl kiindulva vezetik le a vevdi elégedettséget.

Sziikebb értelemben a vallalati partnerképesség értelmezése elsosorban a vevokkel kapcsola-
tos, és kevésbé érinti a dolgozokkal valé megfelelé partneri viszony kialakitasat. A dolgoza-
tomban a partnerképességet szélesebb dimenzidoban hasznalom. A vallalati dolgozo6 €s vevOorien-
taltsagon tulmutatdéan dinamikus és interaktiv kapcsolatot jelent az érintett felek kozott, valamint
magaban foglalja a vallalat hosszu tavu elkotelezettségét a vevoi és dolgozoi lojalitas elérése érde-
kében, figyelembe véve a fenntarthato fejlodést szolgald tarsadalmi elvarasokat is.

A sajat definiciom alapjan az értékinnovaciéo nem mas, mint a stratégiarol valé gondolkodas
és a stratégia végrehajtasanak Gj modja, amely versenyelényt biztosithat, és kivezethet egy
verseny nélkiili piaci térre is. A vallalat 6ssze tudja kapcsolni az innovaciot a hasznossaggal, az
arral és a koltségpozicionalassal. Az elégedett vevo és dolgoz6 az értékteremtés ataddja és befoga-
doja, ami az alapjat kell, képezze a vallalat innovacios tevékenységének.

Megalkottam az egymassal 6sszhangban 1év6 vevoi és dolgozoi érték fogalmat Jain (2001) defini-
cidjat tovabbfejlesztve.

A vevéi érték az elado kinalata, ajanlata az adott vevoi probléma megoldasanak modjara. Tobb-
dimenzits, €s nagymértékben fligg a kontextustol. Egy 0 beszallité valasztasakor a szervezeti va-
sarlo 0sszeveti az elérhetd alternativakat a mérhetd iizleti eldnydk és a kiilonbozd vallalati kultarak
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Osszehangoldsa mentén. A racionalis szervezeti vasarlo a sajat szubjektiv bizalmi szlirdjén keresz-
tiil hozza meg a dontést. A vevdi érték kdzponti kategoridja a bizalom, amely az interaktiv és di-
namikusan fejlodé vallalatok kozotti kapcsolati halora épiil.

A dolgozéi érték, a cégnek a munkatarsak felé megfogalmazott, nyujtott kinalata a dolgozoék mo-
tivalasa érdekében. Tobbdimenzids, €s nagymértékben fiigg a kontextustol. Egy Gj munkahely va-
lasztasakor a dolgozo Osszeveti az elérhetd alternativakat a gazdasagi, funkcionalis és pszichologiai
elonyok tekintetében, valamint a személyes €s a vallalati kultira 6sszehangoldsa mentén. A racio-
nalis dolgoz6 a sajat szubjektiv bizalmi sziirdjén keresztiil hozza meg a dontést. A dolgozoi érték
kozponti kategoridja a bizalom, amely az interaktiv €s dinamikusan fejlodé dolgozoéi €s a vallalati
kapcsolati halora épiil.

Fontosnak talaltam a vevo és dolgozé értéke, valamint a vevdi és dolgozdi érték megkiilonbozteté-
sét, hiszen az utdbbi iranyultsdga a vallalatra hat vissza, mig a vevo €s dolgozé értéke — kiindulasi
alapként - vallalati immaterialis vagyonként tekinthetd a vallalat szemszogébol.

A vevo értékét a hagyomanyos megkozelitések pénziigyi értelemben kezelik, csak a vevon reali-
zalhat6 profitként. A vevdértek kozponti megkdzelités eredete Osszefiigg a markaértékkel, vala-
mint a direkt és kapcsolati marketing teriiletével illetve a szolgaltatas mindségével is.

A vevdérték Dorsch és Carlson (1996) szerint annak az eréforrasnak az értéke, melyet a vevo be-
fektet a vallalat altal igért szolgaltatasért cserébe. Ezen elmélet szerint a vevore ugy kell tekinteni,
mint egy befektetdre, és a befektetés értéke a vevoérték, amely kdlesonds fliggdséget jelent a vevo
¢s vallalat kozott.

A vevoértékkel sszhangban a dolgozo értékének megallapitasakor is tal kell 1épni a monetaris
megkdzelitésen, aktiv partnerként belevonva a dolgozot a vallalati értékalkotas folyamataba. A
dolgozo értékének hozzajarulasat a véllalat lizleti sikereihez a kovetkezd tényezdk mentén vizsga-
lom:

1. tablazat: A dolgozé értékének dimenzioi

Eroéforras-potencial elemek Elégedettségen alapulé lojalitas potencial
elemek

= Referencia-potencial (a vallalat *  Vevoéi értékteremté potencial (a
imazsat noveld tényezok a partner- belso ligyfél hozzéjarulasa a gazda-
képességben: jo szakember garda, — 7> sagi sikerhez a kiilsd ligyfelekkel
megbizhatdo munkatarsak, fenntarthat6 hosszutavu bizalmi kap-
innovatorok jelenléte). csolatokon keresztiil).

= Informaciés potencial (amilyen be- = Ajanlas — potencial (a dolgozo
folyast a cégre gyakorol a vélemé- ~— > szakmai elkdtelezettsége mellett az
nyével, adataival, informécidival, a emocionalis kotddés is megjelenik.
sziikségletek, fejlesztési iranyok, mi- Személyesen ajanlja a vallalatat, an-
ndségi elvarasok meghatarozasanak nak termékét és szolgaltatasat a kiil-
segitségével). s partnerek részére, ezzel hiteles

kiils6 PR tevékenységet is végez ).

= Innovaciés potencial, (egylittmiiks- = Fejlodési, novekedési potencial,(a
dés a fejlesztéseknél, megjelenik az vallalaton beliil olyan dolgozoi kor,
informacios hatas eredménye). - amely képes és akar is az iddvel 1¢é-

pést tartani.
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A szervezet belsd folyamataiban
sziikségszerilien keletkezd defektu-
sok, diszfunkciok elharitasaban sze-
mélyes és/vagy presztizs szempont-
okra tekintet nélkiili készsége van az
egylttmikodésre, kozos tudasfe)-
lesztési és megosztasi hajlandosaga

alakul ki.).
= Kooperacios (integracios) potencial = Cross-buying potencial, (a dolgozok
(az egyiittmiikodések a K+F-en tulme- tevékenységiik szélesitésével €s mélyité-
nden a disztribuciora, a képességekre, —T > sével értéknovelést végeznek. Fokozzak
készségekre és azok intenzitasara terjed- a munkatermelékenységiiket, kiterjesztik
nek ki). tevékenységiiket a kapcsolodo teriiletek-

re is. Magasabb szintii soron kiviili meg-
oldast igényld vagy hosszutavra szolo
feladatokat is elvallalnak a bizalmi 1ég-
korben).

Forrds: Sajat szerkesztés Piskoti (2008. 31. 0) alapjan.

Az erbforras potencial elemek a dolgozo értékét figyelembe vevd vallalatoknal folyamatosan ren-
delkezésre allnak de jure a munkaszerzddés, de facto a munkavallalok elvarhatdo munkamoralja,
kotelezo teljesitménye miatt.

Az elégedettségen alapulo lojalitas potencial tényezoi azonban csak akkor alakulnak ki, ha a valla-
lat a dolgozo értékén tulmutatoan a dolgozoéi értékeket is belevonja az értékinnovacio folyamataba.
Ebben az esetben az erdéforras potencidlon beliil a referencia vevoi értékteremtd potencialla, az
informacids tevékenység munkatarsi ajanlassa, az innovacios potencial vallalati fejlddési noveke-
dési palyava, a kooperacios (integracios) pedig cross buying potenciava fejlodik. Amennyiben a
dolgozoi értékek kielégitése magas szintet ér el, az elégedett munkatarsak pozitiv szinergia hatast
is eloidéznek.

