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A kozos értékteremtés fogalma a szolgaltatastudomanyban'

Bevezetés

E tanulmanyban arra kivanom felhivni a figyelmet, hogy a
szolgaltatastudomanyokban megfigyelheté fogalmi meghjulas az érték
fogalom kapcsan, tal a marketing és operacid terén mutatott teljesitményen,
filozofiai eléfeltevések mozgatasadhoz is kapcsolodik. A
szolgéltatastudomanyra alkalmazott filozéfia értelmes vallalkozas, ha egyrészt
a gyakorlattol inspirdlva a fogalmi elemzésben (], érdekes mintakat azonosit,
masrészt pedig a fogalmi rendezés eredményeként tovabb javitja a vonatkozo
iparagi legjobb gyakorlatok megfogalmazasét.

Az érték felfogds megvaltozdsa lényegében abban all, hogy mig
kordbban az érték meghatéarozdéjat teljes mértékben és kizarolagosan a vasarlo
illetékességi korébe utaltak, az érték teremtését pedig a vallalatéba, addig a
szakirodalomban, az ut6bbi évtizedekben, és egy ma is zajlo folyamatban, az
érték fogalmat hasznald elképzeléseket dudlis keretekre cserélik, melyekben
az érték meghatarozasaban a vallalat is részt vehet, illetve megteremtésében a
vasarlo is. Az 1 eszme szerint az értékmeghatdrozas és eldallitds nem mas,
mint kolcsonods és kooperativ, kdz0s értékteremtés.

Amellett érvelek, hogy az elofeltevések feltardsaval a kozos
értékteremtés konkrét folyamatarol alkotott bizonyos elképzelések, tagabb
filozofiai szempontbdl ellentmondasosnak bizonyulnak. Tovabba, érdekes
modon, ugyanezen elképzelések alkalmazo6 gyakorlati megvalGsitasuk soran is
nehézségekbe Utkdznek.

A szolgéltatastudomany altalanos jellemzése utan a kdzos értékteremtés
fogalmat a kordban hasznélt elképzelésekhez képest fogalmi innovéacidként
mutatom be. Illusztralom ezt a fogalmi innovaciot az IT ipardgi legjobb
gyakorlataiban valé megjelenése segitségével. A feltételezett partnerségi
viszony modelljeiben értelmezem a kozos értékteremtés megvalositasara
bevezethetd folyamatokat és kultarat, majd a partnerségi viszonyban
végbemend cseréket és interakciokat a kozos cselekvés €s partneri viszony egy
Okori filozofiai elképzelése mentén analogikusan elemzem. Felvetem a kdzos
celgondolkodasra mint olyanra megfogalmazott filozofiai szkepszis
lehetdségét és gyakorlatias feloldast javaslok. Végiill az analdgia és a
célgondolkodas  fenti  elemzéseibél  arra  kdvetkeztetek,  hogy

1 A kutatast Kooperativ Doktori Program keretében az Innovacios és Technoldgiai
Minisztérium, valamint a Nemzeti Kutatasi, Fejlesztési és Innovacios Alap tamogatta.
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szolgaltatasnyujtas egy kezdeti taktikai stadiumat elhagyva jelenleg egy hibrid
stratégiai stddium felé mozog.

1. Szolgéltatastudomény és szolgaltatas logika

A szolgaltatastudomany fogalmanak megsziletése 2002 végére datalhato.
Ekkor publikalta az IBM igazgatdja, Samuel Palmisano, nevezetes
tanulmanyat, melyben a ,,szolgaltatastudomany” terén zajlé kutatést siirgette.
Azt hangsulyozza, hogy az ezen a teriileten torténd innovacio kulcsfontossagu,
am csak kiilonbozo fajtaju tudasok o6tvozésével érhetd el. Valoban, mara a
szolgaltatdstudomany teljes mértékben megtestesiti az interdiszciplinaritas
eszményét, amennyiben sajatos konglomeratuma olyan korabban is létezett
kutatasi tertleteknek, mint a szamitastechnika, operécio kutatés, ipari mérnoki
tevékenyseg, matematika, vezetéstudomany, dontéselmélet, tarsadalom- és
kognitiv  tudomanyok és jogi tudomanyok.? Palmisano szerint a
szolgéaltatastudomany valamennyi (zleti tevékenységet at fog alakitani és
felpbrgeti az innovaciot mind az Uzleti vilagban, mind a technolégiai jartassag
terén. Ehhez a szolgaltatastudomanynak olyan akadémiai diszciplinava és
egyetemi tanulmannya kell valnia, melyek formalasaban az akadémianak és a
nagy vallalatoknak kozos erdfeszitéseket kell tennie a humén eréforrasok
biztositasaban. Ezt az IBM fel is vallalta az Egyesiilt Allamokban, példaul a
UC Berkeley-vel és masik 35 egyetemmel fenntartott szoros partnerségi
viszonyaban. Ezt a kampanyt az IBM, szinte kezdett6l fogva, Japanra is
Kiterjesztette.

A szolgaltatastudomany fogalméat az azzal val6 elégedetlenség sziilte,
hogy a szolgaltatasi iparag alacsony termelékenysége visszahuz6 erdként
jelent meg. Erre adott valasz, hogy tudomanyos eszkdzok segitségével vegyik
vizsgalat ala miképpen serkenthetéek e teriileten az innovaciok, javito
folyamatok és végsd soron, a termelékenység. A szolgaltatastudomanyok
elsésorban olyan szolgaltatasokra koncentralnak, ahol sok szolgaltatasny;to
és kliens talalhato, a szolgaltatasok az tzleti folyamatok tbb fazisat érintik és
ahol az informacio technoldgia gyakori hasznalatara van sziikség.

