Fenntarthaté-e hosszu tava
versenyelény a vevé- és a
dolgozborientéltsag aszim-
metrikus vezet6i megité-
lése miatt kialakul6 dol-
goz4i fluktuacio mellett?
A fémipari szektorban
végzett kutatas alapjan
elemzem az elégedettsé-
get, tikorképként kezelve
a dolgozoi és a vevdi elé-
gedettség komponenseit.
Bebizonyosodott, hogy az
iparvéllalati vezet6k az
értékinnovaci6 alatt tobb-
nyire a piaci részesedés
novelését és a technologiai
fejlesztést értik. A kutatas
megallapitasa, hogy a vevdi
elégedettségen alapuld loja-
litas elegendd a hosszu
tavu versenyel6nyhoz, de a
fenntarthato versenyelény-
hoz nélkuldzhetetlen a dol-
gozok elégedettségen ala-
pul6 lojalitasa is.

Kulcsszavuk: vev6i-dolgozoi
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A dolgozdi érték kiterjesztése
a vevo'i és dolgozoi elégedettségre

Aswffld Dina
FuxZrt.

Barmilyen kapcsolat képes értéket teremteni a partnerek
szamara és ennek megosztasa meghataroz6 az interakcio
szempontjabol. A vevdérték, a részvényesi érték, a mun-
kavallaloi érték és a kapcsolatmarketing szorosan dsszefo-
nodik és egy tagabb értékfolyamat elemeiként identifikal-
haté (Wilson és Jantrania 1995). Az érték tartalmat a hasz-
nossag jelenti. ,,Az érték a dolgoknak nem belsé tulajdon-
saga, hanem az értékel6 személy és az értékelt dolog kozotti
viszony hatarozza meg” (Bekker 2000, 302). A B2B piaco-
kon az érték megjelenik a csereepizddok, a kapcsolatok és a
halézatok szintjén is. A vallalatok értékfogalmanak kialaki-
tasakor ez a harom faktor kdlcsondsen hatast gyakorol egy-
masra, akar pozitiv (szinergiahatas) akar negativ értelemben
(Mandjak 2002). Fontos megjegyezni, hogy az érték uto-
lag jon létre a vevd elismerésén keresztiil. Az értékterem-
tés folyamataban a vevén kivili tébbi szerepl6 figyelembe-
vételére vonatkozoan nem egyértelmi a szakmai kozvéle-
kedés. A vev6érték tulajdonosi értéket is teremt, azonban a
vevéeérték sziikséges, de nem elégséges feltétele a tulajdo-
nosi értékteremtésnek (Clenond és Bruno 1996).

AVEVO ERTEKE, MINT A VEVON REALIZAL-
HATO PROFIT A VALLALAT SZAMARA

A vevlérték-kozponti megkozelités eredete 0Osszefiigg
a markaértékkel, valamint a direkt és a kapcsolati mar-
ketinggel és a szolgaltatds mindségével is. A vallalatnak
értéket kell tovabbitania az tigyfél szamara, ehhez viszont
megfeleld vallalati kultarat kell teremteni és a vallalati
képességeket is ez iranyba meger@siteni. A vevoérték
(Dorsch és Carlson 1996) annak az er6forrasnak az értéke,
amit a vevl befektet a vallalat altal igért szolgaltatasért
cserébe. Ezen elmélet szerint a vevére ugy kell tekinteni,
mint befektet6re és a befektetés értéke a vevGérték, amely
kolcsonds fligg6séget jelent a vevd és vallalat kozott.
Aziigyfélbefektetéselehetkdzgazdasagivagyszocialiscsere.
Az utobbinal emociondlis és magatartasi aktivitas figyel-
het6 meg, a vev6 a vallalat timogatdjava valik és kialakul a
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lojalitas. A vevd altal a vallalatba fektethet6
er6forrasok tipusai: szeretet, statusz, infor-
maécid, szolgaltatas (az ajanlas is idetarto-
zik), javak és pénz.

A vallalat versenyel6nye a vevéelége-
dettség kivivasaban rejlik, az tigyfélkapcso-
lat-menedzsment esetében a vev megtar-
tasa a kiemelt cél. Az egylttm(ikodés oly-
kor-olykor olyan magas fokot ér el, hogy a
vevd aktiv partner az értékalkotas folyama-
taban is. Passziv termék-elfogadébdl aktiv
értékalkotova valik. A vallalat ilyen esetek-
ben a tudast a vev6ktdl szerzi meg, meg-
osztja és fejleszti (Gibbert és Leibold 2002).

A piacpotencial és az er6forras-poten-
cial oldalar6l megkozelitve a kérdéskort a
veviérték kovetkez6 dimenziéi tarhatok fel.

