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1. BEVEZETES

., A mindség azt jelenti,
hogy akkor is jol csindlsz valamit, amikor nem latjak.”

(Henry Ford)

A XXI. szazadban a piaci kdrnyezet rohamosan valtozik, ez hatalmas kihivast jelent
minden piaci résztvevonek mérettdl, iparagtol, régiotol fliggetleniil. Ahhoz, hogy egy
vallalat versenyben maradhasson, folyamatosan fejlddnie, javulnia kell, miikodését
hatékonyabba, korszeriibbé kell tennie. A vallalati miikodés rendjében a mindségiranyitas
kovetkezetes alkalmazasa a piaci megfelelést nagymértékben eldsegitheti.

A mindségi kovetelmények természetesen minden korban fontosak voltak, de napjainkban
az lizleti élet szinte a mindség biivoletében ¢€l. A piacorientdlt gondolkoddsmod, a jelenlegi
gazdasagi helyzet kilatasai, valamint az Europai Unidhoz valo csatlakozés altal eldidézett
valtozasok miatt, a mindség €és a vevoorientalt lizleti politika egyre nagyobb hangsulyt kap
a vallalatok életében.

A mindség a mai felfogds szerint els6sorban a vezetdk, a menedzserek tevékenységén
mulik. ,,A korabban tilnyomodan miiszaki szemlélet megvaltozott, mivel a gazdasagi
tevékenység értékének tobb mint felét a szolgaltatasok teszik ki. A mindségi célok
elérésére, a mindség ellendrzésére a miiszaki eszkdzok mar csak részben alkalmasak.”
(Petécz — Szabo, 2003:9.)

Kutatdsom témavalasztasa soran elsddleges szempont volt, hogy gyakorlatorientaltan, egy
létezé vallalat mikodésén keresztiil vizsgadlhassam a legljabb eredményeket. Ezért
dontottem a NORRIA Eszak-Magyarorszagi Regionalis Innovacios Ugynokség Nonprofit
Ko6zhasznt Kft. partnereinek elégedettség vizsgalata mellett. Gyakorlatomat a NORRIA
Nonprofit Kézhaszni Kft-nél sikeriilt eltdltenem, illetve az egyetem mellett mar korabban
is dolgoztam itt 3 honapot. A cég hatékony mikddését az EFQM segiti eld, kutatasaimat
ennek alapjan végzem. A vevdi elégedettség vizsgalatat rendkiviil fontosnak tartom,
hiszen a vevészam novelése alapvetd érdeke egy vallalatnak, elvesztése pedig komoly
karokat okozhat. A hosszu tava sikerek eléréséhez stabil iigyfélkorre van sziikség,
melynek feltétele, hogy az ligyfelek az adott vallalkozas termékeivel, szolgaltatasaival

elégedettek legyenek.



Az elégedettség egy pillanatnyi, szubjektiv érzeteken alapuld éallapot. Kutatdsom célja,
hogy e szubjektiv érzeteket tényekké, adatokka formaljam, és kovetkeztetéseket,
fejlesztési javaslatokat fogalmazzak meg.

A Kft. minden segitséget megadott, igy alapos és realis képet tudok felvazolni mind a

belsd, mind a kiilsé vevok elégedettségi szintjérol.

Kutatasomat kérddives felmérések segitségével ¢és interji készitésével végzem.
Dolgozatom soran dsszehasonlitom a 2009-ben elvégzett vevoi elégedettségi felmérést az
altalam elvégzendd kutatasok eredményeivel. Megvizsgalom azt is, hogy az eltelt
idészakban milyen valtozasok mentek végbe, milyen valtoztatdsok lettek bevezetve a jobb
mindség elérése érdekében.

A kérddives megkérdezés nem az Osszes partnerrel torténik meg, csak a
legfontosabbakkal, ezaltal nem lesz reprezentativ, de a lehet6ségekhez mérten mégis

megprobalok targyszerli kovetkeztetéseket levonni a vallalat szamara.

Nem csak a kiils6, hanem a belsé partnerek elégedettségét is fel kivanom térképezni. A
dolgozo6i elégedettség €s elkotelezettség mérése lehetdve teszi, hogy a vallalat megismerje
alkalmazottainak valddi igényeit, ami az iizleti hatékonysag egyik lényeges eleme. A
vallalat vezetése informéaciot kap arrdl, miként itélik meg a dolgozok munkahelyiiket,
milyen idétavon gondolkodnak a vallalatban, mennyire érzik motivalva magukat, esetleg
milyen Gtletekkel, javaslatokkal rendelkeznek a hatékonyabb miikodés érdekében.

A felmérés mindkét vizsgalat soran anonim, ami biztositja a partnerek és dolgozok

,hévtelenségét”, ezaltal lehetdséget nyujt az egyéni vélemények megismerésére.

Kutatasomban a kovetkezo fobb feltevéseket szeretném igazolni:

1. A 2009-ben elvégzett felmérés 6ta mindségjavulas kovetkezett be a NORRIA
Nonprofit Kézhasznu Kft. €s partnerei kozti egyiittmiikodésben.

2. A partnerek a kapcsolattartassal, illetve a szakmai szinvonallal teljes mértékben

elégedettek.
3. A cég honlapja, illetve hirlevele tovabbi fejlesztéseket igényel.
4. A dolgozok elégedettek a munkavégzés koriilményeivel.

5. Az igyndkségnek tovabbi létszambdvitésre lenne sziiksége.



2. ALAPFOGALMAK ERTELMEZESE

Ahhoz, hogy az elégedettség vizsgalatdval kellden pontos szakmaisaggal
foglalkozhassunk, el6szor is meg kell hatarozni néhany alapfogalmat. Természetesen
szamos fogalom jelentése fontos, azonban a dolgozat terjedelmére vald tekintettel, csak a
legfontosabbak koziil emelek ki néhanyat.

Lényegesnek tartom a mindség és az elégedettség fogalmanak értelmezését. Vajon a
mindség egyenld az elégedettséggel? Ezek nehezen meghatarozhatd fogalmak, ezaltal
mérésiik is meglehetdsen bonyolult.

Ebben a fejezetben a mindségdijak rovid bemutatasat is nélkiilozhetetlennek tartom,

melyek odaitélésénél az elégedettség vizsgalata rendkiviili szerepet jatszik.

2.1. A MINOSEG FOGALMANAK ERTELMEZESE

A mindség megitélésénél problémat jelent, hogy a mindség egyszerre objektiv ¢€s
szubjektiv is.
A meghatarozasok kozott megkiilonbdztetiink hagyomanyos illetve stratégiai definiciokat.
A hagyomanyos definiciok tobbnyire idotallonak, jol konstrudltnak és tartosnak itélik meg
a jo min6ségl arucikket. Napjainkban azonban a stratégiai definiciok hasznalata keriilt
eldtérbe, miszerint:
,» A mindség egy alapvetd izleti stratégia, hogy az 6t kdvetve készitett termékek és
szolgaltatasok teljességgel kielégits¢ék mind a belsd, mind a kiils6 vevoket azaltal, hogy
megfelelnek a kimondott és kimondatlan elvarasaiknak.” (Kovesi — Topar, 2006:20.)
A kovetkezokben Dr. Pardnyi Gyorgy értelmezését szeretném bemutatni a mindség
fogalmarol:
< A mindség fogalma elsésorban a fizikailag is megfoghatd termékekhez kotddik,
azok bizonyos tulajdonsagainak értékelését, felhasznaldsra valdo megfelelésének
mértekét hivatott kifejezni. A fizikai termék lehet ipari tevékenység eredménye
(példaul: jarmi, épiilet, berendezés,), de ugyanigy létrejohet a mezdégazdasagi
termelés eredményeként (gabona, gyiimdlcs, stb.) szamtalan kombinacidban.
< Az értelmezés linearisan is boviil, amint egymashoz lancszeriien kapcsolddo,
termelési lancot alkoté folyamatokban Iétrejovo termékekrdl van szo. Példaul a
mezOgazdasagi alapanyag ¢lelmiszer-ipari  feldolgozas lancolata. Ilyen az

igénykielégités: a sziikséglet — termelés — elosztas — fogyasztas folyamatainak



teljes sora. Ertelemszeriien a mindség értelmezése, kritériumai is az egész érintett
lancolat valamennyi produktumara, szolgaltatasaira kiilon-kiilon és egyiitt egyarant
vonatkoznak.

< A termék ¢és mindségének fogalma természetesen nem sziikithetd le a targyi
termelés korében sem a fizikai termékekre. Ezek 1étrejottének az alapjat is szellemi
produktumok képezik (pl. a kutatas- fejlesztés-tervezés), az Onalld szellemi
alkotasok, valamint a végtermékek Iétrehozasahoz elengedhetetlen tamogato,
feltételi folyamatok.
A szolgaltatasoknak a fejlodés elérehaladasaval egyre nagyobb szerepiik van.
Széles korben megtalalhatoak, a nagyipari jellegliektdl a kisipari, személyes
szolgaltatasokig. Ujabban a nem ipari szolgaltatasokra (mint példaul kozigazgatas,
egészségiigy, oktatas, kozlekedés, szallitas) is kiterjed a minéségértelmezésének
fogalomkdre és érvényesitési modszereinek alkalmazésa.

< ,,Mas vetiiletben: a fogalmat mind atfogobban, az egész szervezetre (vallalatra,
intézményre), annak kornyezetére, az infrastrukturara, illetve a tarsadalomra is
értelmezik. A szervezeti, tarsadalmi kultira, az életmindség kategoridja is

mindinkabb tényleges minéségtartalommal telitédik.”

2.2. AZ ELEGEDETTSEG FOGALMANAK ERTELMEZESE

Az elégedettség fogalmat napjainkig nem sikeriilt még senkinek egyértelmiien
meghatarozni, nincs ra altalanosan elfogadott definici6. Ez feltehetdleg abbdl adodik,
hogy tokéletes elégedettség nem létezik, illetve minden ember szamara az elégedettség
mast-mast jelent.

Véleményem szerint a leginkabb altalanosnak mondhaté definiciét Richard Oliver
fogalmazta meg, miszerint ,,az elégedettség az elvardsok fiiggvénye, amely modosul a
mindség észlelésével vagy pozitivan, vagy negativan igazolva az elvarasokat. Az
elvarasok tehat az elégedettség alapkovei.” (Hofmeister et al., 2003:37.)

Az elégedettség fogalmat részletesebben vizsgalom meg fogyasztoéi oldalrol, hiszen a
vallalatok szamara ez a legfontosabb, mivel ez jelenti a végsd visszacsatolasat a termékek,
illetve szolgaltatasok eredményességével kapcsolatban.

A kovetkezOkben Szantdé Szilvia (2003) fogyasztéi elégedettség meghatarozasara

Osszegyljtott definiciokbol szeretnék néhanyat bemutatni:

! Dr. Paranyi Gybrgy (2006): Merre halad a mindség iigye? Marketing és menedzsment, 2. sz., 8. .
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Altalanos vasarlas utani értékelés.

RS

A hasznalati tapasztalat értékelésébdl kifejlodott érzet.
< A fogyasztoi elégedettséget a szubjektiv elvarasok és a termékekkel vagy
szolgaltatasokkal kapcsolatos ténylegesen atélt motivacid-kielégités egybeesése
adja.
< Az elégedettség ugy definialhatd, mint a vasarlo kognitiv allapota arra
vonatkozdan, hogy a vasarlast kovetden megfelelonek vagy nem megfelelének
értékeli azt a jutalmat, amelyet az aldozataért cserébe kapott.
A fenti definiciokbol latszik, hogy minden szempontbol megfelelé meghatarozast adni
nem konnyli feladat. Nehéz kelld biztonsdggal azt mondani, hogy az ligyfél elégedett az
adott termékkel vagy szolgaltatassal.
A dolgozoi elégedettség szempontjabdl sincs konnyebb dolgunk, itt is szamtalan
egymasnak ellentmondé kutatasi eredmény sziiletett mar. Edwin Locke 1976-0s leirasa
szerint: ,,a munkaelégedettség egy kellemes vagy pozitiv emocionalis allapot a
munkatapasztalatok, vagy valamely munka értékelésének eredmé:nyeként.”2
A dolgozéi elégedettség legtobb meghatarozasa az elégedettséget a munka kiilonb6z6
tulajdonsagaibol vezeti le, az elégedettségnek szamtalan specifikus teriilete lehet: példaul
a munkaval, a fizetéssel, a vezetéssel, az eldrejutasi lehetdségekkel, a juttatasokkal, a
munkafeltételekkel, a munkatarsakkal, a szervezési gyakorlattal valo elégedettség.
Kutatdsom soran mind vevéi, mind dolgozoi oldalrdl préobalom az elégedettséget

tényekke, jol érthetd adatokka formalni.

2.3. A MINOSEGDIJ JELENTESE

A mindségdij fogalmara nem sziiletett eddig egyértelmii meghatarozds. Szamos
szakirodalmat elolvastam, azonban sehol nem talalkoztam a minéségdij definiciojaval. Itt
csak néhany dolgot irnék le, amit érdemes tudni roluk.

A mindségdijak szerepe, hogy 0sztondzzEék a vallalatokat a kivalosagra, a mindség allando
javitasara, a folyamatos fejlesztésekre.

1951-ben, Japanban it¢lték oda az elsé mindségdijat, a Deming Dijat, amelyet vilagszerte
tobb masik is kovetett. A dijat 1950-ben Edward Deming mindségszabalyozéssal
foglalkoz6 amerikai professzor hozta 1étre. Az értékelésnél a statisztikai modszerek

hasznalatat és a folyamatos javitas hatékonysagat veszik figyelembe.

2 http://erg.bme.hu/szakkepzes/3felev/eleged04.pdf



A legismertebb mindségdijakhoz tartozik tobbek kdzott a Malcolm Baldrige Dij, illetve az
Eurdpa szinte minden orszagaban megtalalhato EFQM Kivalosagi Dij.

Hasonloan a Deming Dijhoz a Malcom Baldrige Dijat is a termékek és szolgaltatdsok
mindségfejlesztése érdekében hoztak létre, 1987-ben az Amerikai Egyesiilt Allamokban.
,»A dij létrehozasanak 3 f6 célja, hogy eldsegitse a mindség tudatos vallalasat, altala az
izleti egységek mindségi teljesitménye felismerhetdvé valjék, valamint, hogy
nyilvanossag elé vigye a sikeres minéségi stratégiakat.” (Szintay, 2005:160)

Célja tehat, a vallalatoknak a mindség terén vald tovabbfejlddése, illetve az egymastol
tanulds. A palyazonak onértékelés keretében kell kifejtenie, hogy az egyes kritériumokban
mit és hogyan tett a teljes korli mindségirdnyitds bevezetéséért, alkalmazasaért a
szervezeténél.

Az EFQM, korabban Eurdpai mindségdijként ismert modell nagy hasonldsagot mutat a
Malcom Baldrige Dijhoz, illetve nagyon sok TQM ismertetdjegy IS megtalalhatd benne.
Ez nem véletlen, hiszen az idd elteltével ezek a dijak figyelembe veszik elddjeik
jellemz6it, és egymasra épiilnek. A dolgozatom soran hasznalt EFQM modell leirasa
részletesebben a 4. fejezetben olvashato.

Mara mar szamos orszag alapitott mindségdijakat, koztiik Magyarorszag is, ahol jelenleg
az EFQM modellre épiildé Nemzeti Mindségdij a legrangosabb. Ezt a dijat 1996-ban a
magyar miniszterelnok alapitotta meg, melyet minden évben a gazdasigi miniszter hirdet
meg.

A mindségdij modellek 1ényege, hogy a vallalatokat onértékelésre késztetik, amely altal
fény deriil a hianyossagokra, és javaslatok sziiletnek a mindség fejlesztésére. Ezen kiviil
egy ilyen dij elnyerése novelheti a vallalatok nemzetk6zi hirnevét, ezaltal

versenyképességét, illetve jo példaul szolgalhat a tobbi vallalat szdmara.



3. AZ ELEGEDETTSEG MERESENEK SZEREPE, MERESI
LEHETOSEGEI

3.1. AZ ELEGEDETTSEGMERES SZEREPE A VALLALATOK ELETEBEN

A termékek és szolgaltatisok tomegtermelésének ¢és tomegmarketingjének a sok
pozitivuma mellett, legaldbb egy negativ kdvetkezménye is van: eltavolitotta egymastol
azokat, akik a termékeket és szolgaltatasokat eldallitjak, és azokat, akik fogyasztjak vagy
igénybe veszik.

A tdmegtermelést megel6zd kézmiives piacon a termeldk nagyon hamar megtapasztaltak,
elégedettek-e ligyfeleik, a veliik valé gyakori és sziikséges személyes kapcsolatokon
keresztiil. A tomegtermelés kordnak bekdszontével azonban az elosztisi csatornak
elvalasztottak a termeldket, illetve a termékeket és a szolgaltatasokat. (Akarat et al, 1999)
A vevbi és dolgozdi elégedettség mérése a mai rohamosan valtoz6 vilagunkban
nélkiilozhetetlené valt a vallalatok életében. Ami az egyik nap még j6 mindségl
terméknek, illetve magas szinvonall szolgaltatdsnak szamit, az a masik nap mar gyengébb
minéséget és alacsonyabb szolgaltatasi szintet képviselhet. A mai igények gyors
fejlodésének koszonhetéen az innovacio keriilt a kozéppontba. Nem elég a fogyasztok
aktualis igényeivel tisztadban lenni, elére meg kell tudni becsiilni a jovobeni elvarasaikat.
Azonban azt nyQjtani egy vevonek, amit akar, korantsem olyan nehéz, mint kitalalni, hogy
mit akar. Ehhez folyamatos felmérésekre, kutatasokra és fejlesztésekre van sziikség.

Nem elég csak a vevok igényeit kutatni, egy cég sikere nagyban mulik azon, hogy a
dolgozdk mennyire tudnak azonosulni az adott céggel, illetve annak iizletpolitikajaval,
mennyire motivaltak a j6 eredmények elérésében. Ez a szolgaltatast nyujtoé vallalatoknal,
illetve ahol magasan képzett, kreativ munkatarsakra van sziikség, kiilondsen igaz.

A mindség nem minden esetben egyenld az elégedettséggel, szdmos mds kritérium is
kozrejatszhat a vevOoknél, (kiilondsen az ar, amelyen az adott termék, vagy szolgaltatas
megszerezhetd), altalanossagban viszont elmondhatd, hogy a vasarlok mindség iranti
elvarasai magasak, az elégedettség pedig, mint mar az el6z6 fejezetben emlitettem, az
elvarasok kielégitésének fliggvénye. Ezért minden vallalatnak torekednie kell
lehetdségeihez képest a mindség legmagasabb szintjének elérésére.