A szolgaltatasok tudomanyos kezelése olyan kérdéseket kell, hogy
feltegyen, melyek a 21.szazadi innovacié szamara lényegiek. Példaul, hogyan
alkotjak magukat Ujra a szervezetek? Miképp tudjak kezelni a folyamatos
technoldgiai megujulas kihivasait? Tudjuk-e szimulalni a legkomplexebb
viselkedesi rendszereket? Ha az (zleti folyamatok kialakitasaban és
megszervezésében jelentkezd problémak szamara szellemi alapokat tudunk
letrehozni, és ezéltal a dontéshozOk ¢és vezetdk elemzési kapaszkodokat
kapnak, akkor teljesen (j innovacios hatarok nyilnak. Ehhez az (zleti

2 The Council on Competitiveness. 2004. Innovate America. 58.oldal.
https://www.compete.org/storage/images/uploads/File/PDF%20Files/NIl_Innovate_America
pdf
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folyamatokat komponensekre kell bontani és standardizalni. Biztositani az
Uzleti élet nyitottsdgat, valamint a vallalati szakemberek és kutatok
olyan nagy a szolgaltatastudomanyban, hogy Ossze sem vethetd a
hardverekével, és az ezen a teruleten elért siker mara megalapoz6 az lzleti
sikerességben. Ilyen természetli vallalkozas keretében jelenik meg az érték
fogalma a szolgéltatastudomanyban.

Az ,érték” szolgaltatasiranyitasi és szolgaltatdsmarketingben megjelend
fogalméra kivanok fdokuszalni e tanulmanyban. Amellett érvelek, hogy e
fogalom hasznélataban bekovetkezett fordulat az évezrediink tizes éveiben jo
alkalmat ad arra, hogy gyakorlati filozofiai, avagy tisztabban elméleti
szempontokat emeljunk be elemzésébe és értékelésébe.

Az érték egyike a leggyengéebben definialt és legkevésbé megragadhatd
fogalmaknak a szolgaltatdstudomanyban. A definicios kisérletek olykor
holisztikusan ragadjak meg a fogalmat, maskor individualisan. Gondolkoznak
rola haszon és aldozat cserearanyaban, de hasznalnak cél/eszkdz modellt is az
elemzéséhez. Legljabban a vevOnek a tapasztalati szempontjabol, illetve az
Uzleti partnerek kolcsonds pénzigyi nyereségeként tekintik.

Ha egy altalanosabb szintrdl vizsgdljuk, akkor elmondhato, hogy a
meghatdrozasi kisérletek egyeznek abban, hogy az értékteremtés noveli a vevo
jol-1étét, abban az értelemben, hogy jol jar valamilyen tekintetben. (Grénroos
2008 303) Novekszik elégedettsége, konnyebb lett a munkaja, megoldddtak
problémai, gyarapodott, sziikségletei kielégiiltek, lekeriiltek feleldsségi terhek
a vallardl stb. Amennyire jol jar, annyira ndvekszik szdméra a szolgéltatas
hasznalati ertéke.

Noha nem talalunk altalanosan elfogadott, explicit meghatarozast az
értékteremtésre, a szolgaltatds dominans logika® (SDL) Ggy beszél az
értékteremtésrél, mint ami mindig kozos (halozati) értékteremtés. A kozos
értékteremtés a hagyomanyos nézet szerint olyan folyamat, melyben mind a
szolgaltatast nyujtd, mind a vevd (€s akar tovabbi érdekeltek) cselekvokként
vannak jelen. Ebben az értelemben az értékteremtés egy mindent feloleld és
mindenre kiterjedé folyamat. Nevezetesen magaban kell, hogy foglalja azt,
ami szokasosan a szolgaltato szerepkdrében van, példaul szolgaltatastervezés,
szolgaltatasfejlesztés, szolgaltataseldallitdas és szolgaltatasiizemeltetés ¢€s
nyujtas, csakiigy, mint a vevdi szerepkdrt, ahol a szolgaltatas nyujtotta
idéindexalhat6 ,,terméket” a vevd igénybe veszi és hasznalja. Mig a korabbi
termelés-fokuszu logikak sziikebben, a leszallitott ,,termékre” (szolgaltatasra)
korlatozva beszéltek az értékr6l — mondvan, hogy ez az, amiert csereértékként

3 Vargo és Lusch 2004. A szolgaltatas dominans logika a viselkedési kdzgazdasagtan
teriiletére esik, alapeszméje, hogy javak (kimeneti egységek) cseréje helyett inkabb
szolgaltatasok cseréjérdl érdemes beszélni, mert ezéltal folyamatokrol, mintazatokrol,
elényokrdl tudunk gondolkodni.
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pénzt kap a szolgaltato — addig az Gjabb szolgaltatas logika a hasznalati értékre
teszi a hangsulyt, melynek alapjan a vevd a nyujtott terméket értékesnek
érzékeli vagy akként hatarozza meg.

Gronroos 2011 felveti, hogy mennyiben az értékteremtés fogalmaba
mindkeét érték ertelmet ti. csereértéket és hasznalati értéket) is beleértjik, akkor
az érték helye homalyos marad. Ez viszont nem komfortos allaspont, hiszen,
ha csereértekként gondolunk ra, akkor nem vilagos, hogyan teremtheti ezt a
vevo, ha pedig hasznalati értéknek vessziik, akkor nem értjiikk miképp szolhat
ebbe bele a szolgaltatd. A létrehozott termék értéke a felhasznalhatdsaga,
hasznalatbeli eldnydssége, amit torténetesen egy madsik felhasznalhatd
dologra, pénzre cserél a szolgaltatd. A hasznélati értéket azonban mas meri,
még pedig az, hogy mennyire jon ki jol (vagy épp rosszul) a vevd a termék
eszkozként hasznalasaval sajat céljai eléréséhez eszkdzkent alkalmazva azt. A
szolgaltatd nem kartériti a vevOnek, ha az a megvett termék (szolgaltatas)
hasznalataval mégsem éri el a céljat, hiszen nem meghatarozdja annak, hogy a
vevO milyen cél eléréséhez milyen eszkozt vasarol.

