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1. Bevezetés

Stefan Robert vagyok a Miskolci Egyetem Gazdasdgtudoméanyi Kardnak emberi
eréforrasok szakan végzds hallgatoja. TDK dolgozatomban az egyik legfontosabb human
er6forras menedzsment eszkozt, a munkaerd megtartas szerepét és gyakorlati hasznalatat
vizsgalom, ahol az empirikus kutatast a Magyar Telekom Nyrt. didk munkavallalokat

foglalkoztato tigyfélszolgdlatan végeztem.

Dolgozatomban kitérek a munkaerd megtartas elméletére, ahol szakirodalmi forrasokra
hagyatkozva mutatom be az emberi eréforrds gazdalkodas ezen agazatat. Ezt kdvetden a
magyarorszagi munkaerdpiaci helyzetet sajatossdgaira helyezem a hangsulyt a 2017-2022-
es iddszakban. Sorra veszem a hazankban mukddé vallalatok korében munkaerd
megtartassal kapcsolatban hozott intézkedéseket, ahol igyekszem bemutatni a jo
gyakorlatokat, valamint megvizsgalni, hogy érezhetd-e kiillonbség az orszag egyes régidiban

miikodo vallalatok megtartasi eszkdztaraban, azok hatékonysagaban.

Feltérképezem a fiatal generacidk munkaerOpiacra 1épésnek sajatossagait, foként arra
koncentralva, hogy milyen preferencidkkal rendelkeznek a munkahely valasztas terén, mire
kell felkésziilnie az 6ket foglalkoztatni kivan6 munkaadoknak, sziikség van-e masmilyen

toborzasi, beillesztési és megtartasi stratégia kidolgozasara a fiatalok esetében.

A Telekom didk munkavallaldéinak korében kérddives felmérést végeztem, amellyel
kapcsolatban célkitlizésem volt, hogy felmérjem azokat a legfontosabb eszkdzoket, melyek

novelésén keresztiil a sajat €s a munkaltato helyzetének javulasat eredményezik.

Interjut készitettem a vallalat vezetd beosztasi munkatarsaival, ahol a személyes
tapasztalataikra, meglatasaikra voltam kivancsi, mit tesznek 0k, és hogyan latjak a jelenlegi
munkaerd megtartassal kapcsolatos dontéseket, mennyire valnak be, van-e, amin lehetne
javitani.

Végiil 6sszegzésként valaszt adok a kutatasi kérdésekre, lehetséges megoldasokat a cég

szamara.

Azért valasztottam a munkaerd megtartas témakorét, mert gy gondolom, hogy jelenleg

ez az egyik legfontosabb eszkdz a munkaltatok kezében hatékony miikodésiik fenntartasat
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illeten, és valosziniileg a jovoben még inkabb fontossa valik a jol menedzselt munkaerd
megtartasi stratégia. Az utdbbi évek egyik legnagyobb kihivasat a munkaeréhiany jelentette

Magyarorszagon és Eurdpa tobb orszagdban egyarant.

Milyen eszkozokkel novelhetd leghatékonyabban a didk munkavallalok munkaltato iranti
elkotelez6dése? Igaz-e az az 4llitds, hogy nem a bérezés a legfontosabb a didkmunkasok
szdmara a munkaltaté megitélése szempontjabol? Milyen okok éllnak a hatterében annak a
gyakorlatnak, amely altal bizonyos munkakoroknél a f6allast munkaerdt didkok valtottak

fel? Atlagosan hany éves kortol és meddig vallalnak diakmunkat a fiatalok?

Tobbek kozott ezekre a kérdésekre keresem a valaszt.



2. Szakirodalmi hattér

A munkaerd-megtartas egy tobbréti fogalom, amely egyarant Osszefiigg az egyéni €s
szervezeti jellemzokkel. ,,A munkaerd-megtartds szempontjabol tobbek kozott a
munkakoriilmények, a munkaltato presztizse, a munkavallalok biztonsagérzete és a fejlddési
lehetéségek, a javadalmazas, az interperszonalis kapcsolatok, a munkahelyi
menedzsmentgyakorlat, a szervezeti hierarchiaban betdltott szerep, a munkafolyamatok
mennyiségi és mindségi jellemzdi, a munkavallaloi kompetencidk, attitidok és elvarasok,
illetve a potencidlis elhelyezkedési lehetéségek meghatarozo szerepet toltenek be.”

(Gelencsér et al., 2020, 68. 0.)

Ezzel szemben az is bizonyos, hogy nincs altaldnosan elfogadott definiciéja a munkaerd
megtartasnak. Nehéz is lenne ezt egy gondolatban 0sszefoglalni, hiszen a megtartas tobb
emberi er6forras-gazdalkodasi funkcidhoz kapcsolddik. A szervezet munkaerd-megtartasi
képességet egyarant befolyasolja ezen funkciok mitkodése vagy hianya. A belsé motivacio
erés hatdssal van a munkatdrsak szervezetben valé maradasara, amelynek kialakulasaban
harom tényezdnek van a legfontosabb szerepe: elsd sorban az 6nallosagnak, majd a szakmai
igényességnek (jobba valas, egyéni fejlesztés, fejlodésre torekvés), illetve a céltudatosagnak
(szervezeti célok ismerete, tovabbadéasa). De a megtartas szoros kapcsolatban all a vezetdi
szemlélettel, stilussal az 0sztonzés-, a karrier-, a tehetség-, és a teljesitménymenedzsmenttel.
»EBgyes kutatok szerint azonban a munkatarsak elégedettsége, azaz a munkéban megtalalt
¢lmény ¢és elkotelezettsége, vagyis az elégedettség okan kialakult innovativ, alkoto,
értékteremtd magatartas a szervezeti célok megvalosuldsa érdekében a munkaerd

megtartasat nagymértékben befolyasolja.” (Magasvari — Szabo, 144. 0. 2019.)

A munkaeré foglalkoztatdsanak potencialja nagy mértékben atalakult a koronavirus
jarvany kovetkezében. Egy nem megfelelden felépitett megtartasi stratégia akar ongerjesztd
fluktuacids folyamatot is beindithat, viszont a hatékonyan menedzselt munkaerd-megtartasi

rendszerek a cégek miikodésének a legfontosabb elemei tudnak lenni.

Szamos felmérés eredményei igazoltak, hogy a munkavallalok lojalitasa kizarolag anyagi
raforditassal nem fokozhat6. A munkakoriilmények és a vezetdi magatartds fejlesztése
legaldbb olyan fontos a kivant eredmény elérése érdekében. A munkaviszony fenntartdsa
szempontjabol a munkavallalok szdmara a megbecsiilés, a kedvezd banasmadd, az épitd
munkahelyi 1égkor, a megfeleld vezetdi stilus és a munkahely stabilitdsa a legfontosabb

tényezok. (Gelencsér et al 67. 0. 2020)



~Amikor prioritdsként kezeljik a munkavallaloink elégedettségét, akkor abban
szeretnénk példat mutatni, hogyan kell ugyanigy a vasarloi elégedettséget eldtérbe helyezni.
Csak az tud hitelesen és hatékonyan dolgozni, aki elégedett a munkahelyével.” (forras:

https://hrpwr.hu/cikk/korlatlan-fizetett-szabadsagot-vezetett-be-a-kifli-hu)

Manapsag nem elképzelhetetlen gondolat a korlatlan szdmu fizetett szabadsag biztositasa
a dolgozdknak. Egyes cégvezetdk ugy gondoljak, hogy nem célravezetd az, ha a
munkavallalonak attol kell tartania, hogy nem marad elég kivehetd fizetett szabadnapja,
hiszen egyébként is sokszor elmosddnak a munkaid6 és szabadidd kozti hatarok a home
office vilagaban. Ezeknél a cégeknél ugy wvélik, hogy a szabadnapokat minden

foglalkoztatott maga ossza be, ezzel is ndvelve a munkavallaléik elégedettségét.

