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Bekoszonto

,»A josdgot azért nem veszik észre az emberek,
mert atlatszo, mint a viz és a levego;
csak ha fagy, az vevédik észre.”

(Németh L&szl6)

Az 1SO 9000 FORUM 10 évvel ezelott végezte a tantsitott szervezetek korében elsé olyan
vizsgalatat, amelynek fokuszaban az emberieréforras-menedzselés gyakorlata kerdilt
bemutatdsra a mindségfejlesztésben élenjard szervezetek kozkinccsé tehetd adatainak
feldolgozésaval, értékelésével.

Ot évvel késdbb, 2004-ben a Homo Regius Tanacsadd Irodaval kozosen megismételte a
vizsgalatot, tovabb bdvitve a felmérés tematikajat az emberier6forras-menedzselés mas
jellemzoéivel.

Ismét eltelt 6t év. Ez év tavaszan a partneri egyiittmiikodés jegyében a Homo Regius és az
ISO 9000 FORUM kozos felmérést végzett kozel kétezer szervezetet megkeresve. Arra a
kérdésre keresték a valaszt, hogy az emberier6forras-gazdalkodason belil a szolgaltatdi
kultura meglétének tamogatasa, fejlesztésének gyakorlata milyen képet mutat.

Nincs olyan szervezet, legyen az barmely szféra képviseldje, ahol ne lenne értelmezhetd a
szolgaltatoi kultira, s ahol ennek mindsége nem jelentene piaci versenyelOnyt, vagy a
kdzszolgaltatdsban partneri elégedettséget, visszahatva ezzel a gazdaséagi, tarsadalmi
stabilitasra, valsagban a stabilitas visszaszerzésében, megOrzésében és a fejlodési spiralra valo
raallasban.

Bizunk benne, hogy a kovetkezd oldalakon megjelend tényadatok, gondolatok elolvasasa,
végiggondolasa — kinek-kinek persze mas hangsullyal — otletet, fejlesztési pontra vald
figyelemfelhivast, cselekvésre vald 0sztonzést ad, értelmet adva igy a 156 valaszadd altal
kitoltott kérddivnek és az azt kovetd feldolgozo elemzésnek.

Hiszlink abban, hogy a mindségi szolgaltatas valdoban olyan, mint a ,,viz és a leveg6”, nem
birunk nélkiile 1étezni, s minden mindség irant elkotelezett szervezet ¢és ember felelOssége,
hogy megdrizze ennek a tisztasagat, értékét azon partnere szdmara, akiknek szolgaltat.

Rdzsa Andras Hegedtis Marta
elnok ligyvezetd igazgato
ISO 9000 FORUM Homo Regius
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I. Bevezeto
1.1. A szolgéltatés, a szolgaltatoi kultira meghatarozésa

A szolgaltatas, termel6i vagy fogyasztoi szilkséglet kielégités érdekében végzett emberi és/vagy technikai
er6feszitések olyan eredménye, amely

— személyekre, csoportokra, vagy/és targyakra iranyul,

— magaba foglal egy cselekvési és egy teljesitési aktust és/vagy folyamatot, és

—  maga az eredmény egy ,, megfoghatatlan” termék, amely fizikai értelemben nem birtokolhatd, hiszen

— maga az aktus/folyamat és a teljesités ténye a termék, amely

— fizikai/kémiai/biol6giai paraméterekkel nem mérhetd, s ezért

—  ateljesités tényének és mindségének megitélése nagymértékben fligg a felhasznald szubjektiv

€lményétol, véleményétol.

A szolgaltat6i kultlra, ezen sziikséglet kielégités mikéntjének és koriilményeinek a lényegi jellemzdit foglalja
magaba.

1.2. Atanulmany célja, szerkezete, alkalmazott modszerek, vizsgalatban résztvevok

A tanulmany célja figyelemfelhivas arra, hogy

nincs olyan szervezet, tevékenykedjen az barmely szféraban, ahol ne lenne értelmezhet6 a szolgaltatoi
kultdra, s ahol ennek mindsége nem jelentene piaci versenyel6nyt, vagy a kozszolgaltatasban partneri
elégedettséget, visszahatva ezzel a gazdasagi, tarsadalmi stabilitasra, valsagban a stabilitas
visszaszerzésében, megoérzésében €s a fejlodési spiralra valo raallasban.

— aszolgéltatoi kultura fejlesztésének nem kizardlagos forrasa a ,,pénz”, a financialis t6ke mellett
meghatarozo szereppel bir az emberi téke

— amagyarorszagi szervezetek nem forditanak ma még kell hangsulyt a professzionalis emberi
er6forras-gazdalkodas lehet6ségébdl kovetkezd szolgaltatdi kultara fejlesztésére.

A tanulmany a kdzel 2000 megkeresett szervezet 156 valaszaddjanak valaszait az alabbi dimenziékban
értékelte:

— Aszolgéaltatoi kultira szinvonalanak megitélése

— Tudatossag, stratégiai gondolkodas a szolgaltatoi kultira meghatarozasaban, fejlesztésében

— Az emberier6forras-gazdalkodas stratégiai jelentdsége

—  Szolgaltat6i kulturat meghataroz6 szervezeti kultlra, értékek

— Aszolgéltatdi kultarat timogatd emberieréforras-gazdalkodas rendszerelemeinek jellemz6i

A vélaszadok — az emberi er6forras-gazdalkodas jelen és jovGbeni stratégiai helyzetének megitélésén kiviil —
sajat szervezetiik e teriiletre vonatkozé miikddési jellemzdikrél adtak szamot a szdmukra atadott Onkitdltd
kérdoiv segitségével.

A 156 vélaszadd altal adott valaszok nem tekinthet0k reprezentativnak, vannak olyan szektorok, illetve

vallalkozast jellemz6é mutatok, ahol olyan csekély a valaszadasi arany, hogy a szoveges elemzésben ezek
értékelésére nem is lehetett kitérni. (A valaszadok jellemzdit részletesen az 1. sz. melléklet mutatja be.)
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Il. Elemzések
2.1. A szolgltatéi kultara szinvonalanak megitélése

A szolgéltatoi kultdra szinvonaldnak megitélése adott szervezetben t6bb szempontb6l is meghatarozé.

A meghatarozas torténhet szubjektiv alapon, ,,mi ilyenek vagyunk”, ebben benne van, hogy az adott szervezet
mit gondol sajat magérdl, illetve mit vélelmez, hogy a kiilvildg — a szolgaltatasait igénybevevék — mit gondol
réla. Barmennyire is hihetetlen, de a szervezeti kultdra vizsgalatok azt mutatjak, hogy a szubjektiv alapon
megitélt, s a szervezetben kimondott szolgaltatéi kultira megitélésének is van hizo6 vagy rombol6 szerepe, mert
ha egy szervezetben dolgozdk azt hiszik magukrél — fliggetlendl att6l, hogy objektiv mddon mi a megitélés —,
hogy az 6 szolgaltatoi kultlra szinvonaluk jé vagy éppen kivald, akkor akarva-akaratlanul is ehhez a képhez
igazodnak a mindennapi gyakorlatban. Természetesen e trend forditva is igaz.

A szolgaltatdi kultdra objektiv alapon torténé megitélése a szines palettan valo mozgas lehetdségét adja meg az
adott szervezet szamara. Ennek kiindulopontjaként minden esetben ott all a szinvonalat kifejez6, meghatarozo
celérteék, és a mért érték, amelyben egyarant jelen van a szolgaltatist igénybe vevd partnerek (tovAbbiakban:
partnerek) elvardsa és elégedettsége. E tanulmény — fokusza miatt — nem foglalkozik a palettan megjelend
szinek, vagyis mddszertan (kérdéives lekérdezés kérdezObiztossal és onkitolté kérdéivvel, mély- és csoportos
interjuk, szolgéltatasi folyamatok hatékonysagi és hatdsossdgi mutatdinak értékelése, szolgaltatoi attitiid
vizsgélat, stb.) alkalmazasanak soksziniiségével, lehetséges buktatdival, amely azonban az elmilt évek
tapasztalatait figyelembe véve kilén megérdemelne egy visszacsatold vizsgalatot a szervezetek szolgaltatoi
kultarajanak fejlesztése céljabdl.

Jelen vizsgalat a fenti alapvetést figyelembe véve azt kutatta, hogy a valaszadok szubjektiv moédon a
megkérdezés pillanataban miképp itélik meg szolgaltatoi kultdrajuk szinvonalat.

2.1.1. A szolgaltatdi kultlra szinvonalanak megitélése a szervezet mindségi tevékenységét elismerd dijjal
valo rendelkezés és az adott szférahoz valé tartozas alapjan

A szolgaltatoi kultira megitélésénél érdemes fokuszalni a két szélsé
értékre, vagyis a kivaldsagra és az elvart szint alatti teljesitményre. A
mkivilo mindségdijjal bird valaszadd szervezetek kozel 17%-a vallja, hogy
szolgaltatéi kultarja eléri a kivald szintet, ez a mutaté kozel felére
csokken a nem mindségdijasoknal. A szolgaltatoi kultdra szint alatti

100% -

80% -

mjo

60% A

B clfogadhats teljesitését a mindségdijasok 3%-a, a nem mindségdijasok pedig ennek
I kozel haromszorosardl adnak szdmot. Lehet latni az aranyparokbol, hogy
% Kivantszintet a kiilonb6z6 mindségdijak ,,huzoeszkdzként” birnak a szolgaltatoi kultira
= nem tudom szinvonalanak skalajan. Ezt latszik erdsiteni az a tény is, hogy két és

i megitélni , , , V , , ,
20% félszer adnak kevesebbszer nem értékelhetd valaszt erre a kérdésre a nem

mindségdijasok. A jo és az elfogadhatd szintli szolgaltatéi kultira kodzel
azonos ardnyban jelenik meg a minéségdijjal bir6 , és az azzal nem
rendelkez6 szervezetek vonatkozasaban.

® nem értekelhetd

0% -

Mindség dijas ~ Nem mindség dijas

A 156 vélaszadd kozul, szférajuk tipizaldsa utén
(vallalkozo, kozigazgatas, egyéb) 11-en voltak azok, akik
mkivilo kozigazgatasi szervezetet képviseltek, 0k valamennyien
kizartdk szubjektiv megitélésiikben azt, hogy szolgaltatoi
kultarajuk szinvonala kivalora mingsithetd. Ezzel szemben
B clfogadhato a vallalkozo szférat megjelenitd 109 valaszado kozel 12%-
N a ugy gondolja, hogy kivalo az a szinvonal, ahogy
wanszme SZOlQ&ltatdsaikat nyQjtjk partnereik sz&méra. Figyelemre
snem tudom mélto, ugyanakkor nem relevéans informécid, hogy a nem
et beazonosithat6 valaszadék (ez az 6sszvalaszadok 5%-a)
tébb mint egyharmada sorolja magat a szolgaltat6i top
kategoriaba. A vallalkozasokat képviseld valaszadok tobb
mint fele jo kategdriaba sorolja szolgaltatasi szinvonalat,
az egyéb kategodriaba sorolt valaszadok mar alig tébb mint
kétharmada vallja ezt magardl, mig a kozigazgatasiak alig tobb mint egynegyede. A fejlesztési lehetdségre utal

100% 1

80% 1

mjo

60% -

40% -

20% 1

B nem értékelhetd

0% -

Villalkozé  Kézigazgatds Egyéb Nem jelolt
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az elfogadhatd mindsités, amely 25-35% kozott mozog a valaszadokndl. Figyelemfelhivo, cselekvés lehetdségére
0sztondz, hogy az iparbdl érkezé valaszadok kozel 5 %-a, az egyéb kategoridban (kozoktatés, egészségiigy,
szocialis, kultarélis és sport, és minden olyan szervezet, amely sajat magéat egyéb kategoridba sorolja) megjelend
szervezetek valaszadoi pedig mar ennek tébb mint 10%-a mondja azt, hogy nem éri el a szolgaltatoi kultdra a
kivant szintet.

2.1.2. A szolgaltat6i kultara szinvonalanak megitélése a vallalkozoi szféra mutatéi alapjan
Vaéllalkoz6 szféra szektora

A vallalkozo6i szféran beliil nem tekinthetd relevansnak

100% 1 , , - , , ,
’ az egy, mezbégazdasagi besoroldst kapott valaszado

wkivilo valasza. A kereskedelem és szolgaltatads teriiletén
80% 1 megjelend 56%-0s vélaszaddi ardny 61 szervezetet
Bj6 képvisel, mig a 33%-o0s ipari arany 36 valaszadot jelenit

60% 1 meg. A Kkereskedelem-szolgaltatas teriiletén kétszer
annyian itélik meg kivalonak az altaluk nyujtott
Biem éricla szolgaltatdi kultira mindségét, mint az ipari szektorban,
kvanintet - az70n bellli ardnyuk is alig haladja meg a 10%-ot.

e tudom Stratégiai kérdés lehet az adott vallalkozasoknal, hogy

Belfogadhato

40%

20% 1 _:::tem‘ elfogadhaté szintli szolgaltatéi kultaraval lehet-e piacot

értekelhetd megorizni, boviteni (kereskedelem, szolgaltatas: 31,1%;

0% | ipar: 25%), nem is szolva a szint alatti teljesitésrol,
B, oty Nemjebl amely 1,6-2,8% az elébbi bontas alapjan.

Vallalkozas tulajdoni formaja

A vallalkozés tulajdoni formajéban tgy tinik, hogy a
legkritikusabbak magukkal szemben a kilféldi tulajdonu
vallalkozésok, itt a 19 vélaszadé kozll ugyanolyan
mjo ardnyban mondjék azt (10,5%), hogy kival6 az altaluk
nyUjtott szolgaltatas, mint azt, hogy nem éri el a kivant
szintet. A magyar tulajdonban 1évé vallalkozasok 58
mnem éricla valaszadoja Ugy gondolja, hogy meghatarozoan jo, illetve
dvinernet - alfogadhatd szinvonalon szolgaltatnak, kozel

100% -
Wkivalo
80% A
60% A

Belfogadhatd

40% 1

em egynegyedik kivalonak értékeli ezt a tevékenységet. A 8
2% anem vélaszad6 altal képviselt vegyes vallalat 50-50%-ban
ke ¢rtékeli jo,  illetve  elfogadhatd  mindséglinek

0% szolgaltatasat.

Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jelolt

Vallalkozas éves arbevétele

A villalkozdi szféran belll a 109 valaszado
kozel fele egymilliard forint feletti éves
mkivils arbevétellel bir. Itt a valaszadok fele jonak
mindsiti az altaluk nyujtott szolgaltatasi
szinvonalat. Az arbevétel szerinti egy
meromans  Kategoriaval lejjebb sorolt osztalyban (501
millio — 1 milliard Ft kozo6tt) a valaszaddk
mnemricls 60%-a sorolja §bbe a kateg()riéba a minéséget,
e st de mig az 1 milliard Ft felettieknél kozel 14%
megitéini kivalo kategoriat is ad, addig 501 millié — 1
e milliard Ft kdzottieknél nem adjak maguknak
nékelhel§ ezt a mindsitést. Az arbevételi jellemzék
alapjan torténd tovabbi tipizdlasnal olyan kicsi

100% 1

80%

mjo

60%

40%

20% 1

0% + 9%
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt
MFt MFt MFt MFt MFt felett
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a minta, hogy a grafikonok attekintése ezen csoportoknal inkabb az érdekesség, mint a kovetkeztetés lehetoségeét
adja meg.

Cégalapitas ota eltelt évek szama

Fenti bekezdés utols6 megallapitdasa igaz a

vallalkozas életkora alapjan torténd
Wiivals szegmentacional is. Elemzd értékeléssel a
kovetkezo két csoportnal érdemes élni. A 12-25
év kozotti életkorba sorolt vallalkozasok tébb
mamdas  mint kétharmada jo (45%), illetve kivalo (22%)
e ér el mindsitést ad szolgaltatéi szinvonaldra. A
kvt yallalkozoi  szférdba sorolt vélaszadok masik
= e tudom meghataroz6 része (tébb mint egy6tdde) nem

megitélni

100% -

80% -

mjo

60% -

40% A

20%

anem sorolja sajat szolgaltatoi szinvonalat kivald
érékelhetd kategdriaba. Volt szocialista nagyvallalati
- 0-3¢év 4-7¢év 8-11¢év 12-25év 25 év felett Nem jelolt JellemZ(,Sket legyﬁr6 hétkéznap()kra utal az 6

valaszaikndl a 42%-os szinten megjelend,
elfogadhatd kategdriat ad6 besorolas.

2.1.3. A szolgaltatoi kultura szinvonalanak megitélése a szervezet létszdAmmutatoi alapjan

A szervezet létszdm mutatoi és a szolgaltatoi
kultra szinvonaldanak @sszekapcsolasanal azt
lehet latni, hogy minél kisebb egy szervezet,
ajo annal markansabban jelenik meg a jo és a kivald

szinvonall szolgaltatéi kultira, ahogy novekszik
Befomdhats g |gtszam, Ugy csokken a szolgaltatéi kultira
- megitélt szinvonala. A valaszadok koziil kozel
vimszine - 4ZONOS aranyban jelennek meg a 0-50 6 és az
®nem tudom 1000 f6 feletti létszammal bird szervezetek,

100% 1

mkivalo

80% -

60% 1

40%

20% | meiéhi ugyanakkor a 0-50 fé kozotti szervezeteknél a
B mem o Szolgaltatoi kultdra szinvonalat kivalora tobb

05 | mint egyharmaduk értékeli, addig az 1000 {6
050 51100 101-250  251-1000 1000 Nem jelolt feletti létszamnal nem jelenik meg ez a

6 6 o o 16 felett

kategéria, az elfogadhat6 szolgaltat6i kultdraban
az elébbiek koziil 13% sorolja magat, mig az
1000 6 feletti 1étszamnal a valaszadok haromszor annyian voksoltak erre a kategoriara.

2.2. Tudatossag, stratégiai gondolkodés a szolgaltatoi kultira meghatarozasaban, fejlesztésében

Szdmos, ma mar szakmai kozhelynek szamité dokumentum fogalmazza meg, hogy amennyiben az adott
szervezet kiildetését, jovoképét az ebbodl kovetkezd stratégiai célokat nem rogziti irott modon, vonja be e
munkaba ezt megel6zen a szervezet érintett tagjait, majd deklarélja azt a szervezeten beliil és kivil valamennyi
érintettnek, akkor a stratégiai gondolkodas, alapvetés, célok nem masok, mint vagyak, amely mégott remény van
azok megvaldsuldsara. A professzionalis stratégiai iranyitas ,,cél-feladat-eredmény” harmassagaban cselekszik.
Ebbdl kiindulva rogzithetd, hogy akkor beszélhetiink egy szervezetben tudatossagrol, stratégiai gondolkodasrol a
szolgaltatéi kultira meghatarozésaban, fejlesztésében, ha a stratégiai dokumentumokban régzitett, célértékek
hozzarendelésével, melynek megvaldsulasat cselekvési program tdmogatja. Természetesen mindez nem
nélkildzheti az eredmények mérését, dsszevetését a célértékekkel.

Jelen vizsgalat a ,,cél-feladat-eredmény” harmassagabdl az elsére koncentral.
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2.2.1. Tudatossag, stratégiai gondolkodas a szolgaltatdi kultira meghatarozasaban, fejlesztésében a
szervezet mindségi tevékenységét elismerd dijjal valo rendelkezés és az adott szférahoz valdé tartozas
alapjan

Az adott szervezetre vonatkoztatott szolgaltat6i kultdra meghatarozottsaganak a megléte

35% A megkérdezett minéségdijasok koziil tizbél kilenc valaszadé mondja

azt, hogy megfogalmazott szervezetiikre vonatkoztatva a szolgaltatdi
80% 1 kultira. Ezen informécié jelzés értékii az adott dijpalyazatok
megfogalmazoinak, hiszen szinte nincs olyan szervezet, amelynek ne
60% 1 mieménékehets  Jenne  kozvetlen érdekhordozoja, partnere. A nem mindségdijas
mnem szervezetek valaszadoinal nem ennyire pozitiv a kép, kozel 30%-uk
Bigen nem rendelkezik szervezetikre vonatkoztatott szolgaltatéi kultira
20% 1 definicioval.

100% 1

40% 1

0% -

Mindség dijas  Nem mindség dijas

A szolgéltatéi  kultdra  szervezetre  vonatkoztatott
meghatarozasanal az els6 helyen allnak az egyéb
kategériaba sorolt szervezetek (kdzoktatas, egészséglgy,
szocialis, kulturdlis és sport, és minden olyan szervezet,

meménekehets  gmely sajat magat egyéb kategdridba sorolja), éket koveti

®nem minimalis kilénbséggel a kozigazgatas, majd néhany

Bigen szazalékkal leszakadva a vallalkozé szféra. A szolgaltatoi
kultara szervezetre torténd meghatarozasa adja meg azt a
lehetséget az ott dolgozok szamara, hogy eligazodasi
pontot kapjanak a mindennapi cselekvésben a partnerekkel
val6 kapcsolattartas hogyanjara.

100% -

80% 4

60% -

40%

20%

0% -

Vallalkozé6  Kozigazgatas Egyéb Nem jelslt

Szolgaltatéi kultira megjelenése az érvényes stratégiai dokumentumokban

Latszolagos ellentmondas jelenik meg, hogy a minéségdijas szervezeteknél minden valaszadé valaszadasakor azt
jelezte, hogy érvényes stratégiai dokumentumokban, legyen az stratégia vagy mindségpolitika, rogzitett azon
szolgaltatoi kultara, amelyet magukra nézve kotelezd érvényiinek tartanak. Ugyanakkor mas kérdésnél (lasd
el6z6 grafikon) 10%-uk az Allitja, hogy nem meghatarozé szervezetiikben ezen fogalom. Hasonld trend
figyelhetd meg a kiilonboz6 szférak elemzésénél is. Tobben allitjak e stratégiai dokumentumokban a szolgaltatoi
kultara megjelenését, mint azt, hogy ez 6nalldan 1étez6 kategoriaként jelen van a szervezetben. Ezen vizsgélat
metodikaja nem tette lehetévé a visszakérdezést a valaszadasok mélyebb gyokerére jutasat, igy csak altalanos
tandcsaddi tapasztalatbdl citalhatd ide az a jelenség, hogy stratégia azon szervezeteknél is van (ha nem mas
miatt, akkor presztizsb6l vagy épp a banki finanszirozashoz sziikséges mitkodéshez elballitott dokumentumként),
ahol a mindennapokat nem ebbdl levezetetten élik, illetve a kiillonb6z6 mindségiigyi szabvanyok kdotelezd
jelleggel irjak el6 a partnerkapcsolatok gondozasat, s igy ezek sokszor formalis elemként jelennek meg a
szervezet eletében.

100% 1 100% 1
80% - 80% -
60% - mnem értékelhetd 60% ®mnem értékelhetd
mnem Enem
o
40% 1 Bigen 40% Bigen
20% A 20%
0% - 0% -

Mindség dijas  Nem minség dijas Vallalkozo ~ Kozigazgatas Egyéb Nem jelolt
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Célértékek rendelése a szolgaltatdi kultarahoz

Az el6z6 jelenség er6sodik a célértékek meghatarozasanal, mikozben a nemzeti mindségdijasok 100%-a mondja
azt, hogy valamely stratégiai dokumentumaban meghatarozza a rd érvényes szolgaltatéi kultarat, addig a
célértékek erre vonatkoz6 meghatarozasanal mar egynegyede nem végzi el ezt a munkat. Kolt6i a kérdésfeltevés,
vajon létezik-e cél célérték nélkil? E kérdésben nem is térnek el télikk 1ényegesen a nem mindségdijasok és a
vallalkoz6 szféra. Figyelmet felkeltd, a koznapi, tandcsadoi tapasztalatot megerdsitd, hogy a kdzigazgatasi és az
egyéb szervezetekben még nagyobbra nyilik az oll6, vagyis egyharmada ezen szervezeteknek a szolgaltatoi
kultdra fejlesztésénél nem hataroz meg célértéket, mikdzben valamennyi kdzigazgatési valaszadé megjeleniti
stratégiai dokumentumaikban a szolgaltatdi kultlrat.

1.2%

1,6%

100% 1~ 100% 1

80% - 80% A

60% - ®nem értékelhetd 60% 1 W nem értékelhetd

mnem mnem
40% -
40% 1 Bigen Bigen

% 4
20% - 20%

0% 0%
’ Mindsée dii N indsée dii Villalkoz6  Kozigazgatas Egyéb Nem jeldlt
indség dijas lem mindség dijas

Szolgaltatéi kultara fejlesztéséhez a cselekvési program megléte

Az utébbi 5-10 évben egyre tobb szervezet fogalmaz meg maga szamara stratégiat, azonban ugy tlinik, hogy még
mindig érvényes az a néhany évvel ezeldtti vizsgalat, amely szerint jelentds résziiknél ,,halott dokumentumként”
van jelen, hidnyzik a megval6sitési iranytl: a cselekvési program, nem beszélve a monitoringrol. E jelenséget
latszik igazolni ezen vizsgalat is, amelyet az alabbi szazalékos megoszlasok kivaléan mutatnak.