Igy az érték differencialatlan fogalma hasznélhatatlan mind marketing,
mind irdnyitasi szempontokbol, egyrészt mert nem adja meg a vevoi észlelés
tiszta és kizardlagos elsdbbségét a valosagos értékteremtés terén, masrészt
mert életszeriitlen aranyban abrazolja a vev6i bevonddas mértékét a
szolgaltatas eldallitasi folyamataba. Gronroos az érték differencialatlan
felfogasat ,,metaforikus” nézetnek nevezi*, ami valdjaban ellehetetleniti annak
leirasat, hogy miképp jon létre az értéek szolgéltatd ¢és vevd
egylttmikodésében, illetve azt, hogy miképpen kell az értékteremtést
lebonyolitani a felek kozvetlen interakci¢jaban.

Miel6tt Gronroos differencialt értékfogalomra nytjtott alternativajat
rekonstrualom a kovetkez6 szakaszban, a kiinduld helyzetnek azt a leirasat
javaslom, hogy a kezlinkben van egy differencialatlan értékkoncepcid, aminek
hasznalhatésaga nem megy tal a banalis kontextusokon, - nem banalisokban
nyilvanvaléan hamis - tovabba a differencialasi alapot nyujté szolgaltatoi
folyamatok és vevéi folyamatok kettésége, valamint a csereérték
megkiilonboztetett fogalma a hasznalati értéktdl. A  differencialt
értékkoncepcio iranti elvaras az, hogy helyén abrdzolja az értékteremtési
folyamat ontologiajat, akar azon az aron is, hogy a kozos értékteremtés eddig
tul szélesen definialt helyét sziikiti, vagy, a partnerek bizonyos fejlédési
helyzeteiben, akar megkérddjelezi.

2. Fogalomi innovacio: kozos ertékteremtés
Mar a szolgaltatastudomany szuletésekor megjelenik a kdzos alkotas fogalma.
Palmisano (2004 40.) szerint ,,a viszony, mely egykor ellenségesnek latszott,

4 Gronroos 2013 133.
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egyre gyorsuld tempoban valik egymast kiegészitové, sOt szimbiotikussa.
Vasarlok és termeldk a kozds alkotds folyamatdba bocsatkoznak bele. A
szellemi tulajdon védelme és nyitottsaga egyszerre hajtjak elére az innovacios
képességet. A hatarvonal az eldallitds €és a szolgaltatds kozott elmosodoban
van.”

A differencialatlan kdzos értékteremtés fogalma valéban mindent meg is
tesz, hogy a hatarokat elmossa, azonban a fent emlitett ontologiaja
folyamatoknak, szereploknek és értékképzési csomopontoknak alapjan, ha tal
akarunk lépni a marketing emancipatorikus batoritasain, akkor jézanabbul is
szemiigyre kell venni a résztvevok viselkedési lehetdségeit és szerepkoreit.
Bizonyos nagyon kivételes helyzet kivételével nem realis azt gondolni, hogy a
vevO sajat maga bevonddna annak a csereértéknek az eldallitdsaba, amiért
fizet. Illetve, a mésik oldalrdl, nagyon korlatozottak a lehetdségei a fal furonak
(szolgaltatonak) abban, hogy meghatédrozza milyen szélességii furatra van
szliksége a megrendeldnek (vevonek).

Ha fenn akarjuk tartani és gyliimdlcsézden kivanjuk hasznalni a kozos
értékteremtés fogalmat, akkor pontosan kell individualni a lehetséges
szerepeket €s azokat az alkalmakat, amikor a szolgaltatd és a vevo, a
szolgaltatdsi folyamatok bizonyos pontjain, sziikségszeriien kdlcsonhatasba és
interakcidba kerllnek, amikor a hasznalati érték-potencialis csereérték
diszkutalhatd. Ennek egy lehetséges sémajat adja Gronroos (2011 293):

1dd

El§allitdsi perspektivabdl:
Kozds eldallitasi folyamat: a
Vdsdrld a forrasok és folyamatok
vonatkozdsaban a Szolgaltatd
tarsa az el&allitashan (co-
producer)

A Vdsdrid fiiggetien érték
teremtése (a valdsdgos érték

keletkezése)

AVASARLO
ERTEK
TEREMTESE

ELOALLITAS

Ertékteremtési perspektivabl:

A Szolgdltatd érték-elémozditdsa Kozds értékteremtési folyamat: a

(potencidlis értékek, érték-jeldltek
keletkezése)

Szolgditatd a (hasznalati) érték
teremtésében térsa a Vasarlonak.