A kimagaslé eredményeket eléré vallalatokat 1951-t61 mindségdijakkal is jutalmazzak. A
mindségdijakra ma mar barmilyen szervezet palyazhat. Odaitélésénél rendkiviil fontos

szerepet jatszik a vevli és dolgozoi elégedettség. Egy ilyen dij elnyerése nagyban



hozzajarul a vallalat nemzeti, illetve nemzetkozi elismertségéhez, ezéltal novekszik a
versenyképessége, az 1) vevok nagyobb bizalommal fordulnak hozzajuk. Természetesen
nem csak a dij elnyerése a 1ényeg, egy ilyen alapos dnértékelés szamos elonnyel jarhat egy
vallalat szdmara. Jelenlegi elégedettség vizsgalatomat is egy mindségdij modell alapjan,

az EFQM segitségével végzem.

3.2. AZ ELEGEDETTSEG MERESENEK FOLYAMATA

Az elégedettség mérése egy nehéz feladat, hiszen - ahogyan mar emlitettem - az
elégedettség szubjektiv, nincs abszolut felsd vagy alsé hatara. Az elégedettség
vizsgalatokndl a legfontosabb, hogy megbizhatd és hiteles eredményeket kapjunk. A
mérésiiknél megkiilonboztethetjiik a vevok és a dolgozok elégedettségi vizsgalatat, a
tovabbiakban azonban Hofmeister et al. (2003) alapjan a vevoéi elégedettség mérésének

1épéseit altalanositva, az elégedettség mérésére alkalmas folyamatként mutatom be.

A kutatast minden esetben el6szor a cél és a célcsoportok meghatarozasaval kell kezdeni,
akar a vevokrdl, akar a dolgozokrol van szo, hiszen az utobbiak esetében sem biztos, hogy
a vallalat minden munkateriiletén tevékenykedd ember véleményére kivancsiak vagyunk.
A kovetkez6 1épés a feltard fazis, amelynek modszerei kozzé két nagyobb rendszertani
kategoriat sorolhatunk, a szekunder adatokat és a kvalitativ kutatasokat. A szekunder
adatoknal, minden esetben érdemes megvizsgalni, hogy milyen forrasbol szarmaznak,
mennyire megbizhatéak és pontosak. A feltard kutatdsok mas modszerei a kvalitativ
kutatdsok, melynek mind a kozvetlen (fokuszcsoport, mélyinterjin), mind pedig a kdzvetett
modszerekre  (asszociacios, kiegészitd, konstrukcidos ¢és  kifejezési  technikak)
alkalmazhatdak az elégedettségvizsgalatok soran.

Ezutan kovetkezik a vizsgalati moédszerek meghatarozasa, melyet a kovetkezokben
részletesebben kifejtek.

Ha eldontottiik, hogy milyen modszer segitségével végezziik a kutatast, a megkérdezes
elétt mindenképpen érdemes egy probakérdezést tartani, amely soran fény deriilhet a
kérdezés hibaira, esetleges hidnyossdgaira. Radobbenhetiink arra is, hogy nem a megfeleld
vizsgalati modszert alkalmaztuk.

Amennyiben a probakérdezés rendben lezajlott, johet a végrehajtas, majd végil a
kiértékelés. Az elégedettség vizsgalata csak akkor nyer értelmet, ha a késdbbiekben
megtorténnek a sziikséges fejlesztések. Az alabbi abra az elégedettség kutatas folyamatat

szemlélteti.



A célcsoport és a kutatasi cél meghatarozasa

A 4

Feltaro fazis

A 4

A vizsgalati médszerek meghatarozasa <—————————— .

Sziikség esetén a vizsgalati
modszer atdolgozasa

v |

Probakérdezés =% ——————————

A 4

Végrehajtas

A 4

Elemzés

1. abra: Az elégedettség vizsgalat altalanos lépései
Forras: (Hoffmeister et al., 2003:86.)

3.3. AZ ELEGEDETTSEG MERESI MODSZEREI

Az elégedettségmérés lehetdségeit mar szamos kivald elme csoportositotta. Héthy és
Mako (1981) ezen eljarasokat két csoportba soroltdk, az elsé a szubjektiv és direkt, a
masodik az objektiv €s indirekt mérési technikak csoportja.

A szubjektiv és direkt technikak (ilyen példaul a kérdéiv) arra iranyulnak, hogy a
megkérdezettek hogyan vélekednek a vizsgalat kiilonb6z6 nézeteirdl. llyenkor nem az
objektiv valosag szamit, hanem a résztvevok észrevételei és meglatasai. Az objektiv, vagy
masnéven kozvetett eszk6zoknél a kutatok a tényleges helyzetre kivancsiak. llyen példaul
a munkahelyi megfigyelés, illetve a vallalati adatok és dokumentumok vizsgélata.

Az elégedettség mérésének leggyakrabban hasznalt modszereit Szlavicz Agnes (2010)

értekezése alapjan mutatom be.



3.3.1. Kérdoivek és értékelo skalak

A legelterjedtebb mérési mddszer, mert aranylag gyors €s olcsd, biztositja a valaszadok
anonimitasat, és a kérdezO biztostol is kevesebb szaktudast igényel, mint a tobbi
adatgyijtési modszer. Hatranya, hogy feldolgozasa és magyarazata soran kiilonbozo
nehézségek adodhatnak. A statisztikai feldolgozas soran egyenértékiinek kell tekinteni
minden valaszt, a résztvevok kiillonbozé kompetenciaitol fiiggetleniil. Eléfordulhat, hogy a
megkérdezettek nem egyforman értelmezik a kérdést, ezaltal teljesen eltéré vélemények
szlilethetnek. Az elégedettség mérése soran a valaszokat leginkabb ugynevezett értékeld
skalak segitségével vizsgaljak. Ilyenkor a kérdezettnek egy sor allitasrol el kell dontenie,

hogy mennyire ért vele egyet.

3.3.2. Interju

Az interju soran a megkérdezés egy személyes beszélgetésen keresztiil torténik, eldre
elkészitett strukturdlt vagy strukturdlatlan interji-vazlatok alapjdn. Az interju széles
lehetdségeket nyl)jt a megkérdezettek véleményének szabad kinyilvanitasara. A kutato és
a valaszado is rakérdezhet a szamara nem eléggé vilagos és egyértelmii valaszokra és
kérdésekre.

Az interji alkalmaval komplexebb problémakoroket is vizsgalhatunk, és altalaban
mélyebb, részletesebb eredményeket is kaphatunk. Az interju elénye még a rugalmassag,
¢s a spontaneitas lehetové tétele, illetve a joval nagyobb valaszadasi motivacio.

Hatranya, hogy nehéz biztositani a megkérdezettek anonimitdsat, ezaltal a valaszok nem
biztos, hogy 0szinték lesznek. Az interju tervezése, kivitelezése koltségesebb, sok iddt és a
kérdezdbiztos nagyobb szaktudasat igényli.

A szobeli megkérdezéseket gyakran a kérddives felmérések kiegészitdjeként hasznaljak,

hiszen egyes specialis kérdéseket jobban megvilagithatnak vele.

3.3.3. Kritikus események médszere

A modszer a kritikus események okainak feltardsan, pontos leirasan és a kovetkezmények
felderitésén kiviil a résztvevok érzelmeit és az eseményt kovetd reakciot, és a varhatd
jovobeli Iépéseket is magaban foglalja.

Ez a mddszer teljesen kiillonbozik a kérddivektdl, itt ugyanis a megkérdezetteket arra
kérik, hogy idézzenek fel néhany kiillondsen pozitiv és negativ élményt az adott témaval

kapcsolatban, amelyek nagyon elégedetté vagy elégedetlenné tették Oket. A modszer
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sikere nagyban fiigg a tisztdn megfogalmazott kérdéstdl és a beszélgetést vezetdjének
A kritikus események moddszer elonye, hogy nagyon rugalmas, sokfel¢ alkalmazhato, a
kapott adatok a résztvevok szempontjait, perspektivdit tartalmazzak, s gyakran olyan
eseményeket is sikeriil vele feltdrni, amelyekre a kérdezOk nem is gondoltak volna.
Hatranya azonban, hogy mivel a résztvevok emlékezetén alapul, a visszaemlékezések
pedig gyakran pontatlanok, hianyosak, s tobbnyire csak a nemrég tortént eseményekre

korlatozddnak, amelyeket gyakran megszépitve idéznek fel.

3.3.4. Meta-analizis

A meta-analizis egy Osszegzd statisztikai kvantitativ modszer. A vizsgalat soran tobb
egymastol fiiggetlen, de az adott valtozot vizsgalod kutatas eredményeit 6sszegzik. A meta-
analizisek a XX. szazad végén terjedtek el, a kiillonbozé kvantitativ kutatdsok
magyardzataban rejld pontatlansagok kikiiszobolése érdekében.

A modszer elénye, hogy sok viszonylag kisebb mintan végzett kutatas eredményét
altalanositja, igy lényegesen nagyobb statisztikai ereje van, mint az egyediilallo
vizsgalatoknak. Altala az egyes vizsgalatok kozotti aprobb eltérések is javithatéak. A
modszer hatranya, hogy nagyban fiigg az alapjat képezd vizsgalatoktol, igy ha azok
pontatlanok, vagy statisztikailag nem szignifikansak, a meta-analizis eredménye sem lesz

megbizhato.

3.3.5. Komplex vizsgalat

Sok mas kutatd szerint az elégedettség mértéket és kivaltd okait legobjektivebben a
kiilonb6z6 modszerek kombinalasaval, komplex vizsgalattal lehet megallapitani. Minden
moddszernek megvannak a maga eldnyei és hatranyai, mas-mas szempontbol kozeliti meg
a szamunkra aktualis kérdést. A moddszerek kombinalasaval fény deriilhet minden

fontosabb részletre. Hatranya, hogy 1d6- €s koltségigényes.

Kutatdsom soran kérddivek illetve mélyinterju hasznélata mellett dontottem.
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4. AZ EFQM MODELL BEMUTATASA

Dolgozatom soran az 2.3. fejezetben mar Kifejtettem a mindségdijak jelentését,
fontossagat, szerepiiket a vallalatok életében. Roviden bemutattam koziiliik néhany
ismertebb nemzetkozi, illetve a Magyarorszagon legrangosabb, Nemzeti Min6ségdijat.

Jelen fejezetben a NORRIA altal is hasznalt EFQM Kivalésagi Dijat, illetve a dij
modelljének  lényegesebb  elemeit foglalom  Ossze  tobbnyire az EFQM
Partnerszervezetének, a Szovetség a Kivalosagért Kozhaszni Egyesiiletnek, a

www.kivalosag.hu honlapja alapjan.

4.1. AZ EFQM KIVALOSAGI DiJ

A dij kezdeményezbje az EFQM ( European Foundation for Quality Management =
Eurdpai Mindségfejlesztési Alapitvany) egy tagsagi rendszeren alapuld non-profit
szervezet, amelyet 1988-ban tizennégy élenjard eurdpai nagyvallalat hozott 1étre. Mara
mar tobb, mint nyolcszaz tagot és Eurdpa szinte minden orszagat magaba foglalja. A
Nemzeti Partnerszervezetekkel egyiitt a tagszervezetek szama megkozeliti az ezret,
amelyekben egylittesen tobb milli6 munkavallalot foglalkoztatnak.

Az Eurdpai Mindségi Dijat (ma EFQM Kivalosag Dij) az EFQM 1991-ben
kezdeményezte - az Eurdpai Bizottsdg (European Commission) ¢és az Europai
Mindségligyi Szervezet (European Organisation for Quality, EOQ) tdmogatasaval - a
mindségligy irant erdsen elkotelezett vallalatok elismerésére.

A dijat 1992 ota évente itélik oda kivaldo eredményt eléré vallalatoknak. Eleinte csak
vallalkozasok palyazhattak meg, azonban 1996-ban lehet6vé tették kozszolgalati
szervezetek, 1997-t61 pedig tizleti egységek, valamint kétszazétven személynél kevesebbet
alkalmazo6 kis- és kozépvallalkozasok palyazasat is.

Alapvetden az onértékelésre épit, hasonlésagot mutatva az amerikai Malcolm Baldrige
Dijjal, illetve nagyon sok TQM (Total Quality Management) ismertetdjegyet is
megtalalhatunk benne.

Az EFQM Kivalosag Dij Eurdpa egyik legrangosabb dija, amely nem a termék vagy
szolgaltatdas mindségét, hanem az egész szervezet tevékenységének ¢és miikddésének
kivalosagat értékeli. A modell nincs agazathoz vagy mérethez kotve, ezaltal barki

nyugodtan hasznalhatja a jobb mindség és a fenntarthat6 fejlodés elérése érdekében.
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Az EFQM modellre szdmos mdas mindségdij is épiil, alapjat képezi Magyarorszagon
tobbek kozott a Nemzeti Mindségi Dijnak, a Kozoktatas Mindségéért Dijnak, és a

regionalis mindségi dijaknak.

4.2. AMODELL ELONYEI

Mint mar korabban is emlitettem, manapsag a mindség egyre nagyobb szerepet kap a
vallalatok politikdjaban. A vallalatok kozotti verseny egyre jobban kiélezddik, €s csak az
tud versenyben maradni, aki jo szinvonali termékeket illetve szolgaltatasokat képes
nyUjtani. Ehhez azonban folyamatos fejlesztésekre, a hatékonysag novelésére van sziikség.
Fejleszteni pedig csak ugy tudunk, ha elészor megvizsgaljuk, mik a szervezet gyengeségei
illetve erdsségei, milyen erdforrdsok allnak rendelkezésiinkre, és egyaltalan milyen
iranyban kellene elvégezni ezen fejlesztéseket.

Az EFQM-nek kulcsszerepe van a szervezetek hatékonysaganak és teljesitményének
novelésében azaltal, hogy tevékenységének minden teriiletén hangstlyozza a mindség
fontossagat, Osztonzi ¢és segiti a mindségfejlesztést, a szervezetek folyamatos

fejlesztését.”

A modell alkalmazasanak tehat az a nagy elénye, hogy az egész szervezet
tevékenységének és mitkodésének értékelését lehetové teszi.

Az EFQM alkalmazasanak nem eldfeltétele mindségiranyitasi rendszer bevezetése, és a
TQM szerinti mikodtetés megvalositasa sem. Lényege az Onértékelésen alapszik. Az
onértékelés altal a vallalatnak rangsorolnia kell a fejlesztendd teriileteket, ezaltal kideriil,
hogy melyek igényelnek siirgds beavatkozast. Az onértékelést semmiképpen nem szabad
ugy felfogni, mint olyan eszkozt, amely csak mindségdijra palyazok szdmara lenne
szlikséges a palyazat elkészitéséhez. Az onértékelés a lehetd legjobb folyamat arra, hogy

visszajelzést kapjunk a munkank eredményességérol, és felfedezziik a hidnyos, fejlesztésre

szorulo teriileteket.

4.3. A KIVALOSAG ALAPELVEIL ES A MODELL KRITERIUMRENDSZERE

Az EFQM modell 8 alapelven nyugszik, melyet 2009-ben ujra atdolgoztak az EFQM
Kivalosag Modellt oktatok, modellt alkalmazé vallalati vezetdk, értékelok bevonasaval
egyiitt. Az uj EFQM modell 2010-t61 érvényes. Az alapelvekben torténé valtozasok az 1.
tablazatban lathatoak.

® http://www.kivalosag.hu/kivalosag-dijak-osszefoglalo
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1. tablazat: Az EFQM modell alapelveiben tortént valtozasok

Régi alapelvek Uj alapelvek
1. | Eredményorientaltsag Kiegyensulyozott eredményeket elérni
2. | VevOkdzpontusag Ertéket teremteni a vevd szamara
Vezetni jovOorientaltan, inspiraltan és
3. | Vezetés és célok szilardsaga

tisztességesen

Tényeken és folyamatokon alapulo

4. Folyamatokon alapulva vezetni
vezetés

5. | Dolgozok fejlesztése és bevonasa Sikeresnek lenni az emberek altal
Folyamatos tanulas, fejlesztés, és ‘ o ‘ ‘

6. | ) Téplalni a kreativitast és az innovaciot
INnovacio

7. | Partnerkapcsolatok fejlesztése Partnerkapcsolatokat épiteni

8. | Tarsadalmi felel6sség Felelosséget vallalni a fenntarthat6 jovoért

Forras: http://www.kivalosag.hu/web/documents/MMCikk EFQM2010_SK.pdf alapjan

A tovabbfejlesztést egyrészt a 3 évente, tapasztalatok alapjan torténd feliilvizsgélati

rendszer, masrészt a valsag okozta valtozasok indokoltdk. A valsag hatasara a modellben

még hangsulyosabb szerepet kapott az innovacio, a kockazatmenedzsment és a

fenntarthato fejlodés.

Az alapkoncepciora 9 kritérium épiil, ezek pedig Osszesen 32 alkritériumot foglalnak

magukba. A kritériumok két nagy fécsoportra tagolodnak, az ,,Adottsagok™ illetve az

,,Eredmények” kategoriakra, melyet a kovetkez6 oldalon a 2. dbra is szemléltet.
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(] ADOTTSAGOK ][ ]| EREDMENYEK
Emberek Embe’rek
10% Eredmények
10%
I Folyamatok, I
Vezetés o Terlr}ekek, Vevéi KuIE:s-
10% Stratégia és Eredmények eredmények
10% Szolgaltata- 15% 15%
sok 10%
| |
Partner- Tarsadalmi
kapcsolatok és Eredmények
Eréforrasok 10% 10%
Tanulas, kreativitas és innovacio E

2. abra: Az EFQM modell kritériumrendszere
Forras: http://adsidera.hu/adsidera/adsidera.head.page?nodeid=97 alapjan

A 9 kritériumot 6t "Adottsagok" és négy"Eredmények" kritériumra bonthatjuk. Az
adottsagok vizsgaljdk, hogy a szervezet mit tesz céljainak elérése érdekében. Az
"Eredmények" kritériumok pedig megmutatjadk, hogy mit ért el a szervezet. Az
"Eredmények"-et az "Adottsagok" okozzak, az "Adottsagok" pedig az "Eredmények"
visszacsatolasa révén javithatoak, fejleszthetek.
A fejlesztés soran figyelembe vették, hogy barmely szervezet szamara alkalmazhato
maradjon, egyszerli nyelvezetii legyen, és minden szektornak megfeleljen.
A modell korabbi elédjéhez képest a kritériumok megnevezésében is torténtek valtozasok,
amelyek a kovetkezdek:
< Stratégia — korabban Politika €s stratégia volt, melybdl azért hagytak el a politikat,
mert tobb szervezetnek nem volt 6nalldan meghatarozhatd hossza tava célkittizése,
politikaja, mivel vagy a fenntarté (pl. helyi dnkormanyzat), vagy az anyacég

hatdrozta meg azokat szamara.

<>

Emberek — korabban Emberi er6forras-fejlesztéseként szerepelt.
< Folyamatok, termékek, szolgaltatdsok — korabban Folyamatok iranyitasanak

nevezték, melybe hangsulyosabba tették a termékek, szolgaltatdsok folyamatos

< Kulcseredmények — korabban Kulcsteljesitmény eredményeknek nevezték.
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A kritériumok sulya is valtozott. Mindegyik 10%-ot ér, kivéve a Vevoi eredmények és a
Kulcseredmények, melyek 15-15%-0s sullyal szerepelnek. Megmaradt a korabbi
hangstllyal a Vezetés és a Kulcseredmények, novekedett a silya az Emberi erdforras-
fejlesztésnek és elégedettségnek, a Stratégidnak, a Partnerkapcsolatok és Eréforrasoknak
¢és a Tarsadalmi Eredményeknek, azonban csokkent a Folyamatok és a Vevoi eredmények

sulya, bar utdbbi jelenleg is kiemelt szerepet tolt be.