A VEVOERTEK KOMPLEXITASA

Uj termék valasztasakor az tigyfél dsszeveti
az elérhet6 alternativakat a harom dimenzié
(gazdasagi, funkcionalis, pszicholdgiai el6-

nyok) tekintetében, majd meghozza a don-
tést (Jain 2001). A definicio értelmében a
vevGérték megragadhat6 a szervezeti vasar-
I6k esetében is. Uj beszallitd vélasztasakor
a szervezeti vasarlo osszeveti az elérhetd
alternativakat a mérhet6 Gzleti elényokkel
és azzal, hogyan hangolhatok éssze a kiilén-
b6z6 vallalati kultirak. A racionélis szerve-
zeti vasarl6 a sajat szubjektiv bizalmi sz(ir6-
jén keresztiil vezetve hozza meg a dontést.
A veviérték kozponti kategoriaja a bizalom,
amely az interaktiv és dinamikusan fejl6d6
vallalatok kozotti kapcsolati haldra épiil.
Mas oldalr6l tekintve azonban a piac-
orientacio is kulturalis dimenzidként defi-
nialhatd, amely a munkatarsak magatartasat
is meghatarozza. A piacorientacié ugyanis
olyan vallalati kultdra, amelyik a leghaté-
konyabban alakitja ki a magasabb vevérték
és ezzel a jobb Uzleti teljesitmény érdeké-
ben sziikséges viselkedést (Narver és Slater
1990). A Narver és Slater nevével fémjelzett

1 tablazat: A vevéérték dimenzidi

Piacpotencial-elemek

. Bevétel-potencial (pénziigyi hozzajarulas
a sikerhez, rentabilitdshoz; ajelenleg
dominans forgalomorientaltsagbol a fedeze-
torientaltsag irdnyaba torténd valtasra van
szlikség)

. Lojalitaspotencial (a vevéelégedettség
gyakorta csak oncélu elemzésének ez idaig
elhanyagolt tovabbfejlesztése, amelynek
elemei a vevdelégedettség, a kotédés, a
bizalom, a fligg6ség, ami a vevd szamara
rendelkezésre all6 alternativak szamatdl,

a specifikus beruhazasoktél, a szerzédést
kisérd eréviszonyoktél, a személyes
kapcsolattdl, a kapcsolat tartéssagatol, sta-
bilitasatél és az aldozatkészségtél fiigg)

. Fejlédési, névekedési potencial (ajovére
vonatkoz6 varakozas megragadasa, ame-
lyben dsszekapcsolhaté az életciklus és a
kapcsolati életciklus koncepcidja)

. Cross-buying potencial (a cross-selling

szélesitésével torténd értéknovelése)

Er6forraspotencial-elemek

Referenciapotencial (més dontések befolya-
sol6ja, multiplikaciés hatasa)

Informéciés potencial (amilyen befolyast
az elad6 cégre gyakorol véleményével,
adataival, informacioival: a sziikségletek,
a fejlesztési iranyok, a min@ségi elvarasok
meghatarozasanak segitésével)

Innovécids potencial (a fejlesztések terén
valé egyittm(ikddés, az informaciés hatas
megjelenése)

Kooperaciés (avagy integraciés) potencial
(az egyuttm{ikddés a k+f-en talmenden a
disztriblciora, a képességekre, készségekre
és azok intenzitasara terjed ki)
Szinergiapotencial (belsé és kiilsé kapc-
solédasi potencial)

Forras: Piskoti (2008, 31)
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kulturalis iranyzat és a Kohli és Jaworski
(1990) altal kialakitott magatartasi iranyzat
egyetért abban, hogy a fels6vezet6k mar-
keting iranti elkotelezettsége mutatja meg,
hogy mennyire piacorientalt a vallalat, ami
megjelenik a vallalati eredményekben is.
Az elégedettségi modellek azt az allitast
kivanjak alatdmasztani, hogy a dolgozoi és
vevli értékek kdlcsénhatasban allnak és egy-
forma kezelésik csokkentheti az elégedett-
ségi rések kialakulasat. A vevéértékkel dssz-
hangban a dolgozé értékének megallapitéasa-
kor is tal kell 1épni a pénziigyi megkdzelité-
sen, aktiv partnerként belevonva a dolgozot
a vallalati értékalkotas folyamataba. A vev6t
és a dolgozét tiikérképként kezelve ugyan-
azon tényez6k alapjan vizsgalhatjuk hozza-
jarulasukat a vallalat Gizleti sikereihez.

ADOLGOZOI ERTEK
KOMPLEXITASA

A dolgozdi értéket a vevéértékkel dsszhang-
ban a kovetkez6képpen kozelithetjiik meg:

a dolgozoi érték tobb dimenzids, és nagy-
mértékben fiigg a kontextustdl. Uj munka-
hely valasztasakor a dolgozé Osszeveti az
elérhet6 gazdaséagi, funkciondlis és pszi-
choldgiai elénydket, valamint a személyes
és a vallalati kultdra 6sszehangolasi lehet6-
ségeit. A racionalis dolgoz6 a sajat szubjek-
tiv bizalmi sz(iréjén keresztiil hozza meg a
dontést. A dolgozdi érték kdzponti kategori-
aja a bizalom, amely az interaktiv és dina-
mikusan fejl6dé dolgozoi és a vallalati kap-
csolati haldra épiil.