Hasznalati érték teremtési modell - Forrds: Gronroos (2011) 291.oldal

A sémabdl lathato, hogy az mas értékek teremtésében feleldsek elsGsorban a
felek, nem valamilyen homogén, osztott érték eldallitasdban. A vasarlo
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értékteremtése flggetlen a szolgaltatoétol, abban az értelemben, hogy
eszkdzok nem determinalnak egyértelmiien célokat. Ugyanakkor limitalhatnak
¢s szelektalhatnak célkitizések kozott olyan megfontolasok, hogy milyen
eszkdzeim vannak egyaltalan, barmilyen cél eldmozditdsara. Az eszkdzok
(szolgaltatasok) rugalmas felhasznalhatosaga altalanos érdeke a vevonek, és
minden bizonnyal elvardsaiban ezt meg is fogalmazza. A szolgéaltaté érdeke,
hogy a vevd céljathoz alkalmas szolgaltatdst nyujtson, mégpedig a
megbizhatésag magas fokan. Hogy a horizontok 6sszeolvadhassanak olyan
alkalmakra van sziikség, amikor a vevd (sajat érdekeit kovetve) részt vesz,
vagy betekintést nyer az — amugy teljes egészében a szolgaltato altal iranyitott
- eloallitasi folyamat jellegébe — €s a interakcidt kiséré kommunikacioban a
szolgéltato felismerheti, hogy, sajat érdekei figyelembe vétele mellett, miképp
tudja termékeét relevansabba tenni akar annak célratartdsaban, akar annak
relevans megbizhat6ségi tulajdonséagaiban.

3. Példa az erték-szotar cserére az ITIL3 és ITIL4 d&tmenetén

Az ITIL (IT Infrastructure Library) az IT szolgaltatasi szektor bibliaja. Ez, a
szektor fejlodésének megfelelden, iitemesen frissitett konyvgylijtemény
(manapsag 5-6 kotet), mely kovetdjének azt igéri, hogy koltségeit csokkentve
tud jobb szolgaltatasokat nyujtani a megrendeldjének. Az ITIL 1980ban indult
a brit kormany megrendelésére, mely mind a kéz- mind a maganszektor IT
rendszereire nézve olyan standardokat és kereteket kivant létrehozni, melyek a
szolgaltatast hatékonyabba és megfizethetébbé teszik. A nyolcvanas évek
végére meg is sziiletett az elsd valtozata (30 kotet!), €s a kilencvenes évektol
kezdve elkezdte atalakitani, nemcsak az Egyesult Kiralysag, de az egész vilag
IT szolgaltatasi kulturajat.

Az ezredfordulén a Microsoft is befogadta az Uzemeltetési keretébe,
egyidejlileg az ekkoriban kiadott nagyobb valtoztatidsokat hozo maésodik
verzioval. Az ITIL V2 hozzaférhetébbé valt nagyobb kézonség szamara is,
részben annak koszonhetden, hogy 9 kategoridba rendezte el a koradbbi 30
kotetet. 2006-ban felhasznalobarat ITIL szoszedet készilt és 2007-ben
publikaljak a V3-mat is, mely 26 folyamatot fed le minddssze 5 kotetben.
2011-ben elkészil a v3 revidealt valtozata (V3+) mely a korabbi kiadas szamos
hibajat és kovetkezetlenségét kijavitja és standardizélja az IT tora koteteit a
Szolgaltatas stratégia, Szolgaltatas Dizajn, Szolgaltatas Atmenet, Szolgéltatas
Uzemeltetés és Folytonos szolgéltatasjavitas életciklusokban.

A legutébbi megujulas 2019-ben kdvetkezett, e megujulas lényege a
gyakorlatias jelleg fokozasa, specialisan a koz6s munkakdrnyezet eszmejének
jegyében. Meg akarja konnyiteni a V4 az integraciot olyan versengd
munkamodellekkel, mint a DevOps, Agile és Lean azéltal, hogy
,holisztikusabb szolgaltatds menedzsment filozoéfiara” tér at, hogy
sz¢éleskortibben tudja befogadni a legmodernebb IT kérnyezeteket.
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Lassuk most, hogy miképpen illeszkedik az 0j verzio céljaihoz az
értékdefinicidban tortént jelentds valtozas a két kiadas kozott, illetve miképp

crer

Az ITILv3-ban az aldbbi értelemben gondolkodnak az értékrol:

»a szolgaltatas értéke néha kozvetleniil pénzlgyi
kifejezésekkel szamolhatd ki. Mas esetekben azonban nehéz az
értéket szamszertlisiteni, de lehetséges mindségileg leirni. Az
értéket nem csak szigortian a vevo iizleti eredménye hatarozza
meg: nagyban fiigg a vevd érzékelésétdl is. Az érzékelést
befolyasoljak a szolgaltatas azon tulajdonsagai, melyek az érték
jelzoi, jelenlegi €s multbeli érzékelések hasonlo tulajdonsagokrol,
a versenytarsak és mas tarsak vonatkozé adottsagai. Az
érzékeléseket szintén befolyasolja Onképe és aktudlis piaci
helyzete... A szolgéaltatas értéke szamos formaban jelentkezhet, a
vevO preferencidit pedig érzékelései hatarozzak meg. Az érték
meghatarozdsa ¢és megkiilonboztetései a vevd gondolkoddsan
mulik.”

Ebbdl és ehhez hasonlo értelmii érték fogalom hasznalatok sorabol belathato,
hogy az ITILv3 az iparagi legjobb gyakorlatokban azt tartja legfontosabbnak,
hogy a szolgéltatd nydjtotta csereérték vevdi szemponti mindsitésérol
beszéljen, és ennek nagy becsben tartdsat tartja a hosszu tavu partnerség
alapjanak. A szubjektiv érzékelési tényez6kr6l tud, és bizonyos elemeket
ebben azonosit, hogy felkésziljon a téle fiiggetlenil meghatarozédo, vevo
oldali értékteremtési folyamataihoz kapcsol6dé elvéras ingadozasara, és igy
célra tartasat és hasznalati értékét a valtozo korilmények kozott fenntartsa. A
kdzos értékteremtés gondolata nem mer(l fel az ITIv3ban, de abbdl, hogy a
csereértékre helyezddik a fokusz, arra kovetkeztethetiink, hogy sem a
differencialatlan sem a differencialt kézos értékteremtési gondolat nem
szervesllt része a szolgéaltatasnyuijtasi legjobb gyakorlatok artikulaciéjanak.