100% 1 1% 100% -
17,4%

80% A 80% A

®mnem értékelhetd 60% - mnem értékelhetd

60% A

Enem mnem

104 4
40% 1 Bigen 40% Wigen

046 4
20% 1 20%

0% -

0% -

Villalkozd Kozigazgatas Egyéb Nem jelolt

Mindség dijas  Nem minéség dijas

2.2.2. Tudatossag, stratégiai gondolkodas a szolgaltatoi kultira meghatarozasa, fejlesztése a vallalkozdi
szféra mutatoi alapjan

Az adott szervezetre vonatkoztatott szolgaltatéi kultira meghatarozottsaganak a megléte

A kiilonbozo szférak megjelenésénél a vallalkozoi szféra élen jar a sajat magara érvényes szolgaltatoi kultira
meghatarozasaban. Varhat6 volt, hogy a kereskedelem, szolgaltatas teriiletén jellemzGen jelen van e kultara
meghatarozasa, a 61 ide tartozd véalaszadé 82%-a nyilatkozik Ugy, hogy rendelkeznek ennek rogzitésével.
Biztatd adat, hogy az ipari szektor valaszaddi koziil is tobb mint kétharmaduknal jelen van e definicié megléte. A
vallalkozés tulajdoni formaja szerinti elemzésnél meglepd, hogy az elsé helyre a magyar tulajdona vallalatok
kerlilnek, tobb mint négyotodiknél megfogalmazzak és rogzitik, hogy mit értenek szolgéltatéi kultdra alatt.
Csupan 6% kiilonbség van ezen szervezetek és a mindségdijjal bird szervezetek kozott. A kiilfoldi, illetve a
vegyes vallalatok a masodik, illetve a hatodik helyre sorolédtak a szolgaltati kultra definicio
meghatarozasaban.

Az arbevétel és a szolgaltatoi kultira meghatarozottsag dsszevetésénél jol lathatd, hogy minél kisebb az
arbevétel (100 millié Ft alatt), vagy elérte, meghaladta az éves arbevétel az 1 milliard Ft-ot, annal érzékenyebb a
szervezet a szolgaltat6i kultira meghatarozasara.
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Vallalkoz6 szféra szektora

100% 1

18,0%

80% 1
60% A B nem értékelhetd
mnem

40% A i
Bigen

20% -

0% -

Ipar Kereskedelem - Mezégazdasag ~ Nem jelolt

szolgaltatas

Vallalkozas éves bevétele

100% 1
80% A
60% - M nem értékelhetd
mnem
40% 1 Wigen
20% A
0% -

101-500
MFt

501-1.000
MFt

1.000
MFt felett

0-50
MFt

51-100
MFt

Nem jelslt

Vaéllalkozas tulajdoni formaja

100% 1
AR ) 29,2%
80% 1 37,5%
60% - Wnem értékelhetd
Enem
40% A )
migen
20% A
0% -

Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jelslt

Cégalapitas 6ta eltelt évek szama

100% 1

80% -

60% 4 Mnem értékelhetd
Enem

40% _
Wigen

20% -

0% -

0-3¢év 4-7¢év 8-11¢év 12-25év  25¢vfelett  Nemjelolt

Szolgéltatoi kultdra megjelenése az érvenyes stratégiai dokumentumokban

A kiilonbozo stratégiai szinti dokumentumokban (pl. mindségpolitika) sokkal nagyobb mértékben van jelen a
szolgaltatoi kultira meghatérozés, mint ahogy az kulénallé dokumentumban megjelenik a valaszado
szervezeteknél. Ez a megéllapitas ugyanugy igaz a kiilénbozé szektorok elemezésénél, mint a tulajdoni forma az
éves arbevétel, illetve a cégalapitds vonatkozéasaban tett elemzéseknél.

Vallalkozé szféra szektora

100% -

80% -
60% 1 mnem értékelhetd
Enem

40% - .
migen

20% A

0% -

Kereskedelem - Mezégazdasig Nem jeldlt
szolgaltatas

Ipar

Vallalkozas éves bevétele

100% 1
80% A
60% 1 B nem értékelhetd
mnem
%
40% aigen
20% A
0% +

1.000
MFt felett

0-50
MFt

51-100
MFt

101-500
MFt

501-1.000
MFt

Nem jelslt
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Véllalkozas tulajdoni forméja

100% 1 sl

20,0%
80% 1
60% 1 W nem értékelhetd
mnem

40% - ;
Bigen

20% 1

0% -
Kiilfo1di

Nem jelolt

Magyar Vegyes

Cégalapitas ota eltelt évek szdma

100% -
80%
60% mnem értékelhetd
40% - .fwm
Eigen
20%
0% -

0-3év 4-7év 8-11¢év 12-25év 25¢év felett  Nem jelolt

10



Célértékek rendelése a szolgaltatdi kultarahoz

A vélaszaddk tébb mint kétszaz értéket soroltak fel, amikor azt a kérdést tettiik fel, hogy a szervezet rendelkezik-
e kivanatos szervezeti kultiraval. Ezek halmaza négy nagy kategdriaba volt sorolhatd (lasd 3. sz. melléklet).
M¢ég elemzés sem sziikséges ahhoz, elegend6 a végigolvasas, hogy lathatova valjon, hogyha ezek tobbségében
nincs tovabb bontas, fogalom- és célérték meghatarozas, akkor ez inkdbb vagy, vagy oOhajként van jelen a
szervezetben, mint irAnytliként szolgalo szervezeti kultdra érték.

Vallalkoz6 szféra szektora Vallalkozas tulajdoni forméaja

100% 1 100% 4

12,5%
27,1%

80% 1 80% 1

60% - mnem értékelhetd 60% A W nem értékelhetd

mnem Enem

% 40% A
40% Bigen Bigen

20% 1 20% 1

0% 4 0% -
Ipar Kereskedelem - Mez8gazdasig ~ Nem jeldlt Magyar Kulfoldi Vegyes Nem jelolt

szolgaltatas

Vaéllalkozas éves bevétele Cégalapitas 6ta eltelt évek szama

100% 1 100% 1

80% A 80% 1

Wnem értékelhetd

60% A 60% 1

mnem

Bigen 40% A

Enem

40% A
Bigen

20% A 20% 1

0% 0% =
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt

MFt MEt MEt M Ft MFt felett 0-3¢év 47¢v 811év  1225év  25évfelett Nemjelolt

Szolgaltatéi kultira fejlesztéséhez a cselekvési program megléte

Az egyéb besorolasu (kdzoktatas, egészségugy, szocialis, kulturdlis és sport, és minden olyan szervezet, amely
sajat magat egyéb kategdriaba sorolja) és a vallalkozo szféradba tartozo szervezetek cselekvési programmal valo
rendelkezése jO aranyt mutat, azonban ha ezt Osszevetjik az érvényes stratégiai dokumentumokban vald
szolgalatoi kultira meghatarozaséaval, akkor ellentmondas jelenik meg, amely mdgétt lathatova valik, hogy a
vélaszadok egynegyedénél a stratégiai verbalités dominal. Ez a jellemz6 nemcsak a szféraspecifikussagban,
hanem a masik harom vizsgalati fokuszban, a vallalkozas tulajdoni formajanal, éves arbevételénél és a
cégalapitas 6ta eltelt évek szamanal is megjelenik.

Vallalkoz6 szféra szektora Véllalkozas tulajdoni forméja

100% - 100% -

28,0% 24,5%

80% 80%

60% A Wnem értékelhetd 60% - mnem értékelhetd

Enem Enem

40% - 40% A .
@igen migen

20% 1 20% 1

0% - 0% -

Ipar Kereskedelem - Mezégazdasag  Nem jelolt Magyar Kulfsldi Vegyes Nem jelolt

szolgaltatas
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Vallalkozas éves bevétele

100% 1
80% -

60% 1
mnem

40% - i
migen

20% 1

0% -

0-50 51-100 101-500
MFt MFt MFt MFt

501-1.000 1.000 Nem jelolt
M Ft felett

mnem értékelhetd

Cégalapités 6ta eltelt évek szama

100% 1

80% A
60% 1 ®nem értékelhetd
mnem
40% A

migen

20% A

0% -

0-3¢v 4-7¢v 8-11¢év 12-25¢év  25¢vfelett  Nem jelolt

2.2.3. Tudatossag, stratégiai gondolkodas a szolgaltatdi kultira meghatarozasaban, fejlesztésében a

szervezet létszdmmutatdi alapjan

A szolgaltatéi kultlra szervezetre vonatkoztatott meghatarozasa és a szervezetben foglalkoztatott létszam
korrelacidja, valamint ezen meghatarozas stratégiai dokumentumban valé megjelenése nem mutat markans
kulénbséget. A célértékek és cselekvési programok meghatarozasanal lathatéva valik, hogy a 0 — 50 f6t
foglalkoztaté szervezeteknél egyharmad — kétharmad ardnyban van jelen a puha és a kemény stratégiai
cselekvés. A vizsgélati modszer nem ad lehetséget arra, hogy értelmezhetévé valjon, hogy a 251 — 1000 {6t
foglalkoztatd vallalatoknal a szolgaltatoi kultirdhoz val6é célérték rendelés miért azonos a 0 — 50 fot

foglalkoztatd szervezetek mutatdjaval.

Az adott szervezetre vonatkoztatott szolgaltatoi
kultira meghatarozottsaganak a megléte

100% 1

80% -

60% - B nem értékelhetd
Enem
40% A )
Bigen

20% 1

0%
0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelolt
6 6 6 6 6 felett

Célértékek rendelése a szolgaltatdi kultirahoz

100% 1

80% 1
60% 4 mnem értékelhetd
|nem

40% A B
migen

20% -

0% =

0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelolt
6 6 6 6 f6 felett
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Szolgaltatoi kultlra megjelenése az érvényes
stratégiai dokumentumokban

100% 1

80% -
60% 1 mnem értékelhetd
mnem

40% A .
=igen

20% -

0%
0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelolt
o 6 8 6 6 felett

Szolgéltatoi kultura fejlesztéséhez a cselekveési
program megléte

100%

80%

60% W nem értékelhetd
mnem
40% P
migen

20%

0%

0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelslt
i 6 6 6 £6 felett
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2.3. Az emberieréforras-gazdalkodas stratégiai jelentdsége

2.3.1. Az emberieréforras-gazdalkodas stratégiai jelentdségének megitélése altalaban és a valaszadé

szervezetére vonatkoztatva a mindségi tevékenységét elismeré dijjal valé rendelkezés és az adott szférahoz
valo tartozas alapjan

Az emberier6forras-gazdalkodast a hétkdznapokban szdmos szinonim fogalommal értelmezik. Vannak, akik
human gazdalkodasnak, masok személyiigyi munkanak, vagy éppen HR-nek (Human Resource) hivjak. Az
emberier6forras-gazdalkodas, mint a cégértékkel vald gazdalkodas, stratégiai jelentdséggel bir minden olyan
szervezet életében, amely hossz( tavi eredményt kivan elérni. Az emberieréforras-gazdalkodas adja meg annak
a lehetdségét, hogy az cbben megjelend kiilonleges téke megfelelé modszerrel keriiljon ,,mozgatasra,
gyarapitasra” a mindennapokban, illesztve az adott szervezet tovabbi tdkeelemeihez. (A tanulmany altal
értelmezett emberier6forras-gazdalkodas rendszerleiras — lasd 2.5. fejezet) Az eredményes emberieréforras-
gazdalkodas alapja, ennek — mindennapi gyakorlatanak — irdnyt mutatd stratégia, amelyhez szorosan illeszkedik
az adott szervezet éves terve. Ennek hidnyaban nem is beszélhetiink egy szervezetben korszeri emberieréforras-
gazdalkodasrol, amely valddi értékteremtéssel bir. Ugyanakkor a szervezetek hétkdznapjaiban ambivalens
modon jelenik meg ezen gazdalkodas stratégiai szintli gyakorlata. Nem véletlen, hogy még a mindségdijasoknal
is a valaszaddk alig tobb mint fele gy gondolja, Magyarorszagon a szervezeteknél stratégiai jelentéséggel bir az
emberieréforras-gazdalkodas, és ez az optimizmus még minimélisan csokken is naluk, ha sajat szervezetik
vonatkozasaban nyilatkoznak. A nem minéségdijas cégek vonatkozasaban még kedvezotlenebb a kép, és amikor
még tovabb vizsgalodunk, lathatova valik, hogy az egyéb szférdba (kozoktatas, egészséglgy, szocialis,
kulturdlis és sport, és minden olyan szervezet, amely sajat magat egyeb kategdriaba sorolja) tartozd szervezetek
szinte azonosan értékelik akar altalaban, akar sajat szervezetilk vonatkozdsaban az emberi er6forras stratégiai
jelentdségét, a vallalkoz6 szféra alig marad el ett6l, majd markans zuhanas jelenik meg a kozigazgatasnal.

Altalaban a magyarorszagi szervezetek Sajat szervezet vonatkozasaban
vonatkozasaban 100% 1 ekl

Ll mnem értékelhetd

100% 1

B nem értékelhetd

80%
80% 1

Bnincskelld silya a szervezetek

B nincskell sulya a szervezetek 60% A atd
életében

életében

60% 1

40%
Bstratégiaijelentdségii, de az
eredményes mitkdtetésc¢hez
hidnyosak vagy nincsenek mega
sziikséges feltételek 20% A

Bstratégiaijelentéségii, de az
eredményes miikddtetéséhez
hianyosak vagy nincsenek mega
sziikséges feltételek

40% 1

20% 1

W stratégiaijelentdségi

Wstratégiaijelentdségii

0% -

Minéség dijas  Nem mindség
dijas

0% -
Minéségdijas  Nem minéség
dijas

Altalaban a magyarorszagi szervezetek Sajat szervezet vonatkozasdban
vonatkozasdban

100% 1 e

0,9% B nem értékelhetd

100% -

mnem értékelhetd 80% 1 37,5%

% -
80% @ nincskellé salya a

szervezetek életében

Bnincskelld silya a 60%
szervezetek életében

60% -

B stratégiaijelent6ségi, de az
eredményes miikodtetéséhez
hianyosak vagy nincsenek
mega sziikséges feltételek

40% 1
Bstratégiaijelent6ségi, de az
eredményes mitkodtetéséhez
hianyosak vagy nincsenek
mega sziikséges feltételek 20% A

40% A

Bstratégiaijelentdségli
20%

mtratégiaijelentdségi

12,5%

0% -

0% - Villalkozo Kozigazgatas  Egyéb Nem jelolt

Villalkozé Kozigazgatds Egyéb  Nemjelolt
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2.3.2. Az emberieréforras-gazdalkodas stratégiai jelentéségének megitélése altalaban és a valaszado
szervezetére vonatkoztatva a vallalkozoi szféra mutatéi alapjan

Vallalkoz6 szféra szektora

Meglep6 eredmény, hogy a kereskedelem, szolgaltatas teriiletét képviseld 61 valaszadd, a minta 56%-a Ugy
gondolja, hogy Magyarorszagon a szervezetek felénél sem jelenik stratégiai szinten a human erdforras
gazdalkodas, s legalabb ugyanilyen aranyban, bar deklaraltan stratégiai szintli e tevékenység, de eredményes
miikodtetéséhez hianyoznak a feltételek. Amikor sajat maguk vonatkozasaban teszik meg ezen szektorra
vonatkozd nyilatkozatukat, akkor még kedvezétlenebb a kép. Ezen szervezetek — valaszadoik tandsaga szerint —
16%-nal nem jelenik meg kell6 stllyal az emberier6forras-gazdalkodas. Sajat szervezet vonatkozasaban még az
ipar is ennél, ha nem is 1ényegesen, de jobb adatot mutat, a mezdgazdasag a valaszaddi szam miatt (egy) nem
értékelt.

Altalaban a magyarorszagi szervezetek Sajat szervezet vonatkozasaban
vonatkozasaban

100% - 2,8%

100% - mnem értékelhetd
Enem értékelhetd
80% A
80% - .
®nincskelld sulya a szervezetek
életében
@ nincskellé sulya a szervezetek 60% A
életében
60% -
Wstratégiaijelentdségil, de az
eredményes mikodtetéséhez
hidnyosak vagy nincsenek mega
sziikséges feltételek

100,0% 40% A

B stratégiaijelentdségi, de az
eredményes miikddtetéséhez
hianyosak vagy nincsenek meg
a sziikséges feltételek 20% 4

72,7%
40% 1

49,2%

44,4%
Wstratégiaijelentdségi

20% A B stratégiaijelentdségli

0% -

Ipar Kereskedelem -Mezégazdasag  Nem jeldlt
szolgaltatas

0% -

Ipar Kereskedelem - Mezégazdasag ~ Nem jelolt
szolgaltats

A kiilféldi tulajdonban 1évé vallalatok, amikor nem sajat szervezetiikrél szolnak, optimistadk az emberier6forras-
gazdalkodas stratégiai szintli miikodtetésére vonatkozéan. Tobb mint fele gondolja Ggy més szervezetek
vonatkozasaban, hogy eszerint gazdalkodnak, sajat maguk mitkodésének megitélésében pedig mar meghaladja ez
a kétharmadot, viszont a novekedés aranyaban mar sajat szervezet vonatkozasaban megjelenik a ,nincs kelld
stlya a szervezet életében” gyakorlata. A magyar vallalatoknal valamivel kedvezG6tlenebb ez a kép, vegyes
tulajdonban pedig markansan eltér. A vallalkozoi szféraba sorolt 109 vallalkozés kozul legnagyobb szdmmal a
magyar tulajdonu vallalkozésok (t6bb mint 50%) vannak jelen, a kilféldi tulajdontak nem érik el a 20%-ot, mig
a vegyes vallalatok a 10%-ot sem.

Az érbevétel alapjan a valaszaddi minta nagysaga alapjan nem lehet kovetkeztetést levonni.

A szervezet életkora alapjan gy tlinik, hogy minél fiatalabb egy szervezet, anndl markansabbnak gondoljak
masok a benne vald emberier6forras-gazdalkodas stratégiai jelentdségét, s mindaddig igaz ez a megallapitas,
amig a szervezet nem éri el a 25. évét, ahol ismételten nagyobb hangsulyt kap az e tipusi gazdalkodas.

Vaéllalkozas tulajdoni formaja

Altalaban a magyarorszagi szervezetek Sajat szervezet vonatkozasaban
vonatkozasaban 100% -

18% B nem értékelhetd

100% -

EWnem értékelhetd

80% -
80% -

€letében

Bnincskell silya a szervezetek 60% 1
€letében
60% 1
Bstratégiaijelentdségii, de az
40% 1 eredményes miikodtetéséhez
Bstratégiaijelentdségi, de az 66.7% hianyosak vagy nincsenek meg

40% 1 eredményes mitkddtetéséhez
hianyosak vagy nincsenek meg
a sziikséges feltételek 20% -

a sziikséges feltételek
B stratégiaijelentéségii

20% 1

Wtratégiaijelentdségi

0% -

Magyar Kiilfsldi Vegyes Nem jelolt

0% -

Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jelolt
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Vallalkozas éves bevétele

Altalaban a magyarorszagi szervezetek Sajat szervezet vonatkozasaban
vonatkozasaban 100%
100% 1
80% -
80% -
60% -
60% A
40% A
40% -
20% A
20% -
0% -
0% A 0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt
- MFt MFt M Ft MFt M Ft felett
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelslt
MFt MFt MFt MFt MFt felett Wstratégiaijelentdségl
Wstratégiaijelentéségi
Wstratégiai Oségil, de azeredmén: ikddtetésé hianyosak
vagy nincsenek meg a sziikséges feltételek
Bstratégiaij Oségll, de azeredményes hianyosak
vagy nincsenck meg a sziikséges feltételek Bhincskell§ stlya a szervezetek életében

Bnincskelld sulya a szervezetek életében
Mnem értékelhetd

Enem értékelhetd

Cégalapités 6ta eltelt évek szdma

Altalaban a magyarorszagi szervezetek Sajat szervezet vonatkozasaban
vonatkozasaban 100%
100% -
80% 1
80% -
60% 1
60% -
40% 1
40% 1 |G
20% 1
20% A
0%
0% 0-3¢év 4-7¢év 8-11¢v 12-25év 25¢v felett  Nem jelolt
0-3¢év 4-7¢év 8-11¢év 12-25év 25¢v felett  Nem jelolt Wstratégiaijelentdségii

Wstratégiaijelentdségii

Btratégiaijelentdségii, de azeredményes miikddtetéséhez hidnyosak

vagy nincsenck meg a szitkséges feltételek
Bstratégiaijelentdségil, de azeredményes mikddtetés¢hez hianyosak

. BEnincskellé sil tek életéby
vagy nincsenek meg a sziikséges feltételek nineskello sulya a szervezetek cleteben

Enincskelld sulya a szervezetek életében Wnem értékelhetd

Enem értékelhetd

2.3.3. Az emberieréforras-gazdalkodas stratégiai jelentdségének megitélése altalaban és a valaszado
szervezetére vonatkoztatva a szervezet Iétszammutatéi alapjan

A 156 valaszado, sajat szervezete mellett, a magyarorszagi mas szervezeteknél feltételezett gondolkodéasrél — az
emberieréforras-gazdalkodas stratégiai jelent6ségének megitélésében — is nyilatkoztak. A valaszaddk kdzel 50%-
a optimistabban gondolkodik az 50 6 alatti foglalkoztatok vonatkozasaban, mint maguk az itt megjelendk. Az
51 — 100 f6t foglalkoztatottaknal pedig pont forditott ez az arény, pesszimistdbb a magukra vonatkoztatott
megitélés itt, amikor masok gondolkodnak roluk. Figyelem felhivo, hogy az 1000 {6 feletti foglalkoztatoknal a
vélaszadok 60%-anal bir stratégiai jelentdséggel a human eréforras gazdalkodas, hianyosak az eréforrasok 23%-
ukndl, itt kozel 12%-anal nincs kelld sulya sajat szervezetiikben. Nyilvan a vizsgalatnak nem volt célja a
magyarorszagi csoportos létszdmcsokkentések szakmai anomaliai (l&sd pl. folyamatorientalt miikodésbol
kovetkezd létszdmgazdalkodas kontra ,,fiinyird elv”), azonban e szamadatok mogétt is fellelhetdek azok a
bizonytalansagok, amelyek ezen értékes eréforrassal valo gazdalkodas dilettantizmusaira hivjak fel a figyelmet.
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Altalaban a magyarorszagi szervezetek Sajéat szervezet vonatkozasaban

vonatkozasaban 100%
100% - 23%
80%
80% 60,0%
60% -
60% A
40% -
40% A
20% +
20% A
(1. .
0-50 51-100  101-250  251-1000 1000 Nem jellt
0% -+ 6 £6 6 6 £6 felett
0-50 51-100  101-250  251-1000 1000 Nemjelolt o
6 & £ £ £8 felett Wstratégiaijelentdségii
Wstratégiaijelentoségh Bstratégiaijelentdségii, de azeredményes miikddtetéséhez hidnyosak

vagy nincsenek meg a sziikséges feltételek

Bstratégiaij Oségli, de azeredmén
vagy nincsenek meg a sziikséges feltételek

éséhez hianyosak ) - ort
y Bnincskelld sulya a szervezetek életében

Bnincskell§ salya a szervezetek életében mnem értékelhets

B nem értékelhetd

2.3.4. Az emberieréforras-gazdalkodas jovébeni helyzetének megitélése a mindségi tevékenységét elismerd
dijjal vald rendelkezés és az adott szférahoz valo tartozas alapjan

A jelen és a jovO allapot 6sszevetésénél markans optimizmus jelenik meg fiiggetleniil attdl, hogy mindségdijas
vagy nem az adott szervezet, illetve véllalkozdi vagy kozigazgatdsi szférat képvisel. A legmarkdnsabb a
kozigazgatas jovOhite, mig a jelenlegi allapot vonatkozasaban pedig egyotode vallja azt, hogy naluk stratégiai
szintli az emberier6forras-gazdalkodas, addig a jov6 vonatkozasidban ez az arany mar négyotod. Az egyéb
szféraba (kOzoktatés, egészségugy, szocialis, kulturdlis és sport, és minden olyan szervezet, amely sajat magat
egyéb kategoriaba sorolja) soroltaknal azonban a jelen és a jovO megitélése szinte azonos a gazdalkodas
stratégiai jelentdségének meglétében. A pozitiv valtozds azonban naluk is megjelenik, mert eltiinik az az
értékelési kategdria, miszerint nincs kell6 sulya a gazdalkodasnak a szervezet életében.