A Deloitte 2021-es kutatasa szerint a pénzbeli kompenzacio, ideértve a teljesitményalapu
fizetést és az anyagi jellegli kompenzaciot, mar nem a legfontosabb, mint a korabbi években.
A nagyvallalatok megtartast célz6 intézkedései is arra mutatnak, hogy szintet kell 1épni az
eszkozok alkalmazéasaban. A Deloitte kutatasa szerint a nagy szolgéltatd kozpontok ennek
eredményeképpen egyre tobben foglalkoztatnak alkalmi munkaerdt, illetve alkalmaznak
részfoglalkoztatast ¢és tavmunkat is, annak érdekében, hogy a legratermettebb
munkavallaloikat meg tudjak tartani. A foglalkoztatas ij formdi abba az iranyba mutatnak,
hogy a vallalatoknak a tehetségek kisajatitdsa helyett ,,0sztozniuk™ kell a legképzettebb

munkaeron.

A megtartds lényege tovabbra is abban 4ll, hogy a munkavéllalé jol érzi-e magat a
munkahelyén? A jo fizetés ma csupan az alapkdvetelmény a valés munkavallaloi
elégedettséghez.  (https://hrpwr.hu/cikk/korlatlan-fizetett-szabadsagot-vezetett-be-a-kifli-
hu)

Az elkotelez6dés haromtényezds modellje (Three-Component Model (TCM) of
Workplace Commitment, Meyer és Allen, 1991, 1997) ravilagit arra, hogy az elkotelezddés
olyan pszichologiai allapot, mely az egyén szervezethez valo kotddését jellemzi, és része
annak a dontésnek, hogy a szervezet tagja maradjon-e. Az elkotelezddés harom f6

komponense:

1. Affektiv elkételezédeés: az egyén érzelmi kotddése, azonosuldsa és hozzajaruldsa a
szervezetben; az erds érzelmi kotddésii dolgozok azért maradnak a szervezetben, mert ott
akarnak (’want to’) maradni. Ezt a tipusu elkdtelezédést legfoképp a munkatapasztalatok

alapozzak meg (Coetzee, 2005).



2. Normativ elkotelezédés: A folyamatosan alkalmazasban 1ét esetén az egyénnél kialakul
a kotelezettség érzése. A magas normativ elkotelezettséget mutatd munkavallalo azért marad
a szervezetnél, mert kell ("ought to”). De nemcsak a szervezetbdl vald tdvozas kovetkeztében
eldallo profit kiesés szambavétele, hanem az esetleges alternativ munkalehetdségek hianya

is megalapozhatja ezt a fajta elkotelezddést.

3. Folytonos elkotelezodés: Az egyén szervezetbdl torténd kilépése esetén felmertiild
koltségek szambavétele. Ilyen koltség lehet a vonzo juttatdsoktol vald elesés, munkatarsi
kapcsolatok megszakadasa, az eldléptetési lehetdség feladdsa. Azok a dolgozok, akik
elsésorban ilyen modon kotdédnek a szervezethez, azért teszik, mert sziikséges (need to’).
Ezen tényezdk ugyan egyidejiileg lehetnek jelen egy adott cél elérése érdekében, de ezek
eréssége és befolyasolo ereje nem feltétleniil azonos. Igy tulajdonképpen egy elkotelezbdési
profilt lehet felvazolni egy adott esetben. Az 1. tadblazat az elkdtelezddés fejtainak egy
altalanos modelljét foglalja 6ssze (Cotzee, 2005):

1. tablazat
A munkahelyi elkotelezodés altalanos modellje
Elkotelezodés
Affektiv Normativ Folytonos
6haj koltség kotelesség
Alapja: Alapja: Alapja:
identitas érzet befektetések normak belsévé tétele
kozos értékek alternativak hidnya pszichologiai szerzédés
személyes kozremiikdodés elényok

forras: Kun, 2010.

2.1. A munkaeré megtartas eszkozei, meghatarozo tényezoi

A vallalatok munkaeré-megtartasi stratégiat dolgoznak ki, annak érdekében, hogy
csokkentsék a fluktudcio mértékét. Nagyon fontos a megfeleld bérszinvonal mellett, a fizikai
¢s szellemi jollét biztositdsa is. A dolgozok szeretnének jo kapcsolatot apolni a vezetdvel,

valamint egymassal, mert a mentalis jollét enélkiil elképzeletlen.



A magas ¢l6munka-sziikségletii 4gazatokban komoly kihivast jelent a munkaeréhiany,
amelyet a makrokornyezeti valtozasok egyértelmiien jeleznek. Tudatosan kidolgozott
stratégia sziikséges a munkahely iranti elkotelezettség novelésének megvaldsitasahoz,
amelyben tobb lehetséges eszkoz is szerepet jatszik. (Storey, Wright és Ulrich, 2009). Ezt
felismerve a vallalatok igyekeznek kifejleszteni olyan integralt rendszert, amely hatast
gyakorol a teljes munkavallalasi ¢élményre — Osszefogva ezzel azokat a munkahelyi,
humaneréforras-gazdalkodéasi és vezetési gyakorlatokat, amelyek hatassal birnak az

emberek munkavégzésére (Dajnoki és Héder, 2017).

Szamos szerzd egyiittes allaspontja, hogy a munka tarsadalmi elismertsége, a fizetés és
egy¢éb juttatisok, a munkahelyi légkor és a munkavégzés fizikai feltételei, a
karrierlehetdségek, tovabba a munkahelyi tarsas kapcsolatok nagyon fontos szerepet
toltenek be a munkavallaloi elkotelezettség kialakuldsaban (Smith, Kendall és Hulin, 1969;
Térjék ¢s Vantus, 2007). A munkahelyi vezetd visszajelzéseinek milyenségén és a
jovedelmen kiviil Siegrist (1996) és Kun (2010) szerint a munkahelyi elkotelezettség
meghataroz6 tényezdi kozé tartozik a munka és a maganélet egyensulya, a munkaterhelés
mértéke, a munkahely stabilitdsa, valamint a pszichologiai és a fizikai jollét. Az
elkotelezettség novelhetd oOnallo munkavégzéssel, képzési, fejlodési, valamint
véleménynyilvanitasi lehetdségek biztositdsaval, a munkavallalok dontési folyamatba vald
becsatolasaval, kihivast jelentd feladatokkal és erkdlcsi motivalassal Szabo (2016)
vélekedése szerint. Mas szerzok pedig ugy gondoljak, hogy bizonyos fizetési szinvonal felett
a feladatok érdekessége, valtozatossaga és kihivastartalma mar legaldbb annyira fontos lehet
a munkavallalok szdmara, mint maga a munkabér (Bertalan és Boldizsar, 2015; Iaffaldo és

Muchinsky, 1985).

Negativan hat a munkavallalok hiiségére a monoton munkavégzés, az irrealisan magas
elvarasok, a tobbmiiszakos munkarend, az éjszakai miiszak vagy a talora. Szintén csokkenti
a munkavallalok lojalitasat a talterheltségen kiviil a munkatarsak kozotti konfliktusok, a
létszam- és az eszkozhiany, a munka és a csalad kozotti konfliktus (Karakose, Kocabas és

Yesilyurt, 2014; Németh, 2012; Spector, 1997; Plette, 1994).