ITIL4 a kozOs értékteremtés fogalmat a szolgéltatasnyujtd, a vasarlo, és
valamennyi tovabbi érintett szempontjabol vezeti be. Az érték pedig mindig
,valamely dolog észlelt elonydssége, hasznossaga és fontossaga”. (ITIL4
Foundation 2019 19) Az érték azonban nem egyiranyd, sem
meghatarozasaban,  sem  teremtésében,  hanem a  partnerségi
kdlcsonviszonyokban jon létre, rdadasul minden érdekelt félre kiterjedd
sokszoros kdlcsonviszonyaban.

Az ITIL 4 nagy Ujitdsa, hogy az érték fogalom rendkivil komplex
megvilagitasat és gyakorlati szerepét nyljtja, mind bevezetd kotetében, mind
pedig kilon e téménak szentelt Drive Stakeholder Value cimii kétetében.
Természetesenegy ilyen gazdag és finomszemcsés targyalasnak itt nem
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vallalkozhatunk még csak gyors rezimejére sem. Ami azonban az
érvmenetlink szempontjabdl fontos, megragadhaté az ITIL4 alapjait
tartalmazo bevezetd kotet 2.1.1 szakaszabol, ahol a szerzok a ,,kozos
értékteremtés” fogalmat és a bevezetésének érdekét, specialis kontextusoktol
fliggetlenil elmagyarazzak.

,Volt 1id6, amikor a magukat ,szolgaltatok”-ként
Onazonositd szervezetek abban lattak szerepiket, hogy értéket
nyujtsanak vasarloiknak, nagyjabdl abban az értelemben, ahogy
egy csomagot hdzhoz széllit egy kiszallitd cég. E nézet szerint a
viszony szolgaltatd ¢és vevo kozott egyiranyua és tavoli. ... a vevd
nem jatszik szerepet neki nyujtott értékteremtésben. Ez nem veszi
figyelembe a valosagosan 1étezd nagy komplexitast és kdlcsonods
fiiggésti viszonyokat.”

Az ITILA arra épit, hogy az erdekelt vallalatok, felismerik, hogy az érték
kozosen teremtddik szolgéltatok és vasarlok aktiv Osszedolgozdsdban. A
szolgéltatoknak nem Kkell tobbe izolaltan meghatarozni, hogy mi is sz&mit
értéknek vasarloik és felhasznaldik szamara, mert interaktiv viszonyokban
tevolegesen felkutathatjak, hogy mi a kdlcsondsen hasznos, azaltal, hogy
felhatalmazzak Oket arra, hogy kreativ egylittmitk6dok legyenek a szolgaltatasi
értéklancban.  Minden  érdekelt  hozzajarulhat a  kdvetelmények
meghatarozasahoz, a szolgaltatas nyujtotta megoldasokhoz, szolgéaltatas
kialakitashoz és akar a nyujtasahoz is!

Legyen jogos bar, vagy jogtalan ez az optimista vizi6 az ITIL4ben,
annyit mindenképpen kiolvashatunk témankra vonatkozéan, hogy itt bizony az
értéknek a fentiekben elutasitott differencialatlan felfogasaval talalkozunk a
relevans ontoldgia tekintetében. A vasarlo is szolgaltatova valhat, aki
csereérték létrehozasdban kozremiikodik, sét mindenki mdés is valosagos
(hasznalati értek) teremtdjévé is eldléphet, megfosztva ebben eddig
kizarolagos szerepétdl a vevot. A fenti érvek nyoman ezt a perspektivat, bar
rendkivil baratsdgosnak és emancipatorikusnak tarthatjuk, de részletes
rekonstrukcidra szorul a tartalmazott értéklanc elképzelés, hogy eldonthetdvé
valjon, hogy eredményez-e elméleti fogalmi tisztasagot és iranyitési elonyt a
javasolt értékfogalom.

4. Partnerség és a kozos értekteremtés mint egyuttes cselekvés

Szigoru értelemben véve kdzosen értéket teremteni csak akkor lehet, ha az
értek is, a megfeleld értelemben, ko6zos ¢€s osztott, és nem pusztan
megteremtésének erdfeszitései torténnek egy helyen és egyidében. Ebbdl
adodik az az elméleti kérdés, hogy vajon ebben az erds értelemben
egylittmiikodés a kozos értékteremtés, vagy puszta 6sszedolgozas a partnerség,

31



ahol az eérték valgjaban csupan felbukkan, rallve az amuagy kilén célok
kovetésére és elérése vegett tett er6feszitések eredményeire.

Ha az egyiittmukodés kozos cselekvést és kozos cselekvot feltételez: igy
akkor olyan értelemben lehetne egységes az erték fogalom, mint a kozds
cselekvés és a kozosen cselekvok cél- és eszkdzvalasztasi azonossaga.
Megérthetjik ezt a kollektiv cselekvés egy lehetséges, nem misztikus
cselekvéselméletébdl:® a  gyakorlati gondolkodas  arisztotelészi
magukért munkalkodo személyek, és relevans gyakorlati allapotaik szotarat
hasznaljuk a célokban és eszkdzokben vald 0sztozas értelmezésere.
lehetésége problématlannak latszik, mert, bar cselekvésfilozofidja egyéni
cselekvok praxisara van megirva, a motivacios elmélete semmi olyasmit nem
tartalmaz, mely a cselekvés céljat vagy eszkdzvalasztasban megnyilvanuld
¢szhasznalatat privattd, vagy egyéni cselekvOk kozott megoszthatatlanna
tenné. Annak meghatarozodasa, hogy mi tlinik jonak (célnak, értéknek) egy
cselekvd szamdra, nem egy lényegileg szubjektiv szubsztancia eseménye,
hanem az elmélet szerint, a kivansag a (k6zos!) felnovekedés soran bevés6do
értékek kozott taladlja meg termeészetes célpontjat. A kozos felndvekedés
tobbnyire k6zos értékek kialakitoja, még akkor is, ha mindig lesznek egyesek,
akik nem osztjak a szokasos értékeket, vagy csak Ugy tesznek, mintha osztanak
Oket.