100% 1

- . 100% 1
mnem értékelheté
mnem értékelhetd
% -
80% 80% |
mnem lesz kell6 sulya a szervezetek
életében Enem lesz kell6 salya a
60% A szervezetek életében
60% -
o mstratégiaijelentdségi lesz, de az L Y
40% 1 eredményes miikodtetéséhez 40% 1 Wstratégiaijelentdségi lesz, de
hianyoznifognak a szitkséges 0 azeredményes mitkodtetéséhez
feltételek hidnyoznifognak a sziikséges
feltételek
% 4
20% Wstratégiaijelentdségi lesz o 4
20% Wstratégiaijelentdségii lesz
0% -
Minéség dijas Nem minéség 0% -
dijas Villalkozd Kozigazgatas Egyéb Nem jelolt

2.3.5. Az emberieréforras-gazdalkodas jovébeni helyzetének megitélése a vallalkozoi szféra mutatoi
alapjan

A vallalkozo szféra belsé szerkezeti vizsgalatanal (szektor, tulajdoni forma, éves arbevétel, cég életkora) egy
letisztuld kép jelenik meg a jovO vonatkozdsdban, amelyben szinte letiinik az a ma még meglévd jelenség,
miszerint saly nélkiili ez a gazdalkodas a szervezetben, tehat nem meghatérozo, kivételt képeznek ez al6l a 0 —
50 millié Ft kdzotti arbevétellel bird szervezetek, ahol ez a maihoz képest Uj elemként jelenik meg.
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Vallalkoz6 szféra szektora

16%

100% 1
mnem értékelhetd
80% 1
@nem lesz kell6 silya a
szervezetek életében
60% -
mstratégiaijelentdségi
40% 4 azeredményes mi
hidnyoznifognak a sziikséges
feltételek
20% A mstratégiaijelentéségi lesz
0% -

Ipar Kereskedelem - Mez6gazdasag  Nem jellt
szolgaltatds

Vaéllalkozas éves bevétele

100% 1
80% A
60% -
40% -
20% 1
0% -
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt
MFt MFt MFt MFt M Ft felett
Wstratégiaijelentdségi lesz
Bstratégiaijel égii lesz, de azeredményes mitkddtetéséhez hianyozni

fognak a sziikséges feltételek

®nem lesz kelld sulya a szervezetek életében

BEnem értékelhetd

Véllalkozas tulajdoni forméja

)

100%
mnem értékelhetd

80%

®nem lesz kell§ sulya a

szervezetek életében
60%

W stratégiaijelentdségi lesz, de
azeredményes mitkodtetéséhez
hidnyoznifognak a sziikséges
feltételek

40%

20%

W stratégiaijelentéségii lesz

0%

Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jelolt

Cégalapitas ota eltelt évek szama

2,0%
100% 1

80%

60%

40%

20%

0% -

8-11¢v 12-25¢v 25 ¢év felett

0-3¢év 4-7¢év

Nem jelolt

Wstratégiaijelentdségi lesz
Bstratégiaijelentdségii lesz, de azeredményes mitkodtetéséhez hidnyozni
fognak a sziikséges feltételek

Bnem lesz kell6 siilya a szervezetek ¢letében

Mnem értékelhetd

2.3.6. Az emberieréforras-gazdalkodas jovébeni helyzetének megitélése a szervezet létszammutat6i

alapjan

A valaszadok szerint, fuggetlentl attol, hogy milyen létszdm kategdridba sorolt szervezetet képviselnek,
meghatarozéan optimistdk a jové tekintetében. Jellemzbéen Ggy gondoljak, hogy a szervezetek kozel
haromnegyedénél stratégiai jelentéséggel fog birni az emberieréforras-gazdalkodas.

100% 1

80% -

60% -

40% -

20% -

0% -

0-50 51-100
6 6 6 6

101-250 251-1000 1000

6 felett

Nem jelolt

Wstratégiaijelentdségii lesz
Bstratégiaijelentdségii lesz, de azeredményes mitkodtetéséhez hidnyozni
fognak a sziikséges feltételek

Enem lesz kelld sulya a szervezetek életében

®nem értékelhetd
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2.4. Szolgéltatdi kulturat meghatéarozo szervezeti kultara, értékek

2.4.1. Szervezeti kultira jellemz6k a mindségi tevékenységét elismerd dijjal valo rendelkezés és az adott
szférahoz valo tartozas alapjan

,,Akar elismerik, akar nem, a szervezeti kultura minden szervezetnél az €let térvényszertisége.” (Benningson)

Ez a tényszerliség azonban szamos alkalommal megkérddjelez6dik a szervezetek életében, mikdzben ,a
szervezeti kultdra gyakran készpénznek vett értékek sorozata, amelyek a szervezet tagjait segitik abban, hogy
megértsék azt, hogy mely cselekedetek elfogadhatdak, és melyek nem. Ezeket az értékeket gyakran mesék,
torténetek vagy mas szimbolikus eszk6zok segitségével juttatjak el az érintettekhez” (Moorhead és Griffin). A
szervezeti kultirdnak azért van Kkitlintetett szerepe az adott szervezet életében, fiiggetlendl attél, hogy
profitorientalt vagy nem, mert itt jelenik meg azok az alapfeltevések dsszessége, amelyeket az adott szervezet
talalt ki, fedezett fel vagy fejlesztett ki, mikozben megtanult szembenézni a kiilsé alkalmazkodasi és a belsd
integralasi problémaival, s amelyek elég jol vannak felépitve ahhoz, hogy szervezeti tudasként jelenjen meg oly
maddon, amely a gondolkodas, a cselekvés, az érzés helyes modjat képviselik a szervezetben, vagyis gyiijteménye
mindazoknak a normaknak, értékképzeteknek, gondolkodasmodoknak, amelyek meghatérozzak valamennyi
munkatars magatartasat. Az elmalt tiz év, s kilénésen annak mésodik fele, a mindségiigyi tanusitvannyal bird
szervezetek tobbségénél keretet és lehetdséget adott arra, hogy kilépve a dolgozoi elégedettség gondolkodasi
korébol, azt orizve, tagitsa fokuszat a szervezeti kultirara. Az EFQM alapon miikédd szervezeteknél, pont a
modellbdl kovetkezden kotelezé elemként van jelen a szervezeti kulturaban valé gondolkodas. A Homo Regius
tobb évre és szamos szervezetre kiterjedd vizsgalatai azt mutatjak, hogy mikdzben mar deklaréacid szintjén jelen
van a szervezeti kultdra értékmeghatarozasa, addig annak hétkéznapokra vald lebontasa szamos hianyossagot vet
fel, amely kozvetleniil visszahat ezt kdvetden a szervezet eredményességére.

Kivanatos szervezeti kulturat meghatérozo értékekkel val6 rendelkezés

A mindségdijas szervezetet képviselé valaszaddk kozul (71) alig tébb mint 90%-uk gondolja, hogy rendelkeznek
szervezeti kultirajukat meghatarozo kivanatos értékekkel. Meglepd adat! A mindségdijjal nem rendelkezéknél
kdzel haromszorozddik ez a mutatd. A harom vizsgélt szféra kozott az egyéb szférdban (kdzoktatés,
egészségligy, szocialis, kulturalis és sport, és minden olyan szervezet, amely sajat magat egyéb kategériaba
sorolja) 1évok e vonatkozasban szinte elérik a mindségdijas cégek mutatoit, a vallalkozo szféra négyotode, mig a
kézigazgatas alig haromnegyede rendelkezik vallott értékekkel. Ertékmeghatérozas nélkiil, spontan médon van
jelen az adott szervezetben a szervezeti kultiira, nincs illesztése a stratégidhoz, a jovoképhez, nem jelenik meg
erkdlcsi és teljesitmény elvarasként a munkatarsaknal.

1,4% 100% 1 7
100% 1 s ° i 10,7%

%
80% 1 80%

60% A Enem értékelhetd 60% 1 W nem értékelhetd

mnem Enem

40% -
40% - migen

Wigen

20% A 20% 1

0% - 0% -

Vallalkozé  Kézigazgatis Egyéb Nem jellt

Mindségdijas  Nem mindség dijas

A deklaralt értékek megismerhetéségének modja

Példaértékii, ugyanakkor a fejlesztés lehet6ségét mutatja, hogy a minGségdijasok 80%-a sz6ban és irdsban is
deklaralja szervezeti kulturaban vallott értékeit. Ez a nem mindségdijasoknal mar lecsékken a véalaszadok
kétharmadéra, a szférak szerinti tipizalasban az elsé helyen az egyéb szféraba (kdzoktatds, egészségigy,
szocialis, kulturalis és sport, és minden olyan szervezet, amely sajat magat egyéb kategériaba sorolja) tartozd
szervezetek jelennek meg, 6ket koveti a vallalkozas, majd a kozigazgatas.
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100% 1

80% A

60% -

40%

20% 4

0% -

A szervezet altal vallott értékek ismeretének mérése és annak maédja

1.5%

mszoban

Birisban

Eszoban és

irasban

Wegyébmodon

Enem értékelhetd

Minéségdijas  Nem minéség dijas

100% 1

80% -

60% -

40% -

20% -

0% -

Vallalkozo

Kozigazgatis

Egyéb

Nem jelolt

Wszoban

®mirasban

Bszoban és

irasban

megyébmédon

Enem értékelhetd

E tanulmany hatterében megjelend vizsgalati mddszertan nem adott arra lehetdséget, hogy a kérddives
lekérdezés kiegésziljon interjaval, igy nem jelennek meg azok a finomsagok, hogy egy-egy médszertan mogott
milyen objektiv technikak alkalmazasa jelenik meg, pl. a vezetdi megfigyelés miként torténik, a személyes
teljesitményértékelésnél vannak-e célértékek, illetve elvardsok megfogalmazva. A meglévé adatok alapjan
azonban viszonylag kedvezd képet latunk, hiszen azon szervezeteknél, ahol deklaraltak az értékek, ott ezek
jellemzéen tobb mint kétharmadanal, illetve ennél nagyobb mértékben vissza is mérnek ezek ismeretére. A
visszamérésben a kozigazgatis kivételével elsé helyen a vevéi visszajelzés &ll, masodik helyen a

teljesitményértékelés, mig a harmadikon a vezetdi megfigyelés.

100% 1

80% A

60% -

40% A

20% 1

0% -

100% A

80% 1

60% -

40% 1

20% A

Enem értékelhetd
mnem

Wigen

Minéségdijas  Nem mindség dijas

18,6%
m vezetdi
megfigyeléssel

Bteljesitmeény-
értékeléssel

Bvevdi
visszajelzéssel

megyéh

10,6%

B nem értékelhetd

Minéségdijas Nem minéség dijas
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Mérés

100% 1

80% -

60% -

40% A

20% A

0% -

2,3%

Villalkozo

Alkalmazott mod

100% 1

80% 1

60% 1

40% A

20% A

0% -

Villalkozo

Kozigazgatas

Kozigazgatas

Egyéb

Nem jelslt

Nem jelolt

Enem
értékelhetd
Enem

| igen

Wvezetdi
megfigyeléssel

Wteljesitmény-
értékeléssel

Bvevoi
visszajelzéssel

megyéh

mnem
értékelhetd
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2.4.2. Szervezeti kultira jellemzdk a vallalkozéi szféra mutatoi alapjan

Kivanatos szervezeti kulturat meghatéarozo értékekkel val6 rendelkezés

A vallalkoz6 szféra finom mutatoi alapjan a szervezeti kultdra rendelkezésben élen jarnak a kereskedelem és a
szolgaltatas teriiletén, illetve vegyes tulajdonban 1évé vallalkozasok. A friss alapitasu, az elsé hét évet taposod
vallalatoknal természetes jelenségként jelenik meg az értékek megfogalmazasa, mig az adott szervezet bevételét

fokuszba helyezve inkabb a jelenség megfigyelésére, mint a trendelemzésre van lehetdség.

Vallalkoz6 szféra szektora
100% 1

14,8%

80% A

mnem
értékelhetd

mnem

60% 1
40% 1

migen

20% 1

0% -

Ipar Kereskedelem - Mez6gazdasag ~ Nem jelolt
szolgaltatas

Vallalkozas éves bevétele
100% 1

1,9%

80% -

60% -

40% A

20% A

0% -
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt
MFt MFt MFt MFt MFt felett

Bigen ®Wnem Mnem értékelhetd

Vaéllalkozas tulajdoni formaja
100% 1

25,0%

80% A

mnem
értékelhetd

mnem

60% A
40% 1

Higen

20% 1

0% -
Magyar Kiilfoldi Vegyes  Nemjelolt

Cégalapitas 6ta eltelt évek szama
100% -

80% 1
60% A
40% 1

20% A

0% -

0-3¢év 4-7¢év 8-11¢év 12-25¢v 25¢v felett  Nem jelolt

Wigen Mnem Mnem értékelhetd

A deklaralt értékek megismerhetoségének modja

A komplex értékatadas jelentéségére és annak alkalmazasi gyakorlatara hivjak fel a figyelmet a véllalkozéi
szféra e kérdésre vonatkozo szektormutatoi, kizarva a mezdgazdasagi valaszadokat az elemzésbél, ahol egy
valaszad6 jelenik meg. Az lathatd, hogy a kereskedelem, szolgéltatas és az ipar teriiletén is meghatérozé e
maddszertan alkalmazéasa, illetve ezen modszertan alkalmazasaban élen jarnak a kiilfoldi tulajdonban 1évé
vallalatok. Az éves arbevétel, illetve az adott szervezet életkora alapjan szamba vett mutatok figyelem felhivoak
fejlesztés szempontjabol. Jelentds eredményt lehetne elérni, hogyha az irdsban, illetve a széban alkalmazott
mddszereket az adott szervezetek kombinalnak.
Véllalkozé szféra

szektora

Vaéllalkozas tulajdoni formaja

100% A 100% 1

80% 1

60% -

40% -

20%

0% -

e )

Ipar Kereskedelem - Mez8gazdasag ~ Nem jelolt
szolgaltatas
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Wszoban

Birisban

Bszoban és

irasban

Wegyébmodon

mnem
értékelhetd

Wszoban

80% 1

Wirisban

60% -

Eszoban és
irasban
40% A

MWegyéh
modon

20% -

mnem
értekelhetd

R S
Magyar Kiilfoldi Vegyes  Nemjelolt
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Vallalkozas éves bevétele

100% 1

80% -

60% -

40% -

20% A

0% -

0-50
MFt

Enem értékelhetd

501-1.000 1.000
MFt MFt felett

51-100 101-500
MFt MFt

Nem jelslt

Megyébmodon  Mszobanésirasban  Birasban  Mszoban

Cégalapitas ota eltelt évek szama
100% -

80% -
60% -
40% -

20%

0-3év 4-7év 8-11¢év 12-25¢év

Enem értékelhetd  Megyébmodon  Mszoban ésirasban

A szervezet altal vallott értékek ismeretének mérése és annak maédja

25¢év felett  Nem jelslt

Birisban Wszoban

A véllalkozd szféra egynegyedénél nem mérik a szervezetben, hogy a deklaralt értékek ismertek-e, befogadast
nyertek-e. A vallalkozasok tulajdoni formaja szerint a legjobb helyen a magyar tulajdonban 1év6 szervezetek
allnak, de még szamukra is jelen van a fejlesztés lehetdsége. A kis és fiatal szervezetek kevésbé mérnek, mint
nagyobb és iddsebb tarsaik. Dominansan egyébként azt jelzik a valaszadok, hogy a szféra belsd jellemzoitol
fuggetlenil tobbségiik méri munkatarsainal a szervezet altal vallott értékeket.

Vaéllalkoz6 szféra szektora

100% -

80% A

60% 1

40% A

20% 1

0% +

Ipar

2.0%

mnem
értékelhetd

mnem

migen

Kereskedelem - Mezdgazdasag
szolgaltatds

Nem jelolt

Vallalkozas éves bevétele

100% 1

80% 1

60% 1

40% 1

20% 1

0% -+

0-50
MFt

30,4%

51-100 101-500
MFt MFt MFt
Wigen ®nem Mnem értékelhetd

501-1.000 1.000
MFt felett

Nem jelolt

Mérés

Véllalkozas tulajdoni formaja

2,2%
100% - W

19,6% 15,0%
80% A
60% 1

40% A

20% 1

0% -

Magyar Kiilfoldi Vegyes

Cégalapitas 6ta eltelt évek szdma
100% 1~

80%
60% -

40% -

0-3¢év 4-7¢év 8-11¢év 12-25¢v

Higen Mnem Mnem értékelhetd

mnem
értékelhetd

mnem

migen

Nem jelolt

25 év felett

Nem jellt

Ennek mddja a kereskedelem és szolgaltatas tertiletén, illetve az iparban azonos sorrendiséget képvisel. Az els6
harom helyen a vevéi visszajelzés a teljesitményértékelés és a vezet6i megfigyelés all. A magyar tulajdona
vallalatoknal a legnagyobb részt a vevdi visszajelzés hasit ki, a vegyes és kiilfoldi tulajdonban 1év6 vallalatoknal
szokatlanul magasra ugrik a médszertan vonatkozasaban nem értékelheté kategoria, ugyanakkor a sorrendiség
azonos a szektorjellemzoknél tapasztaltakkal. A vallalkozasok éves arbevételét elemezve jol mutatja, hogy a
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vevOi visszajelzésre a legérzékenyebbek azok a vallalatok, akiknél dominans novekedési palya lathatd (lasd
arbevétel és életkor).
Alkalmazott méd

Vallalkoz6 szféra szektora Véllalkozas tulajdoni forméja
100% 1 100% A
23,4% 26.1% 231%
33,3% ' W vezetsi | Wvezetsi
80% - megfigyeléssel 80% megfigyeléssel
B teljesitmény- Bteljesitmény-
60% - értékeléssel 60% - értékeléssel
Bvevsi Bvevsi
40% 1 visszajelzéssel 20% 4 visszajelzéssel
megyéh megyéh
20% 20% o
Enem 17,3% mnem
. értékelhetd éntékelhetd
130%
0% - 0% -
Ipar Kereskedelem - Mezégazdasig ~ Nem jelolt Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jellt
szolgaltatas
Véllalkozas éves bevétele Cégalapités 6ta eltelt évek szdma
100% 1~ 100% -

80% 80% A

60% - 60% -
40% - 40% 1

20% -+ 20% -

0% - 0% +
0-50  51-100  101-500 501-1.000 1000 ~ Nem jelolt 03év  4T7ev  Bllév 12256y 25évfelett Nemjelolt
M Ft MFt MFt MFt M Ft felett
Bnem ért¢kelhetd Begyéh Bvevdi visszajelzéssel Bnem értékelhetd Begyéb Byevoi visszajelzéssel
Beljesitményértékeléssel ~ Mvezetdi megfigyeléssel Bieljesitményértékeléssel ~ Mvezetdi megfigyeléssel

2.4.3. Szervezeti kultira jellemzdk a szervezet 1étszammutat6i alapjan

Alacsony foglalkoztatotti 1étszamnal (50 f6 alatt) a legalacsonyabb — 6sszehasonlitva nagyobb létszdmu
szervezetekkel — a deklaralt szervezeti kultura értékekkel valé rendelkezés, ugyanakkor ott, ahol ez mar van, és
azért szamuk nem kevés, hiszen az e kategoriaba sorolt valaszaddk kozel 70%-4ar6l van szd, minéségdijas
szervezeteket megel6zve, méri vissza szervezetében a szervezet altal vallott értékek ismeretét, alapozva a szoban
és irdsban Atadott informaciokra, mérve annak alkalmazasi eredményét, vevdi visszajelzéssel.
Létszamflggetlenlil a legmeghatarozobb kommunikéacidé a szervezetben a szervezeti kultira értékeinek
rogzitésekor a szébeliség és az irasbeliség egylittes alkalmazasa, illetve ezek alkalmazasanak visszamérésénél a
vevOi visszajelzés és teljesitményértékelés.
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Kivénatos szervezeti kultirat meghataroz6 A deklaralt értékek megismerhetéségének modja
értékekkel valé rendelkezés 100% ‘

8%

15,6%

2,3%

100% 1~
80% A
80% -

60% A
60% -

40% A 40% 1

20% A
20% 1

0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelolt 0% -

15 3 f 8 16 felett 050 51-100 101250  251-1000 1000 Nem jelolt
Bigen Mnem Mnem értékelhetd 18 f6 18 f6 £6 felett
Bnem értékelheté  Megyébmodon  Bszobanésirasban Birasban  Mszoban
Megtorténik a szervezet altal vallott értékek A szervezet altal vallott értékek ismeretének
ismeretének mérése mérési modja

100% 1 100% 1

18.8% 22,2% 18,6%

26,1% 25,0%

80% - 80% 4

60% -
60% 1
40% -

40% A
20% A

0% | 20%

0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelslt
6 6 6 6 16 felett

. i « 0% -
Bigen Mnem Mnem értékelhetd

0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jeldlt
6 6 6 6 £6 felett
Bnem értékelhetd Begyéh Byevéivisszajelzéssel
Bteljesitményértékeléssel Byezetdimegfigyeléssel

2.5. A szolgaltatoi kulturat tamogatd emberieréforras-gazdalkodas rendszerelemeinek jellemzéi

Axidma, tehat igazolast nem igényl6 tény, hogy egy szervezetnek nem lehet mindségi szolgaltatdi kultaraja, ha
az ott dolgozdk ezt személyes mindségiikon keresztiil egyedi, de rendszeren megismétlédd, szinergiaba
kapcsolddé modon nem képviselik a mindennapi munkavégzésikben. Ennek megvaldsuldsanak dominans
héttere az emberier6forras-gazdalkodas, amelynek minden alkotokockja kilon-kiilon kitlintetett szereppel bir a
munkatarsakon keresztiil nydjtott szolgaltatéi kultdra biztositdsaban. Ha mindezt a tagadas oldalardl, kérdések
Utjan kozelitjik meg, akkor lathatova valik, hogy miért axiéma a szolgaltatoi kultGra és a munkatarsak személyes
mindségének szerves Osszekapcsolasa. Létezhet-e akkor egy jo mindségl szolgaltatoi kultira, ha a szervezetben
fogalmilag nem tisztazott ennek tartalma, a stratégiabol nem levezetett, hidnyoznak az érték meghatarozasok, a
pontos munkakodr meghatarozasok, a benne megjelend feleldsséggel és kompetenciaval, nincs jelen a
professzionalis kivalasztas, beillesztés, teljesitménymenedzselés, 6sztdnzési rendszer, a folyamatos fejlesztés és
nem utolsdsorban a munkéaltatéi-munkavallaloi péarbeszéd érdemi megléte? Nem. Az aldbbi sematikus vaz a
rendszer alkotoelemeit mutatja meg a maguk elsé szinti kapcsolodasaban.
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Human erdéforras
gazdalkodas

Szervezet- Munkaer6- Személyzet- Munkaltaté, mun-
] fejlesztés — gazdalkodas ] fejlesztés 1 kavallal6 kozotti
g eoviittmiikadéc
E
c H | " A A .. . "
§ | szer\genzg(t;zléi:;tura H Munkaerd n Kepzes Uzemi/kozalkal-
< g tervezés mazotti tanacs
IS
=]
- Folyamatszabalyo
|| );ésban valo y Operativ munkaerd L Palyakarr] er Szakszervezet
oan —|  gazdalkodas gondozés u
részvétel
| | Munkakorok Teljesitmény- Bels6
gondozasa —  menedzselés —|  nyilvanossag
Osztonzési
L] rendszer
miikodtetése

2.5.1. Szolgaltatdi kultarara vonatkozd elvaras megjelenése az adott szervezet érintett munkakdéreinél

A szolgaltat6i kultara gyakorlataban megjelené felelosség megfogalmazasa az érintett munkakorok
munkakari leirdsaiban

A munkakori leirasban foglalt felelésség annak értelmezése a munkatars szamara, felkészitése az ennek valo
megfelelésre, egy olyan pozitiv spirélt indit be a személyes minéségben, amely visszahat a feladatok ellatasan tal
az adott szervezet presztizsének Orzésére, fejlesztésére, az adott munkatars fontossagtudatara, alapjat adja a
teljesitménymenedzselési rendszer miikodésének.

Eppen ezen jellemz6k alapjan figyelmeztetden kevés, még a minéségdijasoknal is (kozel felénél), illetve a nem
mindségdijasok kozel 30%-anal a felel6sség definialt megléte az érintett munkakdrok munkakori leirasaiban.