... az alkalmazotti kapcsolatok tik-
rozik a vev6hoz vald viszonyokat. Ezért a
menedzsment bels6 marketinget folytat és
olyan kdrnyezetet teremt, amely az alkal-
mazottakat tdmogatja és jutalmazza a jo
szolgaltatéi teljesitményeket. A vezetség
rendszeresen ellen6rzi az alkalmazottak
elégedettségét munkajukkal. Kari Albrecht
megfigyelte, hogy a boldogtalan alkalma-
zottak ‘terroristak’ lehetnek. Rosenbluth és
Peters: The Customer Comes Second cim

2. tdblazat: A dolgozoi érték dimenziéi

Piacpotencial-elemek
. bevétel-potencial (teljesitmény-hozzéjarulas
a sikerhez, profitabilitashoz, az tigyfelekkel
fenntarthat6 kapcsolatokhoz hosszd tavon)

. lojalitaspotencial (a dolgozé
elkotelezettsége mellett az emocionalis
kotédés is megjelenik)

. fejlédési, névekedési potencial (a vallalaton
beltl olyan dolgozéi kor kialakitasa, amely
képes és akar is az id6vel Iépést tartani)

m  cross-buying potencial (a dolgozék
tevékenységének szélesitésével és
mélyitésével torténé értéknovelés)

Eréforraspotencial-elemek
referenciapotencial (a felsé vezetés altal
kinalt mintadk kovetése a dolgozok altal
piackomfort vagy non komfort eredményre
vezetnek)
informéaciés potencial (amilyen befolyast
az elad6 cégre gyakorol véleményével,
adataival, informécidival)
innovéacios potencial (egyuttmikodés a
fejlesztéseknél, megjelenik az innovéacids
hatés)
kooperéaciés (integracids) poten-
cial (a szervezet belsé folyamataiban
szitkségszeriien keletkezd defektusok,
diszfunkciék elharitasdban személyes és/
vagy presztizs szempontokra tekintet
nélkil, készség az egyuttmiikodésre, kdzos
tudésfejlesztési és megosztasi, hajlandéséag)
szinergiapotencial (a szervezeten belili
elkilénilt részlegek fenntartas nélkili
egylttm(ikodése a leghatékonyabb teljesit-
mény érdekében, és a dolgozok személyes
kilsé kapcsolatainak intenzifikalasa a
szervezetjavara)

Forras: Sajat szerkesztés Piskéti (2008) alapjan
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munkajukban odaig mennek, hogy a valla-
latnak az alkalmazottait és nem a vevdit kell
els@sorban elégedetté tennie, ha azt akarja,
hogy a vevék is igazan elégedettek legye-

nek” (Kotier 1999, 531).

ADOLGOZOI ELEGEDETISEGVIZS-
GALATOK ELMELETI HATTERE

A dolgozoi elégedettség mérésének elméleti
alapjai sok hasonlésagot mutatnak a vevé-
elégedettség-méréssel. Utébbi valahonnan
a mindségbiztositasi rendszerek és a mar-
keting hatarteriletérél szarmazik. A mérés
soran kétkomponens( kérdéssort lehet alkal-
mazni, ahol a vizsgalati szempontok fon-
tossaga és az elvarasoknak valé megfele-
lése kerlil dsszevetésre. A két érték hanya-
dosa mutatja meg az elégedettségi réseket.
Ugyanezen tényez6k figyelembe vételével
torténhet a dolgozok elégedettségmérése
is, amely a min6séghiztositasi rendszer és a
HR hatartertiletérél szarmazik, az eszkoztar
pedig ugyanlgy a vezetéstudomany, a szoci-
oldgia és a pszicholdgia teriiletérdl ered.

A vizsgalando6 teriiletek kiillénb6z6sége
ellenére az alkalmazotti megkérdezések
tipikus 6 csoportjai a kdvetkezék: informa-
cidaramlas, szakmai kompetenciak, a mun-
katarsakkal, a vezet6kkel valé személyes
kapcsolatok, az 6sztdnzési rendszerek meg-
itélése, a vallalat hirneve és kulturaja, vala-
mint a munkakorilmények, a munkahelyi
légkor, a dolgozdk egyéni elvarasai.

A munkaval valé dolgozoéi elégedettség-
nek két aspektusa van: az egyik személyes,
lelki tényez6kkel kapcsolatos, mivel a mun-
kanak, mint tevékenységnek az életminé-
ségben fontos szerepe van és ennek eredmé-
nyessége vagy eredménytelensége hatassal
van az emberek fizikai és mentalis kozér-
zetére. A munkajaval elégedett ember kony-
nyebben és jobban tud dolgozni, kevéshé
vagyakozik mas munkahely utan és hosz-
sz( tavon isjobban két6dik a vallalathoz. A
kérdés masik oldala: a munkaad6 szamara
lényeges, hogy milyen képet kdzvetitenek
az ott dolgozok a cégrél, mennyire hajlan-
dék atadni a tudasukat egymasnak, milyen
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mértékben képesek azonosulni a vallalat
kildetésével, stratégiai elképzeléseivel.