3. Magyarorszag munkaeroé-piaci helyzete

Foglalkoztatas

Magyarorszagon a foglalkoztatasi szint novekvd tendenciat tiikréz, viszont 2017 ota
veszitett dinamikdjabol. (Gelencsér et al., 2020) A Kozponti Statisztikai Hivatal (KSH)
munkaerd-felmérésének adatai szerint 2022. juinius—augusztusi idészakban a 15-74 éves
foglalkoztatottak atlagos létszama 4 milli6 711 ezer ot tett ki, amely 52 ezerrel t6bb, mint

az el6z0 év azonos id6szakéaban. (KSH 2022.)

A foglalkoztatasi rata alakulasa nemek szerint
(15-64 éves népességen belll, hdromhavi mozgdatiag)
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1. abra: A foglalkozasi rata alakulasa nemek szerint

Forras: https://www.ksh.hu/gyorstajekoztatok#/hu/document/fog2208

A 15-64 évesek koziil 4 millio 604 ezren mindsiiltek foglalkoztatottnak, a korcsoportra
jellemz6 foglalkoztatasi rata 74,6% volt. A férfiaknal a foglalkoztatottak 1étszama 16 ezer
fos novekedéssel 2 millio 439 ezer fot ért el, foglalkoztatasi ratajuk 0,8 szézalékponttal,
79,1%-ra nétt. A ndk esetében a foglalkoztatottak 1étszama 29 ezerrel, 2 millié 164 ezer fore,

a foglalkoztatasi rata 1,4 szazalékponttal, 70,2%-ra emelkedett.



2. tablazat

A 15-74 éves foglalkoztatottak létszamanak alakulasa, 2022. jinius—augusztus

Létszamvaltozas®

Létszam, ezer

Megnevezés
fo ezer 6 %

A hazai elsédleges munkaerdpiacon 4547,3 62,0 1,4
dolgozik

Kézfoglalkoztatott? 75,6 -13,6 -15,2
Magyarorszagi haztartasok kiilfoldon 88,5 3.8 4,5
dolgoz6 tagja

Osszesen 4711,4 52,2 1,1
Ebbdl: gyed, gyes miatt tartésan tavol 1€vo 141,1 -3,9 -2,7

YAz eléz8 év azonos idészakahoz képest.

YA vélaszadé dnbesorolasa alapjan.

Forras: KSH 2022

A fiatalok (15-24 éves) korcsoportjaban a foglalkoztatottak szama 278 ezer f6 volt,
foglalkoztatasi ratajuk 0,5 szazalékponttal, 28,2%-ra emelkedett. Az un. legjobb
munkavallaldsi kora (25-54 éves) népesség korében a foglalkoztatasi rata 1,3
szazalékponttal, 88,6%-ra, mig az id6sebb (55-64 éves) korosztalyban 1,3 szazalékponttal,
65,1%-ra emelkedett. (https://www.ksh.hu/gyorstajekoztatok#/hu/document/fog2208)

3. tablazat

A foglalkoztatottsag korcsoportok szerinti alakuldsa a 15-64 évesek korében,

2022. janius—augusztus

Létszam Foglalkoztatasi rata
Koresoport, eves . valtozas, ° valtozas,
ezer fo .

szazalékpont”
15-24 277,5 4,5 28,2 0,5
25-54 3589,0 34,4 88,6 1,3
55-64 737,0 6,2 65,1 1,3
Osszesen 4603,5 45,1 74,6 1,1

YAz eléz8 év azonos idészakahoz képest

Forras: KSH 2022



Munkaerohiany

Magyarorszdgon nagy aranyt munkaerdhiany jelentkezik, amit negativan befolyasol a
tarsadalom eldregedése, az alacsony szamu sziiletés, valamint a kiilfoldre vandorlok nagy

aranya. 2018-ban 18.150 magyar allampolgar tavozott kiilfoldre (Gelencsér et al., 2020)

A leginkabb munkaer6hianyos dgazatok Magyarorszagon:

A feldolgozoiparban 2022 masodik negyedévében kozel 25 ezer betdlthetd allashely volt,
amely az allashelyek 3,4 szazalékat tette ki (KSH, 2022).

A munkaerdhiany tehat Magyarorszagon is tapasztalhat6, melyben Poor et al. (2018a) szerint
Magyarorszagon az allashelyek szamottevd része azért marad betOltetlen, mert a
munkavallalok nem rendelkeznek megfeleld képesitéssel ebben szerepet jatszik az alacsony
bérszint, a szakképzett munkaerd hianya, a versenytarsi konkurencia, valamint a vallalatok

belsé miikodési problémaja is.

Magyarorszagon 2022 masodik negyedévében a munkaeréhiany 3%, ami megegyezik az
unios atlaggal, de ettdl magasabb példaul Ausztridban (4,8%), Németorszagban (4,5%),
Belgiumban (5%), Hollandidban (5,1%).

Viszont nagyon alacsony Spanyolorszagban (0,9%), Gérogorszagban (1,2%) és Bulgariaban
(0,9%).

A kedvezétlen demografiai folyamatok negativ hatasat tiikkr6zi, hogy a munkaerdpiacrol
nagy létszdmban nyugdijba vonuld generdcid utdn keletkezd munkaerd-keresletet az
Ujonnan munkaerdpiacra belépd, fiatal korosztalybol kikeriil6 munkaerd-kinalat egyre

nehezebben tudja kielégiteni (Hars, 2016.)

Az EUROSTAT adatai szerint 2021. év végén a 20-64 évesekre szamitott, 78,8 %-o0s
magyar foglalkoztatasi arany 5,7 szdzalékponttal magasabb volt az unids atlagnal, valamint
ezzel az értékkel hazdnk — a tagorszagok rangsordban — a kézépmezényhoz tartozott
(Eurostat 2022). Nemzetkdzi adatok szerint az Eurdpai Unidban a betdltésre varo allashelyek
aranya megnott, a 27 tagallamra irdnyul6 adatok alapjan 2022 masodik negyedévében szaz
allashelybol 3 betoltetlen volt. Kollo, Nyird és Toth (2017) mérései ennek ellenére azt
tamasztjak ald, hogy az ipar, épitOipar, valamint szolgaltatasi agazatokban a magyar
vallalkozasok altal érzékelt munkaeréhidny nagymértékben meghaladja az unids atlagot.
2017 harmadik negyedévében az ipari 4gazatban az unios vallalkozadsoknak 16 szazaléka, a

magyar cégeknek pedig 83 %-a vélte tigy, hogy a munkaeréhiany akadélyozza legnagyobb
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mértékben tevékenységiiket. Ehhez hasonlé trend figyelhetd meg az épitdiparban, valamint
a szolgaltatd dgazatban is. Nagyon fontos tehat a munkaerd megtartasa, amikor eleve hiany

van a munkavallalokbol.

3.1. A munkaerd-megtartassal kapcsolatos vallalati intézkedések
Magyarorszagon

A munkaerd-megtartas fontossdgat a hazai véllalkozdsok szdmottevd része felismerte,
melynek érdekében a szervezetek tobbsége béremelést alkalmazott (70%), illetve igyekezett
a munkakoriilmények és munkaeszkozok fejlesztésén keresztiil eredményt elérni (59%). A
vallalatok 50 szazaléka befektetett a munkavallalok tovabbképzésébe és a munkahelyi
légkor javitdsdba, 42 szdzaléka forditott kiemelt figyelmet a vezeté-beosztott kapcsolat
fejlesztésére és 35 szazaléka pedig a karrierlehetdségeket helyezte eldtérbe a munkaerd-
allomany megorzése érdekében (Nyird és Toth, 2017; Varga és Cseh, 2019). A
magyarorszagi vallalatok vezetdéi felismerték, hogy a kellemes munkahelyi 1égkor, a
képzési-fejlesztési lehetdségek biztositasa, a csaladbarat hozzaallas és a szakmai elismerés,
mint pszicholégiai és a szocidlis 0sztonzok alkalmazasa legaldbb olyan fontos, mint

pénziigyi 06sztonzd rendszerek. (Poor et al., 2018a; Héder, Szabo és Dajnoki, 2018).