A szervezeten beliili elkiiloniilt részlegek fenntartas nélkiil egyiittmiikodnek a leghatékonyabb teljesit-
mény érdekében, és a dolgozok személyes kiils6 kapcsolataikat intenzifikaljak a vallalat javara.
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Tézis 2
Az iparvallalatok vevdéi értékinnovacios szolgaltatasait az ajanlatok rés modelljébe
kell beilleszteni.

A ,tamogatott” és bizalmi légkorben dolgozoé belso tigyfelek a vallalat és a vevok legfobb tamogatdiva
vallnak, a vevdi értékek kielégitésével fokozzak a kiilsd tigyfelek elégedettségét is, amely tovabb erdsiti
a belsd ligyfelek kotddését a vallalatukhoz.

= Maga az iigyfélkapcsolat menedzsment is (CRM) értékinnovacion, ,.kifésiilt lizleti
folyamatokon alapul6 rendszer.

= A soft tényezOk szerepe a vevoknél felértékelddott, sok esetben kiemelt forrasa a
lojalitasuknak is.

= A racionalis szervezeti vasarlo is rendelkezik szubjektiv értékitélettel a vart és ér-
z¢€kelt szolgaltatasok tertiletén.

Az eladok egyre inkdbb a termékeket szolgaltatdskombindcioval egyiitt kindljadk még az ipari pia-
cokon is, ezért elengedhetetlen tisztazni a szolgaltatasok sajatossagait, ,,szubjektiv”’ oldalait. A fo-
gyasztoi magatartas az ember korlatozott kognitiv képességei alapjan a kovetkez6 sajatossagokat
mutatja:

= A szervezeti vasarlo sem mindig tudja egyértelmiien meghatarozni a szdmara leg-
kedvezébb megoldast.

= Mivel a dontéshez sziikséges informaciok megszerzése 1d6 és koltségigényes, ezért
nem tokéletes a vevo informacid beszerzése és feldolgozasa.

= A vevO megelégedettségre torekszik, azaz ha egy alternativa meghaladja a varako-
zasainak szintjét, nem keres tovabb, hanem azt az alternativat valasztja.

A kutatisom soran a Szolgaltatasok Rés Modelljét (Parasuraman -Zeithaml- Berry 1988) to-
vabbfejlesztettem. Ujabb rések és hidak (pozitiv iranyu rések) beiktatasara keriilt sor, igy arnyal-
tabb képet biztosit az elemzéshez.
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2. abra: A vallalati ajanlatok rés - modellje

7. rés

Kot lat &5 @ g el > vasarloi igények tapasztalatok

at es ugyic Poco=oq
kommunika- kozott A
cigja v

Elvart ajanlat <

7Y <
]

v

Eszlelt ajanlat <

VEVO

A

A 4

ELADO

Ajanlat megvalosulasa

7y
v

* - - P .,
Vevok felé ira-

nyulé kommuni-
4. 1és kacio

3. rés

Az ajanlat minéség
,»specifikacioi”

1. rés i

7'y

v

A vezetés elképzelése a
vevoi igényekrol

2. 1és

Forras: sajat szerkesztés Parasuraman -Zeithaml— Berry, (1988) alapjan

A hid fogalmara sajat definiciot alkottam: a hid egy tudatosan kialakitott kotelék elado €s vevo
kozott, amely megnyilvanulhat a résekkel egy idében, vagy a rések kialakuldsat megel6z6 modon.
Pozitiv irdnyu résként is felfoghatoak. Amig a réseket a szolgaltatasok sikertelenségét okozo té-
nyezOkként definidlhatjuk, addig a hidak a szolgaltatdsi folyamat kiilonb6z6 1€pcséin, nem vart
hozzaadott értékként determinalhatdak. Intenzitasukat tekintve megnyilvanulhatnak résekkel egy
iddben, ebben az esetben az ereddjiik csak réscsdkkenésként jelentkezik. Ondlld 1étezésiik esetén
pedig megeldzik a rések kialakuldsat, igy pozitiv megitélést idéznek elo.

Az eredeti modellben szerepld 5 rést kibdvitettem és egyidejlileg alkalmazhatova tettem a szerve-
zeti vasarlokra vonatkozoan is. Feltartam a kapcsolatok dinamikdjat és interaktiv jellegét is. A to-
vabbi rések a kovetkezok:

= 6. rés: Az eredeti modell nem foglalkozik a vevé elvart szolgaltatasat meghatarozo kiindulo
tényezOk egymas kozotti kolesonhatasanak vizsgalataval. A vevd multbéli tapasztalatai és
igényei kozott kozvetlen kapcsolat is felfedezhetd. Amennyiben nem kapott szaméara meg-
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feleld szolgaltatast a vevo, fokozott igényeket tdmaszt, nehezen kezelhetdvé valik. Abban
az esetben, ha vevoi elégedettséget generalt a kordbbi egylittmiikddés, a bizalmi légkdrben
a vevo egyiittmitkodobbé valik, még krizishelyzet esetén is részt vehet a probléma kozos
megoldasaban.

= 7. rés: Tovabbi direkt kapcsolat tarhato fel a vevoi multbéli tapasztaltok és vallalat feléjiik
iranyuld kommunikécioja kozott. Egy hatékony kiilsé kommunikécioval lehet modositani a
vevok multbéli tapasztalatait, i) megvilagitasba helyezve a termékrdl vagy szolgaltatasrol
kialakitott képét. Ez a mechanizmus réscsokkentd hatast valthat ki.

= 8. rés: A vevok kozotti kommunikacio és a vallalat kiils6 kommunikacidja kozotti kapceso-
latot az eredeti modell nem taglalja. Véleményem szerint egy hiteles és interaktiv kiilsé
kommunikacié serkenti a vevok egymas kozott zajlo a termékrdél/szolgaltatasrol szold
kommunikécidjat. A vevok kozotti pozitiv interaktiv kommunikacié is visszahat a vallalati
kommunikaciora, ezzel javithat a vallalat és szolgaltatasainak megitélésén.

Az Gjonnan feltart rések megfeleld kezelése hidat eredményezhet a kapcsolat pozitiv irdnyanak és
erdsségének fliggvényében.

A bizalom noveli az érintettek hiiségét a kapcsolathoz, amely minden fél szamara néveli a kapcso-
lat értékét. Az tizleti kapcsolatokat segitik a vevok, a szallitok, a dolgozok, a konkurencia elvarasa-
inak ¢és elégedettségeinek nyomon kovetése és értékelése. A kiillonbozo rések €s hidak a vélt hasz-
nossag ¢€s az elterjedtség kozott, az észlelt €s az elvart értékek kozott, nagy jelentdségiiek a vallala-
tok szamara, ugyanakkor ezek vizsgalata hattérbe szorul az egyéb gazdasagi elemzésekhez képest.

Tézis 3
A hazai fémipari vallalat vezetdi az értékinnovacio alatt piaci részesedés novelést €s tech-
nologiai fejlesztést értenek.