Ahhoz, hogy ez. a hosszu tavua jo kap-
csolat kialakuljon a szervezet és dolgozoi
kdzott, nemcsak a munkavallalok teljesitmé-
nyének Osztdonzésére, kompetencidik vizs-
galatara, a jol szervezett munkafolyamat-
okra, a motivaciora kell hangsulyt helyezni,
hanem figyelembe kell venni egyidejiileg a
dolgozdk egyéni sziikségleteit, elvarasait és
az értékrdl alkotott fogalmaikat is. Az egyes
tényez6knek tulajdonitott fontossag, a dol-
gozoi értékek befolyasoljak a munkahe-
lyi elégedettséget. Az alkalmazott szamara
kisebb jelent6séggel bir6 munkahelyi jel-
lemz8k nem valtanak ki magas foku elége-
detlenséget vagy elégedettséget fliggetlendil
attél, hogy mennyire megfeleléek. Ameny-
nyiben ezek a tényez6k fontosak a sza-
mukra, akkor minimalis valtozasuk isjelen-
t6s hatassal van az elégedettségre.

Herzberg és tarsainak (1959) kétfakto-
ros elmélete szerint a motivatorok az elé-
gedettséget okozd tényez6k és a higiénias
tényez6k (vallalati politika, vezetési stilus,
munkafeltételek, személyes kapcsolatok,
fizetés sth.) az elégedetlenséget okozdak.
Optimalis esetben az utobbi tényezdk tel-
jesitése legfeljebb kdzémbds viszonyt ala-
kit ki munkavallalé és munkahelye kdzétt.
Ha a motivatorokkal 6sztondznek (elisme-
rés, felel6sség, szakmai fejlédési lehetéség,
el6léptetés), akkor maximalis dolgozoi elé-
gedettség is létrejohet.

A magyarorszagi vallalkozasoknal is
alkalmazzak a dolgozéi elégedettségvizsga-
latokat, de fontossaguk, hasznalatuk gyako-
risdiga messze elmarad a vevéi elégedettség-
vizsgalatoktdl. Kiilénbdz6 vallalatcsopor-
toknal végzett felmérések alapjan a vevdi,
tulajdonosi, vezet6i elégedettség a fontos-
sagi sorrendben minden esetben megelézi a
dolgozéit. Korabban csak a nagyobb valla-
latok foglalkoztak ezzel a téméaval, de nap-
jainkban az ilyen kutatasra val6 igény meg-
jelenik a kisebb méret(i vallalkozasoknal is.
A vaéllalkozasok altalaban kdzepes jelent6-
séget tulajdonitanak a dolgozok véleményé-
nek, elégedettségiik mérésének.



Eltérések tapasztalhatok a kilénb6z6
iparagak kozétt is. Joval magasabb az alkal-
mazottak véleményének megkérdezése a
feldolgozdipari vallalatoknal, valamint a
kereskedelmi cégeknél. Megfigyelhetd az
is, hogy a kilféldi tulajdonban levd cégek,
magasabb szinvonal( vallalati kultdrajuk
miatt nagyobb hangsulyt forditanak az elé-
gedettségvizsgalatokra.

A dolgozdék szamara Iényeges pontoknal
mutatkoz6 elmaradast, az elégedettségi rése-
ket minden esetben érdemes csokkenteni,
hiszen a véllalkozés irant elkotelezett mun-
katarsak nélkil nem lehet tartésan megfe-
lel6 mindségl szolgaltatast eléallitani, a ver-
senyképességet fenntartani. A feladat fontos-
sagaval tisztaban vannak a vallalkozasok, de
a megvalositasi mddszerek sok esetben nem
relevansak, és még kevesebbszer foglalkoz-
nak az Un. soft tényez6k feltarasaval. Hakim
(1991) és Clark (1997) nemzetkozi relevan-
cigju vizsgalatai felhivjdk a figyelmet egy,
a tarsadalmi nemet érintd jelenségre: a ndk
- kedvezétlenebb helyzetiik ellenére is - alta-
laban elégedettebbek a munkajukkal, mint s
férfiak. Ennek oka f6ként az lehet, hogy pri-
oritdsaik eltér6ek a munkatevékenység meg-
itélésénél. Az életciklushatas esetében azt
latjuk, hogy az id6sebbek elégedettebbek,
mint a fiatalabbak - vélhet6en a jobb mun-
kahelyek miatt, és val6sziniileg az életkorral
a munka megitélése is valtozik. Tovabbi ész-
revétel, hogy az iskolazottabb munkavalla-
16k és a magasabb pozicidban 1évék kevéshé
elégedettek, mint helyzetik indokolna. Az 6
esetilkben kiemelt szerepe van az el6rejutasi,
fejl6dési lehet6ségeknek, a fiiggetlenségnek,
és az egylttmiikodési lehet6ségeknek. Ezek
az emberek magasabb aspiracios szinttel ren-
delkeznek és azt is fontosnak tartjak, hogy
a munkajuk kihivasokat biztositson a sza-
mukra.