Ha pedig a cél vilagos, az eszkdzokre iranyuld6 megfontolas, még ha
elészor talan az egyéni elme Onmagaval folytatott beszélgetésében is jut
eredményre, nyilvanvaldan publikus és kzos gondolkodas, megvitatas targya
lehet. Kozos cél és eszkdz vélasztds természetes moédon erik kozos
elhatadrozassa és tetté. Természetesen az elhatdrozds meghozdsdhoz nem
szllkséges a megfontolasi Ut minden elemét teljesen hasonléan értékelni,
aprobb kuldnbségek bizonyos megfontolasok megitélésében nem akadalyozza,
hogy koz0s cél érdekében kozosen cselekedjenek a résztvevok.

,»a tengerészek, tevékenységiiket tekintve ugyan kiilonboznek (egyikiik
evezOs, masik kormanyos, amaz meg fedélzetmester...), vilagos, hogy bar
mindegyikiiknek legszabatosabb egyéni leirdsa az illetének sajatos erényét
fejezi ki, de azért van valami kozos, amely mindnyéjukra raillik. Ez pedig,
hogy a hajozas biztonsdga valamennyiliknek feladata, és erre is torekszik
minden tengerész’®

A koz0os célért kozos eszkozzel cselekvés nyilvanvaldan identitdsképzd
— tengerész - is, mig, ha mindenki egyéni celokat kdvet, bar — mintegy
lathatatlan kéz tevékenysége nyoman — akkor is megvaldsulhat értékes

5v0. Frede 2016 39.
6 Arisztotelész 1969 158.0. 1276b20-34.
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eredmény, ez csupan raépil atomi vagy molekularis cselekvesekre, és itt nem
beszélhetiink kozos értékteremtd cselekvésrol.

Ve

megvil&gito analdgiat a partneri viszony véaltozatai és természete kapcsan.

5. Az arisztotelészi haszonalapu baratsag analdgija

Arisztotelész philia (standard magyar forditasban: baratsag) elméletét etikai és
politikai frasaiban talaljuk.” A philia jelentése jelentésen eltér a baratsag sz6
mai hasznalatatol. Arisztotelész e kifejezést minden fajta rokonszenvezd
szemelykozti viszonyra hasznalja, majd, gyakorlati filozofiajaban alkalmazott
tipikus endoxa mddszere segitségével a fogalom alkalmazasi esetéit keresi,
hogy magyarazati lehetdségeket nyerjen kozépponti esetek jellemzése
segitségével a fogalom jarulékos hasznéalataira. Harom ilyen alkalmazasi esetet
talal: a szerelmes vonzddast, a hasznon alapuld partnerséget és az erényen
alapuld baratsagot. A hasznon alapul6 partnerség javak cseréjén alapul, ahol
az értéket a javakat fogado, "vevd" sziikségletei és igényei teremtik. Az a
produktum értékes, amelyért cserébe dologi, tettbeli vagy pénzbeli javakkal
hajlando6 ellenszolgaltatast nyujtani a vevo.

A hasznon alapul6 partnerség Arisztotelész szerint csupan jarulékos
értelemben nevezhetd baratsdgnak egy olyan kozépponti és 1ényegi baratsag
megtestesiiléshez képest, ami a kivald jellemii emberek kozott johet 1étre. Azt,
hogy ez az eset a lényegi baratsdg, az sem akadalyozza, hogy — mivel a
kivalbak ritkak —az ilyen baratsagok ritkak. A derekak kozti baratsag tokéletes,
mert a kdlcsonviszonyban résztvevok maguk egymashoz tartdosan hasonloak,
ugyanis a jellem kivalosaga tartds. Ugyanazt is keresik egymasban, tudniillik
az emberi képességeket cslcsra jaratdé gyakorlatot, mind a jol élt altalanos
emberi szempontjabol, mind a vonatkozo szakterlleti értelmességek
szempontjabol. Ez a fajta értékesség megvaldsulas dnmagaban jo és éromteli.
Itt a barat javat a barat nem csupan magaért (értsd: a maga hasznaért) kivanja,
hanem érte is — hiszen a barat fenti értelemben megval6sulé java — képességei
¢s lehetGségei viragzo kibontakozasa — a k9zOsen élt élet értelmessegének,
akadalytalansdgénak, szabad mivoltanak eseménye. A kdzOsség ilyen
prosperalasa pedig még az egyén prosperalasanal magasabb renddl érték:
,orvendetes mar az is, ha csupan az egyes ember éri el ezt a célt, de szebb és
istenibb, ha egy nép vagy vérosallamok érik el”.®

Nyilvanvalonak tlinik, hogy a teljes értelemben vett arisztotelészi
baratsag kozos értékteremtés, a kozésnek abban az értelmében is, hogy a barati
felek szamara érték teremtddik, mégpedig szimmetrikusan, tovabba
kozosséglik szdmara is fejlesztd hatassal vannak jelen, hiszen a kivalo ember

7 Arisztotelész 1971 és 19609.
81971 6.0.
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kivalé dolgokat tesz, nem pusztan elméletben, hanem gyakorlatban azt 6t
koriilvevé emberi kozdsségében.