A hazai vezet6i kutatasok is alatamasztjak azt a tényt, hogy a kiilonb6z6 szakteriileten dolgozo
vezetok mas szempontbol értelmezik az innovaciot, a vallalati timogatd funkciot, az utomunka
szerepét, a munkahelyi kultara és a bizalom kérdését.
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2. tablazat: Vezetoi attitiidkutatas a vizsgalt vallalatok innovacios

tevékenységével kapcsolatban

Témakorok FUX PRYSMIAN
Termelési | Pénziigyi Kiilkereske- | Terme- | Pénziigyi Kereske-
vezeté va- | vezet6 va- | delmi vezetd 1ési igazgaté | delmiigaz-
lasza lasza valasza vezeto gato
Hogyan Gyartasi Uj termé- Vevo igényei K+F Integralt A vevok
értelmezi az | fejlesztések kekre ira- alapjan 0jitasok, fejlesz- | vallalatira- bevonaséval
innovaciét? nyuld fej- dolgozok képzé- | tagek nyitas alap- | és teljes kori
lesztések. se jéan a pénz- kiszolgala-
Példaul uj iigyi folya- sdval, a ve-
szamitogé- matok mu- voi kotode-
pes szoftver kodtetése sek biztosi-
tasaval
Mit ért az Nem latok Esetleg a A dolgozok Miszaki | Meggyorsi- | Hatékonyabb
innovacio mas teriiletet | szervezeti kozotti egytitt- dolgo- | tott és 6nallo | marketing
kiterjeszté- felépités miikodés fej- z0k dontések stratégia a
sén? modjan lesztését folya- létrehozasa | vevok és
lehetne val- matos beszallitok
toztatni szakmai felé
képzése
Fontos e Igen Egyfajta Megkonnyiti az | lgen Pénziigyi Igen, fontos
Onnek, stabilitast egytttmiikodést | fontos, | eléirasok a magas
hogy inno- jelent. Egy | avevSkkelésa | mert magas szin- | mindéségi
vativ cégnél ilyen cég dolgozokkal mlndlg ten folyamat | termékpalet-
dolgozik? megsziiné- ujdon- k_ont_roléltak, ta. Ez meg-
sének kevés sagokka | kicsiamoz- | konnyiti az
az esélye. ltalal- | gastér az értékesitést
Biiszkeség- kozunk | 6nall6 don-
gel tolt el. tések terén
A timoga- | A céglehet | Jotékonysa- | Sport, kultira Dolgo- | Cafetéria A dolgozok
t6, szponzo- | @ dolgozoi- | gi esemé- tamogatasa. z0k rendszer nyelvi és
ralé kér- val szemben | nyek. Dolgozok tamo- | szakmai kereskedelmi
déskir is tamogato. gatasa képzése tovabbkép-
Ertem még z€se
megf’ogal- ez alatt sport
mazasa . .
tamogatasat.
Miért va- A vevokoz- | A vevOkoz- | Vevokozponti- | J6 mi- Vevokoz- Vevokoz-
lasztjak a pontusag pontusag sag rugalmassa- | ndség pontusag pontusag
vevék a miatt miatt. ga miatt. miatt miatt
vallalatot?
A felséveze- | Az informa- | Néha egy Dolgozo Tobb En elégedett | A kereske-
tésnek mi- ci6 aramlas | kicsit tobb orientaltabbnak | infor- vagyok dok személyi
ben kellene | erdsitésével, | bizalmat kellene lennie macio tapasztalata-
fejlédnie iI’Ietve leha- | kérnék étadé§' a inak fig){e-
ahhoz, hogy t?ml,t f"elt?.- ngeto— Igmbe véte-
: 16sségi ko- ség 1ével
Jobb mun- rokkel 1részerol
kahely le-
gyen?
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A vizsgalt vallalatoknal az értékinnovacio fogalmat még a kézépvezetok sem tudjak kiterjeszteni a
dolgozok felé, a vevok miszaki és kereskedelmi kiszolgalasat helyezik elétérbe. Tapasztaljak
azonban a felsdvezetés részEérdl az informacio aramlés illetve a bizalmi légkor hianyat.

A menedzsment az innovaciot a termékfejlesztésben képzeli el, és nem érzékeli azt, hogy a dolgo-
z0k komplex mddon hogyan jarulhatnanak hozza az innovacio kiterjesztéséhez. A kiemelkedé mi-
ndség fogalma is a termékre vonatkozik €s a tAmogatd, szponzorald kérdéskort sem terjesztik ki a
dolgozok motivalasara. Egy esetben sem jel6lték meg a valaszukban a vezet6k a dolgozokat, mint
a vevoi értéket teremtd fontos tényezat.

3. tablazat: Felsovezetoi attitidkutatas a FUX és a Prysmian innovacios

tevékenységével kapcsolatban

FUX Prysmian
. - TU,IEEJ donos’ Altalanos igaz- ,
Témakorok vezérigazgato 2 Igazgato
z gato valasza
valasza

Hogyan értelmezi az

innovaciot?

Folyamatos meg-
ujulas

Fejlesztési folya-
mat az otlettol a
megvalositasig

Piacvezet6 szerepre valo torekvés,
vilagszinvonalu egyedi termékek
eléallitasaval

Mit ért az innovacio

kiterjesztésén?

A cég minden szak-
tertiletén torténd
kiterjesztése

A cégen beliili
folyamatokra vo-
natkoz6an minden-
re

A magyarorszagi gyar fejlesztése
oly moédon, hogy a nemzetkozi
anyavallalati eldirasokon til muta-
téan a hazai tijitasokat is beinteg-
ralja

Fontos-e Onnek,
hogy innovativ cég-
nél dolgozik?

Igen

Igen, nagyon fon-
tos

Biiszke vagyok ra, 6nbizalmat ad,
magabiztossagot nyujt

A tamogato, szpon-

zoralo kérdéskor
megfogalmazasa

A vallalat nyeresé-
gének egy részét,
olyan tevékenységre
forditani, ami mun-
kan kiviili

Fiatal mérnokhall-
gatok tamogatasa

Nemzetkozi sporttevékenységek

Miért valasztjak a

vevok a vallalatot?

Innovativ, gyors,
pontos

Az ar , a minéség
¢és a megbizhatosag
miatt

Megbizhatosag miatt

A kozépvezetoknek

miben kellene fej-
l6dnie ahhoz, hogy
jobb munkahelyi
légkor legyen?

Nyiltabbnak, 6szin-
tébbnek, és egyiitt-
mitk6débbnek kéne
lennitik

Tobb bizalmat
kérnék.

A magyar vallalat nagyobb onallo-
sagot kapna

Forras: Forras: Fels6vezetoi mélyinterjuk alapjan.

A vallalatok tulajdonos vezérigazgatdjaval és felsévezetdivel készitett interji még er6sebben ala-
tdmasztja az innovacio lizleti és technologia jellegli értelmezését, melldzve a soft elemek fontossa-
gat. A vallalati stratégia alapeleme az arbevétel rendkiviil intenziv novelése, a miiszaki 0jitasok
jelentds része is ezt a folyamatot timogatja. A vizsgalt vallalatokra jellemzd, hogy még formailag
sem szabalyozottak a dolgozok motivalasanak, személyes érdekei feltarasanak modszerei.
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Osszehasonlitva a két vallalat vezetéinek attitiidjét, megallapithato:

»  Mindkét vallalat menedzsmentjénél az innovacids tevékenységet elsésorban a technologiai
fejlesztéssel azonositjak, de a kereskedelmi vezetok és az elsd szdmu vezetok mar a vevo
értékére is kiterjesztik, sét vevoi értéket is kutatnak. A FUX véllalat egyrészt sziikebb lehe-
téségekkel, eréforrasokkal rendelkezik a kutatas-fejlesztés teriiletén, masfeldl gyorsabb, ru-
galmasabb a tevékenysége ¢€s kozép-vallalatként eurdpai unids forrasokra is palyazhat az
innovacio fejlesztése érdekében.

»  Mindkét vallalat menedzsmentjénél erdsen érvényesiil a vevdorientaltsag. ,,Formailag” any-
nyi eltérés figyelheté meg, hogy Prysmian-nal kotelezéen végeznek vevoi elégedettségi ku-
tatdsokat, a FUX-nal pedig ezen értekezés keretein beliil késziilt ilyen iranyu kutatés.