Organ és Bateman (1991) életpalya-
elmélete szerint a kiils6 (extrinsic) érté-
kek a munka végeredményére fokuszal-
nak (biztonsag, statusz, koérnyezet), mig a
belsé (intrinsic) értékek magara a munka-
tevékenységre (fejlédés, fiiggetlenség, 6nér-
vényesités, kreativitas). Mas elméletek sze-

rint a demokratikusan vezetett szerveze-
tekben nagyobb a munkaval valé elégedett-
ség. A szervezetnek és a vezetésnek egyre
nagyobb figyelmet kell forditani a szemé-
lyi tényez6kre is annak érdekében, hogy
tartds kotédés, lojalitas alakuljon ki a dol-
gozdk részér6l. Az emberi tényezék (mun-
kahelyi légkor, a kollégékkal és a vezet6k-
kel val6 kapcsolattartas), a kiillénb6z6 sziik
keresztmetszetek (dontési jogkor, id6prés,
az elismerés és az el6rejutas hianya, a kor-
latozott pénziigyi lehet6ségek) is visszafog-
hatjak a munkahelyi elégedettséget, széls6-
séges esetben nagyfoku elégedetlenséghez
vezetnek. A dolgozoi elégedettséget befo-
lyasolé tényez6k a tudasmenedzsment alko-
téelemei mellett szoros kapcsolatban allnak
a szervezeti kulturaval is. A rendszerben
gondolkodas, az innovativ légkdr, az dnira-
nyitas képessége és a gondolati mintak biz-
tositjak a kitlizott célok elérését.

Az emberi er6forras kulcsszerepet tolt
be a versenyképességben, a tudasmegosz-
tas, a magas szint(i szervezeti m(ikddés, a
piaci sikerek, a kdlcsdnhatasaiban is elége-
dett dolgozéi és vevéi statusz kialakulasa-
hoz vezetnek.

A magyar vallalati kultiraban még ala-
csony szint{i a bizalmi légkor. Talan ennek
tudhatd be, hogy a nemzetkdzi felmérés
tapasztalataihoz képest csaknem négyszer
annyian - a megkérdezettek 61%-a - tart
attél, hogy a tudasuk megosztasaval csok-
ken a vallalati hatalmuk vagy befolyasuk
(Noszkay 2002). Sok esetben csak kényszer-
lojalitas alakul ki a dolgozonal, amitpéldaul a
munkahelyvaltasi korlat is el6idézhet. Ennek
fébb okai a kovetkez6k lehetnek: motivaltsag
hianya, megszokas, biztonsagra val6 torek-
vés, szerzOdéses kotelezettség, regionalis
munkalehet8ségek hianya, specialis szakmai
tudas, életkor, nem kompatibilis képzettség,
szakmai tapasztalat hianya, kényelmi szem-
pont, er6s munkatarsi kot6dés.

VEZETOI ATTITUDKUTATAS A
FEMIPARI SZEKTORBAN

A kutatdsomban részvevé vallalatokrol
roviden az alabbiakat sziikséges tudni.
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A FUX Zrt. magyar tulajdonban lévd
miskolci székhely( vallalat, 1991-ben ala-
kult. A hazai fémfeldolgoz6 iparag egyik
vezet6 gyartéjanak szamit és meghatarozé
szerepl6je az eurdpai piacnak is. A valla-
lat kozel 200 f6t foglalkoztat, az éves arbe-
vétele a 2011-es évben meghaladta a 7 mil-
liard forintot. A cég f6 profilja a szigetelt
és szabad légvezetékek gyartasa. Partnerei
kozott a hazai aramszolgaltatok, halozatépi-
t6k és nagykeresked6k mellett megtalalha-
toak Eurdpa legjelentsebb villamos ener-
gia szolgaltatoi és halézatépitdi is. A valla-
sikerének kulcsa az innovacio, a piaci igé-
nyekhez rugalmasan alkalmazkodé folya-
matos termékfejlesztés. Legfontosabb cél-
kitlizéstik, hogy a nyereség elérése a vevdi
megelégedettségen  keresztiil  tdrténjen.
A cégvezetés vallja: az innovacid, a kutatas-
fejlesztés els6 helyen kell, hogy szerepeljen
egy vallalkozas stratégiai céljai kozott.

A multinacionalis Prysmian vallalat a
munikacids kabelek és rendszerek ipara-
nak legnagyobb gyartéja a vilagon. Straté-
giai fontossaguként kezelte a kutatas-fej-
lesztést a vallalatvezetéshen és az Uzleti fej-
lesztésben egyarant. A vallalat a kabelgyar-
tas szinte teljes spektrumat gyartja a sza-
badvezetékekt6l a nagyfesziltségli kabele-
kig. Jelenleg a harom magyarorszagi gyar-
tohelyen kozel 500 dolgozo6t foglalkoztat,
2011-es arbevétele elérte a 62 milliard forin-
tot. Termékeit tobb csatornan keresztiil érté-
kesiti a hazai és az eurdpai piacon egyarant.
A hazai leanyvallalat cégkultirajat is meg-
hatarozza a multinacionalis Prysmian cso-
port (39 orszagban 56 gyara és tobb mint
22000 alkalmazottja van) stratégiaja.