A lojalitas novelését célzo intézkedések a hazai vallalatoknal

KarrierlehetGségek fejlesztése
Vezet6-beosztott kapcsolat fejlesztése

Tovabbképzés

Munkakaorilmények és munkaeszkdzok
fejlesztése

Béremelés
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

2. abra: A lojalitas novelését célzo intézkedések a hazai vallalatoknal

Forras: sajat szerkesztés

Nem minden régidban terjedt el még hazankban, hogy milyen Osszefiiggések vannak a
munkahelyi elégedettség, a megtartds és a munkahelyi jollét kozott, emiatt gyakorlatilag
szinte minden problémat pénzzel kivannak megoldani. Jellemzden ez a felfogas érvényesiil

a HR vezetéknél az ¢észak-magyarorszagi és észak- alfoldi  térségben miikodo
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vallalkozasoknal. (Krajesak és Kozak, 2018). A vallalatok mérete egyértelmiien
megkiilonboztetd tényez6 a munkaerd-megtartdsi eszkozok alkalmazasaban. A
kisvallalkozasok foként a cafeteriarendszer bevezetésére torekednek, illetve étkezési és
utazasi koltségtéritést biztositanak. A nagyvallalatoknal ezzel szemben széles korli béren
kiviili juttatasi csomagok, bonuszok, savos bérrendszerek, illetve prémiumprogramok

alkalmazasa jellemzo.

A nagyvallalatoknal tovabba olyan megtartasi intézkedések is megfigyelheték, mint
példaul az egészségprogramok tamogatasa, csalddi napok szervezése, csapatépitések ¢és
egyéb vallalati események, a rendszeres képzési és fejlesztési programok biztositédsa, illetve
mentorrendszer milkddtetése (Krajcsak és Kozak, 2018). A munkavéllalok szamara a
motivacido ¢és az elégedettség szempontjabol egyre fontosabb szerepet toltenek be
biztonsaggal, stabilitassal, j6 munkahelyi légkorrel €s megfelelé munkatarsi kapcsolatokkal

Osszefiiggd tényezok (Farkas, Jarjabka, Lorand és Balint, 2013).
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3.2. A fiatal generaciok munkahelyi elvarasai

A legljabb generaciok megjelenése a munkaerdpiacon nagy kihivast okoz a vallalatok
szervezeti egységének megteremtése szempontjabol, jelen esetben az Y és Z generdcidhoz
tartoz6 munkatarsak munkaelvarasainak, munkahelyi preferenciainak kezelése, a lojalitasuk
megteremtése jelenti a legnagyobb kihivast.

Négy generaciot kiilonboztetiink meg munkaerdpiaci részvét szempontjabol: a baby
boomer (1950-1965), az X (1965-1981), az Y (1982-1995) és a Z (1996-2007) generacio.

A baby boomer generaciod tagjai vannak a legrégebben jelen a foglalkoztatasi piacon, 6k
azok, akik a II. vildghaborut kovetd gazdasagi fellendiilés utan sziiletettek. Munkahelyi
értékeik: elsdsorban az egyenldség, a lojalitas, csapatszellem €s optimizmus allnak az elsd
helyen. A fejlodés sziikségességét felismerik, a technologiai jdonsagokat azonban nehezen
fogadjak el (Bokor, 2007).

Az X generacio tagjai, akiket ,,digitalis bevandorloknak™ is szoktak nevezni, abban az
idészakban sziilettek, amikdr a ndk is munkaba alltak, valamint megkezdddott a szamitogép,
kabeltévé és a videojatékok széleskorii hasznalata. Ok mar érintettek a hazankban lezajlo
rendszervaltas hatasaival, amelyet kovetden megjelentek a multinacionalis cégek, akik
igényelték a fiatal szellemi dolgozok jelenlétét. Ezen generacié munkahelyi értékeit jellemzé
tulajdonsagok: fiiggetlen, megbizhatd, szkeptikus, magasan kvalifikdlt ¢és magas
munkabirast személyek, akik kovetik és kedvelik a technologiai jdonsdgokat (Khera —
Malik, 2014).

Az Y generacio (mas néven Millenium generacio) sziiletése idején nagy technikai fejlodés
ment végbe, a globalizacio oOriasi valtozasokat okozott, ezzel is magyardzzdk az X és az Y
generacid kozotti szakadékot, hiszen nekik mar masok az igényeik, élményeik, lehetdségeik.
Jartasak ¢és érdekeltek a technologidban, toleransak, a versenyszellem fontos szamukra,
torekvOek, magabiztossag és asszertivitds jellemzi Oket, valamint a tobb labon allés
¢letmodja meghatarozo jelenség naluk. A gyors globalizacids €s technologiai valtozasok
kovetkeztében Meretei (2017) szerint a legnagyobb generacios szakadék az X és 'Y generacid

kozott talalhato.

A Z generdcio (,.digitalis bennsziilottek™) tagjai a 2000 kornyékén sziiletettek. Ok azok,
akik belesziilettek a digitalis vilagba, mely jelentésen befolyasolja dket és az emberi
kapcsolataikat is. Képesek egyszerre tobb dologgal foglalkozni, mashogy tanulnak,

hozzéaszoktak a gyors informacidéaramlashoz. Masképp is gondolkoznak, mint az el6z6
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korosztalyok. Az elsd igazi digitalis nemzedék megjelenése a munkaerdpiacon befolyasolja
a munkahelyeket €s az ottani elvarasokat egyarant. (Kophazi et al., 2018)

Az Y ¢és Z generacid tagjai hasonld jellemvondsokkal rendelkeznek, ugyanis a
kollektivista szemlélettel szemben inkabb individualizmus jellemzi Oket (Balogh et al.,
2021). Elmondhat6 az is réluk, hogy dket mar nem a korabbi generaciok altal preferalt
motivacios eszkozokkel, hanem érdekes feladatokkal, atipikus foglalkoztatasi formak
alkalmazaséaval (tavmunka, rugalmas munkaidd) és j6 vezet6-munkatars kapcsolattal lehet
megnyerni. Ezek a fiatalok legfoképp nem egyetlen szakma, hivatas betdltésére vagy
ugynevezett nyugdijas alldsra vagynak: a munkahely szamukra olyan, mint barmely
hasznalati targy, ha meguntak, mar nem felel meg az elvarasaiknak, barmikor lecserélik.

A biztos munkahely inkdbb az egyéni fejlédésiik miatt fontos szamukra,
tapasztalatszerzés, amelynek birtokaban késdbb tobb lehetdséget kapnak arra, hogy még
jobb munkahelyre keriiljenek. A legfontosabbnak a munka és magéanélet kozotti egyensuly
megteremtését tartjak barmely elkotelezettséget célzo tényezd koziil. Szivesen dolgoznak
csapatban, amennyiben a munkatarsaik is hasonléan egyiittmiikodoek, a vezeték pedig
példamutatok, folyamatos visszacsatolast adnak szdmukra.