= A két véllalat azonos szakmai vezetdinek hasonlo a véleménye az értékinnovacioval kap-
csolatban. A FUX magyarorszagi kozépvallalatnal azonban a vallalati folyamatok még nem
egyértelmiien szabalyozottak, nincs kialakitott integralt vallalatiranyitasi rendszere. Ezen
tulmenden fokozott a vezetés feleldssége, mert a multinacionalis vallalatokkal ellentétben
nincsenek az anyavallalatok altal kidolgozott kozpontilag egységesitett szabalyok a dolgo-
z6k szakmai és személyes kompetenciainak novelésére vonatkozdan. A hazai vallalati ve-
zet6i rovidtavi, szubjektiv dontéseket hoznak, pedig nekik kellene kialakitani a dolgozok-
kal kapcsolatos stratégiat a j0 munkahelyi 1égkor megteremtése és a dolgozoi elégedettség
kialakitasa érdekében.

» Mindkét vallalat stratégidja a mérheto iizleti eredményre dsszpontosit agressziv piacszerzesi
tevékenységet folytat, és nem tartjak fontos tényezonek a belsd ligyfél a dolgozo6 kotddését
a vallalathoz. A Prysmian azért nem tekinti a dolgozoi lojalitast fontos tényezonek, mert a
multinacionalis cégkultira szerint nem mindig kivanatosak a hosszl tdvi munkatarsi kto-
dések. Nemzetkozi eldirasokkal 0sszhangban azonban folyamatos dolgozoi oktatisokat,
tréningeket szerveznek. A FUX-nal a véllalat kisebb mérete miatt a dolgozok személyesebb
kotodést alakitottak ki a vevokkel és sok esetben a dolgozoi lojalitas alapja a vallalat inno-
vativ jellege a vevok és dolgozok egymashoz valo kotdédése. A FUX vezetése részérdl
azonban még egy dolgozdi elégedettség kutatds igényének szintjén sem meriilt fel ez idaig
a dolgozoi kotddés részelemeinek feltarasa és annak kielégitése. A magyar kozépvallalati
kultarara jellemzd, hogy még formailag sem szabalyozottak a dolgozok képzésének, szemé-
lyes érdekei feltarasanak modszerei. Az elsé dolgozoi elégedettség vizsgalat a kutatdsom
soran késziilt el.

* Mindkét vallalatnal a felsdvezetdk bizalmat varnak el a sajat kozépvezetdiktdl, akik ugyan-
ezt hianyoljak a felsdvezetés részérdl. Nem ismerik fel azonban, hogy a bizalmi légkort a
hierarchia élén 4ll6 vezetdknek kell kialakitani, a sajat beosztottaik felé.

A FUX-nal 2012.-ben tulajdonostars lett a svéd AMO Kraft AB. A svéd menedzsmenttel folytatott

interjuk eredménye mas szemléletmodot tiikroz. Helyenként megjelenik benniik a munkatarsak
fontossaga és megbecsiilése.
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4. tablazat: Vezet6i attitudkutatas az Amo Kraft AB innovacios
tevékenységével kapcsolatban

Tuladonos A a R Tyet ” Kereskedelmi
7 — - . Termelési vezetd Pénziigyi vezeto -
Témakorok Vezérigazgaté . 5 vezeto
valasza valasza z
valasza
A folyamatos 1 Dolgozok folyama-
Hogyan értelmezi az vevéi es dolgozoi ALBg 2 Vevokkel.osszer- tos képzésével fel-
. _y |éoedettsé Termékfejlesztések. | hangolt fejleszté- . A
innovaciot? clege g all ismerni az Uj piaci
magas foka igényeket
Mit ért az innovacié Mindent és min- Az epész céet A céget és annak A folyamatban
kiterjesztésén? denkit & & kornyezetét résztvevoket
Fontos-e Onnek, hogy |  Természetesen Igen! Ez tart Tgen, mert ez 1t-
innovativ cégnél dolgo- Nagyon fontos |
7ik? karban e
Aki jogosan kér,
A, t?m9ga't 0, Szponzo- s Szocialis Jotékonysagi Dolgozok tamoga-
ralé kérdéskor megfo- , , il thsa
galmazasa O v
vevok az AMO Kraft- J6 min6ség miatt : P £a'massag , aval
ot? saga miatt. dosag és a garancia
! miatt
. 5 Tobb idot tolteni
A_lk()ozeﬁvlezetoil.q}e}( . a dolgozokkal M dolkodnék
LSBT LT Sportban Nem tudok ilyet cg goncotkodne
ahhoz, hogy jobb mun- rajta

kahelyi légkor legyen?

= A svéd felsdvezetd az innovacio értelmezési tartomanyat kiterjeszti a vevoi és dolgozoi
elégedettségre, és a menedzserek is a vevokkel és dolgozdkkal dsszehangolt fejleszté-

seket értik alatta.

* A bizalom kialakitasat kiemelkedden fontosnak tartjak és a felsvezetd sajat fejlodési

c€ljdhoz sorolja, hogy tobb 1ddt kellene toltenie a dolgozokkal.

* A menedzsment a jobb munkahelyi 1égkor kialakitasara vonatkozéan még nem rendel-

kezik hatarozott elképzeléssel.

» Figyelemre mélt6 a kereskedelmi vezetd véleménye, ami szerint a bizalom kialakulasa

Forras: vezet6i mélyinterjuk alapjan

nem kultarafiiggd, hanem inkabb a vallalati kultira a meghatarozo.

= A vevoi kotddések tényezodihez azonban sehol nem rendelik hozza a munkatarsakkal

valo elégedettségiiket.

Osszességében megillapithatd, hogy a FUX villalat kultiirajaban a svéd tulajdonostars vezetdsége
pozitiv iranyu valtozast hozott, ,,jobban szdmolnak™ a dolgozé értékével, de a dolgozoi értékek és
ezek kolcsonhatasa a vevoi értékekkel még itt sem tartozik az értékinnovacio vizsgalati tertiletéhez.
Varhatoan a svéd menedzsment kozremiikddésével kidolgozasra keriil majd egy korrekt dolgozoi
motivacios rendszer, és enyhiilnek a vezetdk egymas kozotti és dolgozoikkal kapcsolatos konflik-

tusai, amely magasabb szintli dolgozoi elégedettséghez vezethet.
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Tézis 4:
Az elégedettség tartalma és irdnyultsdga nem egyezik meg a lojalitis tartalméval és ira-
nyultsagaval.

Az elégedettség Kotler (1999) definicidja alapjan a vevére vonatkozéan: az adott személy 6rome
vagy csalodottsaga, ami egy termékvarakozassal szemben érzékelt teljesitményének (vagy eredmé-
nyének) 6sszehasonlitdsabol szarmazik.

Véleményem szerint a dolgozéi elégedettség is az adott személy 6rome vagy csalodottsaga, ami a
kapott javak és szolgéltatasok varakozassal szemben érzékelt teljesitményének (vagy eredményé-
nek) Osszehasonlitasabol szarmazik. Az elégedettség tartalma érzelmi, €és iranyultsiga mindig a
szubjektumban alakul ki, ezért még a racionalis szervezeti vasarlo is rendelkezik sajat szubjektiv
értekitélettel.

Oliver (1999) szerint az igazi lojalitas egy mélyebben gyokerezé elkotelezettség az Gijravasarlasra,
a masoknak val6 ajanlasra a jovében folyamatosan, ami ismétl6dd vasarlast eredményez az eseten-
kénti negativ hatasok, és a valtasra 0sztonzd marketing eréfeszitések ellenére is.

Sajat definiciom alapjan: a lojalitas a piacgazdasagnak olyan kovetkezménye, amelyet mind-
azon szereploinek, akik az iigyfeleik lojalitasara szamitanak, céltudatosan és folyamatosan Ki
kell épiteni, ami a kolcsonos érdeken, a bizalmon és az értéken alapszik. Racionalis, intellek-
tualis jelenség, iranyultsaga a vallalat felé mutatkozik.

A lojalitas tehat a piacgazdasdgban olyan kdvetkezmény, amelyért mindazon szereploknek, akik
partnereik lojalitasara szamitanak, keményen, tudatosan és elszantan meg kell dolgozniuk. Bizal-
mat és értéket nem lehet csak pénzzel megvaltani, még akkor sem, ha mindkettd kifejezhetd pénz-
ben, sét ki is fejezodik.