Mindezen valtoztatasokkal az EFQM modell a vallalkozasok, szervezetek dinamikusabb
fejlodését akarja lehetévé tenni, hogy sikeresek legyenek az emberek kreativitasuk és
folyamatosan fejlodd képességeik altal. A cél az, hogy innovativ szervezetként értéket
teremtsenek termékeikkel és szolgaltatdsaikkal vevdik szdmdra. Tovabba fontos, hogy
elért eredményeiket hosszitdvon képesek legyenek megtartani masok bevalt

gyakorlatanak megismerésével, adaptalasaval és annak tovabbfejlesztésével.
Dolgozatom soran a tovabbiakban a NORRIA Nonprofit Kozhaszna Kft. vevoi és

dolgozoi elégedettségét vizsgalom, melyek az onértékelés leglényegesebb elemei, eldtte

azonban magat a szervezetet mutatom be.
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5. A NORRIA NONPROFIT KOZHASZNU KFT. BEMUTATASA

EGYUTT
az innovacioért,
a reéegioert

<2z NORRIA

A NORRIA Eszak-Magyarorszagi Regionalis Innovaciés Ugynokség 2005-ben a Nemzeti
Kutatasi és Technoldgiai Hivatal (NKTH) tdmogatdsaval jott 1étre a magyarorszagi
Regionalis Innovacios Ugyndkségek (RIU) halézatanak részeként. Sikeres miikddésének
koszonhetden 2008-t6] 6nalloan, nonprofit kdzhasznu tarsasagként mikodik. A NORRIA
Nonprofit Kézhaszni Kft. a Regiondlis Innovaciés Tandcs munkaszervezeteként részt
vesz a regiondlis innovacios stratégia kialakitdsdban, és a regiondlis innovécids célokat
szolgald palyazati forrasok felhasznalasanak elékészitésében is szerepet vallal. A Kft.
sz€khelye Miskolc kdzpontjaban, a Régio Hazban talalhato.
(http://www.riunet.hu/content/norria-eszak-magyarorszagi-regionalis-innovacios-

ugynokseg-nonprofit-kozhasznu-kft)

5.1. A NORRIA TEVEKENYSEGENEK SZEREPE AZ REGIO ELETEBEN

Az Eszak-Magyarorszagi Régio, azaz Borsod-Abatj-Zemplén, Heves és Nograd megye a
rendszervaltasban bekovetkezett struktiravaltozast talan még a mai napig sem heverte ki.
A régi6 gazdasagat elsOsorban a nehézipar és a banyaszat jellemezte, azonban a
rendszervaltas hatdsara ez az iparag hanyatlasnak indult, és bezarasokra keriilt sor. A
rendszervaltas utani idészakban a fennmaradt tizemekben és gyarakban is folyamatos
l1étszamleépitések kovették egymdast egészen napjainkig, és ez a tendencia folytatodni
latszik.

Megvizsgaltam a KSH adatai alapjan a munkanélkiiliségi rata alakuldsat a rendszervaltas

utani évektdl egészen 2010-ig. A kapott értékeket az alabbi dbra szemlélteti.
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3. abra: Magyarorszag munkanélkiiliségi rataja régionként lebontva (1992-2010)
Forras: KSH adatai alapjan,
http://portal.ksh.hu/pls/ksh/docs/hun/xstadat/xstadat_hosszu/h_qlf012a.html

Az abran jol lathatd, hogy a vizsgilati évek soran a piros szinnel jelolt Eszak-
magyarorszagi régioban volt mindig a legmagasabb a munkanélkiiliségi rata.

2010-ben elérte a 16%-0t is, melyre utoljara 1995-ben volt példa. Ez a magas érték
visszavezethetd a 2008-2009-es gazdasagi vilagvalsagra is, amely még tovabb rontotta a
helyzetet.

Az atlagos munkanélkiiliségi rata 2010 folyaman 11,2% volt az orszagban, ebbdl is
latszodik, hogy a munkanélkiiliség az egész orszagra nézve kritikus, azonban kiilonosen

nagy problémat okoz ez Eszak-Magyarorszagon és az Eszak-Alfoldon.

Ezek az adatok is alatamasztjak, hogy ezen térségeknek hatalmas 1éptéki fejlesztésekre, 01j
munkahelyek teremtésére, illetve az itt él6 emberek képzettségének ndvelésére lenne
sziikség.

Az Eurodpai Unidhoz vald csatlakozas altal ujabb lehetdségek nyiltak palyazatok terén,
jelenleg 2011 és 2013 kozott az Uj Széchenyi Terv 2000 milliard forint 6sszegli unids
tamogatas €s hazai forras felhasznalasaval szamol.

A NORRIA ezeknek a lehetdségeknek a kihaszndldsaban, a régid fejlesztésében igyekszik
segiteni, ezaltal kulcsfontossagl a tevékenysége.

Célja a K+F+I novelésével, az innovacids folyamatok elétérbe helyezésével, a keret- és

kornyezeti feltételrendszerek folyamatos javitasaval, illetve a halézatos kapcsolatok
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mikddtetése altal elérhetd szinergiak kihasznalasaval elOsegiteni és fejleszteni a régid, és

a régioban miikodo vallalkozasok, kiemelten a KKV -k versenyképességét.

5.2. A NORRIA KULDETESE

Az atfogd cél elérésének érdekében kozvetlen a NORRIA Eszak-Magyarorszagi

Regionalis Innovéaciés Ugyndkség Nonprofit Kézhasznu Kft tevékenységével, eszkdz- és

kapcsolatrendszereinek kihasznaldsaval hozza kivan jarulni:

,,a regionalis K+F ¢s innovacids rendszer miikodtetéséhez

a regionalis innovaciot 0sztonzd, segitd, a teljesitményeket elismerd, és elismertetd
innovacio-barat kornyezet kialakitdsahoz

a régid tarsadalmi-gazdasdgi centrumainak ¢és periféridinak  Osszehangolt
fejlesztéséhez

az innovaciés rendszer szerepl6i altal igénybe vehetd akkreditadlt innovacios
szolgaltatasok és tanacsadasi tevékenységek kialakitasahoz és biztositasdhoz

a régid nemzeti €s nemzetkdzi innovacios rendszerben jatszott szerepének
erositéséhez

a kordbban elinditott innovacidés felmérési-, szervezési-, informatikai-,

rendszeralkotasi tevékenységek magasabb szinten torténé tovabbviteléhez™

5.3. A NORRIA TEVEKENYSEGE

A NORRIA tevékenysége sokrétii, ¢s mivel egy nonprofit kézhaszni Kft-rél van szo, igy

a tevékenységeit a kovetkezd két nagy csoportba sorolhatjuk:

,, Nem iizleti tipusu szolgaltatasok:

o Regionalis K+F és innovacios rendszer kereteinek fejlesztése

o Innovécidt tAmogatd regionalis keretrendszerek fejlesztése

o Kornyezeti kapcsolatok fejlesztése

o Innovacios klaszterek kialakitasanak fejlesztése, koordinécio

o Regionalis, nemzeti ¢s nemzetkdzi haldzati egyiittmitkodések 0sztonzése

e Innovativ human erdforras fejlesztés

* http://www.norria.hu/kuldetes
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Uzleti tipusii szolgdltatasok:

o Piacorientalt K+F+I transzferek, szolgaltatasok, és feltételeinek fejlesztése

o Innovécids projektgeneralas, projektmenedzsment, ezen beliil

o Partnerkeresési tevékenységek eldsegitése

o Projektfejlesztésben vald részvétel, projektfejlesztési tandcsadds, innovacios
abszorpcids képesség vallalati szintli meghatarozasa, projektotletek értékelése,
nem nyert innovacids palyazatok tovabbfejlesztése,

e Pilot projektek generaldsa, elinditasa, fejlesztésiikben vald részvétel, kiilonos
tekintettel a jelentés piaci potenciallal és jol definidlhaté célrendszerrel
rendelkezdkre.

e Innovécids coaching rendszer kialakitasa

e Projektmenedzsment tanicsadas, adott esetben részvétel a projektmenedzselésben

o Innovécios szolgaltatasi rendszer kialakitasa

o Szakért6i hattérfeltételek kialakitasa

o Start-Up menedzsment™

Gyakorlatom soran ¢én is aktiv résztvevdje lehettem a NORRIA mindennapi
tevékenységeinek. Eddigi munkam soran betekintést nyertem a cég miikddésébe,
megismerkedtem torténetével, szervezeti felépitésével. Elméleti tudasomat gyakorlati
tapasztalatokkal is sikeriilt bévitenem. Szamos hasznos és 10j informacio birtokaba

jutottam.

Elsésorban adminisztrativ tevékenységekkel foglalkoztam, rendszeres tevékenységeim
kozé tartozott a beérkezo illetve kimend dokumentumok iktatdsa és regiszter dsszeallitasa
az elszamolasra keriilé szamlak vonatkozdsaban. Részt vettem a palyazati elszamolasok
elékészitésében, az elszamolashoz sziikséges hattéranyagok 0sszeallitasaban.

Tovabba segitséget nyljtottam a rendszeres prezentaciok elkészitésében is. Természetesen
ezeken feliil mindig kaptam szamos érdekes, valtozatos feladatokat, attol fiiggéen, hogy

kinek milyen segitségre volt sziiksége.

*http://www.virtinku.hu/index.php?option=com_content&view=article&id=68:lcalbor&catid=907:esettanul
manyok&Iltemid=70
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Mindennapi tevékenységeim mellett legfobb feladataim kozé tartozott a dolgozatom
elkészitése. A Kft. minden segitséget megadott, ezaltal objektiv és pontos képet tudok
felvazolni a kiils6 és belso partnereinek elégedettségi szintjérdl egyarant.

Az eltoltott gyakorlati idom soran szerzett tapasztalatokra, illetve kutatasaim eredményeire
tamaszkodva kivanok javaslatokat megfogalmazni a partnerek elégedettségének, illetve az
iigynokség hatékonysaganak novelésére.

Ennek a témanak az eredményes feltarasa az tigynokség Szamara is nagyon hasznos
informéaciokkal szolgalhat, hiszen a vevok €s dolgozok elégedettsége a vallalat hosszu

tavua sikereinek alapvet6 feltétele.

5.4. ANORRIA SZERVEZETI FELEPITESE
Az tigynokség létszama nem tal nagy, jelenleg Gsszesen 8 alkalmazottja van, plusz én

dolgozom gyakornokként. A 4. dbra mutatja a szervezet hierarchiai felépitését.

< Ugyvezeto igazgato >
—[ Igazgatohelyettes ]

Projekt Projekt Projekt Projekt Pénziigyi
menedzser menedzser menedzser menedzser menedzser

1

—
- 1

e \\

( Gyakornok )
/

Projekt
asszisztens

— —_

4. abra: A NORRIA szervezeti felépitése
Forras: Sajat szerkesztés

Az abran jol megfigyelhetd, hogy a szervezet felépitése alapjaban véve egyszerii és jol
atlathatd. A szervezet élén az ligyvezetd igazgaté all, alatta az igazgatohelyettes, tovabba a
pénziigyi és projekt menedzserek. Az el6z6 szervezeti egységek ald tartozik még egy

projekt asszisztens, illetve ha gyakornok is dolgozik az iigynokségen (altalaban szokott
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lenni), akkor 6 is az asszisztenssel egy szintre sorolhato. Az asszisztens és a gyakornok
mindenki munkajaban segitséget nyujt.
Az alacsony létszam lehetévé teszi a napi szintii hatékony kommunikaciot €s gyors

informécidaramlast biztosit a munkatarsak kozott, ezaltal a csapatmunka erdsodik.

5.5. ANORRIA PARTNERI KAPCSOLATAINAK BEMUTATASA

A szegmentacio azért fontos a NORRIA miikddésében, mert lehetove teszi a rendelkezésre
allo limitalt er6forrasok fokuszalasat, és ezaltal a maximalis kihasznalast, emellett pedig
eddig nem ismert lehetdségeket is segit feltarni.

A NORRIA, mint kivalésagra torekvo szervezet igyekszik valamennyi vevdje, partnere
részére a legmagasabb szinvonalll szolgaltatast nyuUjtani, az eltérd vevdi igényekhez
igazitottan. Az erdforrdsok korlatozott volta miatt a vevodi, partneri elvarasokhoz kell
illeszteni az egyiittmiikodés mélységét, formajat, milyenségét. Ezt a célt hivatott szolgalni
a szegmentacio is. A partneri kapcsolatok bemutatisa a NORRIA altal rendelkezésemre

bocsatott dokumentumok alapjan torténik.

A szegmentacié elsddleges szempontja az volt, hogy az egyes partnerek, valamint a
NORRIA egyiittmlikodése, kapcsolata milyen jellegli. Ezt a szegmentéicidt egyben
jellemzi a partnerek és a NORRIA kapcsolatanak szorossiaga is. Ezen szempontok
figyelembe vételével 4 vevOi kor szegmenset lehet kialakitani. Az elsd szegmenssel a
legintenzivebb a NORRIA kapcsolata, mig a negyedik szegmensbe azok a vallalkozasok
tartoznak, akik szerepelnek ugyan a NORRIA latokorébe, de gyakorlatilag nincs
egylittmiikddés a két oldal kozott.

A szegmentacid kapcsan fontos kiemelni, hogy az egyes szegmensekbe tartozo
szervezetek, vallalatok kore valtozhat, attdol fliggben, hogy hogyan alakul a

munkakapcsolat a NORRIA ¢és a partnerei kozott.

5.5.1. Szerzédéses kapcsolat

Ebbe a korbe azok a vallalkozasok, szervezetek tartoznak, amelyekkel a NORRIA
szerzOdéses kapcsolatban allt, vagy all jelenleg is. Ezek azok a partnerek, akik a NORRIA
mukodése szempontjabol a legkiemelkedébb jelentéséggel birnak. A  kapcsolat
szerzOdéses jellege miatt stratégiai fontossagu a veliik valo egyiittmitkodés mindsége.

A NORRIA partneri korébol a szerzédéses kapcsolatban 4ll6 partnerek szegmensébe 24

vallalkozas / szervezet sorolhato.
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5.5.2. Klasztervallalatok, tulajdonosi kor, egyéb szoros szakmai kapcsolat

Ez a szegmens — mint a cime is mutatja — azokat a vallalkozasokat, szervezeteket dleli fel,
akik egyrészt a NORRIA tulajdonosi korét képezik, masrészt a NORRIA altal 1étrehozott
¢s vezetett klaszter tagjai, illetve akikkel a NORRIA szakmai munkaja soran
egyiittmikodési megallapodas keretében kapcsolatban all. Jelen szegmens, valamint a mar
korabban ismertetett tagjai kozott értelemszertien lehet 4atfedés. A NORRIA
szempontjabol fontos, hogy az ebbe a csoportba tartozd szervezetek is maximalisan
elégedettek legyenek a NORRIA mitkddésével, munkajaval, szakmai szinvonalaval.

A partneri korbdl 62 szervezet / vallalat tartozik ide.

5.5.3. Egyéb partnerek

E szegmens tagjaival a NORRIA kapcsolata lazdnak mindsithetd. Nincs kozottiik
szerzOdéses kapcsolat, sem szoros szakmai egylittmiikodés, viszont ismerik egymas
tevékenységét, tudnak egymas munkajardl, tehat szakmai szempontbol egymas
latokorében vannak. Ok azok a partnerek, akikkel formalis kapcsolat nélkiil mitkodnek
egyutt.

E korbe tartozo vallalatok, szervezetek koziil keriilhetnek ki leginkabb azok, akikkel a
késdbbiekben szerzddéses, vagy szoros szakmai kapcsolat alakulhat ki.

Ebbe a kategoriaba jelenleg 20 szervezet / vallalat tartozik.

5.5.4. Erintettek

Mint altalaban a szegmentacios folyamatoknal, e szegmensbe tartozik a legtobb vallalat,
viszont az eréforrdsok leghatékonyabb kihasznédlasa érdekében a legkevesebb erdforras
erre a teriiletre forditédik. Ezek azok a partnerek, akikkel nem all a NORRIA semmilyen
konkrét munkakapcsolatban, de szakmai tevékenységiik folytdn barmikor kialakulhat
egyiittmiikodés. A NORRIA teljes partneri korébol 572 szervezetet emlithetiink ebben a

szegmensben, melyek legfontosabb adatait adatbazisban is taroljak.
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6. A NORRIA DOLGOZOINAK ELEGEDETTSEG VIZSGALATA

,,A szerencse az, ahogy banunk az emberekkel!”

(Jr. Leonard Firestone)

A fenti idézet tokéletesen ravilagit az emberi tényez6 fontossagara a siker elérésében. Az
elégedett alkalmazott komoly versenyelOnyt jelenthet a szervezet szamara, elégedettsége

folytan nagyobb hatékonysaggal végzi munkajat, jobb hangulatban, udvariasabban banik

az iigyfelekkel, illetve a kollégakkal.

Kisebb-nagyobb sikerei lattan sajat  belsd
motivacioja 1s novekszik, amivel akar komoly
képzési koltségektdl is mentesitheti a vallalatot. A
dolgoz6i visszajelzések a vezetés munkajaban is

elengedhetetlenek, hiszen megmutatjak, hogy a

dolgozok véleménye szerint, melyek a szervezet
gyenge pontjai, mely terliletek igényelnek fejlesztéseket.

Kutatasom soran a dolgozok elégedettségének mérését a kérddives adatgylijtés
segitségével végeztem. A kérdbives vizsgalat bemutatasa el6étt azonban az 6.1. fejezetben a

vallalat dolgozoinak Osszetételét, képzettségét és kompetenciait ismertetem.

6.1. A DOLGOZOK KEPZETTSEGEI, KOMPETENCIAI

A szolgéltatast nyajtd szervezeteknél a dolgozok képzettsége, szaktudasa kiilondsen
fontos. A jo szinvonal elérése érdekében sziikséges, hogy birtokaban legyenek mindazon
elméleti ismereteknek ¢és gyakorlati készségeknek, amellyel megfeleléen tudjak
munkajukat ellatni.