A vélaszadok valaszainak alapjan (annak ellenére, hogy nem relevans mintar6l van sz6) jol lathaté, hogy a
kdzigazgatas épp, hogy indult a szolgaltatd-partnerség jegyében torténd atalakulasi folyamatban, hiszen alig
10%-nédl vannak jelen a felelésséget megjelenitdé munkakori leirasok. Az egyéb szféraba (kOzoktatas,
egészségligy, szocidlis, kulturalis és sport, és minden olyan szervezet, amely sajat magat egyéb kategériaba
sorolja) sorolt szervezetek messze, még a mindségdijasokat is maguk mogé sorolva vezetnek a munkakori
leirdsokban feleldsséget megfogalmazo szervezetek listajan.

A felelosség munkakdri leirasban valé megjelenésénél, a kozigazgatas kivételével, valamivel kedvezdbb a kép —
akar mindségdijas, akdr nem mindségdijas szervezetek, illetve a kiilonb6z6 szférdk — a mindségi szolgaltatas
human tényezdire vonatkozo elvaras megjelentetésénél. Ide értendd a személyes tudaskészséget megfogalmazo
elvarasok rogzitése.

100% 4 100% 1

9,1%

80% A ®igen 80% - migen

60% - B csak részben, 60% B csak részben,
esetlegesen esetlegesen

40% A Enem 40% 1 Enem

20% A Wnem értékelhetd 20% 1 ®nem értékelhets

0% - T
Vallalkozo Kozigazgatas Egyéb Nem jelslt

T

0% -

Minéség dijas Nem minéség dijas
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A minéségi szolgaltatias human tényezéire vonatkozé elvaras megjelenése a szolgaltatasban résztvevo
munkakoérok munkakori leirasban

100% 1 100% -

80% - ®igen 80% 1 migen

53,6%

75,0%

B csak részben, 60% -
esetlegesen

B csak részben,
esetlegesen

60% -

40% 4 Enem 40% Enem

20% 1 W nem értékelhetd 20% W nem ériékelhetd

0% - T T

0% -
Villalkozo Kozigazgats Egyéb Nem jelolt

Minéség dijas Nem mindség dijas

2.5.2. Szolgéltatdi kultarara vonatkozé elvaras megjelenése az érintett munkakoroknél a vallalkozéi szféra
mutatéi alapjan

A szolgaltatéi kultira gyakorlataban megjelend felel6sség megfogalmazasa az érintett munkakorok
munkakori leirasaiban

A valaszadok mintasokasaga miatt ismételten az ipar és a kereskedelem, szolgaltatas jelenik meg a finom
elemzések fokuszaban. Mindkét szektorban a definialt felel6sségelvards csupén a szervezetek egynegyedénél
jelenik meg. A tulajdoni formanal ismét a magyar tulajdonu tarsasagok azok, akiknél a legnagyobb mértékben
jelenik meg ezen elvarasok rogzitése. A vallalkozas bevételeit Osszevetve a munkakdri leirdsokban
megfogalmazott felelésségelvarasokkal az 51 — 100 millié Ft-os arbevétel kozotti cégek keriilnek az elsé helyre,
ugyanakkor annyira alacsony itt a valaszadok szama, hogy érdemi kiovetkeztetésre nem ad lehetéséget. Az 500
millié Ft alatti méasik két arbevételi kategoridban szintén annyira alacsony a valaszadék szdma, hogy inkabb csak
jelenség szintjén vannak itt a valaszok. A valaszadok 57%-a 500 millié Ft feletti arbevétellel bir, de mint latszik
naluk, 30%-ra, illetve 20%-ra csokken a rogzitett feleldsségvallalas az altaluk kiadott munkakdri leirasokban.

Vallalkoz6 szféra szektora Véllalkozas tulajdoni formaja

100% - 100% 1

26,2%

80% - Wigen 80% migen

B csak részben,
esetlegesen

60% - Bcsak részben, 60% -

esetlegesen

40% - Enem 40% | @nem

20% - 20% - -
nem

értékelhetd

Enem
értékelhetd

0% -
Ipar Kereskedelem - Mezbgazdasag ~ Nem jelolt Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jelolt
szolgaltatas
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Vallalkozas éves bevétele Cégalapitas ota eltelt évek szama
100% 1 100% 1
80% 1 80% -
60% 1 60%
40% 40% 1

20% A 20% A

0% -

0% -
0-50 51-100 101-500  501-1.000 1.000 Nem jelolt 03¢év 476v 8-11¢v 12256y 256vfelett  Nemjelslt
MFt MFt MFt MFt MFt felett
L . , N Enem értékelhetd Enem Bcsak részben, esetlegesen Wigen
Wnem értékelhetd Enem B csak részben, esetlegesen Wigen

sre

A mindségi szolgaltatas human tényezéire vonatkozo elvaras megjelenése a szolgaltatasban résztvevo
munkakodrok munkakdri leirasban

A személyes tudés, készség elvardsdnak megjelenése akar az ipar, akar a kereskedelem, szolgéltatas teriiletén
kozel azonos. Az ,jigen”-ek szamat latva jol lathatéoan ,hianycikk” a pontos kompetenciaelvaras
megfogalmazésa. A valaszadé magyar tulajdont cégek élen jarnak, azonban még 6k sem érik el az 50%-ot
abban, hogy megfogalmazott médon roégzitsék elvarasaikat.

Az éves arbevétel vonatkozasdban azonos jellemzdével jelennek meg a vallalkozasok, mint ahogy azt a
feleldsségvallalas vonatkozasaban tették. A mintasokasag nagysaga miatt az érdemi kovetkeztetés a 12 évnél
oregebb szervezeteknél tehetd meg.

Vallalkoz6 szféra szektora Vallalkozas tulajdoni forméja
100% 1 100% 1
80% 39,3% migen 80% A migen
60% - B csak részben, 60% - B csak részben,
esetlegesen esetlegesen
100,0%
40% 4 @nem 40% 7 @nem
) % 4
20% Enem 20% mnem
értékelhetd értékelhetd
0% A 0% +
Ipar Kereskedelem - Mezégazdasag  Nem jelolt Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jelslt
szolgiltatas
Vallalkozas éves bevétele Cégalapitas ota eltelt évek szdma
100% 1 100% -
30,0%
80% 1 80% 1
60% A 60% A
40% 40%
20% A 20% 1
0% - 0% -
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt 0-3¢év 4-7¢év 8-11¢év 12-25¢év 25 év felett Nem jelolt
MFt MFt MFt MFt M Ft felett
mnem értékelhetd mnem Bosak részben, esetlogesen migen Mnem értékelhetd Enem Bcsak részben, esetlegesen W igen
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2.5.3. Szolgéltat6i kultirara vonatkozd elvards megjelenése az érintett munkakdroknél a szervezet
létszammutatéi alapjan

A szolgaltatéi kultira gyakorlataban megjelend felelésség, human tényezékre vonatkozo elvaras
megfogalmazasa az érintett munkakdrok munkakéri leirdsaiban

Akar a felelosséggel szembeni elvards meghatarozasaban, akar a munkakor betdltjével szemben elvart
kompetenciaelvards az 50 f6 alatti szervezetekben a legmarkansabb, a tobbiek 30-45% kozott mozogva élnek
azzal a lehetSséggel, hogy ezek pontos meghatarozasival alapozzak meg szolgaltatoi kultirajuk szinvonalat.
Igen magas a ,,nem”-ek szdma ahhoz, hogy ne kérdéjelez6djon meg a személyes felelGsségvallalas hianya.

Felelosségre vonatkozo elvaras Human tényezdkre vonatkozo elvaras
100% 1 100% 1
20,0%

80% - 80% 1

48,4%

60% - 60% A

40% - 40% 1

20% - 40,0% 20% 4

0% - 0% -

0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelslt 0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jellt
16 18 £8 £3 £6 felett 18 £8 £8 £5 £6 felett
Mnem értékelhetd Enem B csak részben, esetlegesen Wigen ®mnem értekelhetd Bnem Bcsak részben, esetlegesen migen

2.5.4. Szolgaltatoi attitiid mérése kivalasztasnal és a foglalkoztatasnal a mindségi tevékenységét elismero
dijjal vald rendelkezés és az adott szférahoz valo tartozas alapjan

A vizsgalat nem adott arra lehetséget, hogy a szolgaltatoi attitiid definicidja meghatarozasra keriiljon, azonban a
szakma alapvetben ez ald a fogalom ald sorolja az emberi nyitottsagot, flexibilitast, problémamegoldd és
konfliktuskezeld készséget, az asszertiv kommunikacioban valé jartassagot. Az intro- €s az extroverzid
megjelenését a személyiségben, az attitlid vizsgalat soran megmutatkozd, meglévé vagy hianyzé adottsdgok
jelzik. Szakmailag a vizsgalatba bevont minta 15%-a egyaltalan nem mér, kdzel 50%-a interju technikat
alkalmaz, amely részleges lehetdséget ad a teljes korii kovetkeztetések levonasara. Kevesen élnek a
személyiségvizsgalat és AC (csoportos kivalasztas) moédszertani lehetéségeivel. A személyiségvizsgélat
alkalmazéaséanal a korébbiakhoz képest a kdzigazgatas felzarkdzasa jelenik meg, amelynek hatterében a kdzponti
allami és kozigazgatasi szervezetekben val6 Uj eljarasrend all.

A szolgaltatoi attittid vizsgalatok adjdk meg annak a lehetdségét, hogy az ebbdl szarmazo informaciok alapjan
lehetéség legyen a vevéi, partneri elvarasok visszajelzéseinek ok-okozati dsszekapcsolasara, illetve informaciot
adjanak a személyzetfejlesztéshez és kdzvetett médon a teljesitménymenedzseléshez.

100% 4 100% 1

16,7%

minterjt minterji

80% - technikaval 80% - 38,5% technikaval
’ 48,3%
53,8% _ :
S BAC-vel 60,0% BAC-vel
60% - o %
Bszemélyiség- 60% B személyiség-
vizsgilattal vizsgalattal
40% A W eeyéd megyéh

40% 1

Enem mnem

20% 1 20% 1
Enem
értékelhetd

Enem
értékelhetd

0% -

0% +—— S S

Minéségdijas  Nem minéség
dijas

Villalkozé ~ Kozigazgatds  Egyéb Nem jelolt
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2.5.5. Szolgaltatoi attitiid mérése kivalasztasnal és a foglalkoztatasnal a vallalkozéi szféra mutatoi alapjan

A véllalkozoi szféra barmelyik finom jellemz6jét vessziik szamba, azt lehet 1atni, hogy els6 helyen preferélt az
interjutechnika, a legtobb szervezetben a masodik helyre kertil a személyiségvizsgalat, s 6ket kdvetik az egyéb
megoldasok alkalmazéasa (a mez6gazdasagban megjelend egy valaszado figyelmen kiviil hagyva).

Vallalkoz6 szféra szektora

100% -
Winterjt
3%
80% A ) E technikaval
45,7% 471%
mAC-vel
60% -
° Wszemélyiség-
vizsgalattal
40% 1 Wegych
Enem
00 4 0%
20% 235%
Enem
értékelhetd
0% -

Ipar Kereskedelem -Mezégazdasag  Nem jeldlt
szolgaltatas

Vaéllalkozas éves bevétele
100% 1

14,3%

80% A 38,3%
50,0%

60% A

40% A

20% 1

0% -
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt
MFt MFt MFt MFt M Ft felett

Bnem értékelheté  Mnem Megyéb Bszemélyiségvizsgalattal BAC-vel Winterjd technikdval

Létszammutatok

100% 1

LI 39 5%
47,4% 50,0%
60,7%

60% -

40% A

14,0%
20% - 13,6%

0% -+
0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelolt
6 6 6 6 £6 felett

Bnem értékelhets  Bnem  Megyéb  Bszemélyiségvizsgilattal BAC-vel Winteri technikéval

© Homo Regius — 1ISO 9000 FORUM

Vaéllalkozas tulajdoni formaja

100%

80%

60%

40%

20%

0%

minterji
technikdval

mAC-vel

B személyiség-
vizsgalattal

Wegych

Enem

Bnem
értékelhetd

Kiilfoldi Vegyes Nem jelolt

Cégalapités 6ta eltelt évek szdma

100% -

80% 4

60% -

40% -

20% 1

0% -

BEnem értékelhetd

50,0% 50,0%
58,8%

10,6%

4-7év 8-11¢év 12-25¢év 25 év felett Nem jelolt

36,1%

Enem Megyéb Bszemélyiségvizsgilattal BAC-vel Minterjutechnikaval
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2.5.6. Mindségi szolgaltatis timogatasa teljesitménymenedzseléssel
Teljesitménymenedzselési rendszer megléte

A teljesitménymenedzselési rendszer alkalmazasa adja meg a szervezet szaméara a szervezeti célok
Osszekapcsolasat, lebontasat személyes célokka, elvarasokka, illetve a személyes elkotelezettség megalapozasat
az adott munkatarstol elvart teljesitmény, feleldsség dsszekapesolasaval. Eppen ezért még a mindségdijasoknal a
tobbiekhez képest kiugrd érték sem adhat elégedettségre okot egy szervezet szamdra, hiszen az érintett
munkatarsak 20%-anal nincs jelen a teljesitménymenedzselési rendszer. A nem mindségdijasoknal, miutan
felez6dik a teljesitménymenedzseléssel valo rendelkezés, akar pesszimista mutatoként is értelmezhetd. A szférak
vonatkozasaban az azonossag a magyarorszagi helyzet tiikrét mutatja szdmunkra.

100% 1 1000 - L09%

32,1%

80% - 80% 1 JeERLA

mnem
értékelhetd 60% 1
Enincs

® nem értékelhetd

60% 1
mnincs
40% -

mvan 40% 4 Bvan

20% 20% 4

0% A 0% A

Mindségdijas  Nem mindség Villalkozo ~ Kézigazgatas Egyéb Nem jelslt
dijas

Alkalmazott teljesitménymenedzselési rendszer

Sajnélatos, hogy a vizsgalat alkalmazott médszertana nem tette lehetdvé, az adott szervezet altal kidolgozott
egyedi rendszer legalabb cimszavas megismerését, igy csupan a szakmai standardok alapjan lehet a véalaszadast
értékelni, amelyben Iatni kell, hogy az egyedi megoldasok mogé sorolddik a teljesitménykritériumos értékelés,
amely a szolgaltatoi kulturéban a leginkabb elfogadott eljarasrend.

100% 1

Wadott teriilet vezetdjének egyéni - 125% - m adott teriilet vezetSjének egyéni

stilusa dont ebben, hogy milyen stilusa dont ebben, hogy milyen
formathasznal forméat hasznal

100% 1

80% 1 80% A

W szervezetiink altalkidolgozott
egyedi rendszert

W szervezetiink altalkidolgozott
egyedi rendszert

60% - m360°0s értékelést 60% A B360°-0s értékelést

B teljesitménykritériumos 40%
éntékelést

B (cliesitménykritériumos
értékelést

40% A

Hegych Begyéh
20% - 20% - egy¢l

Enem értékelhetd B nem értékelhetd

0% A 0% A

Minéségdijas  Nem minéség dijas Viallalkozo  Kézigazgatas Egyéb Nem jelolt

2.5.7. Mindségi szolgaltatas tamogatasa teljesitménymenedzseléssel a vallalkozoi szféra mutatéi alapjan

Az érintett munkakdrokben érvényes teljesitménymenedzselési rendszer megléte

Nincs markans kiilonbség a kereskedelem, szolgaltatas és az ipar vonatkozasaban, a fel nem ismert lehetéséget
és er6forras pazarlast mutatja ¢ két szektorban az igen magas szazalékban hianyzé teljesitménymenedzselési
rendszer.

Mint korabban, a tulajdoni formak szerinti elemzésnél szinte minden esetben a magyar tulajdont cégeket lehetett
els6 helyre sorolni a valaszadasaik alapjan, itt fordul ez a jellemzd, és az els6 helyre a kiilfoldi cégek kertilnek,
mint azok, akik kozel haromnegyede alkalmazza a munkatarsak személyes teljesitményének tamogatasat,
értékelését.
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Vallalkoz6 szféra szektora

Véllalkozas tulajdoni forméja

100% 1 kst 100% 1 ol%
18,2%
80% - 80% -
44,4%

60% - Mnem értékelheté 60% mnem értékelhetd
mnincs = nincs

40% - 40% - mvan
mvan

20% - 20% A

R e 0% A

Ipar Kereskedelem -Mezégazdasig  Nem jelolt
szolgiltatas

Vaéllalkozas éves bevétele

100% A
14,3%

80% 1

14,3%

Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jeldlt

Cégalapités 6ta eltelt évek szdma

100% 1 2%

80% 1

50,0%
60% - 60% -
40% - 40% -
20% A 20% 4
0% 0%
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt 0-3év 4-7év 8-11¢év 12-25¢év 25évfelett  Nemjelolt
MFt MFt MFt MFt M Ft felett

Bvan Enincs Mnem értékelhetd

Evan Enincs Mnem értékelhetd

Alkalmazott teljesitménymenedzselési rendszer

Az alkalmazott teljesitménymenedzselési rendszer tipusa nem tér el az e téren tett kordbbi megéllapitastdl,
vagyis els6 helyen a teljesitménykritériumos értékelés all, fliggetlenul a szektort6l, tulajdoni formétdl, éves
bevételtdl, illetve szervezeti életkortol.

Véllalkoz6 szféra szektora

100% 1

80% -

60% -

40% A

20% -

35,0%

0% -
Ipar Kereskedelem - Mezégazdasag  Nem jelolt
szolgaltatas
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Wadott teriilet vezetdjének egyéni
stilusa dont ebben, hogy milyen
forméathasznal

B szervezetiink altalkidolgozott
egyedi rendszert

B360°-0s értékelést
W teljesitménykritériumos
értékelést

Begyéb

B nem értékelhetd

Véllalkozas tulajdoni forméja

100% 1
W adott teriilet vezetdjének egyéni
stilusa dont ebben, hogy milyen
formathasznal
80% 1 B szervezetiink altalkidolgozott
egyedi rendszert
60% 1 B360°%o0s értékelést
u teljesitménykritériumos
40% 1 értékelést
Begyéh
20% 1
B nem értékelhetd
0% -

Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jelolt
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Vallalkozas éves bevétele
100% 1

80% -

60% -

40% A

51,6%

04 4
20% 34,4%

0% -
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt
MFt MFt MFt MFt MFt felett

Bnem értékelhetd

Begyéh

Bieljesitménykritériumos értékelést

B360°%-o0s értékelést

Bszervezetiink altalkidolgozott egyedi rendszert

Wadottteriilet vezetdjénck egyénistilusa dént ebben, hogy milyen format hasznl

100% -

80% A

60% A

40% 1

20% 1

0% -

Cégalapités 6ta eltelt évek szama

0-3¢év 4-7¢év 8-11¢év 12-25¢v 25 év felett Nem jelolt

Enem értékelhetd

Hegyéh

micliesitménykritériumos értékelést

W360°%-o0s értékelést

Wszervezetiink altalkidolgozott egyedi rendszert

Wadott teriilet vezet6jének egyénistilusa dont ebben, hogy milyen formathasznal

2.5.8. Mindségi szolgaltatas tamogatasa teljesitménymenedzseléssel a szervezet létszammutatéi alapjan

Az érintett munkakdrokben érvényes teljesitménymenedzselési rendszer megléte

Bar a szervezet 1étszam mutat6i nem adnak relevans informaciét az el6z6 elemzési dimenzidkhoz képest, az
lathatd, hogy minél nagyobb a szervezet, ha minimalis mértékben is, de folyamatosan ndvekszik a
teljesitménymenedzselési rendszer alkalmazasa, 250 f6 foglalkoztatd szervezet alatt, illetve 1000 fot
foglalkoztatd szervezet folott dominansan a teljesitménykritériumos értékelési rendszer jelenik meg, mig a 251 —
1000 f6t foglalkoztato létszamndl az egyéb rendszerek alkalmazasa jelenik meg.

100% 1
32,6%
80% | ’
60%
20,0%
40% A
20%
0% +
0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelolt
16 fé fo f6 6 felett

Bvan ®nincs ®nem értékelhetd

Alkalmazott teljesitménymenedzselési rendszer
100% -

80% A
60% -
40% 1
47,1%
20% -
18,8%
0% -
0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelolt
6 6 6 6 £6 felett
®nem értékelhetd
Wegyéh

M teljesitménykritériumos értékelést
B360°%-o0s értékelést
Bszervezetiink dltalkidolgozott egyedi rendszert

Wadottteriilet vezetdjének egyénistilusa dont ebben, hogy milyen formathasznal
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2.5.9. Alkalmazott teljesitménymenedzselés sszekotése 6sztonzési rendszerrel

A vizsgalatban megjelend valaszadok kozel 50%-a rendszeresen 0sszekdti a teljesitménymenedzselést a néla
alkalmazott dszténzési rendszerrel. Alig tébb mint 40%-a ezt esetlegesen teszi, mig kdzel 10%-a egyaltalan nem
él ezzel az alkalmazéssal. Azt lehet latni, hogy valamennyi vizsgélati aldimenziéhoz képest most fordul elészor a
trend a mindségdijas és nem mindségdijas szervezetek kozott, és ha nem is meghatarozoéan tobben, de 5%-kal
mégiscsak megelézve a mindségdijasokat a nem mindségdijasok rendszeresen Osszekdtik  a
teljesitménymenedzselési rendszert az 6sztdnzéssel. Figyelemfelkelté, hogy a mindségdijasok tobb mint
kétszerese ,kategorikusan nem” koti 0ssze a két human alrendszert. Magyarorszagi jellemzéként tudhatd be,
hogy a vallalkoz6 szféra sokkal jobban tud ezen két alrendszer 6sszekapcsolasaval élni, mint a kzigazgatas.

100% 1 100% -

26,3%

80% - 45,6% 80% -
50,0%

W rendszeresen W rendszeresen

- 05 4
60% B esetlegesen 60% W esetlegesen

0% 1 @nem 20% 4 Bnem

®nem értékelhetd ®nem
o 20% A értekelhetd
6 4

0% -

Villalkozé  Kozigazgatds Egyéb Nem jelolt
Mindség dijas  Nem mindség dijas

A kereskedelem — szolgdltatas szektor nagy mértékben lemarad az ipar mogott a teljesitménymenedzselési,
0sztonzési rendszer dsszekapcsolasaval. A tulajdoni formak elemzésénél ugyan a kilfoldi tulajdoni vallalatoknal
csdkken a két rendszer esetleges 0sszekapcsolasa, azonban markansan jelenik meg ennek teljes elmaradasa,
megkiilonboztetve magukat e mdédon masoktdl. Nagy valosziniiséggel e mogott a kompetencia alapti bérrendszer
all, vagyis a nyujtott teljesitmény ellenértéke csupan a munkabérben jelenik meg. A vegyes vallalatok, a magyar
tulajdon( véllalatok (akik a valaszadok tobb mint 50%-a) esetlegesen tudnak csak élni a teljesitményhez kotott
Osztdnzési rendszer alkalmazésaval.

Az értékelt adatok alapjan Ggy tiinik, hogy nem az arbevétel nagysidga dont arrél, hogy megjelenik-e a
teljesitménymenedzselési rendszer Osszekapcsolasa az Osztonzési rendszerrel. A ,,grundolas” lazas idészakara
utal, hogy a fiatal vallalkozasoknal az azonnali 6sszekapcsolés jelenik meg a két rendszer vonatkozésaban.

A 100 f6 alatti szervezetekben rendszeresen vagy esetlegesen, de dsszekapcsoljak a két rendszert, mig az efolotti
kategoriakban, bar a létszamndvekedéssel forditva kolleralva csdokkend modon, de végig jelen van a két rendszer
Osszekapcsolddasanak az elmaradéasa.

Nyilvan nem szabad megfeledkezniink a két rendszer &sszekapcsolasanak elemzésekor arrél, hogy a
megkérdezettek szerint van-e relativ elegendd anyagi er6forras az Osztonzési rendszer miikodtetéséhez. A
megkérdezettek 30%-a szerint van, 60%-a szerint csak részben, 10% szerint pedig nincs.

