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BELSO UGYFELUNK-E
A MUNKATARSUNK?

Katona

Erzsébet

igyfélkapcsolati
szakértd

2. RESZ: MOTIVACIO — ELKOTELEZETTSEG — SIKER

Elozo szamunkban azt
vizsgaltuk, mi kell abboz,
hogy motiviltan végezziik
a munkankat, miért is
dolgozunk egydiltalan,

mi kell a munkdaval

valo elégedettséghez?

A folytatasbol kideriil,
vajon igaz-e az amerikai
slagerben megénekelt sor:
wa lelked a vallalatot
illeti meg”.

Kontroll helyett
elkotelezodés

Az egyik hagyomanyos kontroll-
stratégia az autokratikus vezetési
modell, amely a dolgozékra ,babu-
ként” tekint, akik igen alacsony
szinten elkdtelezettek, hiszen csak
a vezetd kezében van a siker kul-
csa. A vezet6 dont, kvazi fellgyel’,
Keézivezérel’, és a beosztott egyet-
len feladata a sajat fix lldséért vald
dolgozas, ehhez (és ezért) feltétlen
engedelmességgel tartozik a veze-
t6jének, és célja csak az elbirt mini-
mum teljesitése. Ezért a dolgozdk
reakcidja is érthetd az ilyen szerveze-
tekben, alacsony a munkamordl és
teljes a bizalmatlansdg a vezetéssel
szemben.

Gyakorlatilag az 1970-es évektdl
érzékelték ezt a problémat a véllala-
tok, és mivel féleg a multinacionalis
véllalatokndl jelentkezett, ezért Ok
jartak élen a megoldas kutatdsdban
is. Ma mar nem idegen a szamunkra

sem az elkdtelezettségen alapuld
munkavégzés. Teameket alakitanak
ki a vallalatok, ebben egyesilnek
a tervezés és a végrehajtés felada-
tai, az egységeknek tekintet (10-15
f6s) a munkacsoportok kollektiven
feleldsek a rdjuk bizott feladatokért.
A szervezet lapos”, és a statusz-
kuldnbségek minimdélisak. Ez azért
fontos, mert igy lehet megel6zni
pl. a munkakdri statuszok hierarchi-
djénak erdsddését, az ezen alapuld
egyéni munkaérték negativ, vagy
tulsdgosan pozitiv megkilénbdzte-
tését, amely mindenképpen moral-
rombolé. Mivel a szaktudasnak van
szerepe (szemben 2 hierarchidval),
igy a teljesitményi elvarasok is
magasak, amelyek a valds piaci igé-
nyeket tikréznek (és nem az elvart
minimumot). A dolgozék szerepe
ezéltal felértékel6dott, mar nem a
fix &llés kidolgozésa” a feladatuk,
hanem értékteremtés, ezért a valla-
lat tdrekszik a megtartasukra, ehhez
fejlodési, képzési lehetbséget biz-
tositanak.

A munkavégzés onbeteljesitd
volta kiemelkedéen jelentés mun-
kavégzési ok, ezért a vallalatok szé-
mara kuldéndsen lényeges, hogy
biztositsdk a dolgozdik szdmdra
a személyes fejlodés, kiteljesedés
lehetdségét. Az a dolgozd, amely
ezeket a szUkségleteit ki tudja elé-
giteni a munkaja soran, az elkdtele-
zetté valik a véllalat irdnt, munkajat
még inkabb elégedettséggel végzi,
azaz sokkal jobban torekszik a
mindségre, jobban teljesit. Ugyan-
akkor, ha ezeket nem kapja meg, de
mashol lat ra esélyt, zokszd nélkul
tovabball.

Iitthonmég a
,betanitott munkas”
szemlélet él

Egyelbre csak a multivallalatok kozott
lehetséges ez az atjards, a magyar
KKV-szektor - a véllalkozasok tevé-
kenységének tlkrében - dontd
tobbségében még nem a szofiszti-
kalt tudasra, képességre tdmaszko-
dik, hanem a végrehajtdi, ,betanitott
munkas” beallitddasra. Ezzel egyitt a
nagyobb vérosokban, fejlettebb régi-
Okban m{kédé szolgaltatdi szektor-
ban maér a szofisztikaltabb képessé-
gek, készségek birtokaban 1évé mun-




kaer6re tdmaszkodnak, nincs ez masként a
kabelteleviziés szolgéltatoknal sem.

Tény, hogy meglehetdsen egyenidtien
a képzett munkaerd eloszlésa hazénkban
- és a mobilitdsnak egyéb mas problé-
mék is gatat szabnak -, ezért a3 képzés,
a képességek fejlesztése szinte minden
szolgaltatast is nyujtd véllalatndl sokkal

.

hangsulyosabbé valt, a korébbi évekhez
képest.