Szakmai tudasuk szinten tartdsa ¢és fejlesztése érdekében a szervezet tovabbképzéseket is
szokott biztositani. A 2. tabldzatban a dolgozok végzettségét, nyelvtudasat, illetve

munkatapasztalatanak idGtartamat gytijtéttem Ossze.
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2. tablazat: A NORRIA dolgozdinak osszetétele képzettség szempontjabol

kozgazdasz 4 6
gépészmérnok 2 16
jogi  szakokleveles 116

kozgazdasz
Iskolai végzettség Felséfoku végzettség bolcsész 1fé
rendszerszervezo -
tizemmérnok L
menedzser .
szaklizemmérnok LI
Egyéb  végzettségek Meérlegképes konyveld 2 fo
(OKJ-s képzés, | Gazdasagi informatikus 116
tanfolyamok, egyéb | Europa szakértd 1f6
kompetenciak) Keresked6 vallalkozo 1 f6
Tudomanyos tevékenységet végzok szama 3 fo
20-30 év 4 16
, 30-40 év 1 f6
Eletkor 40-50 év 116
50- ¢év 2 6
0-3 év 2 6
3-10 év 3 1o
Munkatapasztalat 10-15 év 1 {6
15-20 év 0 fo
20- év 2 o
angol 2 f6
Fels6fok német 116
spanyol 116
i . angol 5 16
Nyelvtudas Kozépfok - 5 6
0rosz 2 fo
Alapfok német 1f6
angol 1 f6

Forras: sajat szerkesztés

Lathato, hogy a szervezet jol felkésziilt, tobb nyelvet beszéld szakembereket foglalkoztat,
akik kozott a néhany éves gyakorlati 1dotdl kezdve a tobb évtizedes vallalati
tapasztalatokkal rendelkez6 szakemberek is megtalalhatoak.

A téblazatbdl kideriil, hogy a dolgozdk nagy része tobb végzettséggel is rendelkezik,

birtokaban vannak a munkajukhoz sziikséges szaktudasnak.
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6.2. A DOLGOZOK ELEGEDETTSEGENEK MERESE KERDOIVEN
KERESZTUL

6.2.1. A felmérés koriilményei

A szervezet munkatarsainak elégedettségét vizsgalo felmérést 2011 oktoberében
készitettem. A kutatas elvégzése kérddives adatgylijtés modszerével tortént.

A munkaszervezet allomanyi 1étszdma ebben az iddszakban 8 {6, ebbdl egy f6 az
igazgato, vele nem toltettem ki a kérddivet. A kérddivet a megkérdezett 7 £6 dnkéntesen
toltotte ki. A felmérés anonim moddon kertilt elvégzésre. A kapott eredményeket Microsoft
Excel programmal dolgoztam fel.

A kérddiv 0sszesen 16 kérdésbdl all, amelyek a munkatarsak munkahelyi koriilményeivel,
a vezetéssel, a teljesitményértékeléssel, ¢és a munkahellyel valé altaldnos
megelégedettséggel kapcsolatos attitlidjeit, véleményeit méri. A vallalat hatékonysaganak
noveléséhez otletekkel, javaslatokkal jarulhattak hozzd. A dolgozoéi kérddiv az 1. sz.

mellékletben olvashato.

6.2.2. Feltevéseim a kérdoiv elemzése elott

Mielé6tt elkezdeném a kérddiv kiértékelését, az alabbiakban felsorolok néhany feltevést,
melyeket sajat gyakorlati tapasztalataimra alapoztam:

1. A dolgozok elégedettek a munkavégzés koriilményeivel.

2. A dolgozokat a dontéshozatalba bevonjak.

3. A teljesitményértékelés befolyassal van a javadalmazasra.

4. Rendszeresen tartanak szakmai képzéseket.

5. Az ligyndkségnek 1étszambdvitésre lenne sziiksége.

6. A dolgozok stabil munkahelynek érzik a NORRIA Kft-t.

7. A dolgozok rovidtdvon nem tervezik munkahelyiik elhagyasat.
Azt, hogy mely feltevéseim igazolodtak be, és melyek nem, az 6.2.5. fejezetben

olvashatoak.

6.2.3. A munkavégzés feltételeivel, az iranyitassal és a teljesitményértékeléssel

kapcsolatos kérdések

A kérdéivem elsd részében a dolgozdknak kiilonbozo allitasokat kellett értékelnie egy 6-
0s skala segitségével, hogy mennyire értenek vele egyet (1=egyaltalan nem értek egyet

vele; 6= teljesen egyet értek vele).
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Harom fontos témakdrre voltam kivancsi, hogy mennyire elégedettek:
< amunkavégzés feltételeivel, koriilményeivel,
< avezetéssel;
< és a teljesitményértékeléssel.

A dolgozok minden téma utan javaslatokat irhattak az egyes teriiletek fejlesztésére.

Elséként a munkavégzés koriilményeit kivantam feltérképezni, az allitadsokkal valo

egyetértést az 5. abra szemlélteti.

Munkavégzés targyi feltételei megefeleloek
A vezetés mindent megtesz a

munkafeltételek javitasa érdekében

A munkavégzés fizikai kdrnyezete kielégitd

J6 a munkahelyi légkor

A NORRIA kornyezettudatos poltikat folytat

0,00 1,00 200 3,00 4,00 5,00 6,00

5. abra: A dolgozok elégedettsége a munkavégzés koriilményeivel
Forras: Sajat szerkesztés, sajat kutatas alapjan

A diagramrol lathato, hogy a dolgozok a munkavégzés feltételeinek a tobbségével nagyon
elégedettek. A legmagasabb pontszamot a munkavégzés targyi feltételei kaptak, ami azt
jelenti, hogy az iroda rendkiviil jol felszerelt. A pontszamokbol lathato, hogy egyetértenek
abban, hogy a vezetés mindent megtesz a munkafeltételek javitdsa érdekében. A
munkahelyi atmoszféra szintén nagyon jonak mondhat6, kellemes hangulatban telik a
munkaido.

Arra, hogy a NORRIA kornyezettudatos politikat folytat, atlagosan 5,14 pontot adtak. A
szervezet nagyon odafigyel arra, hogy lehet6leg kornyezetbarat, wjrahasznosithatd
anyagokkal dolgozzon, illetve a hulladékot is szelektiven gyijtik, tovabba EMAS

kornyezetvédelmi vezetési és hitelesitési rendszerrel is rendelkezik.
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A legalacsonyabb pontszdammal a munkavégzés fizikai kornyezetét (szell6zés,
homérséklet, zsufoltsag, fényviszonyok) értékelték. Itt javaslatként szerepel

légkondicional6 berendezés felszerelése az irodahelyiségekbe.

A kovetkezd vizsgalati szempont a vezetéssel, és iranyitassal vald elégedettséget kivanja

mérni. Az eredmények az 6. dbran talalhatoak.

Statuszok betdltése vilagos 5,43

Szakmai fejlédés biztositott 5,43
A feladatok vildgosak, érthetéek 2,97
Az elvarasok a szituacioknak €s 5 43

képességeknek megfelelnek.

A vezetok a nehézségekben érdemi 557
tAmogatast nytijtanak '

A dolgozokat a dontésekbe bevonjak 5,71
/

0,00 100 200 3,00 4,00 500 6,00

6. abra: A dolgozok elégedettsége a vezetéssel
Forras: Sajat szerkesztés, sajat kutatas alapjan

Itt is hasonldan jo eredmények sziilettek, mint a munkakdriilményekkel valé elégedettség
terén. A dolgozdk ugy érzik, hogy az elvarasok képességeiknek megfelelnek, a feladatok
vilagosak ¢és érthetdek, szakmai fejlédésiik biztositott. A statuszok betdltése vilagos,
mindenki tudja, hogy milyen szerepet tolt be a szervezetben.

Az eredmények azt mutatjak, hogy a dolgozok azzal az allitassal értenek a legjobban
egyet, hogy a munkajukat érinté kérdésekbe bevonjak oOket, ezaltal beleszolhatnak a
dontésekbe. Véleménylik szerint, ha valamilyen nehézség mertil fel munkajuk kapcsan, a

vezetdjik segitségére nyugodtan szamithatnak.

A munkakoriilményeken és az irdnyitason kiviil nagyon fontos tényezo, talan az egyik
legfontosabb, a teljesitményértékelés. A dolgozoknak érezniiik kell, hogy munkajukat
értékelik, akar anyagiakrdl, akar egyszeri visszajelzésekrol is legyen szd. A kdvetkezd

abra a teljesitményértékeléssel kapcsolatos allitasok értékelését foglalja dssze.
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A vezetok a feladatok végrehajtasat
figyelemmel kisérik

A teljesitményt rendszeresen értékelik

Az értékelés tiikrozi a valodi
teljesitményt

Az értékelés eredménye befolyasolja a
javadalmazast

Az er6feszitéseket, teljesitményt
értekelik
A teljesitmény és javadalmazas kozotti
kapcsolat egyenesen aranyos

Elégedett jelenlegi fizetésével

| S

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

7. abra: A dolgozok elégedettsége a teljesitményértékeléssel
Forras: Sajat szerkesztés, sajat kutatds alapjan

Az eredményekbdl arra lehet kovetkeztetni, hogy a dolgozok a teljesitményértékeléssel
mar nem annyira elégedettek, mint a masik két teriileten. Az eredményekbdl lathatd, hogy
a vezetés a feladatok végrehajtdsat rendszereses nyomon koveti, azonban a
teljesitményértékelés altalaban elmarad, illetve a mérése sem teljesen tiikrozi a valosagot.
Az értékelés eredménye szinte egyaltaldn nincs befolydssal a javadalmazasra, ezt
tamasztja ald a kapott pontszamok 2,14-es atlaga. Az alkalmazottak ennek ellenére,

tobbnyire elégedettek fizetésiikkel, illetve az erdfeszitéseik értékelésével.

6.2.4. Altalanos kérdések a munkahellyel kapcsolatban

A kérd6iv maésodik felében arra voltam kivancsi, hogy a dolgozdk 0Osszességében
mennyire elégedettek a munkahelyiikkel, illetve milyen 6tletekkel, javaslatokkal
rendelkeznek a vallalat hatékonysaganak novelése érdekében.

Arra a kérdésemre, hogy altalanossdgban mennyire elégedettek, a megkérdezettek 43%-a
azt valaszolta, hogy teljesen elégedett, 57%-a pedig, hogy elégedett. Ez nagyon pozitivnak
mondhatd, hiszen azt mutatja, hogy az alkalmazottak mindent Osszevetve szeretnek itt

dolgozni. Ezt tAmasztja ala a kovetkezd 2 kérdésre adott valaszok tobbsége is, mely szerint
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jobbnak itélik meg munkahelyiiket masokéndl, és nagyon valoszinli, hogy, ha most

keresnének munkahelyet, akkor az igynokséget valasztanak.

Nagyon fontosnak tartottam megkérdezni a dolgozoktol, hogy szerintiik elegendé ember
dolgozik-e a munkahelyiikon a feladatok ellatasahoz.

Az erre kapott valaszokat a nyomatékosabb szemléltetés kedvéért 8. dbra mutatja.

Elegendo ember dolgozik munkahelyén a
feladatok ellatasahoz?

100% 86%

80%

60%

40%

20%

0%
Igen Nem

8. abra: Dolgozok valaszanak megoszlasa az allomanylétszammal kapcsolatban
Forras: Sajat szerkesztés, sajat kutatas alapjan

Szembetlinden latszik, hogy a dolgozdk nagy része, pontosan 86%-a érzi ugy, hogy kevés
ember jut a feladatok elvégzésére. Ez azt jelentheti, hogy az embereknek a tébbféle
feladatra torténd szétaprozddasa miatt, nem jut elegendd 1d6 a feladatok ellatasara. Ezaltal
tulhajszoltnak érezhetik magukat, és ez hosszii tdvon a feladatok -elvégzésének
szinvonalara is kihathat.

A probléma megoldasahoz 1jabb dolgozd/dolgozok felvétele, vagy a feladatok

mennyiségének csokkentése vezethet.

A teljesitményt kiilonbdz6 motivald eszkozokkel is lehet novelni. Ezeket az eszkozoket
nagyon fontosnak tartom, hiszen a dolgozok motivalasa a sikerek elérésének egyik

feltétele. Kutatdsom soran az alabbi motivald eszk6zok rangsorat kaptam.
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9. abra: Motivalo eszkézok rangsora
Forras: Sajat szerkesztés, sajat kutatds alapjan

A kérdoiv soran megkértem a dolgozokat, hogy néhany fontos motivald eszkoz koziil
valasszak ki azokat, amelyek nagyobb teljesitményre 6sztondznék Oket, és ha tobb ilyen is
1étezik, akkor rangsoroljak azokat. A dolgozdk 5 tényezot jeldltek meg, mint szoba johetd
lehetéség. A rangszamokat értékekkel lattam el, igy egy pontos képet kaphattam a
kozottiik 1€vo sorrendrdl. A pontszamok az abran fehér szinnel szerepelnek.

Lathato, hogy a legmotivalobb a dolgozok szamara a pénzjutalom, amely magasan vezeti
a rangsort. A masodik helyen a pozitiv nyilvanos visszajelzés és a képzések fontossaga
kozott egyenldség alakult ki. Ez azt jelenti, hogy a dolgozok szeretnének szakmailag még
tovabb fejlddni, illetve tobb pozitiv visszajelzésre lenne sziikségiik.

A harmadik helyen az extra szabadsag all, igy tobbszor lenne lehetdségiik kikapcsolddni,
csaladjukkal lenni.

Az utolso helyen, joval lemaradva az eldbb emlitett 4 tényez6tdl a kiilfoldi utazasokon

val6 részvétel szerepel.

Ugyanazzal a modszerrel, mint a motivalo eszk6zoknél, sikertilt felallitanom egy rangsort

a stresszt 0kozo tényezok kozott, melyet a 10. abra szemléltet.
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10. abra: Munkahelyi stresszt okozo6 tényezok rangsora
Forras: Sajat szerkesztés, sajat kutatas alapjan

A diagramrol jol leolvashatd, hogy az egyes feladatok hatarideje, majd utdna a
munkaterhelés okozza a legtobb stresszt a dolgozoknak. Mindketté magasan a lista elején
all, utdnuk harmadik helyre sorolhatdo az egyéb tényezdk kozé megjeldlt likviditasi
probléméakbdl szarmaz6é munkahely bizonytalansiga. Ez abbdl adodhat, hogy a
szervezetnek a RIU halozatatol kapott tamogatasok 2011. november végétdl megsziinnek.
Ezaltal a jovOben a vallalatnak nagyobb hangsulyt kell majd fektetni az {izleti jellegii
tevékenységekre, annak érdekében, hogy tovabbra is gondtalanul miikodhessen.

Viszonylag alacsony pontszammal a 4. helyen dontetlen helyzet alakult ki az tigyfelek,
illetve a kozvetlen fonok altal okozott stressz kozott. Majd alig lemaradva ezen
szempontoktol, néhany dolgozonak még egyes feladatok kovetelményeivel is vannak

problémai.

A kérddiv 8. kérdésébdl megtudhatd, hogy a NORRIA rendszeresen szervez szakmai
képzéseket. Megkértem a dolgozokat, hogy idézzenek fel néhanyat ezekbdl, amelyre a
kovetkezd valaszokat kaptam:

< életciklus elemzés, LCA bels6 képzés
kommunikacids képzés
EMAS tanécsadoi képzés
nyelvi képzések

fenntarthatosagi szakértoi képzés

R R

esélyegyenldség
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< palyazati rendszerekkel kapcsolatos tajékoztato
< személyiségfejlesztési tréning
< nemzetkozi palyazatokkal kapcsolatos képzés (FP7)
< Registar rendszer hasznalata
A felsorolt képzések szdma magas, ami azt jelenti, hogy a vezetés valdoban igyekszik az

alkalmazottak tudasanak fenntartasat ¢s fejlesztését eldsegiteni.

A kovetkez6 kérdésemben arra voltam kivancsi, hogy a dolgozok szerint milyen tovabbi
képzésekre lenne még sziikség, amelyre a kovetkezo javaslatokat irtak:
<> Microsoft Office Excel kezelésével kapcsolatos képzés
kommunikacios, targyalastechnikai képzés
tovabbi nyelvi képzések
szervezetfejlesztéssel kapcsolatos tanacsadas

tudomanyos kutatasok modszertani megalapozasaval kapcsolatos oktatés

R e

kiilonbozo szakteriiletek tovabbfejlesztésére vonatkozo képzések
< lzletviteli tovabbképzések
Ezek akar lehetnek a kés6bbiekben megtartott szakmai képzések kiinduldpontjai is, hiszen

a dolgozok ugy érzik, hogy ezeken a teriileteken lenne sziikség tudasuk bovitésére.

Ezutan azt szerettem volna megallapitani, hogy a dolgozok mennyire érzik stabilnak
munkahelyiiket, milyen idétavban gondolkodnak a szervezettel kapcsolatban. Megkértem
Oket, hogy 1-t6l 6-os skalan értékeljék annak a valdsziniiségét (1 = egyaltalan nem
valoszinii; 6 = nagyon valoszinii), hogy akaratukon kiviil elveszitsék allasukat. A kapott
érték 2,71 lett. Ebbdl az a kovetkeztetés vonhato le, hogy nem érzik veszélyben allasuk
megtartasat, azonban nem is biztosak benne. A kovetkez6 kérdésbél az is kidertilt, hogy

nem tervezik a kovetkezo egy-két évben, hogy onszantukbol elhagyjak a NORRIA-t.

Az utols6 néhany kérdésben, azzal kapcsolatban gylijtottem adatokat, hogy az
alkalmazottak szerint milyen a vallalat kiils6 megitélése, mik az erdsségei és gyenge
pontjai, illetve, hogy szerintiik, hogyan lehetne hatékonyabba tenni a szervezet miikodését.
A kapott valaszokbol azt a kovetkeztetést szlirtem le, hogy a dolgozok véleménye szerint a

vallalat kiils6 megitélése jonak szamit.
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Az erbsségek kozé tartoznak:

<>

R e

a szakmai hozzaértés, felkésziiltség, szakmai tapasztalat

az image, a jo hirnév

a nemzetkdzi kapcsolatokban és programokban valé részvétel
hosszu tav, tartos tizleti kapcsolatok

kivaléo munkahelyi 1égkor, csapatmunka

demokratikus vezetés

Gyengeségek kozé sorolhatoak:

<>

R D S T

a stabil finanszirozas hidnya

a hattérszervezet hianya

a piaci versenyképesség hidnya

a piaci pozicio

a hazai innovacios rendszer gyengesége, €s az ezaltal generalt bizonytalansag
a személyes kiils6 kapcsolatok hidnya

az iizleti partnerek szama

a nonprofit jelleg, a tevékenységek nehezen piacosithatdak

az ligynokség kevésbé ismert

az er6forrasok limitaltsaga

a kollégak leterheltségének ¢€s feleldsségének nem egyértelmi eloszlasa

A dolgozok fejlesztési javaslataira is kivancsi voltam, melyek az alabbiak voltak:

<>

R R T T R SRS

s

személyes kompetencidk fejlesztése

marketingstratégia kialakitasa

eroforras hatterének javitasa (kiillondsen nemzetkdzi tertileten)
jobb és hatékonyabb szervezeti kommunikacid

piacelemzés, piacorientacio, piacbdvités

versenyképességi tréning

kompetencia felmérés

kiilonb6z6 szakmai teriiletek Gjra osztasa

kommunikacids ¢és targyaldstechnikai, illetve hivatalos levelezéssel kapcsolatos
képzések

szolgaltatasi teriilet kibOvitése

szervezeti kapcsolatok bévitése
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6.2.5. Eredmények Osszegzése

Az 6.2.2. fejezetben ismertettem a kérddivek kiértékelése eldtti feltevéseimet, melyeket
részben gyakorlati tapasztalataimra alapozva tettem. A kiértékelés utan, az aldbbi tablazat

mutatja meg, mely feltevéseim igazolddtak be ¢s melyek cafolodtak meg.