Vallalkoz6 szféra szektora Véllalkozas tulajdoni forméja

100% 1 100% 1

80% - 80% 1

55,6% mrendszeresen mrendszeresen

60% - mesetlegesen 60% A Wesetlegesen

Enem
Enem

40% - 40% A
®nem értékelhetd
Enem értékelhetd

20% - 20% A

0% 0% =

Ipar Kereskedelem - Mezégazdasag ~ Nem jelolt Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jelolt
szolgaltatas
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Vallalkozas éves bevétele Cégalapitas ota eltelt évek szama
100% - 100% 1

80% - 80% -

60% - 60% -
100,0%
40% - 40% -

20% 20%

0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt 0-3¢év 4-7év 8-11¢év 12-25¢év 25 év felett Nem jelolt
M Ft M Ft M Ft M Ft M Ft felett
mnem értékelhetd  ®mnem  Mesetlegesen  Wrendszer BWnem értékelhets  @nem @ . m

Szervezet létszama

100% 1
15,4%
80% 1
60% A

40% 1

20% 1

0% -+

0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelslt
o 6 6 6 6 felett

Mnem értékelhetd  Bnem Mesetlegesen  Mrendszeresen

2.5.10. Minéségi szolgaltatas tamogatasa nem anyagi észtonzéssel a mindéségi tevékenységét elismerdé dijjal
valo rendelkezés és az adott szférahoz valé tartozas alapjan

A szolgaltatasban résztvevé munkatarsak meghatdroz6 hanyada — dolgozzanak akar az iparban, a
kozigazgatasban, a szolgaltatdi szektorban — a tandcsaddi tapasztalds alapjan valamilyen szinten
munkaazonosulési elvarassal birnak. Ez azt jelenti, hogy fontos szdmunkra nemcsak a munka utan jard
jovedelem (nyilvan nem lehet aldbecsiilni ennek jelent6ségét sem), hanem a munkahelyi 1égkor, a személyes
fejlodés lehetésége, a munka elismerése. Eppen ezért figyelemfelhivo, hogy a nem anyagi elismerés, ha
minimalis mértékben is, de csokken a mindségdijas szervezetekben az anyagi elismeréshez képest. A nem
mindségdijasoknal azonban egy markans forditott novekedés jelenik meg a nem mindségdijasokhoz képest.
Minden szféraban tébben élnek a nem anyagi 6szténzéssel, mint az anyagival.

1,5%

100% 1 100% 1

80% 1 80% { [EEEE
60% - HWnem értékeléhetd 60% 4 mnem értékeléhetd

Enincs mnincs

40% 1 mvan 40% 1 mvan
20% A 20% 1
04 -+
Mingségdijas  Nem minéség Vallalkozo ~ Kozigazgats Egyéb Nem jelolt

dijas
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2.5.11. Mindségi szolgaltatas tamogatasa nem anyagi dsztonzéssel a vallalkozoi szféra mutatéi alapjan

A vallalkozdi szféra kiilonboz6 jellemz6it megmutatd grafikonok maguktdl mutatjak elsé ranézésre, hogy nem
¢link Magyarorszagon eléggé a nem anyagi 0Osztdonzési rendszer lehetdségével. Atlagban a szervezetek
egyharmadénal nincs nem anyagi jellegli 6sztonzés.

Vaéllalkoz6 szféra szektora Vaéllalkozas tulajdoni formaja

100% - 100% 1

22.2% 25,0%

80% - 80% 1|

% 4 60% A
60% HEnem értékelhetd ? Enem értékelhetd

mnincs Enincs
40% A 40%
mvan @mvan

20% 1 20% A

0% - 0% =

Ipar Kereskedelem - Mez6gazdasag  Nem jelolt Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jelolt
szolgaltatas

Véllalkozas éves Cégalapités 6ta eltelt évek szdma

bevétele 100%
100% -

13,6% 80% A
25,0%

80%
50,0% Tk 60%

60% - 80,0%
40% 1

40% -
20% 1

20% -

0% +

0% -+
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt Bvan nincs Mnem értékelhetd
MFt MFt MFt MFt MFt felett

Bvan ®nincs ®nem értékelhetd

A szervezet létszama

100% 1

80% 1

46,2%

60% 1

40% A

20% 1

0% -
0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelolt
6 o o 6 6 felett

Evan ®nincs ®nem értékelhetd

2.5.12. Minéségi szolgaltatas tamogatas fejlesztése személyzetfejlesztési tevékenységgel

A személyzetfejlesztés stratégiai szintli szilkségletének meghatdrozdsa a munkakér és az ember
megfeleltetésének az illeszkedésébdl, illetve annak hidnyossagaibdl fakad, amelyre aktualisan raerdsitenek a
személyes teljesitmény, illetve a szervezet adott id6szakban megjelend kiemelt céljai, feladatai. Elképzelhetetlen,
hogy a Kkoltség-hatékonysdg elvének alapjan milkod6  személyzetfejlesztés ezen  informaciok
becsatlakoztatdsanak hidnydban eredményesen milkodhet még akkor is, ha a szervezetben létezik
személyzetfejlesztési terv. Valaszadoi nyiltsdg és kényszerpalyak jelennek meg vélheten akkor, amikor azt
latjuk, hogy mindségdijas cégek kétharmadanal, a nem minGségdijas cégeknek pedig alig tdbb mint 40%-anél
van személyzetfejlesztési terv.
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100%

80%

60%

40%

20%

0%

Minéség dijas

dijas

Nem mindség

Az érintett munkakoroknél személyzetfejlesztési terv megléte

100% 1 et
80% 35,7%
B nem értékelhetd 60% 72,1%
mnem
Higen 40%
20%
0%
Vallalkozo  Kozigazgatas Egy¢b
100%

80%

60%

40%

20%

0%
0-50 51-100 Nem jelolt

101-250 251-1000 1000
£ "

fo 6 6 f6 felett

Higen Mnem Mnem értékelhetd

A személyzetfejlesztési tervek informécioforrasa

25,0%

Enem értékelhetd
Hnem

Bigen

Nem jelolt

Az operativ tervezés bemend informacioi dominansan a vezetdi megfigyelésbdl és a teljesitményértékelésbol

épitkeznek.
100%
27,8%

80% 36,4%

60%

22.2%

40%
8,3%

20%

0%

100%
W yezetdiinformaciobol,akia
munkatarsaknal tapasztalt munkavégzés
alapjan fogalmazza ezt meg
N 80%
W képzéssel foglalkozo szervezetek
ajanlasaialapjan 20.0%
60%
Bhumén szervezet szakértelmébil °
29,6%
0
ma teljesitményértékelésbdlszarmazo 40%
informaciok,ésa human szervezet
szakértelmébél
Begyéh 20%
B nem értékelhetd 0%

Villalkozo ~ Kozigazgatds  Egyéb Nem jelolt

Mindség dijas Nem mindség dijas
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B vezetSiinformaciobol,akia
munkatarsaknal tapasztalt munkavégzés
alapjan fogalmazza ezt meg

B képzéssel foglalkozo szervezetek ajanlasai
alapjan

B human szervezet szakértelmébol

Ba teljesitményértékelésbélszarmazo
informaciok,ésa human szervezet
szakértelmébol

Begyéh

®nem értékelhetd
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100% 1

80% 241,7% Ak

60% -
11,1%

33,3%

36,4%

40% -

20% -

0% -
0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelolt
6 o o 6 6 felett
BEnem értékelhetd
Wegych

Wa teljesitményértékelésbdl szarmazo informaciok, ésa humén szervezet szakértelmébsl
Bhumén szervezet szakértelmébsl
mképzéssel foglalkozé szervezetek ajanlisaialapjan

Wyezetdiinformaciobol, akia munkatarsaknal tapasztalt munkavégzés alapjan fogalmazza ezt meg

2.5.13. Minéségi szolgaltatas tamogatasa személyzetfejlesztéssel a vallalkozoi szféra mutatoi alapjan
Az érintett munkakoroknél személyzetfejlesztési terv megléte

Meglepé moédon az ipar kontra kereskedelem — szolgéltatds vonatkozasédban a véllalkozo szféra nagyobb
aranyban nyilatkozik Ggy, hogy rendelkezik személyzetfejlesztési tervvel, mint utébbi. Az emberier6forras-
gazdalkodas hazai és nemzetkozi kultarajat ismerve nem meglepd, hogy a kiilféldi tulajdonban 1év6 szervezetek
nagyobb aranyban tervezik a személyzetfejlesztést, mint mésok.

Elsdsorban nem arbevétel fiiggé a személyzetfejlesztési tervvel valé rendelkezés. A vallalkozas életkora és a
személyzetfejlesztési terv kapcsolddasa kozotti finom mutatok felvazolasara nem vallalkozott e tanulmany, igy a
grafikonban atfog6 mutatd jelenik meg.

Vallalkoz6 szféra szektora Vallalkozas tulajdoni formaja
100% 1 wml% 100% 1 =
80% - 80% A
41,7%
60% - 60% A Enem értékelhetd
mnem értékelhetd
Enem
| mnem o
40% 40% migen
Bigen
20% 1 20% 1
0% - 0% -
Ipar Kereskedelem - Mezbgazdasag ~ Nemjelolt Magyar Kiilfoldi Vegyes Nem jeldlt
szolgaltatas
Vallalkozas éves bevétele Cégalapitas ota eltelt évek szdma
100% - 100% - 200
80% - 44.2% 80% 1
50,0%
60,0%
60% - 60% 4
71,4%
40% A 40% 4
20% 1 20% 1
0% - 0% -
0-50 51-100 101-500 501-1.000 1.000 Nem jelolt 0-3¢év 4-7¢év 8-11¢év 12-25¢év 25 év felett Nem jelolt
MFt MFt MFt MFt MFt felett

Wigen Mnem Mnem értékelhetd

Higen Mnem Mnem értékelhetd
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A személyzetfejlesztési tervek informécioforrasa

Jol lathatd, hogy a vallalkozasok elsésorban nem arra épitenck a személyzetfejlesztési tervek elkészitésénél,
hogy mit ajanlanak a képzéssel foglalkozd szervezetek. Kivételt képeznek ez alol az 50 milli6 Ft alatti
arbevétellel rendelkez6 szervezetek, illetve a 8-11 éves életkor kozottiek, azonban az 6 — vizsgalatban vald —
megjelenésiik olyan kis szamu, hogy érdemi kdvetkeztetés nem vonhatd le ebbdl. Inkabb a személyzetfejlesztési
tervezés fontossagara valo figyelemfelhivas a nem titkolt cél a grafikonok dsszeallitasanal, mint az elemzés, s az

altalanos kovetkeztetés levonasa.

Vallalkoz6 szféra szektora

100% 1
Wvezetdiinformaciobol, akia
‘munkatérsaknal tapasztalt munkavégzés
alapjan fogalmazza ezt meg
% -
80% Bképzéssel foglalkozt szervezetek ajantisai
alapjan
60% 1 50,0% Bhumin szervezet szakértelmébsl
20% 4 ma teljesitményértékelésbél szamazo
informaciok,ésa human szervezet
szakértelmébol
20% 1 Begyéh
Enem értékelhetd
0%
Ipar Kereskedelem - Mezégazdasag ~ Nem jeldlt
szolgiliatas

Vallalkozas éves bevétele
100% -

80% -

60% 1 235%

40%

20%

0% -

0-50 51-100
MFt MFt MFt MFt

101-500 501-1.000 1.000

MFt felett

Nem jelolt

Enem értékelhetd

Hegyéb

m; teljesitményértékelésb6lszarmazo informaciok, ésa human szervezet szakértelmébsl
Bhuman szervezet szakértelmébol

Wképzéssel foglalkozo szervezetek ajanlasaialapjan

myezetdiinformaciobsl, aki a munkatarsakndl tapasztalt munkavégzés alapjén fogalmazza ezt meg
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Véllalkozas tulajdoni forméja
100% 1

Wvezetdiinformaciobol, akia
munkatarsaknal tapasztalt munkavégzés
alapjén fogalmazza ezt meg

80% - PP .

Bképzéssel foglalkozo szervezetek
ajanlisaialapjan

66,7%

60% A Bhumin szervezet szakértelmébsl

40% - ma teljesitményértékelésbdlszamazo
informéciok,ésa human szervezet
szakértelmébol

20% 4 Begyéh

Bnem értékelhetd
0% -

Magyar Kilfoldi Vegyes Nem jelolt

Cégalapitas ota eltelt évek szama
100% 1

80% -
60% -
40% -

20% -

0% -

0-3¢év 4-7¢év 8-11¢év

12-25¢év 25 év felett Nem jeldlt

Bnem értékelhetd

Begyéb

Ba teljesitményértékelésbélszarmazo informaciok, ésa human szervezet szakértelmébol
Bhuman szervezet szakértelmébol

Bképzéssel foglalkozo szervezetek ajanlasaialapjan

Bvezetdiinforméciobol, akia munkatérsakndl tapasztalt munkavégzés alapjan fogalmazza ezt meg
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1. Kbvetkeztetések, fejlesztési javaslatok

A tanulmany készitéinek gondolkodasaban a szolgaltatoi kultdra fejlesztésének meghatarozé eszkdzeként jelenik
meg adott szervezet emberieréforras-gazdalkodasanak minésége.

Az eredményes human gazdalkodas képes piaci versenyelényt, partneri elégedettséget generalni. Eppen ezért
célszerli a szervezeteknek rendszeresen mérni, értékelni sajat szolgaltatdi kultirdjuk minéségét. Természetesen
mindez nem létezhet tudatos, stratégiai gondolkodas nélkil, a szervezeti kultira tdmogatasanak hianyaban,
illetve rendszerhianyos emberieréforras-gazdalkodas nélkul.

A 156 valaszadotdl szarmazd — jelen tanulmanyban rogzitett — informaciok alapjan lathatéva valt, hogy a
szolgaltatoi kultGraval val6 tudatos foglalkozas jelen van kisebb-nagyobb mértékben mar a Magyarorszagon
mikodo szervezetek életében, azonban szamos lehetdség, a piaci stabilitasra, fejlodésre, partnerelégedettségre
visszahato eszkozok, lehetéségek parlagon hevernek.

A szolgéltatéi kultra meghatarozasa, annak munkatirsak szamara torténd értelmezése, a benne megjelend
értékek leforditasa normakkd, a normak megvalosulasit tdmogaté munkatarsi attitidfejlesztés, a mérése,
elismerése a minGségdijjal rendelkezé szervezetek életében is megjelenik lehet6ségként, a tobbiek szamara pedig
még nagyobb ivil a fejlodés lehetdsége.

Ezek végig gondolésakor a tanulmany alapjan az aldbbiakra szeretnék a figyelmet felhivni.

1. A szervezetek életében az emberi téke kozel sem bir azonos sullyal mas tékeelemekhez (financialis,
fizikai) viszonyitva.

2. A 2004. évi vizsgéalathoz képest az emberier6forras-gazdalkodas stratégiai silya — a valaszadoi
jellemzok alapjan — er6sodott, azonban ez még messze elmarad a kivanatos szinttél. Ahhoz, hogy az
adott szervezetek 6 belsé érdekhordozdi (tulajdonosok, illetve a menedzsment) értékként tekintsenek
az emberier6forras-gazdalkodasra, erdsiteni kell e rendszer lehet6ségeibdl kovetkezd kvantitativ — és
persze nem elhanyagolva a kvalitativ — mért eredményeket, amelyek a célokbol levezetettek.
Egyszeriibben megfogalmazva a rendszer kézzelfoghat6 hasznossaganak lattatasa elengedhetetlen.

3. A szolgaltatéi kultira, illetve az ezt magaba foglal6 szervezeti kultlra értékmeghatarozasai a mainal
nagyobb mértékben leforditanddk ,,munkanyelvre”.

4. A szolgaltatoi kultira szinvonaldnak fejlesztése nem nélkilézheti a partner elvards-elégedettség
megismeréseét, igy célszerii a maindl nagyobb mértékben az objektiv mérési rendszerek alkalmazésa.

5. A szolgaltat6i kultiranak a fejlesztésére nem elegendd a célmeghatarozas, érdemi tamogatast ad a
célértékek és a cselekvési program megléte, alkalmazasa.

6. A szolgaltatdi kultira szinvonalara kodzvetlenil visszahat az emberieréforras-gazdalkodas valamennyi
alrendszerének eredményessége. A vizsgalt mutatdk szerint fejlesztési pontok jelennek meg

— a szolgaltatdsban érintett munkakorok munkakdori leirdsaban, és természetesen ezt kovetden
ennck gyakorlatdban a személyes feleldsség megfogalmazasaban, amely tamogatja a mindségi
szolgaltatéi kultarat;

— a szolgaltatasban résztvevok szolgaltatoi kulturat megjelenitd kompetencia meghatarozasaban, a
kompetencia gyakorlatban valé megjelenését mérd teljesitménymenedzselési rendszernek a mai
gyakorlatnal nagyobb kiterjesztésében,

— anem anyagi 0sztonzési elemek alkalmazéaséban,

— az adott szervezet elvart szolgaltatéi kultarajanak szintjébdl, €s az e teriileten foglalkoztatott
munkatarsak személyes kompetenciajabol hianyzé vagy nem kell§ szinten megjelené képzési
sziikségletébdl kovetkez6 markans személyzetfejlesztésben.
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1. sz. melléklet
A vialaszadok jellemzéi
Ssz. Kérdés V(%IS)S z Megoszlas
D.1. |Szféra
a véllalkoz6 109 69,9%
b kozigazgatas 11 7,1%
c kozoktatas 3.2%
d egészséglgy 9 5,8%
e szocialis 0,6%
f kulturdlis és sport 1 0,6%
g egyéb 12 7,7%
nj nem jelolt 8 5,1%
0sszesen 156 100,0%
Ssz. Kérdés V(ZIS)S z Megoszlas
D.2. | Amennyiben kdzigazgatas, akkor annak jellege
a k6zponti allamigazgatas 2 18,2%
b regiondlis-és/vagy megyei kdzigazgatas 6 54,5%
c helyi kdzigazgatas 2 18,2%
nj nem jelolt 1 9,1%
0sszesen 11 100,0%
Ssz. Kérdés V(e(leg)s z Megoszlas
D.3. | Amennyiben vallalkoz6 szféra, akkor annak szektora
a ipar 36 33,0%
b kereskedelem 4 3,7%
c szolgéltatas 57 52,3%
d mezdgazdasag 1 0,9%
nj nem jel6lt 11 10,1%
0sszesen 109 100,0%
Ssz. Kérdés V(%IS)S z Megoszlas
D.4. | Amennyiben vallalkozas, akkor annak tulajdoni formaja
a magyar 58 53,2%
b kdlfoldi 19 17,4%
c vegyes 8 7,3%
nj nem jelolt 24 22,0%
0sszesen 109 100,0%
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Valasz

Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
D.5. | Az On szervezete altal foglalkoztatott létszam
a 0-10 16 15 9,6%
b 11-50 16 16 10,3%
c 51-100 f6 20 12,8%
d 101-250 8 23 14,7%
e 251-1000 6 43 27,6%
f 1000 £6 felett 34 21,8%
nj nem jelolt 5 3,2%
0sszesen 156 100,0%
Ssz. Keérdés V(ZIS)S z Megoszlas
D6. Amennyiben vallalkozas, akkor annak az éves nett6 arbevétele
2008-ban
a 0-50 M Ft 7 6,4%
b 51-100 M Ft 1,8%
c 101-500 M Ft 7 6,4%
d 501-1.000 M Ft 10 9,2%
e 1.000 M Ft felett 52 47,7%
nj nem jelolt 31 28,4%
0sszesen 109 100,0%
Ssz. Kérdés V(Zlgi z Megoszlas
D.7. | Amennyiben vallalkozas, akkor a cégalapitas 6ta eltelt évek szama
a 0-3 év 5 4,6%
b 4-7 év 0,9%
c 8-11 év 4 3, 7%
d 12-25 év 49 45,0%
e 25 év felett 26 23,9%
nj nem jel6lt 24 22,0%
0sszesen 109 100,0%
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2. sz. melléklet
A vélaszok alapmegoszlasa
" Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
Az Onok szervezetében meghatarozott-e az, hogy mit értenek
1. et as 3
szolgéltatoi kultara alatt?
nem 30 19,2%
igen 123 78,8%
né nem értékelhetd 3 1,9%
0sszesen 156 100,0%
s Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
Ervényes stratégiai dokumentumban (pl.: szervezeti stratégia,
1.1 mindségpolitika) fogalmaztdk meg azon szolgaltatoi kultarat,
amelyet magukra nézve kotelezo érvényiinek tartanak?
nem 5 4,1%
igen 118 95,9%
né nem értékelhetd 0 0,0%
0sszesen 123 100,0%
" Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
111 A stratégiai dokumentumban rogzitett és elvart szolgaltatoi
77| kultdrahoz rendeltek-e célértékeket?
nem 31 26,3%
igen 86 72,9%
né nem értékelhetd 1 0,8%
Osszesen 118 100,0%
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" Valasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
A kivanatos szolgaltat6i kultara eléréséhez rendelkeznek-e olyan
12 cselekvési programmal, amely megfogalmazza az annak eléréséhez
o sziikséges feladatmegoldasokat, felelosoket, hataridoket,
eréforrasokat, a teljesités értékeléséhez sziikséges mérési modot?
nem 28 22,8%
igen 94 76,4%
né nem értékelhetd 1 0,8%
0sszesen 123 100,0%
s Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
5 Szervezete rendelkezik-e a kivanatos szervezeti kulturat
' meghatarozd ertekekkel?
nem 23 14,7%
igen 126 80,8%
né nem értékelhetd 7 4,5%
0sszesen 156 100,0%
" Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
21 A deklaralt értékek milyen médon ismerhet6k meg a munkatarsak
o szdmara a szervezetben?
a széban 10 7,9%
b irashan 11 8,7%
c szbban és irdshan 92 73,0%
d egyéb modon 3 2,4%
né nem értékelhetd 10 7.9%
Osszesen 126 100,0%
" Valasz )
Ssz. Keérdés (db) Megoszléas
Mérik-e, hogy a munkatérsak ismerik-e a szervezetuk altal vallott
2.3. ot
értékeket?
nem 24 19,0%
igen 100 79,4%
né nem értékelhetd 2 1,6%
Osszesen 126 100,0%
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" Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
231 Milyen médon mérik, hogy a munkatarsak ismerik a szervezeti
7| kultdra értékeit, és e szerint is cselekszenek a hétkéznapokban?
a vezet6i megfigyeléssel 57 22,7%
b teljesitményértékeléssel 71 28,3%
c vevoi visszajelzéssel 76 30,3%
d egyéb 24 9,6%
né nem értékelhetd 23 9,2%
0sszesen 251 100,0%
(o Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
A szolgaltatasban résztvevé munkakoérok munkakori leirasaiban a
3. felelosséget megfogalmazo6 pontban megjelenik a szolgaltatasi
kultdrara vonatkozo elvaras?
nem 30 19,2%
csak részben, esetlegesen 65 41,7%
c igen 56 35,9%
né nem értékelhetd 5 3,2%
0sszesen 156 100,0%
" Vélasz .
Ssz. Keérdés (db) Megoszléas
A szolgaltatasban résztvevé munkakorok munkakori leirdasaiban a
4 személyes tudést, készség elvarast megfogalmazé pontban
' megjelenik a mindségi szolgaltatais human tényezdire vonatkozé
elvaras?
nem 29 18,6%
csak részben, esetlegesen 56 35,9%
c igen 67 42,9%
né nem értékelhetd 4 2,6%
0sszesen 156 100,0%
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" Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
A Kkivalasztasnal, azon leendé munkatarsaknal, akik
5 munkaiddjiikben, vagy annak egy részében vevéi/iigyfél/partneri
' kapcsolatot létesitenek majd a munkaba allast kovetden, mérik-e
szolgaltatoi attitiidjiiket?
a nem 31 15,0%
b interja technikaval 99 47,8%
c AC-vel 15 7,2%
d személyiségvizsgélattal 35 16,9%
e egyéb 21 10,1%
né nem értékelhetd 6 2,9%
0sszesen 207 100,0%
o Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
Azon munkatarsakat érintéen, akik munkaidejiikben, vagy annak
6. egy részében vevdi/iigyfél/partneri kapcsolatot tartanak fent, van-e
érvényes teljesitménymenedzselési rendszer?
nincs 58 37,2%
van 95 60,9%
né nem értékelhetd 3 1,9%
0sszesen 156 100,0%
" Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
Milyen teljesitménymenedzselési rendszert alkalmaznak ezen
6.1. o
munkakorokben?
adott teriilet vezetdjének egyéni stilusa dont ebben, hogy milyen format
a . 5 4,5%
hasznal
b szervezetiink altal kidolgozott egyedi rendszert 51 45,9%
c 360°-0s értékelést 10 9,0%
d teljesitménykritériumos értékelést 44 39,6%
e egyéb 1 0,9%
né nem értékelhetd 0 0,0%
0sszesen 111 100,0%
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" Valasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
6.2 Ezen munkakoroknél alkalmazott teljesitménymenedzselést
- Osszekotik-e az 6sztonzési rendszerrel?
nem 9 9,5%
esetlegesen 39 41,1%
c rendszeresen 45 47,4%
né nem értékelhetd 2 2,1%
0sszesen 95 100%
o Valasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
Van-e relative — tehat a lehetéségekhez képest — elegendé anyagi
6.3. eréforras az Osztonzési rendszerhez ezen munkakordkben
dolgozéknal?
nincs 11 11,6%
részben van 56 58,9%
c van 28 29,5%
né nem értékelhetd 0 0,0%
0sszesen 95 100,0%
" Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
Van-e az 0sztonzési rendszerben erkdlcsi, presztizs értékii elismerés
6.4. azon munkatéarsak szdméra, akik a szolgaltatas sorén elismerésre
meéltd személyes teljesitményt adnak?
nincs 27 28,4%
van 66 69,5%
né nem értékelhetd 2 2,1%
0sszesen 95 100,0%
" Valasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
Azon munkatarsakra, akik munkaidejikben, vagy annak egy
7. részében vevéi/iigyfél/partneri sziikségletet elégitenek ki, késziil- e
személyzetfejlesztési terv?
nem 73 46,8%
igen 80 51,3%
né nem értékelhetd 3 1,9%
0sszesen 156 100,0%
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" Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
71 A személyzetfejlesztési tervek milyen informacioforrasbol
o épitkeznek?
vezet6i informaciobol, aki a munkatarsaknal tapasztalt munkavégzés
a i 26 32,5%
alapjan fogalmazza ezt meg
b képzéssel foglalkoz6 szervezetek ajanlasai alapjan 5 6,3%
c human szervezet szakértelmébol 2,5%
e a telj Vesnme’ny"ertekelesbol szarmaz6 informaciok, és a human szervezet 21 26,3%
szakértelmébol
f egyéb 6 7,5%
né nem értékelhetd 20 25,0%
0sszesen 80 100,0%
o Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
Van-e relative — tehat a lehetéségekhez képest — elegendé anyagi
7.2, er6forras a  személyzetfejlesztéshez ezen munkakoérokben
dolgozéknal?
a nincs 4 5,0%
részben van 49 61,3%
c van 26 32,5%
né nem értékelhetd 1 1,3%
0sszesen 80 100,0%
A Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
Azon munkatarsak, akik munkaidejikben, vagy annak egy
8 részében vevoi/iigyfél/partneri kapcsolatot tartanak fent, az On
' megitélése szerint milyen szolgaltatoi kultGraval birnak, mennyire
jellemz6 munkavégzésiikben a tudatos személyes minéség?
a nem tudom megitélni 7 4,5%
b nem éri el a kivant szintet 5,8%
c elfogadhato 41 26,3%
d jo 70 44,9%
e kivalé 21 13,5%
né nem értékelhetd 8 5,1%
0sszesen 156 100,0%
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- Valasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
A Mi az altalanos véleménye az emberieréforras-gazdalkodas
' jelent6ségérol napjainkban?
a stratégiai jelentdségii minden szervezet ¢letében 70 45,2%
stratégiai jelentdségli a szervezetek életében, de napjainkban, az
b eredményes miitkodtetéséhez hianyosak vagy nincsenek meg a 65 41,9%
sziikséges feltételek
c nincs kell0 stlya a szervezetek életében 15 9,7%
né nem értékelhetd 5 3,2%
Gsszesen 155 100,0%
P Vaélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
B Mi az A4ltalanos véleménye az emberierdforras-gazdalkodas
' jelent6ségérol a jovoben?
a stratégiai jelent6ségii lesz minden szervezet életében 115 73, 7%
b stratégiai jelentdségii lesz a szervezetek ¢letében, de az eredményes 35 22 4%
miikddtetéséhez hianyozni fognak a feltételek '
c nem lesz kelld sulya a szervezetek életében 1 0,6%
né nem értékelhetd 5 3,2%
Gsszesen 156 100,0%
P Vélasz .
Ssz. Kérdés (db) Megoszlas
C Milyennek itéli sajat szervezetében az emberieréforras-gazdalkodas
' jelentéségét?
a stratégiai jelent6ségii 73 46,8%
stratégiai jelent8ségii, de napjainkban, az eredményes miikddtetéséhez
b s . L . 62 39,7%
hidnyosak vagy nincsenek meg a sziikséges feltételek
c nincs kell stlya 16 10,3%
né nem értékelhetd 5 3,2%
Gsszesen 156 100,0%
© Homo Regius — 1SO 9000 FORUM 48