A megfeleld vezetési stilus mellett magas bérezésre, érdekes és kihivast jelentd
munkafeladatokra, valamint kreativ munkakornyezetre vagynak. Az onbecsiilésiik joval
erdsebb, mint a kordbbi generacidké volt, ennek megfelelden joval nagyobbak az elvarasaik
is. Magasabb fizetést varnak, jo képzési lehetOségeket és gyorsan felfelé¢ iveld karriert
szeretnének, mert sokszor tulértékelik a sajat teljesitményiiket. Ezzel szemben készek

rengeteget dolgozni, akar tilorazni is annak érdekében, hogy a ,,ranglétran” feljebb lépjenek.
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4. Vallalati esettanulmany a Magyar Telekomnal

4.1. Cégtorténet

A Magyar Telekom Nyrt. egy tavkozlési €s telekommunikacios vallalat, Magyarorszag

legnagyobb tavkozlési szolgaltatoja és hazank egyik legnagyobb cége is egyben.

oy jupama Aréna
—

i .'

3. abra: Telekom székhaz napjainkban

Forrés: https://www.kekelit.com/hu_hu/referenciak/telekom-szekhaz-budapest#image-125855
Kezdeti idoszak

A Telekom jogelddje a Magyar Tavkozlési Vallalat (Matav) 1991-ben alakult meg, ami
ekkor még 100%-os allami tulajdonban van. A privatizaciés palydzatok meghirdetése utan
a Deutsche Telekom ¢és az Ameritech International altal 1étrehozott MagyarCom konzorcium
1995-re megszerezte a Matav 67,3%-os tulajdonrészét, igy akkor mar a tobbségi tulajdon
privat kézbe keriilt. Ez akkoriban a legnagyobb értékli kiilfoldi beruhdzas volt

Magyarorszagon.
1997-t6l lakossagi eldfizetok szamara elérhetd valik a betarcsazos internet-hozzaférés.

A Deutsche Telekom 2000-ben szerezte meg a Matav tobbségi tulajdonlasat.
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2001-ben a Matav megszerzi a mobil lizletagban miikodé Westel tobbségi tulajdonlasi jogat
is, tovabba ebben az évben teszik elérhetéveé a lakossagi és lizleti szélessavi ADSL internet

szolgéltatast.

2002 januarjatol 0 vallalati struktura keriilt bevezetésre, melynek értelmében négy iizleti
teriilet képezte a mitkodés alapjat: Lakossagi Szolgaltatasok, Uzleti Megoldasok, Internet,
Mobil.

A Matav Igazgatosaga 2004-ben dontott arrol, hogy a Westel nevet valt és csatlakozik a

vilag egyik vezetd mobil markajahoz, a T-Mobile-hoz.
Inkubacio
2005-ben A Matav csoport megszerzi a Telekom Montenegro tobbségi tulajdonrészét is.

M¢ég ebben az évben a Matav Csoportot hazank addigi legnagyobb markavaltasat kovetden
felvaltotta a Magyar Telekom Csoport, ettdl az idOponttd datalhatdé a ,,T” marka, ezzel
Osszefliggésben a kiillonb6zd szolgaltatasokat kinalé markanevek jottek létre: T-Com, T-

Online, T-Mobile, T- Systems és T-Kabel.
Konszolidacio

2008-tol a Magyar Telekom bevezette a T-Home markat, amely a vezetékes
kommunikécios és szorakoztatd szolgéltatasokat képviseli az otthonokban.
Integracio

A Magyar Telekom 2013 folyamén egységesitette markastruktarajat, igy egyetlen, név
szerint Telekom markanév alatt egységesitette korabbi erds piaci markait. A nagyvallalati
tgyfélkor kiszolgaldsa tovabbra is a T-Systems markanév alatt torténik.

(Forras: https://www.telekom.hu/rolunk/vallalatrol/cegtortenet)
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Egy csipetnyi Telekom torténelem...
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4. abra: Telekom cégtorténet
Forras: Telekom vallalati belsé anyag

4.2. Empirikus kutatas

A Magyar Telekom iigyfélkiszolgalasat végzdé didk munkavallalok korében végeztem
felmérést, amelyben Osszesen 104 valaszadotol érkezett adat. A valaszadok életkora 18-30
év kozé tehetd. A kérddiv 0sszesen 36 kérdésbdl all, amelyek 3 csoportba lettek osztva:

e A valaszadodra vonatkozo6 személyes adatok

e Munkahelyi elégedettséget és motivaciot vizsgalo kérdések

e Személyes elvarasokra vonatkozé kérdések

A kérddiv célja: Altalanos képet kapni a didksig mindennapos munkavégzési
€lményérdl, vagyairol, problémairdl. Tovabba informaciot nyerni arrdl, hogy mik azok a
tényezok, melyek kulcsfontossaguak a diadk munkavallalok hosszatava elkotelezodéséhez.
A diakszovetkezetek miikodését illetden is vizsgalodtam a kollégaim korében, melyek azok
a folyamatok, amelyekben szerintiik valtoztatasra- fejlesztésre lenne sziikség, és melyek

miikodnek megfelelden.
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Kutatasi kérdések kiértékelése

A felmérésben résztvevé munkavallalok nemek szerinti Osszetételét az 5. abra mutatja be. A

mintdban szerepld munkavallalok tobbsége nd. A valaszadok koziil 58 n6 és 46 férfi.

Nemek aranya

mFérfi = No

5. abra: Nemek aranya

Forras: Sajat kérdoives felmérés alapjan szerkesztve

Eletkort tekintve a 21-25 év kozottiek vannak a legtdbben 70%-ban képviseltetik
magukat, majd ezt kdvetden 20%-ban vannak 18-20 év kozottiek és 10%-ban a 26-30 év
kozottiek.

Eletkor

= 18-20
= 21-25
= 26-30

6. dbra: Eletkorra vonatkoz6 adatok

Forras: Sajat kérddives felmérés alapjan szerkesztve
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Ebbdl azt a kdvetkeztetést tudom levonni, hogy nem régton az elsd egyetemi/ foiskolai
éviikkben vallalnak munkat a didkok/hallgatok, de egy masik ok lehet az is, hogy azok
dolgoznak egyetem mellett, akiknek valamiért hosszabbra nyult a képzési ideje a tervezettél,
ezért tobb szabadideje miatt vallal munkat.

A lakohelyre vonatkoz6 adatok szerint a legtobben azok vannak, akik megyeszékhelyen
laknak 47% az aranyuk, ez utan jonnek azok, akik kisebb varosban laknak 31%, ezt kovetéen

a faluban €16k 19%-ban €16k kovetkeznek, majd minddssze 3%, aki a fovarosban él.

Lakohely

m Fovaros = Megyeszékhely = Mas varos Falu/kozség

7. abra: Lakohelyre vonatkozé adatok

Forras: Sajat kérdoives felmérés alapjan szerkesztve

Ennek az adatsornak a magyarazata lehet, hogy a Telekom a didkmunkat egyetemi
varosokban szervezi, itt Miskolc, Debrecen ¢és Szeged harmasa vehet6 ide, ahol call center
is miikodik, a legtobb didk ilyen helyeken taldlhatdé meg, ezek vonzéaskorzetében élok
képviseltetik még magukat nagyobb szdmban. A févarosban nem miikodik call center, ezért
elenyész6 az odavalosi didkok szama.

A képzés formaja szerint tulnyomo tobbségben az egyetemistak vannak 84%, 9, valamint
7%-ot tesz ki a technikumban, valamint mas szakmai képességet add képzési formaban

tanulok szama.
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Képzési forma

= Egyetem/foiskola = Szakmat tanul = Technikumi képzés

8. abra: Képzési forma

Forras: Sajat kérdoives felmérés alapjan szerkesztve

A Telekom didkmunkajat jelenleg 3 didkszovetkezet szervezi ezek a Melo-Depd, Melo-

Disk és a MUISZ.