3. tablazat: A dolgozoéi kérdéivvel kapcsolatos feltevések igazolasa

Feltevésem Eredmény
A dolgozok elégedettek a munkavégzés koriilményeivel. Sikeriilt bizonyitani.
A dolgozokat a dontéshozatalba bevonjak. Sikeriilt bizonyitani.
A teljesitményértékelés befolyassal van a javadalmazasra. Nem sikeriilt bizonyitani.
Rendszeresen tartanak szakmai képzéseket. Sikeriilt bizonyitani.
Az ligyndkségnek 1étszambdvitésre lenne sziiksége. Sikertilt bizonyitani.
A dolgozok stabil munkahelynek érzik a NORRIA Kft-t. Nem sikeriilt bizonyitani.
A dolgozok rovidtavon nem tervezik munkahelyiik elhagyasat. Sikeriilt bizonyitani.

Forras: Sajat szerkesztés

A tablazatbol latszodik, hogy a legtobb feltevésem beigazolddott. A dolgozok elégedettek
a munkakorilményekkel, véleményliket a dontések hozatalandl rendszeresen
meghallgatjak. A teljesitményértékeléssel kapcsolatos allitasom hamisnak bizonyult,
hiszen a dolgozok nem értenek egyet azzal, hogy a teljesitmény értékelése befolyassal
lenne a javadalmazasra. Véleményem szerint, ezzel kapcsolatban a vezetésnek a
késdbbiekben érdemes lenne valtoztatnia.

Kovetkezd feltevésem, miszerint rendszeresen tartanak oktatdsokat, képzéseket
beigazolodott. Arra, hogy milyen tipustiak ezek, illetve, hogy milyen tovabbi képzésekre
lenne még sziikség, az 6.2.4. fejezetben részletesen kitértem.

Egy nagyon fontos kérdéskor igazolasara kaptam valaszt a 8. és a 10. dbrdban talalhato
informaciokbol. Miszerint a dolgozok 86%-a ugy véli, hogy kevés ember dolgozik
munkahelyén a feladatok szakszer(i ellatasahoz. Ezt bizonyitja a munkahelyi stresszt
okoz6 tényezOk rangsora is, amely alapjan észrevehetd, hogy a legtobb idegeskedést az

egyes feladatok hataridore valo elkészitése, illetve a munkaterhelés okozza.
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Fény deriilt arra is, hogy a dolgozok nem érzik teljesen biztosnak munkahelyiik
megtartasat, ez szintén lathaté a munkahelyi stresszt okozd tényezok kozott is. Ennek
ellenére azonban senki nem tervezi, hogy az elkdvetkez6 években munkahelyet
véltoztasson. A bizonytalansdg a hattérszervezet tadmogatdsanak megsziinésébol
szarmazhat. Az lzleti tevékenység, illetve a vallalat hatékonysaganak novelésére az
alkalmazottak szamos javaslattal rendelkeznek, amelyeket az 6.2.4. fejezetben

ismertettem.
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7. ANORRIA PARTNEREINEK ELEGEDETTSEG VIZSGALATA

Kutatasom sordn nem csak a dolgozok elégedettségét kivantam felmérni, hanem a
szolgaltatasokat igénybe vevo kiilsé partnerek véleményére is kivancsi voltam. Az altaluk
alkotott vélemény nagyon fontos, hiszen ez a végsé visszacsatolasa a szervezet

munkajanak.

7.1. A FELMERES KORULMENYEI

Kvantitativ kutatdsomat primer adatok alapjan, egy a partnerek szdmara eldallitott kérddiv
segitségével végeztem. A felmérés 2011.oktéber 10. és oktober 25. kozott zajlott. A
mintavétel nem reprezentativ, csak az ligynokség szdmara lényegesebb partnerekkel
tortént meg a lekérdezés. Osszesen 31 iigyféllel vettem fel a kapcsolatot, akik koziil 26-an
toltotték ki a kérdbivet, és ebbdl 24 darab volt kiértékelhetd. A felmérés anonim volt, az

Oszinte vélemények megismerése érdekében.

Utoljara a vallalat 2009-ben végzett elégedettség vizsgalatot a partnerek korében.
Kérdéivem elkészitése soran az akkor eldallitott kérdéssort (2. sz. melléklet) vettem alapul,
¢és Kiegészitettem néhany fontos kérdéssel. Az igy kapott eredményeket a 7.7. fejezetben
kivanom 6sszehasonlitani, hogy milyen irdnyban mozdult a szolgaltatasok mindsége az

elmult két év folyaman.

A kérdoiv felépitése soran (3. sz. melléklet) els6ként arra voltam kivancsi, hogy az
tigyfelek milyen modon értesiilnek a legfrissebb hirekrdl, illetve mennyire elégedettek a
tajékoztatas formajaval, rendszerességével. Ezutan tértem ra a NORRIA-val valo
elégedettségre, majd a végén csoportképz6 ismérvekre kellett a partnereknek valaszolnia.
A 7.3. fejezetben elséként a lekérdezettek Osszetételének bemutatasaval kezdem a

kiértékelést.

7.2. FELTEVESEIM A KERDOIV ELEMZESE ELOTT

A feltevéseket a dolgozoi elégedettséghez hasonldéan gyakorlati tapasztalataim alapjan
tettem. Ezek a kovetkezok:

1. A vallalkozasok tobbsége az elektronikus hirlevelet hasznalja informalddasi

eszkozként a NORRIA hireivel kapcsolatban.
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2. A céghonlapja, illetve hirlevele tovabbi fejlesztéseket igényel.

3. A partnerek a kapcsolattartassal, illetve a szakmai szinvonallal teljes
mértékben elégedettek.

4. A 2009-ben elvégzett felmérés ota mindségjavulas kovetkezett be a

NORRIA ¢és partnerei kozotti egyiittmiikodésben.

7.3. A LEKERDEZETTEK OSSZETETELE

Az altalanos kérdések csoportképzd ismérvek, melyek alapjan kategorizalni tudtam a
legfontosabb partnereket kiilonb6z6 szempontok alapjan.

Az altalam lekérdezett véallalkozasok atlagosan 12 éve miikodnek.

Vallalkozasi forma szerint 41,67%-a Kft-ként, 16,67%-a Nonprofit Kft-ként, szintén
16,67%-a Kozalapitvanyként, illetve ugyanennyien Zrt-ként, 8,33%-a pedig Bt-ként
miikddnek.

Az alabbi diagram a f6 tevékenységi kor szerinti megoszlast abrazolja.

B Kutatas-fejlesztés

B Feldolgozo6 ipar
B Szolgaltatas
B Gépipar

11. abra: Lekérdezett vallalkozasok aranya fo tevékenységi kor szerint
Forras: Sajat szerkesztés, sajat kutatds alapjan
Az 5sszes lekérdezett vallalkozas az Eszak-Magyarorszagi régioban folytat tevékenységet,
ebbdl 8,33%-a ezen kiviil az egész orszagban megtalalhato, illetve szintén 8,33%-a Kelet-

Magyarorszagon és Dél-Alfoldon 1s tevékenykedik.

A foglalkoztatottak szamat tekintve a cégek 41,67%-a 1-8 f6t, 25%-a 10-49 f6t, 25%-a 50-
249 o6t ¢és 8,33%-a 250 0 felett foglalkoztat. Természetesen ezeket az adatokat, illetve az
éves nettd arbevételt is egyes cégeknél cégecsoport szinten kell értelmezni.

Az éves netto arbevétel szerinti megoszlast a 12. dbra szemlélteti.
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2. abra: Lekérdezett vallalkozasok éves netto arbevétel szerinti megoszlasa
Forras: Sajat szerkesztés, sajat kutatas alapjan

7.4. ANORRIA TAJEKOZTATASAVAL KAPCSOLATOS KERDESEK

Kutatasom soran fontosnak tartottam megtudni, hogy a partnerek milyen tajékozodasi
format hasznalnak leginkdbb a NORRIA hireivel kapcsolatban, illetve mennyire
elégedettek a honlappal és a nyomtatott vagy elektronikus hirlevéllel.

A felsorolt formak koziil harmat jeloltek meg a valaszadok, melyeken keresztiil

informalddnak az aktualitasokrol. Ezek a formak lathatéak a 13. abran.

Honlap

Elektronikus hirlevél

Személyes kapcsolat

0% 100%

3. abra: Tajékozodasi formak hasznalata
Forras: Sajat szerkesztés, kutatés alapjan
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Az abra kitiinden szemlélteti, hogy a honlap latogatottsaga a legnagyobb. Utéana
kovetkezik az elektronikus hirlevél, amely az tigyfelek 33,33%-nal volt megjeldlve, mint
informalodasi eszk6z. A Személyes kapcsolat utjan torténd tajékozodas pedig a

megkérdezettek 25%-nal volt jelen.

Kideriilt, hogy a partnerek alapvetden elégedettek a www.norria.hu honlappal. Fejlesztési

javaslatoknak, illetve javitando hibaknak, az alabbiakat fogalmaztak meg:
< Az atlag kisvallalkozok szamara nem elég attekinthetd, tal ,biirokratikus”,
gyakorlatiasabbnak kellene lennie.
< Szakma specifikus oldalak (példaul: energetika, kornyezetvédelem, megtjuld

energiaforrasok) megjelenését javasoltak.

<>

Attekinthetébb kezdlap és meniirendszer.

<>

Hirek, események gyakrabban torténd frissitése.
< Az iires almeniiknek nem lenne szabad szerepelnie a honlapon, ilyenek példaul a

prezentaciok, illetve az innovacids jarulék meniipontok.

<>

Datum szerinti keresés lehetové tétele.

<>

Jelszavas belépés a weblapra, ezaltal egy biztonsagos és személyes
kommunikacids feliilet 1étrehozasa.

< A honlapon nem lathatd, hogy van-e a KKV szamara folyamatosan nyujtott

konzultacid, vagy tanacsadas.

A hirlevélnek 2 formaja 1étezik a szervezetnél, nyomtatott és elektronikus. A nyomtatott
hirlevél kiadasara csak negyedévente keriil sor, mig az elektronikus Kikiildése majdnem
minden héten megtorténik a partnerek szamara.
A hirlevélnél azt tapasztaltam, hogy az tigyfelek 25%-a nem ismeri sem a nyomtatott, sem
az elektronikus valtozatot. Ezen valaszadok azt nyilatkoztadk, hogy a késébbiekben 6k is
igényt tartananak a kiildéstikre.
Akik ismerik Osszességében elégedettek a hirlevéllel, azonban ezzel kapcsolatban is
érkezett par javaslat, észrevétel:

<> B6vebb terjedelemre lenne sziikség.

< A régidban folyd miszaki eseményekrdl, és a régido kapacitasarol bOovebb és
részletesebb tajékoztatast szeretnének.

<> Rendszertelen az elektronikus hirlevél kiildése, erre gyakrabban lenne sziikség.
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7.5. ANORRIA-VAL VALO ELEGEDETTSEGRE VONATKOZO KERDESEK

A kérddivnek ebben a részében egyrészt arra voltam kivancsi, hogyan értékelik a
partnerek a szolgaltatasok mindségét, illetve milyen minéségi szempontokat tartanak szem
elott. Masrészt, hogy véleményiik szerint, mik a vallalat erésségei, gyengepontjai, és
hogyan lehetne ezeken javitani.

Fel szerettem volna térképezni azt is, hogy azok az tigyfelek, akik mar 2009 ota
kapcsolatban allnak a NORRIA-val, tapasztaltak-e mindségbeli valtozast, és ha igen,
akkor milyen iranyban.

Kutatasom sordn kideriilt, hogy a megkérdezettek altalanossagban elégedettek az
iigyndkség munkéjaval, illetve pozitivan értékelik a felmeriilé problémak kezelését.
Megkértem a partnereket, hogy néhany nagyon fontos jellemz6t pontozzanak kiilon a
jellemz6 fontossaga, illetve kiilon a szervezettel valo elégedettség alapjan.

A jellemzok fontossagat 1-t6l 4-ig terjedd skalan kellett értékelni (1 = egyaltalan nem
fontos, 4 = nagyon fontos). Az elégedettségiiket pedig egy hatos skala segitségével kellett
kifejeznilik (1=egyaltalan nem elégedett, 6=teljes mértékben elégedett). Az eredmények a
4. tablazatban lathatoak.

4. tablazat: A partnerek jellemzékre adott értékeinek atlaga (2011)

Jellemzo6 Elégedettség a Stlyozott atlag
Jellemzd
fontossaga NORRIA kapcsan
“ Megbizhatosag 5,75 23
H.89 Reagalo képesség 55 20,75
B Rugalmassag 542 19,75
3,92 Hataridok betartésa 5,67 21,17
Vevo és a cég kozotti kommunikacio,
3,92 5,75 22,25
informacidaramlas '
Hl Elérhet6ség 5,92 23,17
8,92 Szakértelem, szakmaisag szinvonala 583 22,83
3,92 Nyujtott szolgaltatasok mindsége 55 21,5
3,67 Pénziigyi folyamatok kezelése 533 19,33
3,67 Adminisztracio, szervezés, iigyintézés 558 20,42

Forras: Sajat szerkesztés
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A tablazatbol kiderill, hogy a megkérdezettek szamara az Osszes felsorolt jellemzd
fontosnak tekinthetd, illetve ezek kapcsan elégedettek az ligynokség munkajaval. A
legjobban az elérhetdséggel, illetve a szakmai szinvonallal vannak az iigyfelek
megelégedve. A legalacsonyabb pontszam az elégedettség terén az 5,33, amelyet a
pénziigyi folyamatok kezelésére adtak, azonban ez a pontszam is igen magasnak
mondhat6 egy 6-os skalan.

Szamitasaimat sulyozott atlag modszerével is elvégeztem, ahol a jelen esetben a
maximalis érték a 24 lehet. Itt az elégedettség a jellemzd fontossagaval van stulyozva.
Véleményem szerint ez a fajta szamitdsi modszer nem ad tdl pontos értéket az
elégedettség mérésére, hiszen ha egy jellemzOt nagyon fontosnak itél meg az iigyfél,
azonban nem elégedett vele, akkor a jellemzd fontossagara kapott érték javitana az atlagot.
Ez forditva is igaz, ha nem fontos az adott jellemzd, azonban nagyon elégedettek a
kapcsan, akkor ez a stlyozott atlagbol nem dertl ki.

Eredményként ennek ellenére itt is az elérhetoséget és a szakértelmet taldltdk a
legmagasabb szinvonalunak, és a pénziigyi folyamatok kezelésével kevésbé elégedettek.
Az utébbi alacsonyabb pontszam az adatok ismeretének tiikrében azzal magyarazhato,
hogy nem csak az elégedettség alacsonyabb ennél a tényez6nél, hanem a jellemz6
fontossaga is az utolsok kozott szerepel. Ez is egy jo példa a stlyozott atlag modszerének

hatranyara.

Arra a kérdésre, hogy hogyan jellemeznék az egyiittmiikddést az iligynokséggel, a
kovetkezd valaszok érkeztek:
< A dolgozok nagyon segitékészek, az egyiittmiikodés hatékony.
A cég nagyon korrekt, az eddigiek sordn nem volt semmilyen konfliktus.
Az egyiittmiikodés gordiilékeny.
A nyujtott szolgaltatasok mindsége, munkatarsaik szakértelme kivalo.
Az egyiittmiikddés minden szempontbol megfeleld.
Korrekt, megbizhato vallalat.
Az érdeklodés megfeleld.
Kapcsolatunk folyamatos és megfeleld.

Harmonikus, rugalmas, hatékony tizleti kapcsolat.

R R T T S S

Az egyiittmiikddés hosszu tava, tobb éves, jol miikddd kapcsolat.
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Kivancsi voltam, hogy véleményiik szerint, melyek a vallalat erésségei és gyenge pontjai.

Ennél a kérdésnél a valaszadok tobbsége hasonlo visszajelzéseket adott.

A legtobb megkérdezett erdsségként tiintette fel:

<>

R

a dolgozok szakértelmét;

a segitokészséget;

a naprakész informaciok nydjtasat;
hogy, jol ismerik a partnerek céljait;
a reagalo képességet, rugalmassagot;

és a személyes kapcsolatokat.

Gyengeségként a kovetkez6 valaszokat kaptam:

< A viszonylag alacsony 1étszam miatt kevésbé érzddik a ,,testreszabottsag”.

<> Nem elég rendszeres az informacidaramlas.

< Nem elég erds a gazdasagi szereplok kozotti kapcsolatépités.

<>

Nem szervez kell6 szamu iparag specifikus klasztereket.

Az egylittmikodés hatékonyabba tételére a kovetkezoket tanacsoltak:

<>
<>
<>

Gyakrabban kellene szakmai programokat rendezni.
Még erésebb kétoldala kommunikaci6.

Tobb érdeklddésre lenne sziikség az innovacios igények irant.

< Uj szolgaltatasok inditasat javasoltak:

» KKV-k pélyazatainak formai ellenérzése
» Piaci partnerkeresés

» Konzultacios fogadoorak biztositasa a KKV-knek.

A kovetkezO kérdésem arra iranyult, hogy az tgyfelek tapasztaltak-e az elmult két év

folyaman mindségbeli javulast. Itt a megkérdezettek 16, 67%-anak még nincs két éve a

kapcsolat 1étrejottének. Azoknak a partnereknek a valaszat, akik mar 2009-ben is

egylittmtikodtek a céggel (ez a valaszadok 83,33% -at jelenti), a 14. adbra szemlélteti.
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14. abra: Partnerek valaszanak megoszlasa az elmult két évben tortént
mindségjavulassal kapcsolatban
Forras: Sajat szerkesztés, sajat kutatas alapjan

Megfigyelheté, hogy a legalabb két éves kapcsolattal rendelkez6 partnereknek 80%-a
tapasztalt mindségbeli javulast. Ez a rendkiviil jo arany természetesen abbdl is adodhat,
hogy ha nem lennének megelégedve a NORRIA szolgaltatasaival, akkor valoszintileg mar

kapcsolatban sem lennének vele.

A kérd6ivbol tovabba kideriil, hogy a megkérdezettek véleménye szerint a NORRIA
tevékenysége minden szinten megerdsodott. Javult a kapcsolattartas, és mindségjavulast

érzékeltek a kiilonbozo tipust rendezvények megszervezésében is.

Az utols6 kérdésben arra voltam kivancsi, hogy a folyamatos fejlédés érdekében
igényelnék-e, hogy a fejlesztési munkdkban a NORRIA tevékenyen részt vegyen. A
valaszadok 75%-a igennel felelt. Ebbdl is latszodik, hogy elégedettek az tigynokséggel, és

fontosnak tartjak a tevékenységét.