N

10.
11.
12.
13.

PO E

RBPBoOoo~No O

= o

12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.
20.
21.
22.
23.

3. sz. melléklet

Szolgaltatoi kultara tipizalt értéklistaja a valaszok alapjan

1. Kulturalt szolgaltatas
(A szolgaltatdi kultara kifejezéseként adott megfogalmazasok)

A vevokkel, tgyfelekkel, partnerekkel vald jo és korrekt kapcsolat kialakitasa, apoldsa, igényeik
figyelembe vételével torténd ,,kiszolgalasa”

Belépéskor dokumentalt Cégszotar

Beszallitoinkkal, partnereinkkel, vevOinkkel Osszehangoljuk elképzeléseinket, és hossza tavu,
kdlcsonds eldnyds kapesolat fenntartdsara toreksziink

Gazdag szabadidGs programkinalat — szakkorok, miivelédési haz altal nyujtott lehetdségek, klubok,
rendezvények gazdag kinalata

Gyakorlatiassag a megvaldsitasban, alapossag a végrehajtashan, kovetkezetesség a célok elérésében,
kivalosag a miikodésben

Megfeleld banasmaod, személyre szabott betegellatas

Mindségi szolgaltatasokat nyujtson és ezéltal elérve, hogy a szervezeti célok és kovetelmények
teljestljenek

Mindségi vizkézmii-szolgaltatas iranti elkotelezettség, aldzat, felkésziilt munkatarsak, mindségi
szolgaltatas

Problémaérzékenység, rugalmassag, udvariassag, kulturaltsag, valtozaskezelés képessége, stb.
Személyes, részletes felvilagositas az orvos és névér részérdl, melyeket irasban dokumentalunk
Személyre sz616 apolas

Vevoi igényekre koncentrald, proaktiv szolgaltatasok, gyors, rugalmas, kulturalt kapcsolattartas
Vevoigényekhez igazodva mindségi, és biztonsagos termékek gyartasa

2. Uzletpolitikai elvaras
(A szervezetek sikeres miikddésének kovetelményeit leir6 megfogalmazasok)

A dolgozék munkakérnyezetének folyamatos javitasa

A hatariddk tartasa

A sikert a folyamatosan fenntarthatd iizleti eredményen keresztiil mérjik

A szervezethez érkezd panaszok szama, a megalapozott panaszok szdma az Osszes panaszra
vonatkoztatva

A valés utaspanaszok csdkkenése

A vevOkkel kapcsolatos problémak (pl. reklamacio) soron kiviili kezelése

Atlathaté miikodés

Az autdbusz palyaudvarok, valamint a kdrnyezetik rendezettsége

Az autdbusz palyaudvarok utas informacios rendszerének korszertisitése

Az lizemeltetési és szolgaltatasi standardok betartasa, fejlesztése

Diszkrimin&cios alapon betegelhelyezés nem torténik, nem torténhet — melyet a felsé vezetés ellendriz;
igény szerint betegek és hozzatartozok részére a la carte étkezés biztositott; Korhazon bellili egyéb
szolgaltatasok: fodrész, biifé, internet hozzaférési lehet6ség, hitgyakorlat

Dolgozoi elégedettség mérése és fokozasa

Egyeztetések, megbeszélések pontos dokumentalasa mind a megrendeld, mind a beszallitok felé
Elégedettségi mérések értékelése

Elismerési, dsztonzési rendszer

Eredményesség

Eredményorientaltsdg, szakmai hozzaértés, partnerkapcsolatok folyamatos fejlesztése, innovacio,
fejlesztés

Folyamatok szabalyozottsaga

Folyamatos fejlesztés

Folyamatos innovacio

Folyamatos tanulas, fejlédés

Folytonos énképzés

Gyors és megbizhatd informacioaramlas
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Gyors és rugalmas reagalas az igényekre

Gyors és szinvonalas tgyfélszolgalati tevékenység

Gyors tervezés

Gyors, rugalmas kapcsolattartas

Gyors, sorban allas nélkili tgyintézés

Hataridére végzett mindségi munkavégzes

Hatékonysag

Havarias hibaelharitasok gyors és hatékony ellatasa

Hivasok fogadasanak valaszideje

Hosszu tavd, személyes partnerkapcsolat

Igényesség

Informécios rendszer

Innovécid

Integralt iranyitasi rendszer évente kitizott céljai

frasban dokumentalt vevéi észrevételek

frasos tanacsadasi hataridé

JO banki poziciok, stabil gazdalkodas, szervezet- és 1étszam, tarsadalmi felel6sség
Jo kiils6-bels6 kommunikaciod

Jol atgondolt hataridé- és folyamat menedzsment, igényes infrastruktira
Kontrolling szemléletii folyamatelemzés

Koltség hatékonyan legyen kepes a szolgéltatasok megvaldsitasara, a szolgéltatasok menedzsment-elvei
a "legjobb gyakorlaton™ (best practice) alapuljanak

Kulturdlt tgyfélszolgalat

Kiildetés és Jovokeép

Lean gazdalkodas

Legmodernebb ismeretek atadasa

Magas szakmai szinvonal

Magas szintli mindség

Magas szintli szaktanacsadas

Megalapozott szolgaltatdsi mindségi szintek keriiljenek meghatdrozasra, és mérve, visszacsatolva
legyen a szolgaltatds mindsége; ndvelni kell a hatékonysagot, javitani az eredményességet, és
csokkenteni a kockéazatot

Megel6z6 szemléletii egészségfejlesztd tevékenységet, jaro beteg szakellatast folytatd
Mindsitett beszallitok és alvallalkozok alkalmazasa, folyamatos kontrolljuk
Munkaaddi elégedettség

Munkahelyi infrastruktdra, Gzemorvosi ellatas

Naprakészség

Oktatasi és képzési terv

Osszehasonlito elemzések

Otletek, apoltsag, kommunikacio

Panaszkezelés

Partnerkdvetes

Partner k6zpontlsag

Partneri kommunikéacid

PDCA ciklus kovetkezetes alkalmazésa

Piacorientacio

Proaktiv stratégia

Reklamacié mentes miikodés

Rendelkezésre allas

Rendezettség

Rugalmas alkalmazkodas

Szakmai kompetencia folyamatos fejlesztése

Szallitasi hatarid

Szervezés mindsége

Szerzédésben vallalt kotelezettségek kovetkezetes, pontos betartasa
Tanacsadas betegek részére

Téargyi és human erdéforras rendelkezésre allasa

Tarsasagunk mitkodésének megismerését célzo6 CEGISKOLA éves rendszere
Teljeskori szolgaltatas nyujtasa az életciklus végéig

Teljeskort, biztonsagos IT szolgaltatas nyujtasa
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81. Teljesitésigazolasok korrekt Ugyintézése

82. Teljesitmény, csapatmunka, szocialis és tarsadalmi feleldsségvallalas, tisztesség
83. Teljesitmény-id6

84. Teljesitménykdzpontlsag

85. Teljesitménymotivacio, egyiittmiikodd készség

86. Teljeskortiség
87. Tréningek

88. Tudatos kommunikacio
89. Ugyfélelégedettség
90. Valtozasok kezdeményezése

91. Vendégelégedettség
92. Versenyképesség
93. Vevdi elégedettség

94, Vevokozpontisag
95. Vevdorientaltsag
96. Vezetdi elkotelezettség a hallgatok irdnyaba tett szolgaltatdi szemléletben

3. Kuldetésben megfogalmazandé alapértékek
(A sikerre palyazé szervezet alapértékeit leir6 megfogalmazasok)

1. A beteg mindenck el6tt
2. A jog tisztelete
3. A kapcsolatokra jellemz6 a koz0s érdekek és csapatmunka, teljeskorli, biztonsagos IT szolgaltatds

nyUjtasa, innovativitas, mindség
4 A kreativitas és az innovacio szamunkra alapvet6 kovetelmény
5. A szolgaltatasokat a vevéi céloknak rendeli ala
6. A természeti kornyezet védelme
7 A vevO partner
8 Az egyiittmiikodés alapja a kolcsonds bizalom és kiszamithatdsag

9. Az élhet6 kornyezet védelme

10. Az ember tisztelete

11. Az erkdlcs tisztelete

12. Becsiiletesek vagyunk

13. Bizalom

14, Biztonsag

15. Csapatmunka

16. Dinamizmus

17. Egyiittmiikodés

18. Elégedett, elkotelezett, hatékonysagra torekvo dolgozok
19. Elkotelezettség a mindség irant

20. Elméleti felkésziltség

21, Emberi tényezOk (udvariassag, empatia)
22. Emberszeretet

23. Ertékkozvetités, megdrzés

24, Etikus magatartas

25. Feddhetetlenség

26. Fejlodés

217. Fogyasztokozpontlsag

28. Fliggetlenség, targyilagossag és partatlansag
29. JO szandék

30. Jogszerliség

31. Kiszamithat6sag

32. Klienskdzpontlsag

33. Korrektség

34. Kolcsondsség

35. Kornyezettudatos gondolkodas
36. Kulturalis misszio felvallalasa
37. Lathatatlan szolgaltatd
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38. Maximalis intimitas biztositasa a betegek részére

39. Megbecsiilés, tisztességes Uizleti magatartas

40. Megbizhatdsag

41. Mindség iranti elkotelezettség

42. Munkénkra a pozitiv emberi kapcsolatok jellemzdek

43. Munkatarsakkal valo egyiittmiikddés, partnerség, parbeszéd

44, Nyitottsag

45, Ordmet okoz szamunkra, hogy vevéink sikereihez hozzajarulhatunk

46. Oszinteség

47. Partner, a jelenben a jovoért

48. Példamutatas

49, Pontossag, irasbeli és szobeli kifejezOkészség, felelosségérzet (lelkiismeretesség)
50. Precizitas

51 Professzionalitas

52. Sikeriink alapja az atfog6 piaci és technoldgiai ismeretiink

53. Szakmaisag

54, Szakértelem, naprakészség

55. Szakmai hitelesség, profizmus

56. Szakmai ismeret és jartassag, elemzéképesség, itéldképesség (véleményalkotas)
57. Szakmai tisztelet

58. Szakszeriiség

59. Széleskorti kapcsolatrendszerben elhelyezkedd, innovativ megoldasokat is fejlesztd intézmény
60. Szemelyiségi jogok tiszteletben tartasa

61. Szerepvallalas az egészségfejlesztésben

62. Szociélis etikai és az ESZI etikai kddexének betartasa

63. Szolgaltatoi attitlid

64. Szorgalom, igyekezet, szakmai fejlodés igénye

65. Tarsadalmi, kdrnyezeti felel6sség vallalasa

66. Teljesitmény, csapatmunka, szocialis és tarsadalmi feleldsségvallalas, tisztesség
67. Tevékenységiink kdzpontjaban a vevé all

68. Tisztelet

69. Tisztesseges Uzlet

70. Titoktartas

71. Tolerancia

72. Transzparens, a szolgaltatds minGségét meghatarozo vallalasok

73. Tudatossag a miikodtetésben

74. Udvariassag

75. Ugyfelek egyenld ellatasa

76. Ugyfélorientaltsag

77. A sikerre palyazo szervezet alapértékeit fogalmazza meg

4. Nem besorolt értékek
(Pontositani sziikséges, félreérthetd, illetve tobbféleképp értelmezheté megfogalmazasok)

A szolgéltatds magas szinvonala, 6sszhang a szervezeti kultdraval

A vevok kinyilvanitott és latens igényeinek maradéktalan kielégitése
Ar-érték arany

Emberek egészségvédelme

Harmoniaban élink a kdrnyezettinkkel

Hatérid6n tali munkak

Higiénia

Igényes (magas szinvonall) szakmai ellatast biztosito
Kézmiivesség, kivalé mindség

Kollektiv szerz6dés

Kompetencia

Kompetencia alapu oktatas

Koszondlevelek

Kdzosségmegtartd programok (ajandékosztas, Josa csaladi nap, Nyugdijas Klub, sokszintiségi program,
kapcsolattartas a civil szervezetekkel)
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15. Kiilonb6z6 nyilatkozatok, teljesitményértékelések, tesztek, vezet6i feed-back-ek, év végi elismerések,

csapatépit6 tréningek, képzési rendszerek, stb.

16. Maximalizmus, pontossag, kdzvetlenség

17. Megfelel6 koltségen valé megfelelés

18. Munkaltatok tdmogatasa a f6 feladat (munkajogi, kontrolling, egyéb HR)

19. Strukturdlis levelezés kdvetkezetes alkalmazasa a megrendel6i és belsé kapesolatokban
20. Szallitasi sérilés

21. Tanuldszervezet — bels6 tovabbképzési rendszer

22. Tapasztalat

23. Ugyintézés

24, Valaszadasi id6

25. Varakozasi id6

26. A MOL tamogatasa is megjelenik
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A szolgéltatoi kultdra szinvonalanak megitélése

Keresztelemzések a valaszok és a valaszadok jellemz6i alapjan

4. sz. melléklet

4.1.  Aszolgéltatoi kultdra szinvonaldnak megitélése a szervezet mindségi tevékenységét elismer6 dijjal vald rendelkezés és az adott szférahoz valé tartozas alapjan

Minéség dijjal valé rendelkezés Szféra

Megiteles Mindség dijas Nem d?;;goseg Vallalkoz6 | Kozigazgatds | Egyéb Nem jelolt

kivalo 16,9% 10,6% 11,9% - 17,9% 37,5%

jo 46,5% 43,5% 51,4% 273%| 357% 12,5%

elfogadhat6 26,8% 25,9% 26,6% 36,4% 25,0% 12,5%

nem éri el a kivant szintet 2,.8% 8.2% 4,6% 9,1% 10,7% -

nem tudom megitélni 4.2% 4,7% 1,8% 27,3% 7,1% -

nem értékelhetd 2,8% 7,1% 3,7% - 3,6% 37,5%
4.2. A szolgaltatoi kultdra szinvonalanak megitélése a vallalkozéi szféra mutatéi alapjan

Véllalkoz6 szféra szektora Véllalkozas tulajdoni formaja
Megitélés Kereskedelem Mez6- - e .
Ipar _ szolgaltatés | gazdasag Nem jelolt Magyar Kalfoldi Vegyes Nem jelolt

kivalo 5,6% 13,1% - 27,3% 17,2% 10,5% - 4,2%
jo 55,6% 47,5% 100% 54,5% 51,7% 47,4% 50,0% 54,2%
elfogadhat6 25,0% 31,1% - 9,1% 20,7% 31,6% 50,0% 29,2%
nem éri el a kivant szintet 5,6% 3,3% - 9,1% 1,7% 10,5% - 8,3%
nem tudom megitélni 2,8% 1,6% - - 1,7% - - 4,2%
nem értékelhetd 5,6% 3,3% - - 6,9% - - -
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Vallalkozas éves bevétele Cégalapitas 6ta eltelt évek szama
s 501- 1.000 ;
Megitéles 0-50 | 51-100 | 101800 | g5y | \Ft | Nemijelolt | 0-3év | 4-7év | 8116v | 1225ev | 22V | Nemjelsit
M Ft M Ft M Ft felett
M Ft felett
kivalo 14,3% 50,0% 42,9% - 13,5% 3,2% 20,0% - - 22,4% - -
jo 42,9% 50,0% 14,3% 60,0% 50,0% 61,3% 60,0% 100% 25,0% 46,9% 53,8% 8,3%
elfogadhat6 28,6% - 14,3% 20,0% 30,8% 25,8% - - 50,0% 18,4% 42,3% 29,2%
nem éri el a kivant szintet - - - 20,0% 1,9% 6,5% - - - 6,1% - 58,3%
nem tudom megitélni - - - - 1,9% 3,2% 20,0% - - - 3,8% 4,2%
nem értékelhetd 14,3% - 28,6% - 1,9% - - - 25,0% 6,1% - -
4.3. A szolgaltatoi kultdra szinvonalanak megitélése a szervezet létszammutatéi alapjan
Szervezet 4ltal foglalkoztatott Iétszam
Megitélés
0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelslt
fo fo fo 6 16 felett

kivalo 35,5% 20,0% 13,0% 4,7% - 20,0%

jo 35,5% 55,0% 43,5% 58,1% 38,2% -

elfogadhato 12,9% 10,0% 39,1% 27,9% 41,2% -

nem éri el a kivant szintet 3,2% 10,0% - 4.7% 11,8% -

nem tudom megitélni - - 4,3% 4,7% 8,8% 20,0%

nem értékelhetd 12,9% 5,0% - - - 60,0%
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Tudatossag, stratégiai gondolkodas a szolgaltatoi kultira meghatarozasaban, fejlesztésében

4.4. Tudatossag, stratégiai gondolkodés a szolgaltatoi kultura megitélése a szervezet mindségi tevékenységét elismeré dijjal valo rendelkezés és az adott szférdhoz val6
tartozas alapjan

Minéség dijjal valé S7fé
, . | rendelkezés ziera
Meghatarozott a szolgaltatoi kultira —— ——
M(ljll,lj(:;eg Nem dll,ljl;';oseg Vallalkoz6 | Kbzigazgatds | Egyéb Nem jelolt
igen 90,1% 69,4% 78,0% 81,8% 82,1% 75,0%
nem 9,9% 27,1% 22,0% 9,1% 17,9% -
nem értékelhetd - 3,5% - 9,1% - 25,0%
Szolgéltatoi kultdra érvényes stratégiai
dokumentumban megfogalmazott
igen 100% 91,5% 96,5% 100% 91,3% 100%
nem - 8,5% 3,5% - 8,7% -
nem értékelhetd - - - - - -
Célértékek rendelése a szolgaltatéi kultaranoz | e e e
igen 73,4% 72,2% 75,6% 66,7% 61,9% 83,3%
nem 25,0% 27,8% 23,2% 33,3% 38,1% 16,7%
nem ¢értékelhetd 1,6% - 1,2% - - -
Szolgéltatoi kultirdhoz cselekvési program
megléte
igen 81,3% 71,2% 75,3% 55,6% 82,6% 100%
nem 17,2% 28,8% 24,7% 33,3% 17,4% -
nem értékelhetd 1,6% - - 11,1% - -
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4.5.