A Mel6-Depo biztositja a legnagyobb létszamu didk munkaerdt, ennek megfeleléen a

legtobb valaszt toliik kaptam, szdm szerint 69 {6, ezt koveti a Melo-Didk munkavallaléi, 25

£6, majd a MUISZ iskolaszévetkezet 9 £6.

A valaszok 71%-a a miiszaki hibabejelentd csoport tagjaitdl érkezett, a maradék 29% pedig

masik 4 csoport kollégaitol jott. Valdsziniileg azért is kaptam a legtobb valaszt az ML1-es

kollégaktol, mert én is ebben a csoportban dolgozom, igy az ismerdsok sokan kitoltotték s

csoportiranyitoi 6sztonzést is kaptam a valaszadas buzditasara.

Az abrén lathato roviditések kifejtve:

ML1: Miiszaki hibakezel6 csoport

OCSCS: Irasos és chat csatornak csoport

FO L1: Otthoni szolgaltatasok iigyfélszolgalati csoport
Integralt 4ltalanos: Otthoni- és mobil ligyfélszolgalati csoport

Back office: Megrendelések feldolgozasat végzd hattércsoport

Jelen szerepeltetett csoportok mindegyikében dolgozo, kizarélag diak munkavallaloktol

érkeztek a valaszok.
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Munkakor

%

= ML1 = Integralt Altalinos = OCSCS Back office = FO L1

9. abra: Munkakor

Forras: Sajat kérdoives felmérés alapjan szerkesztve

Az ottlétet tekintve O0sszesen 58%-ban vannak, akik tobb mint fél, de kevesebb mint 2
éve dolgoznak 12 % dolgozik kevesebb mint fél éve, a 2-3 éve dolgozok és a tobb mint 3
éve dolgozdk 15-15%-ban vannak.

Ez 0Osszefliggésben van azzal az adattal is, hogy a legtobben 21-25 év kozottiek, akik
dolgoznak, nekik valoszinlileg a képzésbol maximum 2 év van hatra, ha egy normal BA

szakot néziink, ami 3,5 éves és nem az elsd éviikben kezdtek dolgozni.

Munkaviszony kezdete

D

m(0-0,5éve =0,5-1éve =1-2éve 2-3 éve m 3+ éve

10. dbra: Munkaviszony kezdete
Forras: Sajat kérd&ives felmérés alapjan szerkesztve
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Havi atlagos vallalt 6raszamot tekintve 58% mondta, hogy 60-100 ora kozott dolgozik.
A minimum 60 ora teljesitését és a 160 ora feletti vallalt éraszdmot 7-7% vélaszolta. 28%-a

a valaszadoknak dolgozik 100-160 ora kozott.

Atlagosan ledolgozott havi éraszam

m60 =60-80 =80-100 =100-120 =120-160 =160+

11. abra: Atlagosan ledolgozott havi draszamra vonatkozo adatok
Forras: Sajat kérddives felmérés alapjan szerkesztve

Arra a kérdésre, hogy miért dontottél ugy, hogy a Telekomhoz jelentkezel didkmunkara
a legtobben a rugalmas munkaidd és a kedvezo bérezés lehetoséget valasztottak.
Nagyon fontos az els6 harom hoénap egy 0j kolléga esetében. A kovetkezd kérdés erre
vonatkozik, kiilonb6z6 szempontok szerint kértem, hogy pontozzédk az elégedettségiiket.
A vélaszok alapjan elmondhat6, hogy a rugalmas munkaidd beosztas, valamint a kedvezd
bérezés erés motivaciot jelentett a munkahely kivalasztasdnal. A cég jo hirneve, valamint az
ismer0sOk ajanlasa és a tapasztalatszerzési lehetOség szintén 0sztonzd hatissal birt a

munkavallalok esetében.
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Munkavallalasra motivalt...

Egyébok mm 5
Tul sok szabadidé mmm 10
Tanulmanyaimhoz ill6 teriilet == 9
Tapasztalatszerzés m— 34
Kedvezd bérezés e ] 4
Rugalmas munkaidé e )
A cég jo hirneve/ ismerdsok ajanlisa HEEEEEE—————— 4,

B Munkavallalasra motivalt...

12. abra: Motivaciora vonatkozé adatok
Forras: Sajat kérdoives felmérés alapjan szerkesztve

A rugalmas id6beosztas, valamint a megfeleld bérezés a tobbség szerint nagyon fontos a
megfeleld munkahely szempontjabol. Az eldrelépési lehetdség, valamint a jo kollegialis
viszony kozel azonos fontossagu a valaszadok szerint, a legkevésbé fontosnak az érdekes

feladatokat, valamint a folyamatos ujitasokat talaltak.

Eldrelépési lehetoség
J6 viszony a vezetovel
Folyamatos ujitasok
Erdekes feladatok

Jo viszony a kollégakkal

m

Rugalmas idébeosztas/miiszakvallalas

Megfeleld bérezés

S

20 40 60 80 100

H nagyon fontos ™ inkabb fontos ®semleges M kevésbé fontos M egyaltalan nem fontos

13. ébra: A megfelel6 munkahely f6 meghatarozé tényezdi
Forras: Sajat kérdoives felmérés alapjan szerkesztve
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A didkszovetkezet munkdjat tekintve a havi munkabér elszamoléassal és a varatlan
helyeztek kezelésével elégedettek a kollégak, a kapcsolattartas kapta a legkevesebb teljesen
elégedett értekelést.

Havi munkabér elszamolasa

Mdszakvallaldsi/lemonddsi szabalyok érthet6sége

|

Kapcsolattartas

Varatlan helyzetek kezelése

It

Miszak igénylés/csere/lemondas

o

10 20 30 40 50 60

H nagyon elégedett inkabb elégedett H semleges

Hinkdbb elégedetlen M legkevéshé elégedett

14. dbra: Mennyire vagy elégedett a didkszovetkezet munkajaval?
Forras: Sajat kérdbives felmérés alapjan szerkesztve

Tobben valaszoltak, hogy a didkszovetkezet képviseldjével valo kommunikacioé lehetne
gordiilékenyebb, tovabba szeretnének minden honapra fizetésrészletez6t kapni
automatikusan, valamint a miiszak lemondas lehetne rugalmasabb, fejleszteni a webinfon

(miiszak menedzseld szoftver) €s a hazirendet naprakészebbé tenni.

Hattérfeladat

Kollégaktol negativ visszajelzés

Statisztikai mutatok szinten tartdsa

Irritdlt Ugyfél kezelése

1dGs tgyfél miiszaki problémajat kezeled

Magas varakozo6 szam

F

|

EE———

I

—_—
Heti/havi minimum teljesitése e

I

=

I

ey

I

e ——

M nagyon egyszer(i minkdbb egyszer(i msemleges M inkabb megterhel6 W leginkdbb megterheld

15. ébra: Mennyire megterhel6 szamodra a munkavégzés a kovetkezo helyzetekben?
Forras: Sajat kérdoives felmérés alapjan szerkesztve

23



A vélaszokbdl az deril ki, hogy a heti és havi minimumok teljesitése egyaltalan nem
megterheld a kollégdk szdmara, ezzel ellentétben az irritalt tigyfél kezelése, valamint a

magas hivasszdm, ami a leginkdbb megterheld.