Fentebb arra jutottam, hogy a szolgéltaté és a vevO partnerségérdl is
beszélhetiink, egy megszoritott értelemben Ugy, hogy az k6zos értékteremtés.
Interakcidjuk sorén a szolgaltatonak, akinek alapveten az el6allitas a szerepe,
modja nyilik, - amennyiben a vevd résztvevien egyiittmiikodik bizonyos
forrasok és folyamatok eldallitasaban — arra, hogy a vevé szamara — aki maga
fliggetlen és Onallo értékmeghatarozo és teremtd statusszal rendelkezik —
potencialis hasznalati értékeket (azaz a vevoi értékekhez jo eszkozoket)
azonositson, generaljon és ajanljon, melyeket azutan a vevd a magaéva tehet.

Szolgaltatd és vevd partnersége nyilvanvaldéan nem kizarélag a felek
kozti, az altaldnos emberi képességeik és lehet6ségeik maximalizalasara
fenntartott viszony. Ugyanakkor, amellett Iehet érvelni, hogy tartos és lojalis
viszonyuk fenntartasa alapvetd kozos érdekiik. A tartossag garanciaja azonban,
amennyiben az arisztotelészi analdgia itt kiaknazhatd, nem alapozhatdé meg az
aktualisan biztositott csereérték hasznalati érték terén mutatott elénydsségének
esetlegességén.

Arisztotelész haszon alapu baréatsaga a kdlcsonds hasznossag fennallasa
tényén nyugszik. Amennyiben a felek csak erre tekintenek, akkor nagyon
vékony es szegényesen azonositott paraméterre tekintenek, melynek megléte
maodot ad a viszony fenntartasara, hidnya pedig a baratsag azonnali felbomlasat
jelenti. Nincs interakcio, hiszen a paraméter megléte vagy hidnya észlelhetd
kilonosebb interakcio nélkil is. Nincs kdzos cselekvés és nincs kisérlet a felek
kozt a perspektivak kozelitésein végzett folyamatos munkéra. Nincs a masik
szempontjaiba belehelyezkedd eldallitasbeli kooperaciora tett erdfeszités a
vevol részrdl, és nincs a vevoi érzékelést magaéva tévd hasznalati érték
novelési munka sem.

A felek — szolgaltato és vevé —nem egyenranguan indulnak, és talan nem
is lesznek sohasem azok. Mégis, ezeket az erdfeszitéseket aligha képesek,
pusztan sajat, eltéré értékeik megvalositasara torve, gy sikerre vinni, hogy
ekdzben a masik fél virdgzasa ne lenne elemi érdekik. Ha nem is
egyenldekként, de a szolgaltatasi kapcsolat partnereinek is kivannia kell a
partner kibontakozasat és prosperalasat, mely kivansag, val6sagos és
gyakorlatias partner lévén, aligha marad meg a puszta, nem-cselekvé, 6haj
szintjén. Minél tartéosabb az egyiittmiikodés és megbizonyosodas a partner
részteriileti ,,kivalosagair6l”, annal inkabb kozds érdek a viszony kisebb
zavarainak megértése és kozos elharitasa, — azaz egymas fejleszt6 elérevitele.
Minthogy a szolgaltatasok vilaga méra rendkivil komplex, a folyamatos
operacidé szdmos résztvevd egyenletes mindségli munkajat és megbizhato
hozzaallasat sziikségelteti. A résztvevOk ilyen jellegli, egyenletes
felkésziltségéhez magas szintli vallalti kultarara van sziikség. A vallalati
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kultdra pedig, arisztotelészi fogalmakkal, a cég — potencialisan kivalo - lelki
alkatanak tekintheto.

Az arisztotelészi baratsag analdgiaja szamos részletében lenne képes
tovabb vinni e tipusu partnerség elemzését, igy egy olyan véllalkozéas, amibe
érdemes lenne a késObbiekben belefogni. Reményeim szerint azonban mar
ennyi is elegendd ahhoz, hogy belassuk, hogy a szolgaltat6 és vevo kozti jo
partnerseg kimozdulés a puszta hasznon alapul6 viszonybol, és olyan iranyba
indulas, amely, mint irdny, nehezen lenne kivehetd az ember és az emberi
csoportok altal elérhetd maximalis partnerség valamely, véleményem szerint
az arisztotelészihez meglehetsen hasonl6 eszményének feltételezése nélkiil.

6. Lehet-e célokat kollektive fontoléra venni?

A koz0s értékteremtés, gy tlnik, k6zos értékmeghatarozast feltételez,
amennyiben az érték létrehozasa nem pusztan jarulékos esemeny, hanem
kimondottan erre iranyuld létrehozd gyakorlat célja. A cel itt az érték
megteremtésére iranyul, tehat minden eszkdz abbdl nyeri értékességet, hogy e
celt hatékonyan mozditja elé. Nem a (puszta) élet, hanem a jo élet a célja a
tarsulasnak — ahogyan Arisztotelész fogalmaz. A jo — értékteremtd — élet, mint
célkitiizés a boldogsagfogalommal all Gsszefliggésben: prosperitas a
képességek legértékesebb modon (azaz értelmesen) torténd hasznalata. Ezaltal
a tarsas emberi felkészultségeink csucsra jaratasa valdsulhat meg.