7.6. EREDMENYEK OSSZEGZESE

Akarcsak a dolgozoi kérddiv esetében, a vallalkozéi kérddivnél is ismertettem a
kiértékelés eldtti feltevéseimet (6.2.). Az alabbi tablazat foglalja 6ssze, mely feltevéseim

igazolodtak be, és melyek nem.
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5. tablazat: A partneri kérdéivvel kapcsolatos feltevések igazolasa

Feltevésem Eredmény
A vallalkozasok tobbsége az elektronikus hirlevelet hasznélja Nem sikertilt
informalodasi eszkozként a NORRIA hireivel kapcsolatban. bizonyitani.
A cég honlapja, illetve hirlevele tovabbi fejlesztéseket igényel. Sikeriilt bizonyitani.

A partnerek a kapcsolattartassal, illetve a szakmai szinvonallal
. Sikeriilt bizonyitani.
teljes mértékben elégedettek.

A 2009-ben elvégzett felmérés 6ta mindségjavulas kovetkezett
) ) Sikertilt bizonyitani.
be a NORRIA ¢és partnerei kozotti egyiittmitkddésben.

Forras: Sajat szerkesztés

A tablazatbol lathatd, hogy tévesen itéltem meg a partnerek altal hasznalt legfébb
tajékozodasi format. Kideriilt, hogy a honlap latogatottsdga a legnagyobb, a valaszadok
91.6%-a jelolte meg ezt informalodasi eszkozként. A tobbi feltevésem azonban igaznak
bizonyult. Bar az tlgyfelek tobbsége Osszességében elégedettnek vallotta magat a
honlappal, illetve hirlevéllel kapcsolatban, ennek ellenére szamos hibat tartak fel és
tovabbi fejlesztési javaslatokat fogalmaztak meg. Beigazolodott tovabba, hogy a
valaszadok nagyon elégedettek a cég és a partnerek kozti kapcsolattartassal, illetve a
dolgozok szaktudasaval, és a legtobb véalaszadd mindségjavulast vélt felfedezni az elmult
két év folyaman. A mindségjavulast tovabbd a kovetkezd fejezetben a 2009-es

elégedettségi felmérés adataival torténd osszehasonlitds soran tdmasztom ala.

7.7. OSSZEHASONLITAS A 2009-ES FELMERES EREDMENYEIVEL

Mint mar emlitettem, utoljara 2009-ben végzett az ligyndkség oOnértékelést, melynek
fontos részeként szerepelt a vevok elégedettség vizsgalata. Kutatasom soran fontosnak
tartottam megvizsgalni, hogy az elmult két évben tortént-e mindségbeli javulas a partnerek
szerint, €s ha igen akkor, mely teriileteken. A kérdoiv kiértékelése soran kidertilt, hogy az
ilyen régi kapcsolatokkal rendelkezé {ligyfelek 80%-a tapasztalt javuldst az
egyiittmiikodésben. Osszességében azt irtidk, hogy ez a valtozds minden tekintetben

érzékelhetd, és kiillondsen sokat fejlddott a kapcsolattartas terén a szervezet.
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Megvizsgaltam azt is, hogy milyen intézkedések torténtek 2009 Ota a mindségszint
novelése érdekében. A NORRIA iigyvezetd igazgatdja, Dr. Nyiry Attila volt ezen

valtozasok/valtoztatasok bemutatdsaban segitségemre.

7.7.1. Az 6sszehasonlitas eredményei

Ahhoz, hogy az Osszehasonlitas szamszerti adatokban is kifejezheté legyen,
megvizsgaltam a kérddivben szereplé azonos kérdésekre kapott értékeket. Ezeket az

eredményeket a 6. tdbldzat szemlélteti.

6. tablazat: A partnerek jellemzokre adott értékeinek atlaga

Elégedettség a NORRIA
Jellemzo fontossaga Jellemzo
kapcsan
2009 2011 Valtozas 2009 2011 Valtozas
bazis év | targy év % bazis év | targy év %
3,67 4 +8,9 Megbizhatosag 5,5 5,75 +4,5
3,17 3,83 +20,8 Reagélé képesség 4,17 5,5 +31,9
3,33 3,67 +10,2 Rugalmasség 4,5 5,42 +20,4
3!66 3!92 +711 Hataridok betartasa 515 5167 +3!l
Vevo és a cég kozotti
3,33 3,92 +17,7 kommunikacio, 4,83 5,75 +19
informacioaramlas
3,33 3,92 +l,17 Elérhetéség 5,5 5,92 +7,6
Szakértelem, szakmaisag

3,5 3,92 +12 5,33 5,83 +9,4

szinvonala

Nyujtott szolgaltatasok

3,66 3,92 +7,1 ) 5,17 5,5 +6,4

mindsége

Pénziigyi folyamatok
3,33 3,67 +10,2 5 5,33 +6,6
kezelése
Adminisztracio, szervezeés,

3,17 3,67 +15,8 5 5,58 +11,6

igyintézés

Forras: Sajat szerkesztés
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A felsorolt jellemzdket kivétel nélkiil fontosabbnak itélték meg a felmérésben résztvevok.
Ennek oka a jelenlegi gazdasagi helyzet lehet. A gazdasagi vilagvalsag még jobban
radobbentette a vallalatokat arra, hogy csak akkor maradhatnak versenyben, ha mindségi
szolgaltatast tudnak nyuGjtani. Ehhez azonban sziikkség van arra, hogy a partnerek
hatékonyan tudjanak egylittmiikodni egymassal.

Jol latszik, hogy a reagald képesség, a rugalmassdg, az informaciok aramlasanak szerepe
rendkiviili mértékben megndtt. Ezt bizonyitja a tablazatban taldlhaté reagdld képesség
fontossaganak 20,8%-o0s ndvekedése. A vallalatok életében nap, mint nap meriilhetnek fel
problémak, azok, akik ezekre nem tudnak gyorsan megoldést taldlni, kdnnyedén
kieshetnek a versenybdl.

Manapsag az aktualis informaciok megszerzése is kulcsszerepet tolt be, nem véletlen
tehat, hogy a partnerek az informacidaramlas fontossagat 17,7%-kal 1ényegesebbnek
tartjak. Osszességében elmondhaté, hogy minden jellemzé szerepe megnétt.

A jellemzokkel kapcsolatban megvizsgaltam azt is, hogy mennyire elégedettek a partnerek
a NORRIA teljesitményével ezen teriileteken. Az eredmények nagyon pozitivnak
mondhatéak, minden jellemzdvel kapcsolatban elégedettebbek, mint két évvel ezel6tt.
Kiilondsen igaz ez a megnovekedett fontossagu tényezdkre. Az elégedettség a reagald
képességnél 31,9%-kal, a rugalmassagnal 20,4%-kal, mig az informacioaramlasnal 19%-
kal novekedett. Ezek duplan jo eredményeknek szamitanak, hiszen olyan teriileteken
torténtek javulasok, amelyek manapsag még nagyobb szerepet kaptak az lizleti életben.

A sulyozott atlaggal torténd Osszehasonlitast a kovetkezd oldalon taldlhatd tablazat

mutatja.
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7. tablazat: A partnerek jellemzokre adott értékeinek sulyozott atlaga

st o | [
Megbizhatosag 20,18 23 +13,97
Reagalo kepesseg 13,22 20,75 | +56,96
Rugalmassag 14,99 19,75 | +31,75
Hataridok betartasa 20,13 21,17 +5,17

Vevo és a cég kozotti kommunikacio,
16,08 22,25 | +38,37

informacidaramlas
Elérhetoség 18,32 | 2317 | +26,47
Szakértelem, szakmaisag szinvonala 18,66 2283 | +22.35
Nyujtott szolgaltatdsok mindsége 18,92 21,5 +13,64
Pénziigyi folyamatok kezelése 16,65 19,33 +16,1
Adminisztracio, szervezés, ligyintézés 15,85 20,42 | +28,83

Forras: Sajat szerkesztés

A 2009-es felmérés sulyozott atlagainak kiszamitasa jelen esetben nem teljesen pontos,
ugyanis itt mar Osszesitett adatokkal kellett szamolnom, ezért a jellemz6 fontossaganak
atlagat szoroztam az elégedettség atlagaval.

Mivel a jellemzok fontossaga, és az elégedettség szinvonala is nott, ezért ez a modszer
még szembetlindbb adatokat szolgaltat. Itt a reagald képességre kapott érték tobb mint
56%-kal emelkedett, mig a cég és partnerek kozotti informacioaramlas 38,37%-kal.
Ezekbdl az adatokbdl lathatd, hogy a két évvel ezeldtti helyzethez képest az elégedettség
hatalmas mértékben javult. Ez minden szegmensben érzékelhetd, a jelenlegi felmérésben
legalacsonyabb pontszammal szereplé pénziigyi folyamatok kezelése kapcsan is pozitiv

valtozas kovetkezett be.

7.7.2. A min6ség javitasa érdekében tortént intézkedések értékelése

Azt, hogy ezek a rendkiviili javulasok milyen intézkedések bevezetésének koszonhetdek,
az ugyvezetd igazgatoval, Dr. Nyiry Attilaval 2011.11.03-4n készitett interjim alapjan
igyekszem feltarni. Az interju részletes anyaga a 4. szamu mellékletben olvashato.

A kutatasi modszerek koziil jelen esetben azért dontottem az interji készitése mellett, mert

barmilyen adatgylijtés legkézenfekvobb formdja a parbeszéd. A mélyinterji nem tesz
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mast, mint kiterjeszti és keretbe foglalja ezt a parbeszédet. A beszélgetés soran lehetdség
nyilik a kutaténak és a valaszadonak, hogy az adott témarol részletesen, nem csupan a
konkrét kérdésekre valaszolva feleljen.

Az interju készitése elére megfogalmazott kérdések (nyitott, zart és szondazo
kérdéstipusok) alapjan zajlott. A beszélgetés soran Dr. Nyiry Attila nagyon készséges Vvolt,
igy alapos képet tudok felvdzolni ezen témakorokrol.

Foleg a mindség fokozasara bevezetett intézkedésekre, azok akadalyaira, és a jovobeli
fejlesztési terveire voltam kivancsi.

Els6ként a 2009 6ta mindségjavitas érdekében bekdvetkezett intézkedésekrdl kérdeztem.
Igazgato Ur elmondta, hogy ilyen intézkedésnek szamit példaul a témafelelési rendszer
bevezetése, amely soran egy ligyfél, egy dolgozohoz tartozik. Az alkalmazottak kozott
elosztasra kertilt, hogy ki melyik cég kapcsolattartasaért, melyik projekt irdnyitasaért felel,
ezaltal azonosithaté mindenki feleldsségkore.

Hasonl6 intézkedésnek szamit a téma dossziés rendszer bevezetése, illetve a hazon beliili
témakorok azonositoszammal torténd belsdé kovetése, amely konnyebb visszakeresést
biztosit, és atlathatobba, rendszerezettebbé teszi a munkavégzést.

Véleménye szerint a személyi témafelelds rendszer bevezetése altal javult a NORRIA és
partnerei kozotti kapcsolat, hiszen a bizalom ezaltal novekedett az tigyfelek részérdl.

A partneri kapcsolatok javulasa annak is kdszonhetd, hogy a szervezet a hosszi tava
sikerekben, ¢és tartds kapcsolatokban latja a jovot. Célja nem az egyszeri lizleti kapcsolat,
jelenlegi legfontosabb partnereivel is mar évek oOta sikeresen miikodik egyiitt.

Az elégedettség novekedéséhez vezettek tovabba a dolgozok szakmai tudasanak szinten
tartasa és fejlesztése érdekében szervezett belsé szakmai képzések is.

A minbség javitasa érdekében felmeriilt intézkedések akadalyai kozé sorolhatoak a
feladattorlédasok, az idéhiany, illetve a személyi valtozasok, ezek azonban véleménye

szerint nem okoztak 1ényegi modosulasokat.

Az interju végén arrdl kérdeztem, hogy szerinte milyen a vallalat kiils6 megitélése,
melyek az iigynokség erdsségei, gyenge pontjai, illetve milyen fejlesztési Gtletekkel
rendelkezik.

Véleménye szerint, a vallalat megitélése jo, ami természetesen nem azt jelenti, hogy nem
lehet tovabb ndvelni a partnerek elégedettségét. A jovoben nagyobb hangstlyt fognak
fektetni a vallalat dizleti tipusa tevékenységeire, melynél a vevOkdzpontusag

elengedhetetlen feltétel.
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A vallalat gyenge pontjai kdz¢é sorolhatd a tobbféle feladatra torténd szétaprozodas, illetve,
hogy a feladatterhelések miatt nem jut elég idé a nem aktualis feladatokhoz kapcsolddo
partnerek apoléasara.

Igazgato Ur szerint erésségként emlithetdek a magasan képzett jol dsszeszokott dolgozok,
akik tudatosan végzik a rajuk harulé feladatokat. Pozitivumnak szamit még, hogy az
igynokség a hosszii tavi stabil kapcsolatok létrehozasara torekszik, illetve ilyen

kapcsolatokkal rendelkezik.

A tovabbiakban Dr. Nyiry Attila véleményét is figyelembe vettem a javaslatok

megfogalmazédsanal.
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8. FEJLESZTESI JAVASLATOK

Kutatdsom soran objektiv képet kaptam, menyire elégedettek a NORRIA belsd ¢és kiilso
partnerei, hogyan itélik meg a szervezet mikodését, €s milyen fejlesztési oOtletekkel,
javaslatokkal rendelkeznek a hatékonysag novelése érdekében.

A fejlesztési javaslatok megfogalmazasadban a dolgozokra, a partnerekre, és az ligynokség
vezetdjével, Dr. Nyiry Attilaval folytatott mélyinterjim anyagara tamaszkodtam. A
szervezet erdsségei €és gyengeségei kiillonbdzd szemszogekbdl keriiltek megvilagitasra, igy

sokkal atfogobb és realisabb javaslatokat tudtam megfogalmazni.

8.1. JAVASLATOK A DOLGOZOK ELEGEDETTSEGENEK ES
TELJESITMENYENEK NOVELESERE

Ahhoz, hogy a dolgozdk a maximalis szinvonalon tudjanak teljesiteni, sziikség van a

megfeleld munkakoriilmények, €s a kellden magas motivaltsag biztositasara.

A munkahely fizikai kornyezetével kapcsolatban a dolgozok problémaként emlitették,
hogy az irodahelyiségek nyaron til melegek, erre megoldast nytjtana légkondicionalod

berendezések beszerelése.

A munkahelyen szerzett tapasztalataimra alapozott feltevéseim kozott szerepelt a
1étszambovités sziiksége. Ezt a feltevésemet tamasztjadk ald a dolgozoi kérdodiv
kiértékelésébol szerzett adatok is. A dolgozok véleményébdl kideriil, hogy a legtobb
stresszt szamukra az egyes feladatok hatarideje, €s a tlzott munkaterhelés okozza.
86%-uk véli ugy, hogy nem elegendd az allomanylétszam a feladatok elvégzése
szempontjabol.

A probléma megoldasahoz tjabb dolgozd/dolgozok felvétele, vagy a feladatok
mennyiségének csokkentése vezethet. Megitélésem szerint, a feladatvallalast
semmiképpen nem szabad csokkenteni, s6t még tobb megbizasra lenne sziikség.

Ehhez azonban a jelenlegi 8 s allomany nem elég, minimum egy alkalmazott felvételét
javaslom. Természetesen tisztdban vagyok ennek anyagi vonzataval, azonban ugy
gondolom, hogy a RIU halézat altal nydjtott tdmogatasok csokkenése miatt, a
szervezetnek az tzleti tevékenységekre a jovOben nagyobb hangsulyt kellene fektetni,

ezaltal hosszu tdvon mindenképpen érdemes a 1étszambdvités mellett donteni.
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A dolgozéi kérddiv eredményeibdl az egyik legfontosabb megallapitdsom, hogy a
teljesitményt rendszeresebben kellene értékelni, illetve az értékelés és a javadalmazas
kozott egyenesen aranyos kapcsolatra lenne sziikség.
A kiilonb6z6 szakmai terliletek wjra osztdsa, illetve a dolgozok onalloképességének
novelése, 6nallo feladat és hataskor kialakitdsa nagyban hozzajarulhatna a munkavégzés
hatékonysagahoz.
A teljesitmény novelésére javaslom tovabba a munkatarsak kimagasld eredményeinek
pénzjutalommal valé dijazésat, illetve tobb nyilvanos pozitiv visszajelzést. A pozitiv
visszajelzéseknek nincs anyagi vonzata, és a dolgozoknak kisebb-nagyobb sikereik lattan
novekedhet belsd motivacidjuk.
A dolgozoknak szintén magas az igényiikk a tuddsuk bdvitésére, fejlesztésére. A
keésobbiekben a kovetkezd képzések megtartasat javasoljak:

< Microsoft Office Excel kezelésével kapcsolatos képzések
kommunikacios, targyalastechnikai képzések
tovabbi nyelvi képzések
szervezetfejlesztéssel kapcsolatos tanacsadasok

tudomanyos kutatasok modszertani megalapozasaval kapcsolatos oktatasok

R R

kiilonbo6z6 szakteriiletek tovabbfejlesztésére vonatkozo képzések

< lizletviteli képzések
A képzések nem csak a dolgozok szakmai fejlddésehez, hanem motivaltsaguk novelésehez
is vezethet, hiszen ez a tényezd a pozitiv visszajelzésekkel egyiitt a 2. helyen all a

motivacios eszkozok rangsoran.

Problémaként mertilt fel a dolgozokkal kapcsolatban, hogy nem érzik kellden biztosnak
munkahelyiik megtartasdt abbol az okbdl kifolydlag, hogy az iigynokségnek a
késObbiekben likviditasi problémai tdmadhatnak a tamogatottsdg csokkenése
kovetkeztében. Ezt a bizonytalansagot a szervezet eredményességének novelésével lehetne
redukélni. A vallalat hatékonysaganak novelésére kapott fejlesztési javaslatok a 8.3.

fejezetben talalhatoak.
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8.2. A TAJEKOZTATASSAL KAPCSOLATOS JAVASLATOK

A partnerek tobbsége elégedett a tijékoztatasi eszkozokkel. A NORRIA aktualis

informacioit foként a honlap, és az elektronikus hirlevél segitségével probaljak

megszerezni. A legtobb probléma a honlappal kapcsolatban meriilt fel, mely problémakat,

¢s megoldasi javaslatait az alabbi felsorolés tartalmazza:

<>

<>

s %

SRS

Az atlag kisvéllalkozok szaméira nem elég attekinthetd, tul ,biirokratikus”,
gyakorlatiasabbnak kellene lennie.

Szakma specifikus oldalak (példaul: energetika, kornyezetvédelem, megujulod
energiaforrasok) megjelenését javasoltak.

AttekinthetSbb kezd6lap és meniirendszer.

Hirek, események gyakrabban torténd frissitése.

Az iires almeniiknek nem lenne szabad szerepelnie a honlapon, ilyenek példaul a
prezentaciok, illetve az innovacios jarulék meniipontok.

Déatum szerinti keresés lehetévé tétele.

Jelszavas belépés a weblapra, ezaltal egy biztonsagos ¢és személyes
kommunikécios feliilet 1étrehozasa.

A honlapon nem lathatd, hogy van-e a KKV szdmara folyamatosan nyujtott

konzultacid, vagy tanacsadas.