Tudatossag, stratégiai gondolkodas a szolgaltatdi kultdra megitélése a vallalkozoi szféra mutatéi alapjan

Meghatarozott a szolgéltatdi kultdra

Vallalkoz6 szféra szektora

Vaéllalkozas tulajdoni formaja

Kereskedelem

Mez6-

Ipar - szolgaltatés | gazdaség Nem jeldlt | Magyar Kulfoldi Vegyes | Nem jelolt
igen 69,4% 82,0% 100% 81,8% 84,5% 73,7% 62,5% 70,8%
nem 30,6% 18,0% - 18,2% 15,5% 26,3% 37,5% 29,2%

nem értékelhetd

Szolgéltatoi kultdra érvényes stratégiai
dokumentumban megfogalmazott

igen

96,0%

96,0%

98,0%

80,0%

94,1%

nem

4,0%

4,0%

2,0%

20,0%

5,9%

nem értékelhetd

Célértékek rendelése a szolgaltatéi kultirahoz

igen 75,0% 72,9% 100% 88,9% 75,0% 64,3% 75,0% 87,5%
nem 20,8% 27,1% - 11,1% 22,9% 35,7% 25,0% 12,5%
nem értékelhetd 4,2% - - - 2,1% - - -

Szolgaltatéi kultirahoz cselekvési program megléte

igen 72,0% 72,0% 100% 100% 75,5% 64,3% 60,0% 88,2%
nem 28,0% 28,0% - - 24.5% 35,7% 40,0% 11,8%
nem értékelhetd - - - - - - - -
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Vaéllalkozas éves bevétele

Cégalapités dta eltelt évek szama

Meghatarozott a szolgaltatoi 0-50 51100 | 101500 501- 1.000 25 ¢

kultdra - - - T Py =y 114 P év -
M Et M Et M Et 1.02(: M xleFtE Nem jelolt| 0-3év | 4-7év | 8-11év | 12-25¢év felett Nem jelolt

igen 85,7% 100% 57,1% 60,0% 86,5% 71,0%| 60,0%| 100%| 750%| 77,6%| 84,6% 75,0%

nem 14,3% - 42,9% 40,0% 13,5% 29,0% | 40,0% -| 250%| 224%| 154% 25,0%

nem értékelhetd - - - - - - - - - - - -

Szolgaltatoi kultdra érvényes
stratégiai dokumentumban
megfogalmazott

igen

97,8%

95,5%

100% | 66,7% 100% | 95,5%

94,4%

nem

2,2%

4,5%

33,3%

4,5%

5,6%

nem értékelheto

Célértékek rendelése a szolgaltatoi
kultirahoz

igen

nem

nem értékelhetd

Szolgaltatoi kultarahoz cselekvési
program megléte

igen 66,7% 100% 75,0% 66,7% 73,3% 81,8%| 66,7% | 100%| 66,7%| 71,1%| 72,7% 88,9%
nem 33,3% - 25,0% 33,3% 26,7% 18,2% | 33,3% -l 333%| 289%| 27,3% 11,1%
nem értékelhetd - - - - - - - - - - - -
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4.6. Tudatossag, stratégiai gondolkodas a szolgaltatdi kultira megitélése a szervezet létszammutatdi alapjan

Szervezet altal foglalkoztatott Iétszam

Meghatarozott a szolgaltatéi kultara O;&EO 51-}00 101-250 6 251-}000 "1000 Nem jelolt
0 fo fo fo felett

igen 77,4% 75,0% 78,3% 90,7% 73,5% 40,0%

nem 22,6% 20,0% 21,7% 9,3% 26,5% 20,0%

nem értékelhetd - 5,0% - - - 40,0%

Szolgaltatoi kultira érvényes stratégiai dokumentumban

megfogalmazott

igen 87,5% 100,0% 100% 100,0% 92,0% 100%

nem 12,5% - - - 8,0% -

nem értékelhetd - - - - - -

Celértékek rendelése a szolgéltatdi kultarahoz

igen 66,7% 73,3% 77,8% 66,7% 82,6% 100%

nem 33,3% 26,7% 22,2% 33,3% 13,0% -

nem értékelhetd - - - - 4,3% -

Szolgaltatéi kultirahoz cselekvési program megléte

igen 62,5% 80,0% 77,8% 82,1% 76,0% 100%

nem 37,5% 20,0% 22,2% 15,4% 24,0% -

nem értékelhetd - - - 2,6% - -
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Az emberieréforras-gazdalkodas stratégiai jelentosége

4.7. Az emberier6forras-gazdalkodas stratégiai jelentdségének megitélése altalaban és a valaszado szervezetére vonatkoztatva a minGségi tevékenységét elismerd dijjal vald
rendelkezés és az adott szférahoz val6 tartozas alapjan
Minéség dijjal valé rendelkezés Szféra
Megitélés Mindéség dijas Nem minéség dijas Véllalkoz6 Kozigazgatas Egyéb Nem jeldlt
altaldban sajat altaldban sajat altaldban sajat altaldban sajat altaldban sajat ltaldban sajat

szervezet szervezet szervezet szervezet szervezet szervezet
stratégiai jelentdségii 55,7% 53,5% 36,5% 41,2% 48,1% 50,5% 18,2% 18,2% 53,6% 53,6% 12,5% 12,5%
stratégiai jelentdségii, de az
eredményes miikodtetésehez 42,9%| 451%| 412%| 353%| 41,7%| 37.6%| 81,8%| 636%| 357%| 393%| 125%| 37,5%
hidnyosak vagy nincsenek
meg a szlikséges feltételek
nincs kells stlya a 1,4% -l 165%| 188%|  93%| 11,0% S| 182%|  7.1%|  36%| 37.5%| 12,5%
szervezetek életében
nem értékelhetd - 1,4% 5,9% 4,7% 0,9% 0,9% - - 3,6% 3,6% 37,5% 37,5%
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4.8. Az emberier6forras-gazdalkodas stratégiai jelent6ségének megitélése altalaban és a valaszado szervezetére vonatkoztatva a vallalkozoi szféra mutat6i alapjan
Vaéllalkoz6 szféra szektora Vallalkozas tulajdoni formaja
Kereskedelem . . - L -
Megitélés Ipar - szolgaltatés Mezdgazdasag Nem jelolt Magyar Kalfoldi Vegyes Nem jelolt
Alt. sajat | .. sajat | .. sajat | o sajat | o sajat | o sajat | . sajat | . | sajat
szerv. szerv. szerv. szerv. szerv. szerv. szerv. szerv.
stratégiai jelentéségii 41,7% | 44,4% | 43,3% | 49,2% | 100% | 100% | 90,9% | 72,7% | 45,6% | 41,4% | 57,9% | 68,4% | 25,0% | 25,0% | 54,2% | 66,7%
stratégiai jelentéségil, de az
eredményes mitkodtetésehez | g, g0y | 55 095 | 4330 | 34,4% - - | 91%| 47,4%| 50,0% | 42,1% | 21,1% | 50,0% | 25,0% | 25,0% | 25,0%
hidnyosak vagy nincsenek
meg a szlikséges feltételek
nincs kell6 stlya a 56% | 2,8%| 11,7%/| 16,4% - -l 91%| 91%| 53%| 86% -| 10,5% | 25,0% | 50,0% | 20,8%| 4,2%
szervezetek éeletében
nem értékelhetd - -1 1,7% - - - -1 91% | 1,8% - - - - - -1 4.2%
Véllalkozas éves bevétele
Megitélés 0-50 M Ft 51-100 M Ft 101-500 M Ft 501-1.000 M Ft 1.000 M Ft felett Nem jel6lt
alt sajat Alt. sajat Al sajat Al sajat Alt. sajat Alt. sajat
szerv. szerv. szerv. szerv. szerv. szerv.
stratégiai jelentdségii 42,9% 57,1% 50,0% - 28,6% 42,9% 50,0% 40,0% 51,0% 50,0% 48,4% 58,1%
stratégiai jelentdségii, de az eredményes
miikddtetéséhez hianyosak vagy 42,9% 28,6% 50,0% 100% 57,1% 57,1% 50,0% 40,0% 43,1% 38,5% 32,3% 29,0%
nincsenek meg a szlikséges feltételek
nincs kell0 sulya a szervezetek életében - 14,3% - - 14,3% - - 20,0% 5,9% 11,5% 19,4% 9,7%
nem értékelhetd 14,3% - - - - - - - - - - 3,2%
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Cégalapitas 6ta eltelt évek szama

Megitélés 0-3 év 4-7 év 8-11 év 12-25 év 25 év felett Nem jelolt
alt sajat alt. sajat alt. sajat alt. sajat alt. sajat alt. sajat
szerv. szerv. szerv. szerv. szerv. szerv.
stratégiai jelentdségii 80,0% 80,0% 100% - 75,0% 50,0% 36,7% 40,8% 56,0% 53,8% 50,0% 62,5%
stratégiai jelentdségili, de az eredményes
miikddtetéséhez hianyosak vagy - 20,0% - 100% 25,0% 25,0% 55,1% 42,9% 40,0% 38,5% 29,2% 29,2%
nincsenek meg a szlikséges feltételek
nincs kell0 sulya a szervezetek életében - - - - - 25,0% 8,2% 16,3% 4,0% 7,7% 20,8% 4,2%
nem értékelhetd 20,0% - - - - - - - - - - 4,2%
4.9. Az emberier6forras-gazdalkodas stratégiai jelent6ségének megitélése altalaban és a valaszado szervezetére vonatkoztatva a szervezet 1étszammutatoi alapjan
Szervezet altal foglalkoztatott Iétszam
Megitélés 0-50 fo 51-100 fo 101-250 fo 251-1000 fo 1000 o felett Nem jelolt
altaldban sajat altaldban sajat altaldban sajat altaldban sajat altaldban sajat altaldban sajat
szervezet szervezet szervezet szervezet szervezet szervezet
stratégiai jelentdségii 48,4% 54,8% 55,0% 50,0% 36,4% 39,1% 46,5% 37,2% 47,1% 58,8% - 20,0%
stratégiai jelentdségli, de az
eredményes miikodictéschez 29.0%| 41,9%| 40,0%| 30,0%| 591%| 522%| 51,2%| 535%| 382%| 23,5% - -
hianyosak vagy nincsenek meg a
szlikséges feltételek
relllgt‘fbl;ﬁ”‘) sulya a szervezetek 19,4% 3,2% 50% | 20,0% 4,5% 8,7% 2,3% 93%| 11,8%| 11,8%| 40,0%| 20,0%
nem értékelhetd 3,2% - - - - - - - 2,9% 5,9% 60,0% 60,0%
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4.10. Az emberier6forras-gazdalkodas jov6beni helyzetének megitélése a mindségi tevékenységét elismerd dijjal valo rendelkezés és az adott szférahoz valo tartozas alapjan

Minéség dijjal valé rendelkezés Szféra
Megitélé ingsé . § - . . -
egrteles Mindség dijas Nem dlirjn;r;oseg Véllalkoz6 Kozigazgatas Egyéb Nem jelolt

stratégiai jelent6ségi lesz 81,7% 67,1% 78,0% 81,8% 60,7% 50,0%
st_r,ateglal_Jelentosegu 1,,6523 de az etedmenyes miikddtetéséhez 18.3% 25.9% 21.1% 9,1% 35.7% 12.5%
hidnyozni fognak a sziikséges feltételek

nem lesz kelld sulya a szervezetek életében - 1,2% 0,9% - - -
nem értékelhetd - 5,9% - 9,1% 3,6% 37,5%

4.11. Az emberier6forras-gazdalkodas jovObeni helyzetének megitélése a vallalkozoi szféra mutatoi alapjan

Véllalkoz6 szféra szektora Véllalkozas tulajdoni forméja
Meglteles Ipar 'fg;ﬁ?ggﬂgg? g;\;[gz(s)ég Nem jelolt Magyar Kulfoldi Vegyes Nem jelolt
stratégiai jelent6ségii lesz 86,1% 70,5% 100% 90,9% 81,0% 100% 50,0% 62,5%
stratégiai jelentdségii lesz, de az eredményes
miikodtetéséhez hianyozni fognak a sziikséges 13,9% 27,9% - 9,1% 17,2% - 50,0% 37,5%
feltételek
nem lesz kell6 stilya a szervezetek életében - 1,6% - - 1,7% - - -
nem értékelhetd - - - - - - - -
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Véllalkozas éves bevétele Cégalapitas ota eltelt évek szdma

Megitélés : ) ) 501- 1.000 )

0-50 | 51-100 | 101500 |3 oo | MFt | Nemjelolt | 0-36v | 4-7év | 8-11év |12256v| 22V | Nemjeloit

M Ft M Ft M Ft felett

Ft felett
stratégiai jelentdségii lesz 71,4% 100% 71,4% 90,0% 82,7% 67,7% 80,0% 100% 100% 79,6% 80,8% 66,7%
stratégiai jelentdségii lesz, de az
eredményes miikddtetéschez 14,3% -| 286%| 100%| 17,3% 32,3%| 20,0% - -| 184%| 19,2% 33,3%
hidnyozni fognak a sziikséges
feltételek
nem lesz kell§ sulya a szervezetek 14.3% ) i ) i i i i i 2.0% ) i
életében
nem értékelhetd - - - - - - - - - - - -
4.12. Az emberier6forras-gazdalkodas jovobeni helyzetének megitélése a szervezet 1étszammutatdi alapjan
Szervezet altal foglalkoztatott létszam
Megiteles 0-50 51-100 101-250 | 251-1000 1000 Nemm ielslt
6 6 6 6 6 felett )

stratégiai jelent6ségii lesz 77,4% 65,0% 73,9% 79,1% 79,4% 0,0%
st_r,ateglal_Jelentosegu luesz2 de az erledmenyes mitkodtetéséhez 22.6% 25,0% 26,1% 20,9% 17.6% 40,0%
hianyozni fognak a sziikséges feltételek
nem lesz kell6 sulya a szervezetek életében 0,0% 5,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
nem értékelhetd 0,0% 5,0% 0,0% 0,0% 2,9% 60,0%
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Szolgéltatoi kulturat meghatarozé szervezeti kultara, értékek

4.13. Szervezeti kultara jellemz6k a mindségi tevékenységét elismerd dijjal valo rendelkezés €s az adott szférahoz vald tartozas alapjan

Mindség dijjal valo Szféra
rendelkezés

Kivanatos szervezeti kult(rat meghatarozo Mindség dijas | Nem mindség | Vallalkoz6 | Kozigazgatas Egyéb Nem jelolt
értékekkel val6 rendelkezés dijas
igen 91,5% 71,8% 80,7% 72,7% 89,3% 62,5%
nem 7,0% 21,2% 15,6% 18,2% 10,7% 12,5%
nem értékelhetd 1,4% 7,1% 3,7% 9,1% - 25,0%
A deklarilt értékek megismerhetéségének modja
szOban 1,5% 14,8% 9,1% 12,5% 4,0% -
irasban 3,1% 14,8% 10,2% 12,5% 4,0% -
sz6ban és irashan 81,5% 63,9% 71,6% 62,5% 76,0% 100%
egyéb modon 1,5% 3,3% - - 12,0% -
nem értékelhetd 12,3% 3,3% 9,1% 12,5% 4,0% -

Megtorténik a szervezet altal vallott értékek
ismeretének mérése

igen 87,7% 70,5% 73,9% 100% 88,0% 100%
nem 10,8% 27,9% 23,9% - 12,0% -
nem értékelhetd 1,5% 1,6% 2,3% - - -

A szervezet altal vallott értékek ismeretének mérési

modja

vezetdi megfigyeléssel 26,1% 18,6% 22,2% 25,0% 26,4% 9,1%
teljesitményértékeléssel 31,2% 24,8% 24,0% 50,0% 32,1% 45,5%
vevli visszajelzéssel 29,0% 31,9% 29,2% 25,0% 32,1% 45,5%
egyéb 8,7% 10,6% 12,3% - 5,7% -
nem ¢értékelhetd 5,1% 14,2% 12,3% - 3,8% -
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4.14. Szervezeti kultara jellemzok a vallalkozoi szféra mutatoi alapjan

Kivanatos szervezeti kultarat

Véllalkoz6 szféra szektora

Vallalkozas tulajdoni forméja

Megtorténik a szervezet altal vallott
értékek ismeretének mérése

2?%2?&2;2;0 értékekkel valo Ipar Kz;giggﬂglgg i gg;lg;gég Nem jeldlt | Magyar | Kilféldi | Vegyes Nem jelélt
igen 75,0% 82,0% 100% 90,9% 79,3% 84,2% 75,0% 83,3%
nem 19,4% 14,8% - 9,1% 13,8% 15,8% 25,0% 16,7%
nem értékelhetd 5,6% 3,3% - - 6,9% - - -
A deklaralt értékek

megismerhetéségének modja

sz6ban 3,7% 14,0% - - 13,0% - - 10,0%
frashan 14,8% 8,0% - 10,0% 8,7% 12,5% 16,7% 10,0%
szbban €s irasban 66,7% 70,0% 100% 90,0%| 674%| 81,3% 66,7% 75,0%
egyéb maddon - - - - - - - -
nem értékelhetd 14,8% 8,0% - - 10,9% 6,3% 16,7% 5,0%

A szervezet altal vallott értékek
ismeretének mérési médja

igen 70,4% 72,0% 100% 90,0% 78,3% 62,5% 50,0% 80,0%
nem 25,9% 26,0% - 10,0% 19,6% 37,5% 50,0% 15,0%
nem értékelhetd 3,7% 2,0% - - 2,2% - - 5,0%

vezet6i megfigyeléssel 23,4% 20,4% 33,3% 26,1% 22,9% 19,2% 20,0% 23,1%
teljesitményértékeléssel 23,4% 24,5% 33,3% 21,7%| 253%| 19,2% 20,0% 25,0%
vevéi visszajelzéssel 29,8% 26,5% 33,3% 39,1% | 325%| 26,9% 20,0% 26,9%
egyéb 6,4% 15,3% - 13,0% 96% | 115% 10,0% 17,3%
nem értékelhetd 17,0% 13,3% - - 96%| 231% 30,0% 7,7%
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Kivanatos szervezeti kultirat meghatarozé

Vallalkozas éves bevétele

s . , 0-50 51-100 M | 101-500 M | 501-1.000 1.000 -

értékekkel valé rendelkezés M Et Ft Ft M Ft M Ft felett Nem jeldlt
igen 71,4% 100% 42,9% 50,0% 88,5% 87,1%
nem 14,3% - 28,6% 50,0% 9,6% 12,9%

nem értékelhetd

A deklaralt értékek megismerhetdségének

14,3%

28,6%

1,9%

modja

sz6ban - - - - 13,0% 7,4%
irasban - - - 20,0% 13,0% 7,4%
széban és irashan 80,0% 100% 100% 60,0% 65,2% 77,8%

egyéb maédon

nem értékelhetd

Megtorténik a szervezet altal vallott értékek
ismeretének mérése

20,0%

20,0%

8,7%

7,4%

igen 60,0% 100% 100% 80,0% 69,6% 77,8%
nem 20,0% - - 20,0% 30,4% 18,5%
nem értékelhetd 20,0% - - - - 3,7%

A szervezet altal vallott értékek ismeretének
mérési modja

vezetdi megfigyeléssel 22,2% 25,0% 42,9% 33,3% 21,3% 18,8%
teljesitményértékeléssel 11,1% 25,0% 14,3% 25,0% 24,0% 26,6%
vevoi visszajelzéssel 33,3% 50,0% 42,9% 25,0% 26,7% 29,7%
egyéb 11,1% - - 8,3% 12,0% 15,6%
nem értékelhetd 22,2% - - 8,3% 16,0% 9,4%
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Kivanatos szervezeti kultirat meghatarozo

Cégalapitas ota eltelt évek szama

ertékekkel valo rendelkezes 0-3 év 4-7 év 8-11 év 12-25év | 256vfelett | Nem jelolt
igen 100% 100% 75,0% 77,6% 80,8% 83,3%
nem - - 25,0% 14,3% 19,2% 16,7%
nem értékelhetd - - - 8,2% - -
A deklaralt értékek megismerhetdségének

modja

szoban - - - 7,9% 14,3% 10,0%
{rasban - - - 15,8% 4,8% 10,0%
szOban és irasban 80,0% - 66,7% 71,1% 71,4% 75,0%

egyéb médon

nem értékelhetod

Megtorténik a szervezet altal vallott értékek
ismeretének mérése

5,3%

igen 60,0% 100% 66,7% 63,2% 85,7% 85,0%
nem 40,0% - 33,3% 36,8% 9,5% 10,0%
nem értékelhetd - - - - 4,8% 5,0%

A szervezet altal vallott értékek ismeretének
mérési modja

vezetdi megfigyeléssel 10,0% - 20,0% 26,6% 18,4% 23,1%
teljesitményértékeléssel 20,0% 50,0% - 18,8% 34,2% 25,0%
vevoi visszajelzéssel 30,0% 50,0% 40,0% 31,3% 23,7% 28,8%
egyéb 20,0% - 20,0% 4,7% 15,8% 17,3%
nem értékelhetd 20,0% - 20,0% 18,8% 7,9% 5,8%
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4.15. Szervezeti kultara jellemzok a szervezet [étszammutatoi alapjan

Kivanatos szervezeti kultirat meghatarozo Szervezet altal foglalkoztatott létszam

értékekkel valé rendelkezés 0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelélt
fo fo o fo o felett

igen 67,7% 85,0% 78,3% 83,7% 94,1% 40,0%

nem 19,4% 15,0% 21,7% 14,0% 5,9% 20,0%

nem értékelhetd 12,9% - - 2,3% - 40,0%

A deklaralt értékek megismerhetéségének

modja

széban 4,8% 17,6% - 2,8% 15,6% -

irasban - 11,8% 5,6% 11,1% 12,5% -

sz6ban és irasban 81,0% 47,1% 88,9% 80,6% 62,5% 100%

egyéb modon 4,8% - , - 6,3% -

nem értékelhetd 9,5% 23,5% 5,6% 5,6% 3,1% -

Megtorténik a szervezet altal vallott értékek

ismeretének mérése

igen 95,2% 81,3% 77,8% 80,6% 66,7% 100%

nem 4,8% 18,8% 22,2% 19,4% 27,3% -

nem értékelhetd - - - - 6,1% -

A szervezet altal vallott értékek ismeretének
mérési modja

vezetdi megfigyeléssel 26,1% 28,9% 25,0% 19,4% 18,6% 20,0%
teljesitményértékeléssel 23,9% 28,9% 27,8% 32,8% 25,4% 40,0%
vevdi visszajelzéssel 41,3% 34,2% 27,8% 29,9% 22,0% 20,0%
egyéb 6,5% 2,6% 8,3% 9,0% 16,9% 20,0%
nem ¢értékelhetd 2,2% 5,3% 11,1% 9,0% 16,9% -
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A szolgéltatoi kultirat tamogatd emberierdforras-gazdalkodas rendszerelemeinek jellemzaéi

4.16. Szolgaltatoi kultarara vonatkozo elvaras megjelenése az érintett munkakoroknél a mindségi tevékenységét elismerd dijjal valo rendelkezés és az adott szférahoz val6
tartozas alapjan

o o o Minéség dijjal valé S7fe

A szolgaltatdi kultarara vonatkozo elvarasok rendelkezés zlera

megjelenése a szolgaltatasban résztvevé munkakorok N .

munkakori leirasaiban Minéség dijas | dll?;goseg Vallalkozé | Kozigazgatas Egyéb Nem jel6lt
igen 45,1% 28,2% 30,3% 9,1% 60,7% 62,5%
csak részben, esetlegesen 38,0% 44, 7% 46,8% 45,5% 32,1% -
nem 16,9% 21,2% 22,0% 27,3% 7,1% 12,5%
nem értékelhetd - 5,9% 0,9% 18,2% - 25,0%
A mindéségi szolgaltatas human tényezéire vonatkozé

elvaras megjelenése a szolgaltatasban résztvevo

munkakorok munkakari leirasban

igen 47,9% 38,8% 42,2% - 53,6% 75,0%
csak részben, esetlegesen 35,2% 36,5% 33,9% 81,8% 35,7% -
nem 15,5% 21,2% 22,9% 18,2% 7,1% -
nem értékelhetd 1,4% 3,5% 0,9% - 3,6% 25,0%
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4.17. Szolgaltatdi kultirara vonatkozé elvaras megjelenése az érintett munkakoréknél a vallalkozdi szféra mutat6i alapjan

A szolgéltatdi kultdrara vonatkozd elvarasok

Véllalkoz6 szféra szektora

Vaéllalkozas tulajdoni formaja

megjelenése a szolgaltatasban résztvevo Kereskedelem - Mezé- - et 1 -
mu%]kakdrbk munﬁakt)ri leirdsaiban Ipar szolgéltatas gazdasag Nem jelolt | Magyar | Klfoldi | Vegyes Nem jelolt
igen 25,0% 26,2% 100% 63,6% 39,7% 21,1% - 25,0%
csak részben, esetlegesen 52,8% 45,9% - 36,4% 29,3% 57,9% 100% 62,5%
nem 19,4% 27,9% - - 29,3% 21,1% - 12,5%
nem értékelhetd 2,8% - - - 1,7% - - -

A minéségi szolgaltatas human tényezdire
vonatkozdé elvaras megjelenése a szolgaltatasban
résztvevé munkakorok munkakori leirasban

igen 38,9% 39,3% 100% 63,6%| 483%| 26,3%| 250% 45,8%
csak részben, esetlegesen 36,1% 32,8% - 36,4% 155%| 52,6%| 75,0% 50,0%
nem 22,2% 27,9% - - 345%|  211% - 4,2%
nem értékelhetd 2,8% - - - 1,7% - - -
A szolgaltatéi kultGrara vonatkozo Véllalkozas éves bevétele Cégalapités 6ta eltelt évek szdma

elvarasok megjelenése a 101- 1.000 .
szolgaltatishan résztvevé munkakorok ,?/; 5F°t iy 1F°t° 500 M 50;1#200 M Ft Nth 0-36v | 476év | 8-11év |12-256v ]?5' | Nem jelot
munkakari leirasaiban Ft felett Jelo e

igen 429% | 50,0%| 28,6% 20,0% | 30,8% 29,0% | 40,0% - 75,0% 24,5% 38,5% 25,0%
csak részben, esetlegesen 28,6%| 50,0%| 14,3% 50,0% | 46,2% 58,1% | 40,0%| 100% -] 388%| 53,8% 62,5%
nem 28,6% -1 42,9% 30,0%| 23,1% 129% | 20,0% -| 250%| 34,7% 7,7% 12,5%
nem értékelhetd - -1 14,3% - - - - - - 2,0% - -

A minéségi szolgaltatas human
tényez6ire vonatkozé elvaras
megjelenése a szolgaltatasban
résztvevé munkakordok munkakori
leirasaiban

igen 42,9% 50,0% | 28,6% 30,0% 42,3% 48,4% | 60,0% | 100% - 36,7% 53,8% 41,7%
csak részben, esetlegesen - 50,0% | 14,3% 30,0% 34,6% 45,2% 20,0% - 50,0% 32, 7% 19,2% 54,2%
nem 57,1% -1 42,9% 40,0% 23,1% 6,5% 20,0% - 50,0% 28,6% 26,9% 4,2%
nem értékelhetd - - 14,3% - - - - - - 2,0% - -
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4.18. Szolgaltatdi kultdrara vonatkozé elvaras megjelenése az érintett munkakoroknél a szervezet létszammutatoi alapjan