A lojalitas jelentésében kiilon halmaz; nem azonos az elégedettséggel sem fizikai, sem pedig intel-

lektualis értelemben. Alkotnak ugyan k6zos halmazt is, de 1étezhet elégedettség lojalitas kialakula-
sa nélkiil, valamint a ,.kényszer” lojalis igyfél is lehet elégedetlen.

Kiilonbozik a két fogalom irdnya is: a lojalitds mindig a szervezet irant mutatkozik meg, az elége-
dettség a szubjektumban keletkezik, vagyis egy felénk vagy rank irdnyuld szandék, megnyilvanu-
las, a birtokunkba vett targy vagy az igénybe vett szolgaltatas valtja ki.
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3. abra: Ugyfélelégedettség és lojalitas kapcsolatrendszere

Dolgozahan és vevaben alakul ki Szervezet felé wanyul
Versenytars altal "[ﬁja]iﬁa
kinnyen levalaszihato
ligyfel Nem elégedett
figyfel
Kiserletez k.edl’ﬁ, Magasfokﬁ

nem hiiséges iigyfel elegedettzeg

Forras: sajat szerkesztés

A kényszerlojalitas elégedettség nélkiil is kialakulhat a vevonél és dolgozonal egyarant. A vevok
esetében a beszallitoi monopolhelyzet, a hosszitava szerzédéses elkotelezettség, technologiai val-
tas nehézsége is eldidézheti. A dolgozoknal mas munkahely hidnya, szerzddéses elkotelezettség,
kényelmi szempontok vagy munkatarsakhoz val6 kotodés is eldidézheti. Magas foku elégedettség
is kialakulhat lojalitas nélkiil. Jellemz6 ez a gyorsan fejlodé iparagaknal, példaul az autdiparban
ahol a vevok kisérletez6 kedviiek. A dolgozoknal pedig a fiatal menedzserekre, akik elégedettsé-
giik ellenére szeretnék kiprobalni 6nmagukat mas munkahelyeken is.

Kozelebb visz a megoldashoz, egyszersmind szemléletessé is teszi a lojalitas-elégedettség Ossze-
fliggését az a matrix, amelyet Homburg és Stock dolgozott ki. Igaz, 6k mas alaprol indulva készi-
tették el abrajukat: a munkatarsi lojalitas el6zetes feltételeként hataroztak meg a munkatarsi elége-
dettséget. (Ez nem mond ellent az altalam korabban leirtaknak, egy mas megkdzelités nyilvan mas,
az értelmezési tartomanyban eltéréd megallapitasokra vezet.)
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— Munkatars lojalitasa +

>

4, abra: Munkatars elégedettség-lojalitas matrix

Csatlés / Szimpatizans Meggyozddéssel bird / tudatos
Vandorjelolt / Bels6 felmondé Job-hopper / Vandormadar

— Munkatars elégedettsége +

Forrds: Homburg-Stock féle dolgozoi elégedettség lojalitas mdatrix

A |, meggyozddéssel biro” munkatdrsak nagyon elégedettek, és hatdrozott lojalitdst mutat-
nak vallalatuk irant. Kiemelked6en 6nalldak, és atlagon feliili teljesitményeket nyuajtanak.

Az eldz6 tipus tokéletes ellentéte a ,, belso felmondo ™. Ok kiemelkedéen elégedetlenek ¢és
illojalisak, ennél fogva jelentds veszélyforrast jelentenek a vallalatra. Az ilyen helyzetbe ju-
tott aktiv, dinamikus ¢és fiatal munkatarsak altalaban ij munkahely utan néznek. Naluk rosz-
szabbak azonban azok, akik képesek megszokni az ilyen és ehhez hasonl6 allapotokat, mi-
nek kovetkeztében a legtobb esetben lustak j munkahelyet keresni, viszont folyamatosan
rontjak maguk koriil a leveg6t. Akarva-akaratlan 6k az intrikusok.

A | szimpatizdns” az el6z6 ketté keveréke. O ugyan kifejezetten lojalis, viszont nem igazan
elégedett. Az elégedetlenség sokévi munkajanak rutinszeri jellegébol adodik. Ha ugyanis
valdban lojalis munkatarsrol lenne sz6, akkor bizonyosan nem fogadna el az elégedetlensé-
get el6idézd helyzetet. Sokkal inkdbb megtalalné a tiltakozas valamilyen formajat, amely-
nek révén hozzdajarul, hogy vallalata kiszabaduljon a munkatarsi elégedetlenség okozta rom-
16 teljesitmény kovetkeztében kialakult fenyegetd helyzetbol.

Az utolsoként jelzett munkatars-tipus amerikai elnevezése a ,,job-hopper”. Tobbnyire pa-
lyakezddkrdl van szo, példaul gyakornokokrdl, akik szakmailag még nem kotelezték el ma-
gukat, és egyeldre csak tdjékozodnak — rendszerint az agazaton beliil. Az ilyen munkatarsak
viszonylag elégedettek, és rovid tartdzkodasuk ellenére nagymértékii lojalitast mutatnak. A
nagy munkaerd-tartalékokkal jellemezhetd piacokon, s kiilondsen a fiatal munkanélkiili
diplomasok korében akar a multik, akar a kkv-k rovid id6re, am igen hatékonyan kihasznal-
jék a ,,job-hopper”-ek teljesitménypotencidljat annak tudatdban, hogy hosszii tdivon nem
szamolnak veliik, talan nem is tudnak megtartani dket.
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A Homburg-Stock féle matrix nem tal bonyolult valtoztatasokkal alkalmazhat6 a vevokre is.

5. abra: Vevoi elégedettség-lojalitas matrix

>

Kényszerli vevo Racionalis / Egylittmtikdé vevo

Problémas vevo Alkalomszerii vevo

- Vevdi lojalitas +

>

- Vevdi elégedettség +

Forras: sajat szerkesztés, Homburg-Stock féle
dolgozoi elegedettség-lojalitas matrix alapjan.

* A vevOknek a ,,Problémas/Kétségesen fizetoképes™ csoportja azért tlinik fel az ismeretlen-
ségbdl, mert az adott termék/szolgaltatds piacan mar fizetési és/vagy jogvitaba keveredett
egyik-masik partnerével, s abban bizik, hogy egy 0 szervezetnél még nem elézte meg rossz
hire. Lojalitds nem varhato toliik, és kevéssé valoszini, hogy elégedettségiiknek kifejezést
adnak, minthogy elégedetlenségiik beliilrél fakad, tehat nincs, vagy alig van koze a termék-

hez, szolgaltatashoz, illetve a szervezethez.

» Az ,alkalomszeri’” vevOi kor zommel olyan vasarlokbol verbuvalodik, akik az adott ter-
mék/szolgaltatds piacan nem rendszeres fogyasztok; a maguk rendszerén kiviil esé okbol
valnak egyszeri vasarlova. Toliik nincs értelme lojalitast elvarni, viszont fontos az elége-
dettségiik, mert akar a termék, akar a szervezet presztizse — goodwill, benchmark, brand —

novekedhet altaluk (s persze romolhat is ellenkezd esetben).

A L kényszerii” vevOk csoportjat azok alkotjak, akik-amelyek mas partnerkapcsolataik el6-
irasa, feltétele, kivansaga miatt, esetleg pénziigyi vagy mas piaci okokbdl vasarolnak. E
tény ismerete a cég, szervezet szamdra persze olyan eldny, amelyet lehet hasznéalni — s ez
hosszabb tavon kivalthatja a lojalitas és az elégedettség jelenségét egyarant, azaz ennek a
csoportnak a tagjai potencidlisan atsorolddhatnak a negyedik kategoriaba —, és lehet kihasz-
nalni, ami rovid idétavon eldnydket hozhat, de tudni lehet, amint a vevd megszabadul a

kényszeritd kortilményektdl, megsziinik a szervezet szamara vevo lenni.