A vizsgalt vallalatok vezet6inek
értékinnovacios tartomanya

Mindkét vallalat menedzsmentjénél az inno-
vacios tevékenységet els6sorban a kuta-
tas-fejlesztéssel azonositjak, de a kereske-
delmi vezet6k és az els6 szdmu vezet6k mar
avevd értékére is kiterjesztik, s6t vevdi érté-
ket is kutatnak. A FUX vallalat egyrészt sz(-
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kebb lehetéségekkel, eréforrasokkal rendel-
kezik a kutatas-fejlesztés teriiletén, masfeldl
gyorsabb, rugalmasabb a tevékenysége és
kozépvallalatként eurdpai uniés forrasokra
is palyazhat az innovéacié fejlesztése érde-
kében. Mindkét esetben er@sen érvényesiil a
vevdorientaltsag. ,,Formailag” annyi eltérés
figyelhet6 meg, hogy a Prysmian-nél kotele-
z6en végeznek vevlelégedettségi kutataso-
kat, a FUX-nal pedig felismerik ennek fon-
tossagat és gyakorlati hasznossagat.

A két vallalat fels6vezetSinek hasonlo
a véleménye az értékinnovéacioval kapcso-
latban. A FUX magyarorszagi kézépvalla-
latnal azonban a vallalati folyamatok még
nem egyértelm(ien szabalyozottak, a CRM
nincs megtdmogatva integralt vallalatiranyi-
tasi rendszerrel, ezért még nagyobb a veze-
tés felelGssége, mert a multinacionalis valla-
latokkal ellentétben itt a vezet6k mikddtetik
a rendszert. A szubjektiv tényez6k szerepe
felértékelddik, ezért fokozott felel§ssége van
a vezet6knek ajé munkahelyi légkér megte-
remtésében és a dolgozdi elégedettség kiala-
kitasaban.Mindkét vallalat stratégiaja a mér-
hetd Gizleti eredményre dsszpontosit, agresz-
sziv piacszerzési tevékenységet folytatnak,
és nem tartjak fontos tényezének a belsd
tgyfél, a dolgoz6 kot6dését a vallalathoz.
A Prysmian azért nem tekinti a dolgozoi
lojalitast fontos tényezének, mert a multi-
nacionalis cégkultdra szerint nem mindig
kivanatosak a hosszu tavu dolgozoi kotédé-
sek. Bizonyos nemzetkozi elirasokkal 6ssz-
hangban azonban folyamatos dolgozéi okta-
tasokat, tréningeket szerveznek. A FUX-nal
a vallalat kisebb mérete miatt a dolgo-
z0k személyesebb kotddést alakitottak ki a
vevdkkel és sok esetben a dolgozoi lojalitas
alapja a vallalat innovativ jellege, a vevok és
dolgozok egymashoz valé kotdése. A FUX
vezetése részérél azonban még egy dolgozdi
elégedettségkutatas igényének szintjén sem
merilt fel ez idaig a dolgoz6i kotédés rész-
elemeinek feltardsa. A magyar kdzépval-
lalati kulturara jellemzd, hogy még forma-
ilag sem szabalyozottak a dolgozék képzé-
sének, személyes érdekei feltarasdnak maod-
szerei. A dolgozo6i fluktuacié mindkét val-



lalatnal magas szint(i - a stabil vevékarrel
ellentétben. Ez is alatamasztja azt a tényt,
hogy a dolgoz6t nem kezelik helyén a valla-
lat értékképzé folyamataiban. Mindkét val-
lalat vezet6i a piaci részesedés ndvelésére,
technologiai fejlesztésre tdrekednek a vevik
maximalis kiszolgalasaval, figyelmen kiviil
hagyva a dolgozék személyes igényeinek
feltarasat és kielégitését.

A FUX Zrt.-nél végzett dolgozdi elége-
dettségvizsgalat
A cég legfébb er6sségének dolgozdi a rugal-
massagot és a mindséget tartjak. Jelen-
t6s szamban hasznaltdk még a megbhiz-
hatd, innovativ, gyors jelzéket. Kiemelendd
ugyanakkor, hogy az ar-érték aranyt, a veze-
t6ség kapcsolatat és egyuttm(kodését a dol-
gozoékkal csak kevesen tartottak erésségnek.
F6 gyengesége a vallalatnak a nagymér-
tékd fluktuacio, amit az informacidéaramlas
hidnya és a nem megfelel6 marketingtevé-
kenység kovet. Egy-egy dolgozé emlitette a
gyengeségek kodzott: az eréforrasok elérésé-
nek nehézsége, alacsony szint(i déntés-el6-
készités, a dolgozdkdzpontl gondolkodas
hianya, talterheltség, a fizikai allomany ala-
csony képzettsége, a hataskorok és a felel@s-
ség nem pontos meghatarozadsa. A vezetés

részér6l megnyilvanulé kovetkezetlenség, a
tirelem és a dolgozéi motivacio hianya sok
esetben feszilt 1égkort teremt.