A szolgéltatdi kultarara vonatkozd elvarasok megjelenése Szervezet altal foglalkoztatott létszam

a ’SZf)lg.&iltatésban résztvevé munkakorok munkakori 0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem jelolt
leirasaiban f6 6 f6 f6 fo felett

igen 48,4% 40,0% 39,1% 30,2% 29,4% 20,0%
csak részben, esetlegesen 19,4% 35,0% 47,8% 44.2% 61,8% 20,0%
nem 29,0% 25,0% 13,0% 20,9% 8,8% 20,0%
nem értékelhetd 3,2% - - 4,7% - 40,0%
A minéségi szolgaltatas human tényezéire vonatkozé

elvaras megjelenése a szolgaltatasban résztvevo

munkakdrok munkakari leirasaiban

igen 54,8% 45,0% 34,8% 44,2% 38,2% 20,0%
csak részben, esetlegesen 9,7% 25,0% 56,5% 41,9% 44,1% 40,0%
nem 29,0% 30,0% 8,7% 14,0% 17,6% -
nem értékelhetd 6,5% - - - - 40,0%

4.19. Szolgaltatoi attitlid mérése kivalasztasnal és a foglalkoztatasnal a mindségi tevékenységét elismerd dijjal vald rendelkezés és az adott szférahoz valo tartozas alapjan

Minéség dijjal valé .
e e o . . Szféra
Szolgaltatéi attitiid mérése a vevéi/iigyfél/partneri rendelkezes
kapcsolatot fenntarté munkakorokben indsé ingsé
P Méll,lj(;sseg Nem dll,lj};goseg Véllalkoz6é | Kozigazgatas Egyéb Nem jeldlt

interju technikaval 53,8% 43,0% 48,3% 16,7% 60,0% 38,5%
AC-vel 5,4% 8,8% 6,1% - 8,6% 23,1%
személyiségvizsgalattal 19,4% 14,9% 19,0% 16,7% 11,4% 7,7%
egyéeb 9,7% 10,5% 12,2% 16,7% 2,9% -
nem 10,8% 18,4% 12,9% 41,7% 14,3% 15,4%
nem értékelhetd 1,1% 4,4% 1,4% 8,3% 2,9% 15,4%
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4.20. Szolgaltatoi attitlid mérése kivalasztasnal és a foglalkoztatasnal a vallalkozoi szféra mutatoi alapjan

Szolgaltatéi attitiid mérése a Véllalkoz6 szféra szektora Vaéllalkozas tulajdoni formaja
vevoi/iigyfél/partneri kapcsolatot fenntarto Kereskedelem - | Mezé- - e i
munkaksrokben Ipar szolgaltatas gazdasag Nem jelolt | Magyar | Kulfoldi | Vegyes | Nem jelolt
interju technikaval 54,3% 45,7% 33,3% 47,1% 53,8% 47,8% 50,0% 36,1%
AC-vel 4,3% 7,4% 33,3% - 2,5% 13,0% - 11,1%
személyiségvizsgalattal 15,2% 19,8% 33,3% 23,5% 25,0% 8,7% 12,5% 13,9%
egyéb 4,3% 14,8% - 23,5% 8,8% 4,3% 25,0% 22,2%
nem 19,6% 11,1% - 5,9% 7,5% 26,1% 12,5% 16,7%
nem értékelhetd 2,2% 1,2% - - 2,5% - - -

o o Véllalkozas éves bevétele Cégalapités 6ta eltelt évek szdma
Szolgaltatoi attitiid mérése a 1.000
vevoi/iigyfél/partneri kapcsolatot 0-50 51-100 | 101-500 | 501-1.000 ' - . . . . 25 év -
fenntarté munkakorokben M Ft MFt | MFt M Ft ]'c\é'le':é Nemjelolt| 0-3év | 4-Tev | 81lev | 12-25ev) g | Nemjelolt
interju technikaval 14,3% 50,0% | 27,3% 50,0%| 61,4% 38,3%| 40,0%| 50,0%| 50,0%| 50,0% 58,8% 36,1%
AC-vel - - 9,1% - 5,7% 8,5% - - - 6,1% 2,9% 11,1%
személyiségvizsgalattal 14,3% - 27,3% 10,0%| 20,0% 19,1% -| 50,0% -1 21.2% 23,5% 13,9%
egyeb 42,9% -1 27,3% 10,0% 2,9% 19,1%| 40,0% - -1 10,6% 2,9% 22,2%
nem 28,6% 50,0% - 30,0% 8,6% 149% | 20,0% -| 50,0%| 10,6% 8,8% 16,7%
nem értékelhetd - - 9,1% - 1,4% - - - - 1,5% 2,9% -
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4.21. Szolgaltatéi attitid mérése kivalasztasnal és a foglalkoztatasnal a szervezet létszammutatdi alapjan

Szolgaltatéi attitiid mérése a vevoi/iigyfél/partneri

Szervezet altal foglalkoztatott létszam

kapcsolatot fenntarté munkakérdkben 0'50 51-100 f6 101',,250 251'%000 1 000 Nem jeldlt
fo fo fo fo felett

interju technikaval 39,5% 53,8% 60,7% 47,4% 50,0% 22,2%
AC-vel 16,3% - 7,1% 3,5% 9,1% -
személyiségvizsgalattal 11,6% 19,2% 10,7% 24,6% 13,6% 22,2%
egyéb 14,0%| 154% 7,1% 3,5% 13,6% 11,1%
nem 14,0% 11,5% 14,3% 17,5% 13,6% 22,2%
nem értékelhetd 4,7% - - 3,5% - 22,2%
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4.22. Minbségi szolgaltatis timogatasa teljesitménymenedzseléssel a minéségi tevékenységét elismerd dijjal valo rendelkezés és az adott szférdhoz vald tartozés alapjan

Vevdéi/iigyfél/partneri kapcsolatot fenntarté munkakérokben
érvényes teljesitménymenedzselési rendszer megléte

Minéség dijjal valé rendelkezés

Szféra

Nem mindség

Mindség dijas dijas Vallalkoz6 Kozigazgatas Egyéb Nem jelolt

van 80,3% 44,7% 59,6% 63,6% 67,9% 50,0%
nincs 19,7% 51,8% 39,4% 36,4% 32,1% 25,0%
nem értékelhetd - 3,5% 0,9% - - 25,0%
Alkalmazott teljesitménymenedzselési rendszer
?dottlterﬁlet \fezetéj ének egyéni stilusa dont ebben, hogy milyen 6.1% 2.2% 3.8% 12.5% 4,8% i

ormaét hasznal
szervezetlnk altal kidolgozott egyedi rendszer 47,0% 44,4% 43,6% 50,0% 61,9% -
360°-0s értékelés 6,1% 13,3% 10,3% - 4,8% 25,0%
teljesitménykritériumos értékelés 39,4% 40,0% 42,3% 25,0% 28,6% 75,0%
egyéb 1,5% - - 12,5% - -
nem értékelhetd - - - - - -
Alkalmazott teljesitménymenedzselés 6sszekotése 6szténzési

rendszerrel

rendszeresen 45,6% 50,0% 53,8% 14,3% 26,3% 100%
esetlegesen 38,6% 44.7% 38,5% 42,9% 57,9% -
nem 12,3% 5,3% 6,2% 42,9% 10,5% -
nem értékelhetd 3,5% - 1,5% - 5,3% -
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4.23. Minéségi szolgaltatis tAmogatasa teljesitménymenedzseléssel a vallalkozoi szféra mutatdi alapjan

Vevéi/iigyfél/partneri kapcsolatot fenntarto
munkakdrokben érvényes

Véllalkoz6 szféra szektora

Vallalkozas tulajdoni formaja

teljesitmenymenedzselési rendszer meglete Ipar Kereskedelem - Mezé- Nem jeldlt Magyar Kulfoldi Vegyes Nem jelolt
szolgéltatas gazdasag

van 52,8% 59,0% 100% 81,8% 55,2% 73, 7% 50,0% 62,5%

nincs 44,4% 41,0% - 18,2% 43,1% 26,3% 50,0% 37,5%

nem értékelhetd 2,8% - - - 1,7% - - -

Alkalmazott teljesitménymenedzselési
rendszer

adott teriilet vezet6jének egyéni stilusa dont

ebben, hogy milyen format hasznal 5,0% 4,8% i i 5,9% i i 4,0%
szervezetlink altal kidolgozott egyedi rendszer 50,0% 40,5% 33,3% 46,2% 41,2% 53,3% 50,0% 40,0%
360°-0s értékelés 10,0% 7,1% 33,3% 15,4% 2,9% 13,3% - 20,0%
teljesitménykritériumos értékelés 35,0% 47,6% 33,3% 38,5% 50,0% 33,3% 50,0% 36,0%
egyéb - - - - - - - -
nem értékelhetd - - - - - - - -
Alkalmazott teljesitménymenedzselés

Osszekotése dsztonzési rendszerrel

rendszeresen 68,4% 44,4% 100% 55,6% 46,9% 42,9% 25,0% 86,7%
esetlegesen 15,8% 50,0% - 44,4% 50,0% 28,6% 75,0% 13,3%
nem 15,8% 2,8% - - - 28,6% - -
nem értékelhetd - 2,8% - - 3,1% - - -
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Vevéi/iigyfél/partneri kapcsolatot
fenntarté munkakorokben érvényes

Véllalkozas éves bevétele

Cégalapités 6ta eltelt évek szama

teljesitménymenedzselési rendszer | .50 | 51-100 | 101-500 | 501-1.000 | 0% . , , , | 256y .
megléte M Et M Et M Et M Et ?gleFtE Nem jelolt | 0-3év | 4-7év | 8-11év |12-256év felett Nem jelolt
van 57,1% -1 71,4% 40,0% | 57,7% 71,0%| 60,0% - 50,0% 59,2% 61,5% 62,5%
nincs 42,9% | 100% | 14,3% 60,0% | 42,3% 29,0% | 40,0% | 100% 50,0% | 38,8% 38,5% 37,5%
nem értékelhetd - -1 14,3% - - - - - - 2,0% - -
Alkalmazott

teljesitménymenedzselési rendszer

adott teriilet vezetdjének egyéni stilusa

dént ebben, hogy milyen format - -1 20,0% - 3,2% 3,1% - - - 6,7% - 4,0%
hasznal

fzﬁg‘;‘;zft“”k altal kidolgozott egyedi 75.0% .| 200%| 66.7%| 355% 46.9% | 66,7% .| 500%| 367%| 556% 40,0%
360°-0s értékelés - - - 1 9.7% 15.6% - - 2 10,0% - 20,0%
teljesitménykritériumos értékelés 25,0% - 60,0% 33,3%| 51,6% 34,4%| 33,3% - 50,0% | 46,7% 44,4% 36,0%

egyéb

nem értékelhetd

Alkalmazott teljesitménymenedzselés
Osszekotése dsztdnzési rendszerrel

rendszeresen 100% - - 75,0% | 33,3% 81,8% 100% - 50,0% 31,0% 56,3% 86,7%
esetlegesen - - 100% 25,0% | 50,0% 18,2% - - -| 55,2% 43,8% 13,3%
nem - - - -1 13,3% - - - 50,0% | 10,3% - -
nem értékelhetd - - - - 3,3% - - - - 3,4% - -
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4.24. Minbségi szolgaltatas tiamogatasa teljesitménymenedzseléssel a szervezet 1étszammutatoi alapjan

Vevéi/iigyfél/partneri kapcsolatot fenntarté

Szervezet altal foglalkoztatott Iétszdm

munkakdrékb?n érvényes teljesitménymenedzselési 0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem ielslt
rendszer megléte 6 6 6 6 6 felett J
van 54,8% 55,0% 56,5% 67,4% 67,6% 40,0%
nincs 41,9% 45,0% 43,5% 32,6% 32,4% 20,0%
nem értékelhetd 3,2% - - - - 40,0%
Alkalmazott teljesitménymenedzselési rendszer
ad_ott teriilet yezetéj é,nek egyéni stilusa dont ebben, hogy 5.9% i 11.8% 3,1% 3.1% i
milyen format hasznél
szervezetink &ltal kidolgozott egyedi rendszer 41,2% 45,5% 29,4% 65,6% 40,6% -
360°-0s értékelés 5,9% - 5,9% 9,4% 12,5% 50,0%
teljesitménykritériumos értékelés 47,1% 54,5% 52,9% 18,8% 43,8% 50,0%
egyéb - - - 3,1% - -
nem értékelhetd - - - - - -
Alkalmazott teljesitménymenedzselés gsszekotése
Osztonzési rendszerrel
rendszeresen 64,7% 36,4% 15,4% 48,3% 52,2% 100%
esetlegesen 35,3% 63,6% 46,2% 37,9% 39,1% -
nem - - 30,8% 10,3% 8,7% -
nem értékelhetd - - 7,7% 3,4% - -
4.25. Minéségi szolgaltatas timogatasa 0sztonzéssel a mindségi tevékenységét elismerd dijjal vald rendelkezés és az adott szférahoz valo tartozés alapjan

o L o Minéség dijjal valé ,
Az 6sztonzési rendszerben erkolcsi, presztizs értékii rendelkezés Szféra
elismeré_s meg’Iéte azpk’szémé,ra, akik_a §zo|géltatés Minéség | Nem mindség | ., T j , _“
soran elismerésre mélto személyes teljesitményt adnak dijas dijas Véllalkoz6 | Kbzigazgatas | Egyéb Nem jelolt
van 73,7% 63,2% 63,1% 57,1% 89,5% 100%
nincs 22,8% 36,8% 35,4% 28,6% 10,5% -
nem értékelhetd 3,5% - 1,5% 14,3% - -
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4.26. Minbségi szolgaltatas timogatasa nem anyagi 6sztonzéssel a vallalkozoi szféra mutatdi alapjan

Az 0sztonzési rendszerben erkélcsi, presztizs értékii Véllalkoz6 szféra szektora Véllalkozas tulajdoni formaja
elismerés megléte azok szamara, akik a szolgaltatas soran Kereskedelem - | Mezé- T - -
elismerésre mélt6 személyes teljesitményt adnak Ipar szolgaltatss | gazdasag | NemJelolt | Magyar | Kulfoldi | Vegyes | Nem jelolt
van 57,9% 61,1% 100% 77,8% 59,4% 42,9% 50,0% 93,3%
nincs 36,8% 38,9% - 22,2% 40,6% 57,1% 25,0% 6,7%
nem értékelhetd 5,3% - - - - - 25,0% -
Az 6sztdnzesi rendszerben erkolcsi, Vallalkozéas éves bevétele Cégalapitas ota eltelt évek szama

presztizs értékii elismerés megléte

azok szdméra, akik a szolgéltatas 1.000 ]

soran elismerésre mélto szemeélyes 0-50 | 51-100 | 101-500 | 501-1.000 | \y'ey | Nemjelslt | 0-36v | 4-76v | 811év | 220 | B8 | Nemjelsit
teljesitményt adnak M Ft M Ft M Ft M Ft felett J év felett ]

van 50,0% -| 20,0% 75,0% | 53,3% 86,4% | 66,7% - -| 48,3%| 68,8% 93,3%
nincs 50,0% - 80,0% - 46,7% 13,6% 33,3% - 100% | 48,3% | 31,3% 6,7%
nem értékelhetd - - - 25,0% - - - - - 3,4% - -
4.27. Minéségi szolgéltatas timogatasa nem anyagi 6szténzéssel a szervezet létszammutatdi alapjan

Az 6sztonzési rendszerben erkolcsi, presztizs értéki Szervezet altal foglalkoztatott Iétszam

elismerés megléte azok szdmaéra, akik a szolgaltatas soran 0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 Nem ieldlt
elismerésre mélt6 személyes teljesitményt adnak 6 6 6 6 f6 felett em Jelo

van 64,7% 81,8% 53,8% 65,5% 78,3% 100%
nincs 35,3% 9,1% 46,2% 31,0% 21,7% -
nem értékelhetd - 9,1% - 3,4% - -
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4.28. Mindségi szolgaltatas tiamogatasa fejlesztéssel a mindségi tevékenységét elismerd dijjal valo rendelkezés €s az adott szférahoz valo tartozas alapjan

Vevoi/iigyfél/partneri sziikségletet kielégito

Mindség dijjal valé rendelkezés

Szféra

munkakdroknél személyzetfejlesztési terv megléte inGsé

y ) J Minéség dijas Nem dlirjn;r;oseg Vallalkoz6 Kozigazgatas Egyéb Nem jel6lt
igen 62,0% 42,4% 49,5% 27,3% 64,3% 62,5%
nem 38,0% 54,1% 49,5% 72,7% 35,7% 12,5%
nem értékelhetd - 3,5% 0,9% - - 25,0%
A személyzetfejlesztési tervek informécioforrasa
vezetdi informaciobol, aki a munkatarsaknal tapasztalt 0 0 0 0 0 0
munkavégzeés alapjan fogalmazza ezt meg 36,4% 27,8% 33,3% 66,7% 27,8% 20,0%
képzéssel foglalkozo szervezetek ajanlésai alapjan 4,5% 8,3% 5,6% - 11,1% -
human szervezet szakértelmébol - 5,6% 1,9% - 5,6% -
atel jEs1tmeny§neke1§stiol szarmazé informaciok, és a human 29 5% 22.2% 29 6% i 22.2%% 20,0%
szervezet szakértelmébdol
egyéb, éspedig 6,8% 8,3% 7,4% - 11,1% -
nem értékelhetd 22,7% 27,8% 22,2% 33,3% 22,2% 60,0%
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4.29. Minéségi szolgaltatas tamogatasa fejlesztéssel a vallalkoz6i szféra mutat6i alapjan

Vevoi/iigyfél/partneri sziikségletet kielégito

Véllalkoz6 szféra szektora

Vallalkozas tulajdoni formaja

munkakoroknél személyzetfejlesztési terv megléte Ipar Kz;g?ggﬁ:g: - . ggg;‘;ég Nem jellt | Magyar | Kilfoldi | Vegyes Nem jel6lt
igen 55,6% 44.3% 100% 54,5% 43,1% 57,9% 37,5% 62,5%
nem 41,7% 55,7% - 45,5% 55,2% 42,1% 62,5% 37,5%
nem értékelhetd 2,8% - - - 1,7% - - -
A személyzetfejlesztési tervek informacioforrasa
vezetOi 1,nf0,rma010_blol, aki a munkatérsaknal tapasztalt 55,00 22.29% i 16.7% 40,0% 27.3% 66.7% 20,0%
munkavégzés alapjan fogalmazza ezt meg
képzéssel foglalkozd szervezetek ajanléasai alapjan - 11,1% - - 4,0% 9,1% - 6,7%
human szervezet szakértelmébol - 3, 7% - - - - - 6,7%
ialtelj’esitményértékelés’bél sz'érﬁnazé informaciok, és a 25.0% 20 6% i 50,0% 44.0% 27.3% i 13.3%
uman szervezet szakértelmébol
egyéb, éspedig 5,0% 11,1% - - 8,0% 9,1% - 6,7%
nem értékelhetd 15,0% 22,2% 100% 33,3% 4,0% 27,3% 33,3% 46,7%
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. , Vallalkozas é étel égalapitas oOta eltelt évek szé
Vevéiliigyfél/partneri sziikségletet allalkozas éves bevétele — Cégalapités 6ta eltelt évek szama
kielégité munkakoroknél 0-50 51-100 |101-500 | 501-1.000 | Y . . . . ; 25 év .
személyzetfejlesztési terv megléte M Et M Et M Et M Et ;\élleli'; Nem jelolt | 0-3év | 4-7év | 8-11év | 12-25év felett Nem jel6lt
igen 42,9% - 14,3% 40,0% 55,8% 54,8% 20,0% 100% 75,0% 42,9% 50,0% 62,5%
nem 57,1% 100% 71,4% 60,0% 44,2% 45,2% 80,0% - 25,0% 55,1% 50,0% 37,5%
nem értékelhetd - - 14,3% - - - - - - 2,0% - -
A személyzetfejlesztési tervek
informaciéforrasa
vezetdi informaciobdl, aki a
munkatarsaknal tapasztalt 33,3% - - 50,0%| 41,4% 17,6% -| 100%| 66,7%| 38,1%| 30,8% 20,0%
munkavégzeés alapjan fogalmazza ezt
meg
kepzessel foglalkoz6 szervezetek 33,3% - - | 34% 5,9% - S| 333%|  48% - 6,7%
ajanlasai alapjan
human szervezet szakértelmébol - - - - - 5,9% - - - - - 6,7%
a teljesitményértékelésbbl szarmazo
informaciok, és a human szervezet - - - 25,0% 37,9% 23,5% - - - 38,1% 46,2% 13,3%
szakértelmébol
egyéb, éspedig 33,3% -] 100% 25,0% - 59% | 100% - - 9,5% - 6,7%
nem értékelhetd - - - - 17,2% 41,2% - - - 9,5% 23,1% 46,7%
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4.30. Mindségi szolgaltatas tamogatasa fejlesztéssel a szervezet létszdmmutatoi alapjan

Vevéi/iigyfél/partneri sziikségletet kielégité munkakoroknél

Szervezet altal foglalkoztatott Iétszam

. - e ; 0-50 51-100 101-250 251-1000 1000 _—
személyzetfejlesztési terv megléte 6 - 6 o £6 felett Nem jelslt
igen 45,2% 60,0% 47,8% 51,2% 52,9% 60,0%
nem 51,6% 40,0% 52,2% 48,8% 47,1% -
nem értékelhetd 3,2% - - - - 40,0%
A személyzetfejlesztési tervek informacioforrasa
Veze_tf)l informaciobol, aki a munkatarsaknal tapasztalt munkavégzés 42.9% 41,7% 27.3% 36,4% 22.2% )
alapjan fogalmazza ezt meg
képzéssel foglalkozo szervezetek ajanlésai alapjan 14,3% - 9,1% - 11,1% -
human szervezet szakértelmébol - - - - 5,6% 33,3%
:;:2,22;22;12?3;22;%?1 szarmazo informaciok, és a human ) 33,3% 36,4% 45,5% 11.1% 33,3%
egyéb, éspedig 21,4% - 18,2% - - 33,3%
nem értékelhetd 21,4% 25,0% 9,1% 18,2% 50,0% -
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5. sz. melléklet

Valaszadék minéségi tevékenységét elismeré dijak

A 156 valaszadobol 71 mindségdijas szervezet az, amelyek tevékenysége az alabbi dijakkal lett elismerve:

©CoNOORA~LNE

Alapfoku Miivészetoktatasi Intézmény - Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Miivészeti Dij
Alapfoku Miivészetoktatasi Intézmény - Szolnok Megyei Jogu Véaros Kulturélis Dija
AQAP tanusitvany

Az év Markakereskedése

Az év Markaszervize

Az év szolgéltato vallalkozasa

Az év tantestiilete

Business Superbrands

CAF

Cisco Navigator Dij

Dunapack Zrt. Hullamtermékgyar

EEA Europai Kivalésag Dij

EFQM - Eurdpai Kivalésag Dij - 5* Recognised for Excellence (5 csillagos elismerés a kivalosagért)
Elkotelezettség a kivaldsagért (Committed to Excellence C2E)

EQA NMD R4E

EU-EFTA Phare Dij

Ev Korhaza

FBAMSZ kupék

Fels6oktatasi Mindség Dij

Fogyasztok Dija

Gyongyos Varos gazdasagi fejlodéséért kifejtett tevékenységért Tanusité Oklevél
Idésbarat Onkormanyzat Dij

I1ASA SHIBA Dij

IIASA-Shiba Alapitvany - Elismer6 Oklevél kiemelkedd minéségfejleszté munkaért
1P

11ISA-Shiba Dij

Kisalfold Presztizs Dij tizleti innovacids kategdriaban

Kivalora mindsitett Alapfoka Miivészetoktatasi Intézmény

Kdvet Hungéria Kornyezetvédelmi Palyazat 4. helyezés

Kozoktatasi Min6ségért Dij

Legjobb munkahely

Magyar Agrargazdasagi Mindség Dij

Magyar Ko6zigazgatasi Minéségi Dij

Magyar Mindség E-oktatas Dij

Magyar Min6ség Haza Dij

Magyar Orokség

Magyar Termék Nagydij

Megyei Mindség Dij

Mindségért "évszam"

Minségi Grand Prix Dij - Parizs

MSZ 28001

Nemzeti Mindségi Dij

Regionalis Mindségi Dij

Superbrands

U-EFTA Phare dij

Uton a kivalosag felé

Vilagkiallitasokon szamos dij

Word Mail Awards tdbb kategériaban
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