A kovetkezd kérdésben arra voltam kivancsi, hogy kiilonb6z6 szempontok mennyire hatnak
a munkavallalokra a mindségibb munkavégzés szempontjabol. A kapott eredmények alapjan
az Onmagukkal szemben tdmasztott elvarasok és a jutalék szerzés lehetOsége hatott
leginkabb motivalonak, ezzel egyiitt a vezetdi elismerés is motivalonak bizonyult, ami
alatdmasztja azt a feltételezést, hogy a fiatalok nem feltétleniil anyagi javakkal

0sztonozhetdek.

Quality Star Award dijazas
Alapelvérdsok
Teamvezetdi elismerés
Verseny

Jutalék szerzés

Onmagaddal szemben tdmasztott elvarasok

0 10 20 30 40 50 60

M leginkabb kissé semleges Mkevésbé M legkevésbé

16. abra: A mindségibb munkavégzésre motivalo elemek.
Forras: Sajat kérdoives felmérés alapjan szerkesztve

A kovetkezo szekcioban a diak munkavallalok személyes elvardsait vizsgaltam

A valaszadok dontd tobbsége szerint (82 f0) a tivmunkéban torténd munkavégzés valik
be neki inkabb, a hibrid miikdodést preferalok szama joval kevesebb (18 f0), mig csekély
szamu valasz érkezett a személyes- irodai munkavégzés lehetdségre (4 £0).

A kollégak nagy tobbsége valaszolta, hogy szerinte elonyiinkre valt a telephely fliggetlen
miikodés (67 £6), mig 27 6 nem tudott donteni a kérdésben, 10 f6 szerint viszont nem volt

jo dontés, hogy integralt (telephely fliggetlen) miikddésre tértiink at.
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A Telekom diadkallas pozicidiban jellemzden folyamatos ujitasok és valtozasok mennek
végbe a feladatok jellegébdl kifolyolag. A didkokat megkérdeztem, hogy szerintiik ez a
sajatossaga a munkanak mennyire van jo hatassal rajuk?

A valaszok szamabol az deriil ki, hogy a kollégédk szerint nincs jo hatassal a munkéjukra,
hogy folyamatosan valtoznak a kovetelmények és 0j folyamatok keriilnek bevezetésre,
szamszerusitve: 36 {6 adott nemleges valaszt 39 6 pedig nem tudott donteni a kérdésben.
Igen valasz 29 kollégatol érkezett.

Arra a kérdésre, hogy a Telekom dolgozoknak biztositott juttatasai kielégitéek-e, a talan
¢s a nem valaszok szdma egyenld, mindkettdt 31-en jelolték meg, igen valaszt pedig 42-en
adtak.

Vizsgalatom kiterjedt a juttatasokkal valo elégedettségre. Itt a kdvetkezd kérdést tettem
fel: Milyen juttatds lehetdségének oriilnél a jovében? (pl. TelekomTVGO, HBO MAX
hozzaférés, kedvezményes késziilékvasarlas stb.) Tobben valaszoltak a kérdésben megjelolt
lehetéségek valamelyikét, vagy akar kombinalva tobbet egyiitt. Voltak, akik szerint a
munkaeszkozok biztositasa lenne egy kedvezd juttatds, masok szerint pedig otthoni/mobil
szolgéltatas kedvezményes igénybevételi lehetdsége volna kielégito.

Arra a kérdésre, hogy a jovOben szeretne-e mentorként dolgozni igen valasz 44 f6tol

érkezett, nem tudja 32 0, 28 f6 pedig biztosan nem szeretne mentorként dolgozni.
Foallast pozicidoban vald munkaviszony folytatasra vonatkozo kérdésemre: ML2 (a jelenlegi
ML1 munkakor féallasu parja) csoportba 19 6 jelentkezne szivesen, mas f6allasu teriiletre
23 {6 jelentkezne, 29 f6 nem szeretne féallasban dolgozni a Telekomnal, nem dontdttem el
valaszt 33 {6 adott.

Tavmunka kornyezetben a kollégadkkal wvald kapcsolattartds lehetdségeirdl is

megkérdeztem a munkatdrsaimat. A valaszadok dontd tobbsége (86 f6) online tart
kapcsolatot a kollégakkal, példaul munkahelyi chat formajaban, valamint 18 f& egyéb
kapcsolattartasi format jeldlt meg valaszul.
Felvetettem annak lehetOségét, hogy személyes taldlkozok szervezésével szorosabbra
lehetne flizni a kollégak kozotti kapesolatot, hiszen ez az, ami a legtobb munkavallalonak
leginkébb hidnyzik, miota home office- ban dolgozik a teljes iligyfélszolgalat. A valaszok
alapjan 55 f0 szeretné, hogy létrejojjenek Onszervezddd csoportok, nem valasz 17 f6t6l
érkezett, 32 6 pedig nem tudott donteni a kérdésben.

A Telekom didk munkavéllaléi a legegyszeriibben a tanulmanyokkal és magéanélettel
tudjak Osszeegyeztetni a munkat, legkevésbé pedig az egészséges életmoddal és énidd

raforditassal.
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Egészséges ¢életmod (elegendd alvas,
valtozatos étrend, testmozgas stb.)
Szabadidds tevékenység (pl. olvasas, mozi,
gaming stb.)

Enido

Maganélet (csalad, parkapcsolat, baratok)

i

Tanulmanyok

[e)
—_
(e
o
(e

30 40 50
B nagyon konnyen konnyen semleges Mkevésbé M legkevésbé
17. dbra: Mennyire tudod 0sszeegyeztetni a munkat a kovetkezo tényezdkkel?
Forras: Sajat kérdbives felmérés alapjan szerkesztve

A kollégak altalanos jol-1étét vizsgaltam a kovetkezd kérdésben, majd azt kovetden
munkaviszonyuk varhat6 id6tartamara kerestem a valaszt.

28 16 valaszolta, hogy nagyon jol érzi magat a Telekomnal, 48 f6 jol érzi magat, 20 6
tartdzkodott a kérdést megvalaszoldsat illetden, 3 f6 kevésbé, mig 5 f6 kifejezetten rosszul
A dont6 tobbség (66 f0) a tanulmanyai végéig vagy jogviszonya lejartaig szeretne dolgozni,
tobb mint 2 évig 10 f6 maradna, 1-2 év valasz érkezett 14 {6 esetében, fél-1 év valaszt 6 f6t61
kaptam, mig 8 f6 kevesebb, mint fél évig tervez még didkmunkaban dolgozni a Telekomnal.
A home office lehetdség, valamint a rugalmasan beoszthaté munkaidé a legerdésebb

motivator a hosszabb tavli munkavégzést illeten.

N

6



Home office lehetoség

Folyamatos visszacsatolas az..

Fiatalos légkor

Rugalmasan beoszthaté munkaidd

25 ¢év alattiak SZJA mentessége

Savos bérezés bevezetése

b,

20 40 60 80 100

m teljes mértékben ® inkabb egyetértek ® semleges

® inkabb nem m cgyaltalan nem

18. abra: Munkavallaléi elkételez8dés motivatorai
Forras: Sajat kérdoives felmérés alapjan szerkesztve

Végiil arra kértem a kollégakat, hogy valaszoljak meg, ajanlandk-e szivesen barataiknak és
ismerdseiknek a Telekom didkallasat?

A kollégdk nagy tobbsége (83) f0 szivesen ajanland baratainak/ismerdseinek, hogy
vallaljanak munkat a Telekomnal didkként, mig 17 {6 tartozkodo6 valaszt adott a kérdésben,

4 16 pedig nem szivesen ajanlana ezt a didkmunkat.