Tovébb sulyosbitja a helyzetet, hogy mara
mér szinte kronikussé valt a képzett munka-
er6 hidnya. Ez még inkabb a meglévé dolgo-
z6i dllomény megbecsilését kellene, hogy
eredményezze, amely alapveten — mint lat-
hattuk -, nemcsak az anyagi megbecsulést
jelenti. Nem lehet kérdés tehdt, hogy az érté-
kes dolgozok megtartdsa érdekében a val-
lalatoknak extra eréfeszitéseket kell tennilk.

Fejlesztve megtartani

A munka ,eredeti értelemben” az ember
szabad tevékenységét jelenti, ami Osszes-
ségében hatast gyakorol a személyiségre,

a tarsas és a magénéletre egyarant. Min-
denkinek sziksége van olyan tevékeny-
ségre, amely személyiségének fejlodését
segiti, motivaltsdgi igényét kielégiti, és
aminek eredménye az erkolcsi és/vagy
anyagi megelégedettség. Ezt szolgdlja a
munkahely és a munkatarsak kdzossége.
Mindezek mellett azt a tényt is figyelem-

ST T
¥ AR S

o anna el

be kell venni, hogy a gyorsan valtozd piaci
kdrnyezetben sok a bizonytalansagi faktor,
nagyobb a stressz, és sokkal tobb felelosség
harul a dolgozokra egyénenként is, hiszen
ezeket a helyzeteket mind, akar ad-hoc,
kezelni kell tudni. Enhez pedig egyéni
képességekre, készségekre van szukség:
dnismeretre, nyitottsagra, folyamatos tanu-
l4sra, motivaltsdgra, elkdtelezettségre. Ezt a
fejlédést a dolgozok Gnmaguknak, onszén-
tukbdl nem tudjék biztositani (az 6nképzés
csak bizonyos szintig mkodik), €z a mun-
kaltatd feladata és érdeke is egyben.

A mai kaotikus piaci kdrnyezetben
nehezen tolerdljgk a hibdzast, illetve
nagyon gyors reagaldssal kell készen alini
a kritikus helyzetek gyors megoldasara.

— wiARKETING IEE—_—

Ezekben a krizishelyzetekben csak azok a
dolgozék tudnak helyt lini, akiknek ehhez
van személyes és csapat ,megoldo-kul-
csuk”. Rugalmasak, magabiztosak, biznak
egymésban és képesek az egyuttmuko-
désre, a kdzos problémamegoldésra. Eze-
ket a képességek fejlesztéssel kell elShivni.

Ahogy az igyelek bizalméért és elkote-
lezettségukért a teljes véllalatnak meg kell
kiizdenie, nap mint nap, ugyanezt kell ten-
niink a dolgozdink esetében is. Ha belsd
ugyfeleinknek tekintjik a munkatarsakat,
kdnnyd belétni, hogy val6jaban hasonléak
az igényeik a killsé Ugyfelekéhez. A valla-
latnak nemcsak ,betanitott munkasként’,
hanem felel8s, szakmailag kompetens csa-
pattagként érdemes kezelnie valamennyi
dolgozdjét, a portastdl a vezérigazgatdig.

Mindehhez értelemszerlien a vezetsi
magtartasnak és stilusnak is meg kell val-
toznia, ezért a tdmogatd, fejlesztd, bizta-
t6 (coach) szemléletd vezetSi attitGdok
keriiltek el6térbe. A vezetSkkel szemben
az eddigiektSl gydkeresen eltérs, magas
foku szociabilitds az elvards, tanécsadoi,
tdmogatdi szerepkorrel. A fejlédés azon-
ban itt nem ér végett, hiszen a technikai
fejlédéssel tovabbi - szinte nem is tulzas,
hogy folyamatos - valtozasok varhatéak
a munkakdrnyezetben, munkavégzésben,
melyhez val6 alkalmazkodas mind dolgo-
26i, mind vezetdi oldalrél elengedhetetlen.

A dolgozok fejlesztése kétségtelendl
koltséges, de ugyanakkor biztosan meg-
térild befektetés. Ezzel szemben, a nem
képzés azzal jar egyitt, hogy elveszitjuk
a lojalis dolgozokat, és a helyukre érkezdk
még alacsonyabban lesznek elkdtelezet-
tek, igy sem a munkavégzés min&sége,
sem pedig az elégedettség nem fog
névekedni, se dolgozoi, se tgyfél-szinten,
és végul a vezetés szintjén sem.

Erdemes megfogadnunk Clarence
Francis gondolatait: ,Megveheted egy
ember idejét, megveheted egy adott
helyen valé fizikai jelenlétét, rabérért
szakszer( izommozdulatainak meghata-
rozott részét. De lelkesedést nem tudsz
vasarolni. Kezdeményezbkészséget sem.
A sziv, az ész, a lélek odaadaséat sem. Ezek
nem megvasarolhatok, csak elnyerhetok.”

(A témdban ajdnljuk még olvasdink figyel-
mébe Szvetelszky Zsuzsanna szocidlpszi-
cholégus, tdrsadalomkutaté Imddom
a munkdmat! c. irdsdt - Média-Kdbel-
Mdihold 2017/7-8. szém)
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