Az elsé négy tényez6 az ,ajanlas” cso-
portba tartozik a dolgozéi lojalitasi indexen
belul. A skalas min6sités miatt itt elegendd
a kapott eredmény szamtani atlagat venni,
amelynek eredménye az 5-0s fokozaty skalan
4,3. Megallapithat6é tehat, hogy a FUX Zrt.
dolgozoi biiszkék arra, hogy ennél a vallalat-
nal dolgoznak, de csakis szakmai dnmegva-
I6sitasi okok miatt. Az 6todik tényez§ a tab-
lazatban a munkahelyvaltas iranti vagy mér-
tékét jelzi (4,82). A dolgozoi lojalitas index
harmadik faktora az elégedettségre vonatko-
z6an a tablazatban 6-t6l 16-ig fennmaradd
értékek szamtani atlagait tartalmazza.

A legrosszabb értékeléseket hasonld
osztalyzattal a kdvetkezd allitasok kaptak:

e Szeretnék munkahelyet valtani.

e A vezetés mindig id6ben tajékoztat az
esetleges valtozasokral.

e Munkahelyemen szamomra

informécio elérhet6.

A vallalat egységei kell6képpen egyitt-

m(ikddnek a csoportommal.

minden

Az altalam létrehozott dolgozoéi lojali-
tas index (WLI - Workers Loyalty Index)
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2. dbra: A dolgozoi lojalitas indexe

ugyanazokat a komponenseket tartal-
mazza, ugyanolyan sulyarannyal, mint a
Miskolci Egyetem Marketing Intézete altal
kidolgozott vevdi lojalitas index (CLI).
Metodoldgia:

ahol

A= Ajanlas

V = Munkahelyvaltas

E = Elégedettség

*Az érték a munkahelymegtartas, a munka-
helyvaltas inverze.

A FUX dolgozéi nem tekinthet6k loja-
lisnak a vallalathoz (WL1=3,17). A munka-
helymegtartds a munkahelyvaltas inverze-
ként 0,18-as értéket vesz fel. Megallapithato,
hogy a dolgozoi elégedettségérzetet néhany
kulcsfontossagu tényezd hianya oly mérték-
ben lecstkkentheti, hogy az akar munka-
helyvéltashoz is vezethet. Ugyanakkor elé-
gedettség nélkili lojalitas is kialakulhat a
dolgozdknal, akar az erds vev6i, munkatarsi
egzisztencialis kotddések miatt is.

Elégedettség és fontossag

Amint az a 3. abrabdl is kitlinik, a dolgozok
legfontosabbnak a szerzddés kereskedelmi,
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m(szaki tényez6it tartjak és egyben ezzel
a legelégedettebbek is. Egyidejlileg a FUX
legfébb erésségének is a mingséget tartjak.

Legkevéshé fontosnak a teljesités utani
egylttm(ikodést jelolik meg, amelynek a
megitélése is a legrosszabb. A vevékapcso-
latok folyamatos menedzselésében torés
figyelhet6 meg, aminek oka a vallalati kul-
turdban keresendd. Ezt tdmasztjak ald az
els6 kérdésre adott valaszok is; nagyon
kevesen asszocialtak a vevékdzpontisagra,
tovabba a gyengeségeknél szerepelt a nem
megfelel§ marketingtevékenység is.

Megallapithatd, hogy nagymeértékben
lefedi egymast a részelemek fontossaganak
és az azzal valo elégedettségének a ming-
sitése.

A kutatéas korlatai,

gyakorlati hasznositasa

A kutatasban szerepld vevdi, dolgozdi elé-

gedettségvizsgalatok eredményének elem-

zése adja meg a dolgozoi hozzajarulas fel-
tételeit a hossz( tavl gazdasagi sikerhez.

e« Mind a Prysmian vallalatnal, mind a
FUX-nal ugyanazon szempontok alap-
jan el tudtam végezni a vezet6i attitlid-
kutatast a véllalatok innovacios tevé-
kenységével kapcsolatban. It nem
tapasztaltam szignifikans kiilonbséget



a multinacionalis Prysmian és a magyar
kozépvallalat FUX vezet6inek inno-
vacids értelmezésével kapcsolatban.
Az dsszes vezetd az értékinnovacio alatt
tébbnyire piaci részesedés novelést és
technoldgiai fejlesztést értett. Elvétve
jelent meg - kismértékben - a keres-
kedelmi vezet6knél az egyittmikddés
gondolata a vevékon tdlmenden a dolgo-
z6kra vonatkozdan is, azonban a vevdi
és dolgozoi elégedettség kozotti 0ssz-
hangot, korrelaciot még 6k sem érzékel-
ték. A legfels6bb vezet6k véleményében
tikrozddott legintenzivebben a miszaki
fejlesztés és az agressziv piacirészese-
dés-novelés dominanciaja.

Kvantitativ dolgoz6i és vevdi elége-
dettségkutatast csak a FUX vallalat-
nal végezhettem, mert a konkurens
Prysmian ennek a lefolytatdsdhoz nem
jarult hozza, a versenytars informacio-
szerzésének és annak esetleges 0zleti
felhasznalasa veszélye miatt. Segitette
azonban a kovetkeztetések levonasat,

hogy a két vallalat vev6kore szinte tel-
jes mértékben megegyezik, valamint a
Prysmian-nél is magas a dolgoz6i fluk-
tuacio mértéke.