Véleményem szerint a felsorolt hibakon érdemes lenne valtoztatni, illetve a javaslatokat

érdemes lenne megfogadni az ligyndkségnek, hiszen partnereinek 91,67%-a hasznalja a

tajékozodasnak ezen formajat. A honlap hatékonysaganak nodvelése révén talan ujabb

kapcsolatok kiépitésére kertilhetne sor.

A hirlevelekkel kapcsolatban az alabbi kovetkeztetéseket vontam le:

<>

¢

<>

Nem minden tgyfél ismeri a hirlevelet. Véleményem szerint érdemes lenne
minden partnernek az elektronikus hirlevél kikiildése, még azoknak is, akikkel
aktualisan nem apolnak kapcsolatot, hiszen ez egy jo lehetdség tjabb megbizasok
szerzésére.

Kiildésiik nem elég rendszeres, az ligyfelek véleménye szerint még gyakrabban
lenne sziikség az elektronikus hirlevél tovabbitasara.

A hirlevél tartalméval kapcsolatban bdvebb terjedelmet, illetve a régioban folyo
miszaki eseményekrodl, és a régid kapacitasarol vald tajékoztatast igényelnek a

partnerek.
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8.3. FEJLESZTESI JAVASLATOK A VALLALAT HATEKONYSAGANAK
NOVELESE ERDEKEBEN

A szervezet erdsségeit €s gyengeségeit tobb oldalrdl torténd megvizsgalasa alapjan az
alabbi javaslatokat fogalmaztam meg, melyek a szervezet piaci versenyképességét tovabb

novelhetik.

Annak érdekében, hogy a finanszirozds a késObbiek folyamén is zavartalan legyen,
megoldast jelenthet a piaci versenyképesség fokozasa, az tizleti tevékenységek eldtérbe
helyezése. Az iizleti partnerek szaméanak novelése, tobb projekt elvallalasa biztositana az
tigynokség hosszl tavu sikeres fennmaradasat. Ehhez természetesen a késdbbiek folyaman
szintén Uj alkalmazott felvételére lenne sziikség, amely a piacon vald terjeszkedés

kovetkeztében, varhaton megtériilne.

Az el6z6 javaslattal kapcsolatban, problémat jelent, hogy a szervezet altal végzett
tevékenységek nehezen piacosithatoak, ebbdl kifolydlag boviteni kellene az {izleti
szolgaltatasok teriiletét, ami természetesen nem mondhatdé konnyli feladatnak egy

nonprofit Kft. esetében.

Probléma, hogy az ligynokség kevésbé ismert széles rétegekben. Ezen segitene, ha tobb
olyan rendezvényt szerveznének, melyek szélesebb kozonséget érintenének. Gondolok itt
példaul nyilvanosan tartott rendezvényekre, melynek témaja az innovacio, innovativ
termékek és megoldasok bemutatasa lenne. Egy ilyen rendezvény megszervezésében,
véleményem szerint szamos kutatdssal €s fejlesztéssel foglakozo partnerének a segitségére

szamithatna az tigynokség.
Természetesen a NORRIA még sikeresebb mitkddéséhez jarulhatna hozza a 8.1. és 8.2.

fejezetben mar ismertetett, munkavégzés hatékonysaganak novelésével és a cégek

tajékoztatasaval kapcsolatban tett javaslatok.
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9. OSSZEFOGLALAS

Dolgozatomban a NORRIA Nonprofit Kozhaszni Kft. belsé és kiilsd partnereinek
elégedettségét vizsgaltam. Célom az volt, hogy az érintett felek szempontjabol feltarjam a
legfontosabb problémakat, és a Kft-nél t6ltétt munkam soran szerzett tapasztalataim és

kutatasaim eredménye alapjan megoldasi javaslatokat tegyek.

Dolgozatomban éttekintettem az elégedettség kutatds altalanos 1épéseit, illetve bemutattam
néhany mérési modszerét. Ezek utan roviden ismertettem a NORRIA torténetét, szervezeti

felépitését és mitkodésének fontossagat az Eszak-magyarorszagi régioban.

A cég hatékony miikodését az EFQM mindségdij modell segiti eld, kutatdsaimat ennek
alapjan kérddivek és mélyinterji segitségével végeztem. Ezek soran objektiv képet
kaptam, menyire elégedettek a NORRIA belsd ¢és kiilsd partnerei, hogyan itélik meg a
szervezet mukodését, és milyen fejlesztési oOtletekkel, javaslatokkal rendelkeznek a
hatékonysag novelése érdekében. Tovabba a vevoi elégedettséget Osszehasonlitottam a

2009-ben elvégzett felmérés eredményeivel.

Vizsgalataim megkezdése és a téma feltarasa elétt, ot feltevésem volt a dolgozok és a
partnerek elégedettségével kapcsolatban. A  dolgozatom elején megfogalmazott
legfontosabb feltevéseim koziil mind az 6t helyesnek bizonyult, igazolasuk az alabbiak
szerint alakult:
< A 2009-ben elvégzett felmérés oOta valoban mindségjavulas kovetkezett be a
NORRIA Nonprofit Kézhasznu Kft. €s partnerei kozotti egyiittmikodésben. Ezt
alatdmasztjak a partnerek véleményei, illetve a jelenlegi kérdéivem és a 2009-es
felmérés Osszehasonlitésa.
< A partnereknek készitett kérddiv alapjan bebizonyosodott, hogy partnerek a
kapcsolattartassal, illetve a szakmai szinvonallal teljes mértékben elégedettek.
< Kideriilt, hogy annak ellenére, hogy Osszességében clégedettek a partnerek a
tajékoztatds formadival, a cég honlapja, illetve hirlevele tovabbi fejlesztéseket
igényel. Ezt a kérddivben szdmos javitandd hiba észrevételével, és fejlesztési

javaslatok megfogalmazasaval tamasztottak ala.

55



< A dolgozok altalanossagban elégedetteck a munkavégzés koriilményeivel, a
munkahely felszerelése €s a munkahelyi atmoszféra kivalo.

< Az a feltevésem, hogy az ligynokségnek tovabbi 1étszambdvitésre lenne sziiksége,
szamos probléma megoldasara szolgdlhatna. Ezt sajat tapasztalataimon kiviil

alatamasztjak mind a dolgozo6i mind pedig a partneri kérdéivek eredményei.

Vizsgalatom soran arra a kovetkeztetésekre jutottam, hogy a szervezet hatékonysaganak
novelését szolgalnd a rendszeresebb teljesitményértékelés, €s az értékelés anyagiakban és
pozitiv visszajelzésekben torténd dijazésa. Sziikség lenne a tovabbi belsé képzések
témdainak modositadsara, melyek a dolgozok altal hianyos szakmai teriiletek fejlesztésére

iranyulna.

A piaci versenyképesség novelésére javaslom az ligynokség ismertségének fokozasat
kiilonb6z6 rendezvények szervezése altal. A versenyképesebb miikodéshez vezethet, ha a
szolgaltatasokat kibovitenék, és az lizleti tevékenységekre fektetnének nagyobb hangsulyt.
Az tizleti partnerek szdmanak novelése, tobb projekt elvallalasa biztositand az ligynokség
hossza tava sikeres fennmaradasat. Az lizleti partnerek szamanak és a jelenlegi partnerek
elégedettségének noveléséhez vezethet a folyamatos, rendszeres tdjékoztatasuk az
aktualitdsokrol, ehhez azonban a honlap, illetve elektronikus hirlevéllel kapcsolatos

fejlesztések, tokéletesitések elengedhetetlenek.

Kutatdsom elvégzése remélem hasznosnak bizonyult a NORRIA Nonprofit Kézhasznu

Kft. szdmara, és javaslataimmal hozza tudtam jarulni a szervezet kés6bbi fejlesztéseihez.

56



IRODALOMJEGYZEK

Szakirodalom

1.

Akarat L. et al. (1999): A vevdi és dolgozoi elégedettség mérésének modszerei, GKI
Gazdasagkutato Rt., Budapest

Bakacsi Gy. — Bokor A. — Csaszar Csaba — Gelei Andras — Kovats Klaudia — Takacs
Sandor (2006): Stratégiai emberi eréforras menedzsment, Akadémiai Kiado, Budapest

Blaskovits L. (1975): Kérdés — kérddiv — megkérdezés a piackutatas gyakorlataban,
Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiadd, Budapest

Bohnné Keleti K. (2005): Elégedett az tigyfél?, Public Press Kft., Budapest

E. Babbie (2000): A tarsadalomtudomanyi kutatas gyakorlata, Balassi Kiado,
Budapest

G. Harris — G. J. Harris (1995): Az elégedett vevo a legjobb reklam, Bagolyvar
Konyvkiado, Budapest

Héthy L. — Maké Cs. (1981): A technika, a munkaszervezet és az ipari munka,
Kozgazdasagi és Jogi Kiado, Budapest

Dr. Hofmeister Toth A. — Dr. Simon J. - Sajtos L. (2003): Fogyasztoi elégedettség,
Alinea Kiado, Budapest

Dr. Kovesi J. — Dr. Topar J. (2006): A minéségmenedzsment alapjai, Typotex Kiado,
Budapest

10.Lado L. (1981): Teljesitmények és raforditasok, Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiado,

Budapest

11.Lukacs G. Phd értekezése (2003), Budapest

12.Dr. Petécz M. — Dr. Szabo J. (2003): Mindségiranyitas — Minbség, PMS 2000

Mérnoki Tarsasag, Budapest

13.Szlavicz A. Phd értekezése (2010), Godolls

14.Dr. Szintay I. (2005): Minéségmenedzsment, Bibor Kiado, Miskolc

15. Varga Emilné Sziics E. (2005): Mindségmenedzsment, Campus Kiado, Debrecen

S7



Internetes forrasok

http://adsidera.hu/adsidera/adsidera.head.page?nodeid=97 (letoltve: 2011. oktober 4.)
http://www.bdtf.hu/minosegiranyitas/Megosztott%20dokumentumok/M%C3%B3dszertan
1%20%C3%BAtmutat%C3%B3%20az%20EFQM%20alap%C3%BA%20%C3%B6n%C3
%A9rt%C3%A%kel%C3%A9shez.pdf (letdltve: 2011. oktober 12.)
http://erg.bme.hu/szakkepzes/3felev/eleged04.pdf (let6ltve: 2011.szeptember 24.)

http://www.geo.info.hu/portal2007/images/storiess MINOSEGUGY/minoseg-1-2-3-4fej-
2006.pdf (2011.oktober 5.)

http://www.develor.hu/develor/develor.head.page?nodeid=786 (letdltve: 2011. november
03.)

http://www.hrportal.hu/article_print.phtmI?id=66097 (let6ltve: 2011. november 2.)

http://www.kivalosag.hu/kivalosag-dijak-osszefoglalo#Az_EFQM_Kivalosag_Dij
(letoltve: 2011. oktober 15.)

http://www.kivalosag.hu/web/documents/MMCikk_EFQM2010_SK.pdf
(letoltve: 2011. szeptember 22.)

http://www.norria.hu/kuldetes (letdltve: 2011. augusztus 28.)

http://portal.ksh.hu/pls/ksh/docs/hun/xstadat/xstadat_hosszu/h_qlf012a.html
(letoltve: 2011.november 9.)

http://www.pro-galy.hu/a-minosegi-ellatast-es-a-klinikai-hatekonysagot-tamogato-
rendszerek-modellek-112.htmI#%C3%96n%C3%A9rt%C3%A9%kel%C3%A9s
(letoltve: 2011. november 5.)

http://www.riunet.hu/content/norria-eszak-magyarorszagi-regionalis-innovacios-
ugynokseg-nonprofit-kozhasznu-kft (letoltve: 2011.oktober 6.)

http://www.virtinku.hu/index.php?option=com_content&view=article&id=68:Icalbor&cat
1d=907:esettanulmanyok&Itemid=70 (letoltve: 2011. oktober 24.)
Folyoiratok:

Dr. Paranyi Gy. (2006) : Merre halad a minéség tigye? Marketing és menedzsment, 2. Sz.,
8. 0.
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MELLEKLETEK



1. MELLEKLET: DOLGOZOI KERDOIV

KERDOiIV A NORRIA KFT. DOLGOZOI SZAMARA

A kutatas célja a NORRIA Kft. dolgozéinak elégedettségi vizsgalata.

A felmérés eredményei anonim modon keriilnek publikalasra.

A kérdoiv kitoltése korilbelil 10 percet vesz igénybe

I. A munkavégzés feltételeivel, az iranyitassal és a teljesitményméréssel

kapcsolatos kérdések

1. Mennyire ért egyet a kovetkezd allitasokkal, illetve milyen javaslatai vannak

ezekkel kapcsolatban?

(1 = egyaltalan nem értek egyet vele; 6 = teljesen egyetértek vele)

Munkavégzés feltételei, koriilményei

A munkavégzés targyi feltételei (szamitogépek, nyomtatok, |0 OO O O 0O [O
szoftverek) megfeleldek. 1 2 3 4 5 6
A vezetés mindent megtesz a munkafeltételek javitasa |0 0O 0O 0O O O
érdekében. 1 2 3 4 5 6
A munkahelyének fizikai kornyezete, elrendezése kielégité |0 0O 0O 0O O O
(szelldzés, hdmérséklet, zsufoltsag, fényviszonyok stb.). 1 2 3 4 5 6
A munkahelyének légkore jo, kellemes hangulatban telik a |00 O O 0O 0O O
munkaidd. 1 2 3 4 5 6
A NORRIA Kft. kérnyezettudatos iizletpolitikat folytat. Ii] E] E If %‘ E
Javaslatok a munkavégzés koriilményeinek javitasara:

Vezetés

A statuszok betoltése ismert, vilagos és atlathaté szempontok | 0 OO0 0O O O O
alapjan torténik a szervezeti egységben. 1 2 3 4 5 6
A vezetés szakmai és személyes fejlédése szempontjabol |0 0O 0O 0O 0O O
megfeleld lehetoségeket, feltételeket biztosit. 1 2 3 4 5 6
A Onnel szemben megfogalmazott elvarasok, feladatok |0 O O O O O
vilagosak, érthetoek. 1 2 3 4 5 6
Az elvarasok a szitudcionak és a készségeinek, képességeinek o oooaonoao
megfelelnek. 1 2 3 4 5 6
A munkajaval kapcsolatban felmeriild nehézségek esetén a |0 O 0O O 0O O
vezetdk érdemi tAmogatast nyujtanak. 1 2 3 4 5 6
Biztositott annak a lehetésége, hogy a munkajat érint6 |0 O O O O O
dontésekben elmondhassa a véleményét, azokba beleszolhasson. | 1 2 3 4 5 6

Javaslatok a vezetés tevékenységével kapcsolatban:




Teljesitményértékelés

A vezeték rendszeresen figyelemmel kisérik a feladatok
végrehajtasat.

A vezetdk a munkatarsak teljesitményét rendszeresen értékelik.

A teljesitményértékelés eredménye tiikkr6zi a  valodi
teljesitményeket.

A teljesitményértékelés eredménye befolyassal van a
munkatarsak
javadalmazasara.

Az erdfeszitéseit, teljesitményét elismerik.

A teljesitménye ¢és a javadalmazéasa kozotti kapcsolat egyenesen
aranyos.

Elégedett jelenlegi fizetésével.

~d+~»0Od+~0 0O OO0
O OO sO (OO 0O
wOwdwd «wO «wdwdj«O
~O~0O0>0] ~0 ~0O>~0~0O
ododvd o ([o0oOdwd
ododod ol oo

Javaslatok a teljesitményértékeléssel kapcsolatban:

Il. Altalanos kérdések a munkahelyével kapcsolatban

2. Osszességében mennyire elégedett munkahelyével?
LI teljesen elégedett
O elégedett
L van még min javitani
O nem elégedett
L] egyaltalan nem elégedett

3. Hogyan itéli meg munkahelyét mas munkahelyekhez képest, amelyeknél

dolgozhatna?
[0 sokkal jobb masokénal
O jobb masokénal
O hasonlo masokéhoz
O rosszabb masokénal
O sokkal rosszabb masokénal

4. Ha most valasztana munkahelyet, mennyire valészini, hogy a NORRIA Kft-t

valasztana?
0 Nagyon valoszinii
[0 Valoszini
I Lehetséges
O Nem biztos
[J Biztos, hogy nem

5. On szerint elegendé ember dolgozik munkahelyén a feladatok ellatasahoz?

O igen
O nem




6. Ont mely eszkézokkel lehetne nagyobb teljesitményre 6sztonézni? (Ha tobbet jelol,
kérem, rangsorolja, és a legmotivalobb tényezovel kezdje!)

eldléptetés

pénzjutalom

extra szabadsag

pozitiv nyilvanos visszajelzés

kiilfoldi utak

képzések

egyéb:

Oo0o0oOooOoOod

7. Mely tényezék okoznak stresszt Onnek munkahelyén? (Ha tobbet jelol, kérem,
rangsorolja, és a legtobb stresszt okozo tényezével kezdje!)

a munkaterhelés

az ligyfelek

a kozvetlen fonokom

a cégvezetes

a munkatarsaim

egyes feladatok hatarideje

egyes feladatok kovetelményei

nem ¢élek at kiilonosebb stresszt a munkahelyemen

egyéb:

Oo0o0o0oOoOooOoOod

8. A NORRIA Kft-nél szoktak lenni szakmai képzések? (Ha nem, kérem, folytassa a
10. kérdéssel!)

O igen

O nem

9. Milyen tipusi képzéseken vett mar részt a vallalatnal?

10. On szerint milyen tipust képzésekre lenne sziikség a vallalatnal?

11. Mennyire tartja valosziniinek, hogy a kozeljovoben akaratan kiviil elveszitse az
allasat?

O O O o 0O O
1 2 3 4 5 6

egyaltalan nem valoszinii nagyon valoszini



12. Az utébbi fél évben felmeriilt Onben, hogy a kovetkezé 1-2 évben elhagyja a
NORRIA Kft-t, és munkahelyet valtoztat, vagy abbahagyja a munkajat? (Ha nem,
kérem, folytassa a 14. kérdéssel!)

[0 Semmiképpen nem tervezem, hogy a kovetkez6 1-2 évben elhagyom a Kft-t.

O Nem tervezem, hogy a kovetkez6 1-2 évben elhagyom a Kft-t.

[0 Nem gondoltam ra, de nem tartom kizartnak, hogy 1-2 éven beliil elhagyom a Kft-

t.
[ Elképzelhetonek tartom, hogy 1-2 éven beliil elhagyom a Kft-t.
O Ugy tervezem, hogy 1-2 éven beliil elhagyom a Kft-t.

13. Mi lenne a legfébb oka, hogy onként elhagyja munkahelyét?

14. On szerint milyen a vallalat kiilsé megitélése?
O Kivalo
O jo
O koézepes
O rossz
1 nagyon rossz

15. On szerint mik a vallalat erdsségei és gyenge pontjai? Kérem, irjon legaliabb
kettot-kettot!
erdsségek:

gyengeségek:

16. On szerint hogyan lehetne hatékonyabb4 tenni munkahelye miikodését? Kérem,
irja le javaslatait, melyek a jovore nézve a jobb eredmények elérését szolgaljak!