Ha nem véletlen val6sul meg a prosperitds, az azt feltételezi, hogy a
megvaldsuld esemény megadhatd olyan leiras alatt, mely alatt kivanatos
jovobeli esemény kivaltasat szandékoztdk a partnerek, partnerségiikkel
létrehozott kozos, hatékony cselekvésiikkel.

De nem esetlegesek-e nem esetlegesek és tetszOlegesek-e a végsd célokat
értelmezései az érintetteknel (stakeholders). Lehet, hogy végso céljaink nem
megallapithatdak azon tal, hogy pillanatrél-pillanatra, térténetesen mire
iranyulo akarattal rendelkeziink.

Az gyakorlati ész instrumentalizmusat vallok szerint nincs lehetdségiink
ezekre nézve valodi megfontolasra és ezek ésszerii kontrolljara. Masok szerint
azonban a természetes tapasztalat azt mutatja, hogy az olyan értelemmel
rendelkezd 1ényeknél, mint az emberek, és szervezetek igenis beszélhetiink az
életcikluson keresztul hazodo, Ujra es Ujra azonositott dnmagukban vett
célokrol, melyek elérése kedvéért tobbnyire ésszertien és kontrollaldé modon
alakitjak hozza miikodési, avagy ¢életformaikat. E céljaink irdnydba mozgunk
amikor méasod-rendii célokra iranyuld vagyainkat épitgetjiik. Példaul, ha valaki
eredményes orvosi karriert pusztan pénziigyi megfontolasokbol akar befutni,
akkor is fel kell épitenie magaban a betegek gyogyitasanak céljat és az erre
iranyulo érzelmi hozzaallast is. Gondolkodhat e targyrol, forgathatja magaban,
mig meg nem talalja e cél kivanatossagat dnmagaban véve, az adott érzelmi és
értelmi alkatahoz igazodoan, még ugy is, hogy a kovetkeztetései mindvégig
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instrumentalis alapon szervezi: a cél vagyasa jo eszkdz a célhoz, de nem mint
ilyen  vélik tényleg kivanatossd, hanem a  megfontolasokon,
Ujraértelmezéseken  keresztil ~ megtalalt  kivanatos  tulajdonsagai
felismerésekor.

Egy masik anti-instrumentalista érv Ugy szol, hogy szamos célunk,
értékiink egyszertien tl elnagyolt és hatarozatlan ahhoz, hogy eszkoz-cél
megfontolasok kiindulépontja lehessen, ezért aztan, esetiikben, a gyakorlati
gondolkodasnak ki kell terjednie arra, hogy specifikdlja a tul elnagyoltan
megragadott értékeket. Ha példaul javitani szeretnék a kiillsémon, elobb ki kell
talalnom, hogy mi szdmitana ezligyben javulasnak.

Az instrumentalis megfontolasokig el sem jutunk, ha az érték ésszerii
kidolgozasat eldzetesen nem hajtjuk végre. A kidolgozas persze lehet abban az
értelemben instrumentalis, hogy a értéket ugy artikulaljuk, hogy az eszkoz
jeloltekre egyéltalan mint ennek értelmes elémozditdira tekinthessiink.
Megengedhetd, hogy van ilyen hasznilata a megfontolasnak, de aligha
alkalmazhatd nagyon elnagyolt célokra. Ezeknek mér finomabb szemcséseknek
kell lennilk, hogy a gyakorlati értelem egy ilyen instrumentalis feldolgozéasaba
beléphessenek. Ezt a finomséagot azonban meg nem e feldolgozasbdl nyerik.
(Példa: j6 tanulmanyt akarok irni: a szekeret fognam a lovak elé, ha csak arra
gondolnék, hogy mivel leszek kész a hatariddig, a lehetd legkisebb és
legélvezetesebb eréfeszitéssel — ugyanis ezek a szempontok még nem jeldlik
ki lehetséges targyait a tanulményomnak. E targyak azonositasa a
tanulmanyirassal elért artikulatlan, ©6nmagukban kivanatos értékeink
specifikalasaiban megmutatkoz6 értelmi megfontolasok soréan torténik.

Jobb eszkdzok kinalataval — a szolgaltatd szempontjabol: csereérték —
szembesiilés a vevd részrol kilokhet érték artikuldcidkat? Instrumentalis
célokét minden bizonnyal, de az altalanos célt aligha: ha egy szolgaltatas
potencialja példaul akkora, hogy a vevé akar tizemagaktol vesz bacsut, hogy a
megmaraddkkal, azoknak evvel a potenciallal val6 kiaknazéasakor, mindent
dsszevéve jobban jon ki, mint kordbban. De az altalanos cél, hogy jobban
j6jjon ki, prosperaljon értelmi erényei segitségével —azaz, hogy jobban menjen
neki és tudja is, hogy miért megy jobban — ezen instrumentalis cél valtassal
éppenséggel csak Ujra konfirmaladik.

Arisztotelész beszEl0 szerszamként irta le az egyiittmiikddd csoport azon
részét, amelynek szerepét ma a szolgaltaté alakitja. A kozos nyelv a kozos
gondolkodason keresztul kozos értéket megvalositd cselekveési tervekben
nyilvanulhat meg. Trivialis, hogy jol 1étiikben egymastol fliggdek a partnerek
¢€s az emergald, differencialatlan érték k6zos megteremtoi, viszont ahhoz, ezen
a banalitason tal kell 1épnitk konkrét gyakorlatuk megfontolasakor, mert hogy
ezt elérhessek a maguk teriiletének sajatos, lokalis értékei megteremtéseben a
felelosség nagyrészét maguknak kell vallalniuk. Ehhez pedig differencialtan
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értett  érték fogalmakban vald egyiittmikodéseket kell keresnilk az
alkalmakkent kinalkoz6 interakciokban.
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