¢ A dolgozoi érték nem megfelel§ szinten
torténd kezelése ellenére a két vizsgalt
vallalatnal folyamatosan évi 10 %-o0s
arbevétel-ndvekedés tapasztalhaté.

A kutatasi eredmény teljesen korrekt a
hazai fémfeldolgoz6 iparban résztvevd két
termel6vallalat esetében, nem alkalmas
azonban a Magyarorszagon m(ikodd ipar-
vallalatok vezet6i attit(idjének, vevgi-dolgo-
z0i elégedettségének altalanos megitélésére.
Egyrészt a kiilonbdz6 ipari teriiletek tevé-
kenységének eltéré hagyomanyai és valla-
lati kultdraja miatt, masrészt a multinacio-
nalis és a magyar kkv-k marketingszemléle-
tének killénb6zbsége miatt.

ZAROGONDOLATOK
Az értékinnovacié Kkiterjesztett értelme-
zésében a piacvezérelt vallalat helyébe a
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kiils6 és belsd tigyfél altal vezérelt vallalat
Iép, aktiv (proaktiv) partnerként alakitva az
Uzleti interakcidkban résztvevok értékfo-
galmat, egyidejlleg 6sszpontositva a sze-
mélyes és vallalati normék, megatrendek
alapjan létrejott értékelvarasokra.

Az értékinnovacid elméletek attekinté-
sét6l elindulva elvégeztem a témam szem-
pontjabol fontosabb fogalmak rendezését.
A tartés gazdasagi siker elérése érdekében
a vallalkozasoknak egyenrangt félként kell
kezelnie a bels6 tgyfelet, a dolgozot és a
kiilsé tgyfelet, a vev6t. A vevd és dolgozo
értékének egyforma megitélésének a valla-
lati kultdra alapjava kell valnia.

A nemzetkozi és hazai szakirodalom,
valamint a kulénbozd felmérések alapjan
az a kép rajzolodik ki, hogy a szerz6k tohb-
nyire a vevdelégedettség-kutatast helyezik
el6térbe. Széls6séges esetben a dolgozobi
elégedettséghdl kiindulva vezetik le a vevéi
elégedettséget.

Sziikebb értelemben a vallalati partner-
képesség értelmezése elsGsorban a vevok-
kel kapcsolatos, és kevésbé érinti a dol-
gozokkal valé megfeleld partneri viszony
kialakitasat. A dolgozatomban a partner-
képességet szélesebb dimenzidban haszna-
lom. A vallalati dolgozé és vevdorientalt-
sagon tdlmutatéan dinamikus és interaktiv

4. &bra: A hosszU tava gazdasagi siker tartopillérei

Forras: Sajat szerkesztés
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kapcsolatot jelent az érintett felek kozott,
valamint magaban foglalja a vallalat hosz-
sz( tavu elkdtelezettségét a vevéi és dolgo-
z06i lojalitas elérése érdekében, figyelembe
véve a fenntarthaté fejlédést szolgalo tar-
sadalmi elvérasokat is. Az értékinnovacio
nem mas, mint a stratégiardl valé gondolko-
das és a stratégia végrehajtasanak Uj maodja,
amely a pillanatnyi szintl versenybdl tor-
ténd kitoréshez vezet. A vallalat 6ssze tudja
kapcsolni az innovaciét a hasznossaggal, az
arral és a koltségpozicionalassal. Ez a folya-
mat egyforma hangsulyt helyez az értékre
és az innovacidra. Az elégedett dolgozo és
vevd az érték ataddja és befogaddja, s erre
alapul a vallalat innovéacios tevékenysége.
A 4. abran lathatd modellben a vevé és a
dolgoz6 értéke két tartopillérként jelenik
meg az értékinnovacioban.

A hossz( tavl gazdasdagi sikeren is tul-
mutat a fenntarthaté versenyel6ny fogalma,
amelyhez nélkiilozhetetlen a dolgozdk elé-
gedettségen alapul6 vallalati két6dése, azo-
nosulésa a tarsadalmi felel6sséget is bein-
tegralo vallalati kultdraval. Egyidejlileg az
is igaz, hogy a felel6s vallalati magatar-
tasba beletartozik a dolgozok iranti fele-
I6sségvallalds is, a magas szint(i partneri
viszony kialakitasa, egyéni karrier, életpa-
lyak kiépitése, a megfelel6 jov6kép és moti-
vacios rendszer kialakitasaval.
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The extension of employee's value for buyer’s and employee’s satisfaction

The importance of customer orientation can be considered as the cornerstone of corporate
practices. However, for Hungarian metal industrial enterprises handling employee orientation
on the same level as customer orientation is not yet included in the range of innovative
interpretations. In order to achieve long-term economic success, companies should treat
the internal client, the employee and the external client, the customer as equals. Although
companies are partially aware of the importance of the task, the implementation techniques

are not often relevant.
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