Koszonom a kerdoiv kitolteset!



2. MELLEKLET: PARTNERI KERDOIV (2009)

Hogyan novelhetnénk a Tisztelt Vevonk elégedettségét?

A jelenlegi és jovObeni vevdi elvarasoknak legjobban megfeleld szolgaltatds biztositasa
érdekében a NORRIA Eszak-Magyarorszagi Regionalis Innovaciés Ugynokség Nonprofit

Kozhaszni Kft. az alabbi kérdéivvel fordul a kedves Vevohoz, kérve a segitségét e cél

eléréséhez.

ELSO GONDOLAT

Kérjik, irja le 2009. évi tapasztalatait a NORRIA Kft-rél, ami elsé gondolatra az eszébe jut:

Mennyire fontosak
Onnek az
alabbiakban
felsorolt allitasok?

1 = egyaltalan nem
fontos,

2 = 4 = nagyon fontos

Mennyire elégedett
alabbiakban felsorolt
allitasokkal?

1 = elégedetlen

6 = teljesen elégedett

SZINVONAL
OO0 ad
NORRIA megbizhatosaga - ZD 0t oo
1 2 3 4 1 3 4 5 6
OO0 d O0O060ao0gano
1 2 3 4 NORRIA reagal6 képessége 1 2 3 4 5 6
OO0 d O0O060ao0gano
1 2 3 4 NORRIA rugalmassaga 1 2 3 4 5 6
OO0 ad O0O00a0gano
1 2 3 4 HataridOk betartasa 1 2 3 4 5 6
'i' ';' %‘ 'f Vev & NORRIA kozotti oodouo
kommunikacio, informacidéaramlas 12 34 56
[ I N A OoOdoOooaoao
1 2 3 4 NORRIA elérhetdsége 1 2 3 4 5 6

Vi




Ooonoaod Oooo0oooa
1 2 3 4 Szakértelem, szakmaisag szinvonala 1 2 3 4 5 6
Ooonoaod Oooo0oooa
1 2 3 4 Nyujtott szolgaltatdsok mindsége, 1 2 3 4 5 6
Ooonoaod Oooo0oooa
1 2 3 4 Pénziigyi folyamatok kezelése 1 2 3 4 5 6
O ooao O ooonoaoaon
1 2 3 4 Adminisztracio, szervezés, ligyintézés 1 2 3 4 5 6
ALTALANOS MEGITELES
0o ooad Mennyire elégedett On a NORRIA Kft-| U O 0O 0O 0O O
12 3 4 vel altalaban? 1 2 3 4 56
EGYUTTMUKODES

Ooodad Igényli-e kollégaink bevonasat kozos O O
12 34 fejlesztési tevékenységbe? Igen Nem

JAVASLATOK (,,Vevé hangja”)

Hogyan jellemezné az egyiittmiilkodést a NORRIA Kft-vel? Mik az egylittmiikodés
erdsségei €s melyek a gyenge pontjai?

Hogyan lehetne hatékonyabba tenni az egyiittmitkodést?

Kérjiik, irja le javaslatait, melyek a jovore nézve a jobb egyiittmiikodést szolgaljak:

Kitoltés utan e felmérolapot, kérjiik, sziveskedjen az Onnek legalkalmasabb médon
cimiinkre visszakiildeni.

Koszonjiik szives egyiittmiikodését!

Tisztelettel:
Dr. Nyiry Attila
iigyvezeto igazgato
NORRIA
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3. MELLEKLET: PARTNERI KERDOIV (2011)

KERDOIV A NORRIA KFT. PARTNEREI SZAMARA

A kutatas célja a NORRIA Kft. partnereinek elégedettségi vizsgalata.
A felmérés eredményei anonim modon keriilnek publikalasra.
A kérdoiv kitoltése korilbelil 10 percet vesz igénybe.

I. A NORRIA Kft. tajékoztatasaval kapcsolatos kérdések

1. Az On cége milyen tajékozodasi format hasznal leginkabb a NORRIA Kft. hireivel
kapcsolatban? (Tobb valasz is lehetséges!)

www.norria.hu

elektronikus hirlevél

nyomtatott hirlevél

ismerés

egyeb:

ooood

2. Az On cége mennyire elégedett a www.norria.hu honlappal?
teljesen elégedett

elégedett

van még min javitani

nem elégedett

egyaltalan nem elégedett

nem ismerem (Kérem, folytassa, a 4. kérdéssel!)

Ooo0OooOooOod

3. Milyen javaslatai vannak a honlap hatékonysaganak novelése kapcsan? Kérem,
irjon legalabb két javaslatot!

4. Az On cége mennyire elégedett a hirlevéllel?
teljesen elégedett

elégedett

van még min javitani

nem elégedett

egyaltalan nem elégedett

nem ismerem (Kérem, folytassa, a 6. kérdéssel!)

Ooo0OooOooOod

5. Milyen javaslatai vannak a hirlevél hatékonysaganak novelése kapcsan? Kérem,
irjon legalabb két javaslatot!

VI



http://www.norria.hu/
http://www.norria.hu/

Il. A NORRIA Kft-vel val6 elégedettségre vonatkozo6 kérdések

6. Mennyire elégedett On a NORRIA Kft.-vel altalinossagban?

OoooonO

teljesen elégedett
elégedett
van még min javitani
nem elégedett
egyaltalan nem elégedett

7. Kérem, pontozza, mennyire
fontosak Onnek az alabbiakban
felsorolt jellemzok, egy palyazatiro
vallalat megitélése soran.

1= egyaltalan nem fontos,

4= nagyon fontos

8. Kérem, pontozza mennyire elégedett
az alabbi jellemzékkel a NORRIA Kft.
kapcsan.

1=egyaltalan nem elégedett

6=teljes mértékben elégedett

o bbo Megbizhatdsag e
1 2 3 4 1 2 3 45 6
Reagalo képesség
Rugalmassag
Hataridok betartasa

Vevo és palyazatiro cég kozotti
kommunikacio, informacidaramlas

ElérhetOsége

Szakértelem, szakmaisag szinvonala

Nyujtott szolgaltatasok mindsége

Pénziigyi folyamatok kezelése

~O~0 OO 00~0~0~0
NOsS O s OesOsOsgisgsasad
wlwd wdwd odlwd owd od ol
~O+0 ~0+~0+~0+~0+~0+~01+0

Adminisztracio, szervezés, ligyintézés

-0 OO =000~ 0 -0
OO OO Ogisgis g0
wwdl wid wi]wd|wd|wd| wlwl
L2000 o000+~ 0~0+~0~0
ool o vd eodoedoedoeod o0
ool ololdoldeldeded el

9. Hogyan jellemezné az egyiittmiikodést a NORRIA Kft-vel?




10. Mik az egyiittmiikodés erosségei és melyek a gyenge pontjai? Kérem, irjon
legalabb kett6t-kettot!

erosségek:

gyengeségek:

11. On mennyire elégedett a felmeriilé problémak kezelésével?
teljesen elégedett

elégedett

van még min javitani

nem elégedett

egyaltalan nem elégedett

Ooo00OnO

12. On szerint hogyan lehetne hatékonyabba tenni az egyiittmiikodést? Kérem, irja le
javaslatait, melyek a jovore nézve a jobb egyiittmiikodést szolgaljak!

13. On tapasztalt-e az elmilt 2 évben mindségjavulast a NORRIA Kft. és az On cége
kozti egyiittmiikodés kapcsan? (Ha nem, kérem, folytassa a 15. kérdéssel!)

0 igen

O nem

O nincs 2 éve a kapcsolat 1étrejottének

14. Az egyiittmiikodés mely teriileteivel kapcsolatban tapasztalt mindségbeli
javulast?

15. Minden cég igyekszik fenntartani a folyamatos fejlédést. Az On cége igényelné,
hogy ebben a fejlesztési munkaban a NORRIA Kft. tevékenyen részt vegyen?

I igen

O nem



18.

19.

20.

21.

Ill. Altalanos kérdések

16. A vallalkozas alapitasanak éve:

17. Melyik régioban tevékenykedik? (Tobb valasz is lehetséges!)

O Eszak-Magyarorszag
O Eszak-Alfold

O Dél-Alfold

L Kozép-Magyarorszag

Vallalkozasi forma:
O Zrt.
I Nyrt.
O Kift.

Mi a f6 tevékenységi teriilete?
Mezb6gazdasag, vadgazdalkodas és
erdégazdalkodas

Feldolgozoipar

Gépipar

EpitSipar

Kereskedelem, karbantartas

ooooOo O

Hany fot foglalkoztat?
0 1-9 fot
O 10-49 fot

Mennyi az éves nettd arbevétele?
[ 5 millio Ft alatt
[ 5-20 milli6 Ft

[0 Ko6zép-Dunantil
[0 Dél-Dunantul

[0 Nyugat-Dunantul
O Egyéb:

Bt.
Egyéni véllalkozas
Egyéb:

ooagd

Széllashely-szolgaltatas és
vendéglatas

Szallitas, raktarozas
Szolgaltatas (pénziigyi, human)
Oktatas

Egyéb:

oooo 0O

50-249 {6t
250 16 felett

Ooad

20-50 milli6 Ft
50 milli6 Ft felett

oagd

Koszonom a kerdoiv kitolteset!



4. MELLEKLET: A NORRIA UGYVEZETO IGAZGATOJAVAL, DR. NYIRY
ATTILAVAL 2011.11.03-AN KESZITETT MELYINTERJU ANYAGA

Elhangzott kérdések

Az interji készitése elére megfogalmazott kérdések (nyitott, zart és szondazo

kérdéstipusok) alapjan zajlott.

Személyes kérdések
<> On miéta dolgozik a NORRIA Nonprofit Kézhaszni Kft-nél?
<> Miébta On az ligyndkség ligyvezetd igazgatoja?
< Milyen végzettséggel rendelkezik?

Az elmult ket évben, a mindségjavitas erdekeben tortent,
valtozasokkal/valtoztatasokkal kapcsolatos kérdések
< Melyek voltak a leglényegesebb valtozasok az elmult 2 évben?
<> Osszességében negativnak vagy pozitivnak itéli meg a bekdvetkezett
valtozasokat?
<> On szerint javult-e a partnerekkel val6 egyiittmiikodés, a szolgaltatasok

mindsége az elmult 2 év folyaman?

<>

Miben nyilvanul meg ez a mindségbeli javulas?

<>

Milyen intézkedések lettek megvaldsitva a vevdi elégedettség novelése
érdekében?

< Milyen akadalyokkal kellett szembe néznie a megvaldsitas soran?

Szakmai képzésekkel kapcsolatos kérdések
< Szoktak-e szakmai képzéseket tartani a dolgozoknak?
< Milyen jellegliek a szakmai képzések?
< Belso vagy kiils6 képzéseken vesznek részt a dolgozok?

< Milyen gyakran vannak ezek a képzések?

Xl



Rendezvények szervezésével kapcsolatos kérdések
< Szokott-e a NORRIA rendezvényeket szervezni?
< Mi a véleménye a NORRIA éltal szervezett rendezvényekrdl?
< Milyen gyakran szervezik meg ezeket a rendezvényeket?
<> On szerint lenne-e igény még tobb rendezvény megtartasara?

< Van-e, és ha igen, milyen akadalya van tobb rendezvény tartasanak?

A jovobeli fejlesztésekre iranyulo kérdések
<> On szerint milyen a vallalat kiilsé megitélése?
<> On szerint melyek a NORRIA erésségei és gyenge pontjai?
< Véleménye szerint, hogyan lehetne a vallalat hatékonysagat javitani?
< Milyen tervei, elképzelései vannak a jobb mindség elérése érdekében?

< Vannak-e akadalyai, hatraltatd tényezo6i a fejlesztések végrehajtasanak?

Az interju tartalma

Dr. Nyiry Attilal mar a NORRIA alapitasatol, 2005-t61 iranyitja az tigynokséget.
A besz€lgetés soran a kovetkezd témak részletesebb feltarasara voltam kivancsi:

< az elmult két évben a mindségjavitas érdekében tortént valtoztatasokra;

<> aszakmai képzésekre;

< arendezvények szervezésére;

< és ajovobeli fejlesztési tervekre.
Az interju sordn Dr. Nyiry Attila nagyon készséges volt, igy alapos képet tudtam felvazolni
ezekrdl a témakrol.
Els6ként a 2009 6ta mindségjavitas eérdekében bekovetkezett intézkedésekrdl kérdeztem.
Igazgaté Ur elmondta, hogy ilyen intézkedésnek szamit példaul a témafelelési rendszer
bevezetése, amely soran egy ligyfél, egy dolgozohoz tartozik. A dolgozdok kozott elosztasra
kertilt, hogy ki melyik cég kapcsolattartasaért, melyik projekt iranyitasaért felel, ezaltal
azonosithaté mindenki feleldsségi kore.
Hasonl6 intézkedésnek szamit a téma dossziés rendszer bevezetése, illetve a hazon beliili
témakorok azonositdszdmmal torténd belsd kovetése, amely konnyebb visszakeresést

biztosit, és atlathatobba, rendszerezettebbé teszi a munkavégzést.
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Véleménye szerint a személyi témafelelds rendszer bevezetése altal javult a NORRIA ¢és
partnerei kozotti kapcsolat, hiszen a bizalom ezaltal nétt az ligyfelek részérdl. A partneri
kapcsolatok javuldsa annak is kdszonhetd, hogy a szervezet a hosszl tava sikerekben, és
tartés kapcsolatokban latja a jovot. Célja nem az egyszeri lizleti kapcsolat, jelenlegi
legfontosabb partnereivel is mar évek 6ta miikodik egyiitt.

A mindség javitisa érdekében felmeriilt intézkedések akaddlyai kozé sorolhatoak a
feladattorlodasok, az idéhiany, illetve a személyi valtozasok, ezek azonban nem okoztak
lényegi modosuldsokat.

A mindség javulasdhoz vezettek a dolgozok szakmai tudasanak karbantartasa és fejlesztése
érdekében szervezett belsé szakmai képzések is. A bels6 szakmai képzéseket két csoportba
sorolhatjuk.

Az egyik, amikor a dolgozok tartanak kollegaiknak egy-egy teriiletr6l képzéseket. Ezek
remek lehetdségek az alkalmazottak szakmai tudésanak koltséghatékony bovitésére.
Ilyenkor lehetdség nyilik kiilonb6z6é szakmai téméak megismerésére, megvitatasara. Ilyen
tipusu képzések koriilbeliil évente 3-4 alkalommal vannak.

A bels6 szakmai képzések masik csoportja, amikor kiilsd szakértét kérnek fel, hogy egy
bizonyos témarol tartson eléadast. Ezt a fajta képzést ritkabban, évente egy-két alkalommal
rendezik meg a dolgozok szamara.

A rendezvények szervezésével kapcsolatban a kovetkezOk hangoztak el. A NORRIA

szokott szervezni kiilonb6z6 rendezvényeket az alabbi forméakban:

< Ismeretek, aktualis informaciok atadasara szolgald rendezvények

Ezeknek a konferencidknak a megrendezésére majdnem minden héten sor keriil. Az
ilyen tipust rendezvények nehézségei kozé sorolhatd az alacsony latogatottsag. Ez
egyrészt visszavezethetd arra, hogy néhany témakor nehezen megfoghatd, igy nem
kelt kiilonosebb érdeklédést a vendégek korében. Masrészt, a legtobb EU-S
palyazatndl az ilyen tipusi konferencidk szervezése kotelezd, ezaltal olykor
egymashoz kozeli idépontokban 6-7 hasonld témaji rendezvény szervezése is zajlik a

kornyéken.

<> Oktatasi célu rendezvények

Az oktatasi célii rendezvényeket félévente egyszer-kétszer szervezik meg. Altaldban
jol sikeriilnek, magas a résztvevok szdma, ami koszonhetd a dolgozok eldadési
képességeinek, hogy lényegre torden tudjak kifejteni az adott téma legfontosabb

kérdéseit. Ha van olyan aktualis téma, amelyre nagy az igény, akkor tobb helyszinen
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(példaul Egerben, Salgoétarjanban) is megtartjdk ezeket az oktatdsokat. A NORRIA
azonban nem oktatdsi célu szervezet, ezért ezeknek a rendezvényeknek a

megszervezésere csak akkor kertil sor, ha van rd igény.

< Partnerkeresési célu rendezvények

Az ilyen tipusu rendezvények megszervezésére alkalmanként keriil csak sor. Altalaban
nemzetkodzi palydzatokhoz probal meg a szervezet ilyenkor partnert keresni. Az ilyen
eseményeket kiilfoldi honlapokon teszik kozzé. Hatékonysaguk megoszlo, atiitd

sikerre eddig még nem volt példa.

Arra a kérdésre, hogy az Igazgaté Ur véleménye szerint a partnereknek lenne-e igénye még
tobb rendezvény megtartasara, csak az ismeretek ¢és aktualis informécidk atadaséara
szolgalo rendezvénynél érkezett igen valasz.

A késObbiekben a rendezvények megtartasanak egyediili akadalya a finanszirozasukkal
kapcsolhatd 0Ossze, hiszen ezeken a részvétel teljesen ingyenes. Eddig azokat az
eseményeket, amelyek nem voltak palyazatokhoz kothetéek a Regiondlis Innovacios
Ugynokségek (RIU) halézat finanszirozta, azonban 2011 novemberétdl szamos tAmogatas
megsziiniK az tigyndkség szamara.

Az interji végén arrdl kérdeztem, hogy szerinte milyen a vallalat kiils6 megitélése, mik az
iigynokség erdsségei, gyenge pontjai, illetve milyen fejlesztési otletekkel rendelkezik.
Véleménye szerint, a vallalat megitélése jO, ami természetesen nem azt jelenti, hogy nem
lehet tovabb ndvelni a partnerek elégedettségét. A jovoben nagyobb hangsulyt fognak
fektetni a wvallalat iizleti tipust tevékenységeire, melynél a vevdkozpontlisag
elengedhetetlen feltétel.

A vallalat gyenge pontjai koz¢é sorolhat6 a tobbféle feladatra torténd szétaprozodas, illetve,
hogy a feladatterhelések miatt nem jut elég id6 a nem aktudlis feladatokhoz kapcsolddo
partnerek apolasara.

Erésségként emlithetok a magasan képzett jol Osszeszokott dolgozok, akik tudatosan
végzik a rajuk harul6 feladatokat. Pozitivum még, hogy az ligyndkség a hosszu tavu stabil
kapcsolatok 1étrehozasara torekszik, illetve ilyen kapcsolatokkal rendelkezik.

Fejlesztési tervek kozé sorolhatdé a belsd koordinacid javitdsa, tovabbi belsd képzések
témainak modositasa, az iizleti célu tevékenységekre vald fokuszalas, illetve a dolgozok
onalloképességének novelése, onallo feladat és hataskor kialakitasa. Ezeknek az
elképzeléseknek a megvalositasa varhatéan tovabb fogja ndvelni a szervezet hatékonysagat

¢s az uigyfelek elégedettségét.
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