= A szervezet szempontjabodl a legmagasabban kvalifikalt csoport természetesen a ,,raciond-
lis/egyiittmiikodo™ vevoké, akik-amelyek tapasztalati alapon, érdekeik altal is vezéreltetve
tartds vevOként partnerei a szervezetnek. Megtartasuk, azaz lojalitasuk és elégedettségiik
szinten tartdsa, lehetdség szerinti novelése a szervezet, cég elemi érdeke, feladata €s kotele-

zettsége.

Mindezeket figyelembe véve lesziirhetd, hogy a két matrix hasonld dsszefliggéseket mutat: a dol-

goz01 matrix azt mutatja meg, munkatarsai milyen dnképet rajzolnak a szervezetrdl, hiszen lojalita-
suk, elégedettségiik meghatarozé mértékben a vezetés dontéseinek kovetkeztében olyan, amilyen; a
vevoi matrix pedig tiikkorképet tart a szervezetnek, amely tiikorképen a cég maga tud szépiteni vagy

torzitani, am nyilvanvaldan az objektiv koriilmények jelentdésen befolyasoljak a kép teljességét.
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A vevoéi és dolgozoi érték dimenzioi megegyeznek, a belsé és kiilsé tigyfél lojalitasat is ugyanazok
a tényezok befolyasoljak, de eltérd fontossaggal. Ezért a lojalitas a vevoi €s dolgozoi elégedettségi
mutatok értékének egybeesése esetén sem azonos okokra vezethetd vissza.

A vallalatnak értéket kell tovabbitania az ligyfél szdmara, ehhez viszont megfeleld vallalati kultarat
kell teremteni és vallalati képességeket is ez iranyban megerdsiteni. A dolgozoi elégedettség mérés
elméleti alapjai sok tekintetben hasonlosagot mutatnak a vevoi elégedettség méréssel. Utobbi vala-
honnan a mindségbiztositasi rendszerek és a marketing hatarteriiletérdl szarmazik. Kétkomponensii
kérdéssort lehet alkalmazni, ahol a vizsgalati szempontok fontossaga és az elvarasoknak valo meg-
felelése keriil 6sszevetésre.

A FUX-ndl végzett elégedettségi vizsgalat soran a kdvetkezd matrix szemlélteti a vevok elégedett-
ségét.

6. abra: Needs&Gaps matrix

1,00 o

Arajanlatadaso

oLebonyolitas-teljesités

oTeljesités utani egyiittmiikodés

Nem fontos 0.00 Fontos

-2,00 -1,00

-1,00

oSzemélyes targyalés elokészitése
-2,00

Bazis: Az 6sszes valaszado, n=27

Egyidejlileg megvizsgalva a hat komponens fontossagat és az azokkal valo elégedettséget, megal-
lapithatd, hogy a matrix jobb oldali felsé mezdjében a fontos és elégedett teriileten, a szerzédés
miuszaki feltételei és a lebonyolitas, teljesités kaptak a legjobb értékeket. Ezek tehat egyben a cég
6 erdsségei is. A matrix jobb oldali als6 mezdjében a legfontosabbnak itélt szerzodés kereskedelmi
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feltételeivel kevésbé elégedettek a vevok.

Magas szintli az elégedettség, az ajanlatadasi tevékenység €s a teljesités utani egyiittmiikodés terii-
leten, de ezek kisebb fontossaggal birnak a vallalat ¢letében, mint az el6bb emlitett tényezok. Ala-
csony fontossaggal és elégedettségi mutatoval jelenik meg a személyes targyalas elokészitése a
matrix bal oldali alsé mezdjében.

Osszességében megallapithato, az el6z8 hat komponens vizsgélata alapjan, hogy minden részelem
¢s az azokon beliili alcsoportok is abszolut értékben magas elégedettségi szinttel birnak a vevok
megitélése alapjan.

7. abra: Mennyire ért egyet az alabbi allitasokkal?

Osszessegében elégedett vagyok a FUX — 4,67

termeéketvel

Aj6vobenis szandékomban all — 4.7

vasarolni a FUX termeékeit

Masoknak 1s ajanlom a FUX termeékeit — ATT

1 2 3 4 5

Bazis: Az 6sszes valaszado, n=27

Kutatdsomban a Miskolci Egyetem Marketing Intézete [MiM] altal kidolgozott, vallalatokkal, in-
tézményekkel kapcsolatos lojalitds mérésére, szamszertisitésére szolgalod 1-tdl 5-ig terjedd Gsszetett
mutatészamot alkalmazom, ahol az 1-es ,,egyaltalan nem lojalis”, az 5-6s pedig ,kifejezetten loja-
lis” beallitodast jelent. Ez a modell is kihangstlyozza az elégedettség hozzajarulasat a lojalitashoz,
a sulyozott atlagban kettes szorzoval szerepel az elégedettség, mig az ajanlas és az Gjravasarlés
csak egyszeri sullyal jelenik meg.

Metodologia: CLI=a Costumer Loyalty Index értéke (Piskoti 2008. 25.0.)

E=Elégedettség
A-Ajanls cL =w (X467 +ATT+AT)/4=473

U=Ujravasarlas

A FUX vevdi kifejezetten lojalisnak tekinthetdk a véllalathoz [CLI=4,73].
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Az altalam létrehozott dolgozoi lojalitas index (WLI- Worker Loyalty Index) ugyaniagy van
felépitve, mint a vevoi lojalitas index (CLI). A harom {6 komponense a kdvetkezé tényezoket tar-

talmazza:

Munkamban, feladataimbandérimem lelem

Munkahelvem kihivasokat és dsszetett feladatokat biztosit szamomra
Feladataim lehetdséget nydjtanak az dnmegvaldsitisra

Biiszke vagvok arra, hogy ennél a cégnél dolgozom

A jivoben is szandékomban all a vallalatnal delgozni
hMurkahelyvemen szamonra minden informacio elérheto

A wezetés muindig idoben tajékoztat az esetlages valtozasokrol

A sajatmmunkacsoportomon belil azinformacicaramlas minosége és mennyisége megfelald
Awvallalat egyves egvzégel kelloképpen egyiittmikddnek a csoportorrmal
Munkahelyvemen az emberel tisztelette]l viseltetnek egvmasirant
Feladatom elvégzéséhez szivesen fordulok tanacsért a mmunkatarsaimhoz
Munkatarsaimmal szivesen talalkozok munkaidon kivilis

Munkatarsaim kdzétt gvakran alalnd ki konfliktus

Zzamomra megfeleld a mumkahelvileglkar

Felettesem fontoszabb dintézek meghozatalandl bevonjabeosztottait

Amunkahoz szilkséges eszkdzdk megfeleldek és szikség eseténrendelkezésre allnak

Az els6 négy tényezd pirossal jelolve az ajanlas csoporthoz tartozik a dolgozoéi lojalitasi indexen
beliil. A skalas mindsités miatt itt elegendé a kapott eredmény szamtani atlagat venni. Fekete
szinnel jeloltem a munkahelymegtartas és kék szinnel az elégedettséghez tartozo tényezoket.

Metodologia: WLI= Worker Loyalty Index értéke

E=Elégedettség WLI = 2 =(2x4,11+1,18+4,3)/4=3,425

A=A cég ajanlasa a partnerek felé

M=Munkahelymegtartas

2XE+M + A

A FUX-ndl végzett kutatas, szembedtlden mutatja a korrelaciot a szervezeten beliili és a szerveze-
ten kiviili szereploknek a szervezethez, illetleg a termékhez fiz6d6 viszonyulasa kozott. A dolgo-
z01 és vevOi vélemények hasonlosdga, sot gyakori egybeesése azonban korantsem biztos, hogy
azonos okokra vezethetd vissza.

26



A dolgozdi lojalitas index komponenseinél az elégedettség és a masoknak valo ajanlas magas érté-
ket képvisel, de ennek ellenére a munkahelyvaltas igénye magas foku, ezért 6sszességében a lojali-
tas index alacsony értékii.

8. abra: A dolgozoi lojalitas index komponensei
WLI = (2xE+M+A) | 4=3,425

Ajdnlds /A ‘I 4

Munkahelvmegtartas /M E 118

Lid

Elégedettseg /E/ 4.11

Bazis: Az dsszes valaszado, n=26

A vevdi lojalitas nagymértékben kialakult a vallalat irant, a dolgozoi lojalitas index pedig alacsony
értéket ért el, annak ellenére, hogy a mért vevéi elégedettségi értékek nem nagymértékben haladtak
meg a dolgozoi elégedettségi értékeket.

Dolgozoi lojalitas index (WLI =3,425 ) < Vevéi lojalitas index (CLI= 4,7)

A meglévo lojalitas is sok esetben kényszerlojalitas a dolgozo részérdl. Elégedettség nélkiili lojali-
tas is kialakulhat a dolgozoknal, akar az erds vevoi, munkatarsi egzisztencialis ktddések miatt is.

Megallapithatd, hogy a dolgozoi elégedettség érzetet néhany kulcsfontossagu tényezd hianya oly
mértékben lecsokkentheti, hogy az akar munkahelyvaltashoz is vezethet.

A vizsgalt véllalatokndl a vezetés feleldssége a magas mértékll fluktudcio kialakuldsa. A vezetés-
nek nagyobb figyelmet kell forditani a személyi tényezokre is, annak érdekében, hogy tartds koto-
dés, lojalitas alakuljon ki a dolgozok részérdl.

Az emberi tényezok, a munkahelyi 1égkor, a kollégakkal, vezetdkkel valo kapcsolattartas, a kiillon-
bozd sziik keresztmetszetek (dontési jogkor, idOprés, elismerés, eldrejutds, fliggdség, pénziigyi
lehetdségek stb.) is visszafoghatjdk a munkahelyi elégedettséget, szélsdséges esetben nagyfoku
elégedetlenséghez vezetnek.

Nagyon fontos annak megéllapitasa, hogy nincs egyértelmii megfelelés a munkahelyi teljesitmény

¢s a dolgozoi elégedettség kozott, mert az egyén sziikségletei is befolyasoljak az elégedettség szint-
jét.
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Az iparvallalatnal végzett vizsgalatom alapjan a vezetés részérdl a nem megfeleld informacio at-
adas, a feladatkorok lehataroldsa, valamint a dolgozok szamara fontos tényezok nem megfeleld
kezelése altalanos elégedetlenséget kelt. Még részben azok a valaszadok is, akiknek nem valtozott
vagy nétt az elégedettsége 0sszességében nem kivannak tartésan kotddni a vallalathoz a fent emli-
tett okok miatt.

Tézis 5.

A kiils6 és belso iigyfélvezérlés szempontjabdl aszimmetrikus vallalat — amely elsdsorban vevo-
orientalt — is érhet el hosszl tavl gazdasagi sikert.

Megkozelitésem szerint az elégedettségen alapul6 lojalitas az igazi alapja a gazdasagi siker eléré-
sének, a lojalitdst ugyanis mas tényezdok is kivalthatjak, melyek nem fliggenek Ossze a vallalat
értékinnovacios tevékenységével.

Egy cég sikerességét az arbevételnél és az elért nyereségnél jobban tiikrozi a hatékonysaga (a val-
lalat tevékenységének gazdasagossaga), tagabb értelemben a vallalat versenyképessége, melynek
meghatarozo tényez6i: mikodoképesség (képes jo arat adni),valtozas képesség (reagal az igények-
re),iizleti teljesitmény (versenytarsaknal mennyivel jobb).

Hossztava gazdasagi sikert a versenyképesség kiterjesztett fogalmaval kezelem, amely magaba
foglalja a tudasmenedzsmentet. a kapcsolati t6két, és a szervezeti toke immaterialis javait.
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0. abra: A gazdasagi siker tartopillérei modell tovabbfejlesztett valtozata a fémiparban

Hosszu tavm
/ gaziasagi siler \
[ ]
Vel lojalitas Dolgozdilojalitas |
- I :
I
1
WVewrdl elégedettsés . . Diolgozdi elégedettsés |
F ) + :
1
I
1
Wbl értél Tayfél értékitélet Diolzozdl értél :
[ ) [ i
_—e— e e — = — — — — — } ——————— g — — — 1
I
Vallalati értékitélet :
& =rallalti stratégia & helsd folyarmatokban :
koordindldsa awemndk “WRI e gpyibedrnld 1
telies kirii kiszolgdlisa ™ virléﬁf_m@iﬁ - bangtalan kiszolgdlds, | |
érdelében Lapcsolatmered zermerd megvalosulasa a i
dolzozak kiszolzdlisa I
s CEM + WERM érdelkéhern !
Timogatd Terdemerel; F ) :
1
1
-+ T - !
L -
Wewlh érteke ‘ Diolgozd értéke
[ [
Ertékinnovacio
L7 imnovariss folyrarnat Lz izleti folyarnatolk, a
kizépporntja a vewd, a mwmnkakordl, strmktirdk, a
gyrartd csupdn ax eldallitdst willalati kultira, a vezetési és
éz annak értekesitését wégzl ertékelési rendszer
Ajraszervezise

Forras: sajat szerkesztés

A tovabbfejlesztett alapmodellemben a dolgozo értékének felismerése vezet el a dolgozoi
lojalitashoz. A dolgozoi értékek teljesitése és ennek kiszolgalasa vallalati WRM rendszerrel nem tar-
tozik a vallalati kultira fontos tényez6i kozé. Ebben az esetben a szamukra fontos alaptényezokkel nem
elégedettek a dolgozok, ¢s nem az elégedettségen alapul a vallalati kotédésiik, hanem kényszerlojalita-
son.
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10. abra: Vevéi, dolgozoi értékek egymasra illesztett potencialcsillaga a Fux vallalatnal

Meghizhato

Innovativ._— -

Ugyfélkdzponty

Kiemelkedd mindség \ Joreferencia

Rugalmas - 7  Egylttmiikodé
Tamogatd szponzoréld" ~ Gyors Vevd
Korrekt partner’ Kedvezd ard Dolgozé

Bazis: Az 0sszes valaszado

A vevoéi és dolgozoi potencidlcsillag egymasra illesztése egyértelmiien aldtdmasztja azt a megalla-
pitdsomat, hogy a dolgozok pozitivan itélik meg a vallalatuk és a sajat maguk teljesitményét, sot a
vevoi eredményekbdl kitiinik, hogy az értékelésiik realis.

Tekintettel arra, hogy a vallalat dolgozdi és vevdi ugyanazokat, a vallalat piaci megitélésére vonat-
kozé kérdéseket kaptak, ezért hasonld elégedettségi mutatok alakultak ki a FUX-ra vonatkozoan.
Kiemelném, hogy ezek a kérdések azonban nem érintették a dolgozok igényeivel és azok kielégité-
sével kapcsolatos vallalati magatartast. Igy ezek a magas értékek a vevé orientaltsaggal ellentétben
nem tamasztjak ala a vallalat dolgozé orientéltsagat.
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11. abra: A FUX Zrt-vel valé vevdéi elégedettség valtozasa az elmiilt évben

m Csokkent
m NSttt

W Nem valtozott

Bazis: Az 0sszes valaszado, n=27

A FUX iranti vevéi attitlid nagyon pozitivnak tekinthetd. Osszességében a vevék négydtodének
nem valtozott, illetve nodtt az elégedettsége a vallalat tevékenységével kapcsolatban. Ez azért is
figyelemre méltd eredmény, mert egy nem valtozo vevokorrdl van sz, akik kozel 20 éve kotod-
nek a vallalathoz. A lojalis vevokor magas foku elégedettsége még jobban alatdmasztja a vallalat
vevdorientaltsagat.

12. abra: A FUX arbevételének alakulasa

O Milliard Ft.

O P N W » 01 O N ©

2008 2009 2010 2011 2012
év

Forréas: A 2012-es vallalati beszamol6 alapjan.
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13. abra: A Prysmian arbevételének alakulasa

O Milliard Ft. 9]

307

207

107

2008 2009 2010 2011 2012 ¢v

Forrés: A 2012-es vallalati beszamol6 alapjan

A vizsgalt idoszak elsé 4 évében tendencialisan megfigyelhetd az arbevétel tobb mint 10%-0S
évenkénti novekedése mindkét vallalat esetében. Az 6todik évben azonban mind a Fux, mind a
Prysmian vallalatnal tobb mint 8%-os arbevétel visszaesés figyelhetd meg.

A Fux-nal végzett kutatdsom aldtdmasztja, hogy a vevokor lojalitasa elégedettségen alapul, ellen-
tétben a dolgozok lojalitasaval. Ennek ellenére a vizsgalt vallalat gazdasagi sikert ért el az elmult
évek soran, a tartos vevoi kotodések miatt.

Azonban a hosszl tava gazdasagi sikeren is tilmutat a fenntarthato versenyelény fogalma, amely-
hez nélkiilozhetetlen a dolgozok elégedettségen alapuld vallalati kotddése, azonosuldsa, a tarsa-
dalmi feleldsséget is beintegral6 vallalati kultaraval.

Fenntarthato versenyelény vallalati szinten értelmezve a sajat Kiterjesztésem alapjan: a fele-
18s vallalat 6vja kornyezetét, er6forrasait ésszerlien hasznalja, figyelembe veszi az iizleti folyama-
tokban az érintettek érdekeit és értékeit, beleértve a dolgozoit is, és egy bizalmi halon keresztiil
beintegralja 6ket a vallalat értékinnovacios folyamataba.

A hiiséges vevok és dolgozok tobbféle modon is hozzdjarulnak a fenntarthatd versenyeldnyhoz,

melyek a piaci miikddést segitd mérhetd hard tényezOok, masrészt a versenyképességet segité nem
kozvetleniil mérhetd soft tényezdk.

32



14. abra Az elégedettségen alapuld dolgozdi lojalitas hozzajarulasa

a fenntarthato versenyelonyhoz
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miiszaki és gazda-
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dasmod egyideji
osszehangolasa)

Forras: sajat szerkesztés

A lojalis dolgozok is eldsegitik a vevoi elégedettség kialakulasat ezért a lojalis dolgozok is hozza-
jarulnak a gazdasagi sikerhez. Az elégedett munkatars minéségi és mennyiségi értelemben is ma-
gasabb szintli munkat végez. A bizalmi légkorben nem tart attol, hogy feleslegessé valik, ha tuda-
sat atadja, vagy egyéni sikere helyett team munka keretében éri el az eredményt. Az elégedett dol-
g0z06 jobban elfogadja a kisebb mértékii jovedelemjuttatasokat, mert biztonsag érzete van és meg-
becsiilése a munkahelyén, és ezek a soft elemek kiegyensulyozzak a kedvezdétlenebb jovedelmi
hatasokat. Partnerré valik a vallalat atszervezési feladatainal, a siirgds feladatok megoldasaban, és
a krizishelyzetek kozos elharitasdban. A vevoi lojalitashoz hasonloan a dolgozoi lojalitas hatasanak
soft tényez6i sem mérhetdek kozvetleniil, de nélkiilozhetetlenek a vallalat piaci versenyben valo
helytallasa érdekében.

Egyidejiileg megallapitom, hogy a felelds vallalati magatartasba beletartozik a dolgozok iranti fele-

18sségvallalas is, a magas szintli partneri viszony kialakitasa, egyéni karrier, ¢letpalyak kiépitése a
megfeleld jovokép €s motivacids rendszer kialakitdsaval.
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A Fux Zrt.-nél ez volt az elsé vevoi €s dolgozoi elégedettség vizsgalat, mely eredményeinek isme-
rete alapjan és a visszaeso arbevétel valamint a fokozo6do dolgozoi fluktuacidé miatt a vallalat veze-
t0sége elfogadja a dolgozoi értékek figyelembe vételét és beilleszti a vallalati kultaraba. Ezzel egy-
idejiileg elkezd6dott egy motivacios rendszer kidolgozasa az elégedettségen alapuld dolgozoi loja-
litas kialakitasa érdekében.
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4, GYAKORLATI HASZNOSITAS ES A MUNKA FOLYTATASANAK
LEHETSEGES IRANYAI

A munkdmban bemutatott elégedettségi modellek azt célozzak, hogy ezek mentén, ezeket végig
gondolva hozzéjaruljanak ahhoz a folyamathoz, amelyekben azonosithatoak a dolgozoi elégedett-
ség mérészamai, az értékinnovacié ez iranyu kiterjesztésének hatasa, és alatdmaszthato az az alli-
tas, hogy a fenntarthatd gazdasagi sikerhez a vevoi és dolgozoi elégedettség alapjan kialakul6 loja-
litas vezet.

Kutatasomban a szekunder és primer forrasok elemezése soran kijeloltem azokat a prioritasokat,
amelyek részben tiikorképként kezelve, 6sszehasonlithatova tették a dolgozoi és vevoi elégedettség
mértékét. Esetenként az azonos alkotoelemeket kiilonb6zé modon rendeltem hozza, figyelembe
véve azok eltérd dolgozoi és vevoi fontossagi mértékét.

Megitélésem szerint, a kutatasi eredmények kielemzése és dokumentalasa hozzasegiti a vizsgalt
vallalat vezetését, hogy nagyobb hangstlyt helyezzen a dolgozoi elégedettség kialakitasara, az
egyértelmii elvarasok megfogalmazasaval, a dolgozoi visszajelzések figyelembe vételével, huma-
nus kapcsolati attitiid kialakitasaval. Sziikségesnek tartom, egy olyan motivacios 6sztonzési rend-
szer kidolgozésat, melynek része lehet a szervezeti lojalitast elismerd méltdnyos kompenzacids
elem.

Tovabbi kutatasomat szeretném kiterjeszteni a munkatarsak motivacios - 6sztonzési rendszerének
kialakitasara, valamint egy CWRM rendszer 1étrehozasara a fémipari vallalatoknal.

Kiilondsen fontos ennek vizsgalata olyan esetekben, ahol a tulajdonosi kor vezetdi feladatokat is
ellat, igy az értékinnovacio helyett a rovid tava profit érdekeken alapuld eredményeket helyezi
elétérbe, a dolgozoi kotddésben rejld erdforrasok kiaknazasanak melldzésével.

A kutatasi eredményeim alatdmasztjak, hogy a vizsgalt FUX vallalat vevdorientalt, a vevo érteke-
nek fontossaga beépiilt a vallalati kultaraba. Nem tud azonban maradéktalanul megvalésulni a ve-
vOi értékek feltarasa, mert abban fontos szerepet kap a veliik kapcsolatban 4ll6 elkotelezett dolgo-
z0k értéke is, az allando, hosszu tavu, k6zos érdeken és értéken alapuld egyiittmiikodés igénye mi-
att.

Reményeim szerint a jelenlegi és késobbi kutataisommal hozzéjarulhatok a dolgoz6 értékének, és a

dolgozo6i értékeknek felismertetéséhez, elégedettségiikon alapuld lojalitasuk kialakitasdhoz, €és en-
nek a szemléletnek a vallalati kultirdba valo integralasahoz.
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