4.3. Interjuk: Diak munkavallalok az iigyfélszolgalaton
Interju L.

Interjiialany: Miiszaki iigyfélszolgdlati teamvezetd (tovabbiakban: MUT)
Bemutatkozas

MUT interjualannyal folytatott beszélgetés soran megtudtam, hogy 6 2008.03.05-én
Iépett be a Telekomhoz, ahol eldszor helpdesk operatorként dolgozott a szegedi call
centerben. 2009.01.01-td1 lett teamvezetd, az akkor indult hibakezeld és 1étesité kdzpont
munkatarsait irdnyitotta, akik mind didkok voltak. Tevékenységi korébe tartozé feladatok:
szakmai tamogatas, kollégak szakmai irdnyitasa, vezetése. 2010. junius-julius kornyékén
alakult meg a Levell és Level2 tevékenység, ahol az L1-et foallasuak is kezelték, nem csak
didkok. 2014-15 kornyékén vezették be, hogy a foallasuak atkeriilnek mindannyian L2-be
¢és az L1-et kizarolag didk tevékenység fogja vinni. [lyenkor mar csak didkokkal foglalkozik

a MUT.
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Ekkor jott ra, hogy mennyire més egy didkkal foglalkozni, masok a nehézségek,
mozgatorugok, nyligdk, nagy a kiilonbség a két foglalkoztatasi tevékenység kozott.
Ugy gondolja, hogy didk munkavéllalokkal sokkal konnyebb elére jutni, mint a
foallasuakkal.

Eddigi palyafutasa soran kb. 1000-1400 kollégaval dolgozott egyfitt.

A diak foglalkoztatas elényeirol

A legtobb diaknak ez az elsé komolyabb munkahelye, ilyenkor benniik nagy bizonyitasi
vagy dolgozik, ha valaki ezt a bizonyitasi vagyat meg tudja fogni, akkor nagy eldnyt lehet
beldle kovacsolni - mondja. Hozzateszi, hogy addig, amig egy kolléga 0j egy adott
pozicidban vagy teriileten addig akar bizonyitani. Egy id6 utan atkertil abba a fazisba, hogy
mar gjat nem tud mutatni, amit tud, abban viszont profi, tehat ott mar le fog csokkenni a
lelkesedés.

A diak kolléga amikor megkapja az elso6 fizetését, akkor tudatosul benne, hogy dolgozik.
Ilyenkor gondolja, hogy jobb teljesitménnyel még jobb fizetést tud elérni, ezért ez még
inkabb motivalja.

A foallasu kollégékkal szemben viszont a didksdgndl sokkal kevesebb a lehetdség a
motivélasra, legyen az pozitiv vagy negativ. Allandé munkatarsnal lehet licitpontot adni,
vagy elvenni a beosztas tervezésnél. Valamint pénzzel is konnyebben motivalhato a féallasu

munkavallalot.
A munkavallaléi elkotelezodésrol

A fluktuacié nagy mértékben befolyésolja az eréforrastervezést. A 1ényege, hogy egy jo
képességii tapasztalt kolléga elmegy €s a helyébe jon egy frissebb kisebb tudassal és rutinnal
rendelkezd kolléga. Aki valoszinlileg sokkal lassabban kezeli ugyanazt a hivast €s nem
biztos, hogy ugyanabban a mindségben. Tehat hosszabb lesz a hivaskezelési idd, ezt is
kalkuléaljak az erdéforras tervezésnél.

A beiskolazastol tekintve az els6 6nalld hivasvételig kb. 1-1,5 honap telik el jelenleg. Ez
mind nagyon el tudja tériteni a tervezett gorbét az eréforrasigényt tekintve.

Evente két idépont van, amikor a fluktuacio felugrik, ez a szemeszterek zard idépontjai,
marcius 31. és oktober 31. Nyaron sokkal nagyobb a raérés, ezért ilyenkor kell potolni a

tanév kdzben sziikséges 1étszamot.
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Megkérdeztem, hogy szerinte mennyi ideig maradnak jelenleg az MLI1 osztilyon a
kollégak.

Ez nagyon valtoz6 - mondja. Sokan az els6 két hétben feladjak. Belépési idot és kilépési
idét tekintve késziilt mar sok felmérés, most jelenleg 390 nap koriil van a teljes dtlag. MUT
szerint ett6l tobb, valamint gy gondolja azt, aki az oktatason lemorzsolodik azt nem szabad
hozzavenni. Tehat csak azt, aki legalabb 1 6nallo miiszakot teljesitett.

MUT 2 év kériilire tenné a hivaskezelési idétartamot egy diak munkatarsnal.

Az is fontos, hogy milyen karrierutat tudnak kinalni egy didknak, olyan helyre nem
biztos, hogy kiilsdst alkalmaznak, ahol iizleti titkokkal kell dolgozni.

Viszont sok példaval lehet talalkozni, ahol at tudtak 1épni féallasba, tobbek kozott keriilt
ki didk kollégabol teamvezetd, termékmenedzser vagy felsévezetdi tamogatd. A legtobben
viszont operatorként folytatjak féallasban, majd onnan mar konnyebb més iranyba mozdulni.
Sokat 1éptek at L2 miiszaki osztalyra, onnan a Network Operations Centerbe, de kijaros
szakértok és azok mentorai is keriiltek ki a didksagbol. Ahol lehet, ott a vezetdk tamogatjak
a tovabblépési lehetdségeket, mert ez is egy olyan motivacidés eszkdz, amivel jobb

teljesitményt és jobb kozérzetet lehet elérni a munkatarsaknak és onmagunknak is.
A vezet6 szerepérol, az elkotelezodés megteremtése tekintetében

Motivalni lehet mindenkit egy ideig pénzzel, hosszabb tavon viszont- most
szakirodalombdl fogok idézni- inkébb a belsé sziikségletek kielégitésével — mondja.
Hozzateszi, hogy a béremelés nagyon jo, de harom hénap utén ez elvardssa alakul at az
ember fejében. Hogyha harom honapig megkapja ugyanazt a bért, akkor az valik az alap
elvarassa, utdna mar megint tobbre van sziikség, hogy ezt az igényt kielégitse. Nem gondolja,
hogy van ennek felso hatara.

A belsé igényeket illetden viszont a megbecsiilés a tisztesség €s a partnerség, ami szerinte
motivald eréként hathat egy kollégaval szemben és teljesen mindegy a foglalkoztatasi forma.
Mert hogyha valaki megbecsiili a masikat és partnerként, kovetkezetesen tudja kezelni, az
mar fél siker.

Ameddig valakit nem vesznek emberszamba, addig nem fogja jol érezni magat, csak azt,
hogy minek dolgozzon itt. Azért, hogy megkapja az alapfizetését, de 6 nem fog tobbet tenni
érte.

Itt jon be a motivacid, neki eddigi tapasztalatai alapjan az valt be, hogy partnerként €s

tisztességgel tekint mindenkire, kimondja, hogy mit gondol, nincs mellébeszélés. Ha
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valakinek ez nem tetszik, beszéljiikk meg - mondja. Lehet, hogy més lesz a végeredmény, de
a lényeg, hogy 0szintén megbesz¢éltiik a dolgot.

Szdmara ez jelenti, hogy valakit lehet motivalni, igy elérhetd, hogy valaki motivalt
legyen, vagy az illeté akarjon dolgozni, ha komfortosan érzi magat egy munkahelyen.
Ilyenkor szerinte a pénz ¢s a jutalék az masodlagos sorba fog keriilni, mert nem azért fog

bejonni dolgozni.

Interju 1.
Interjualany: Miiszaki hivaskapcsolatok vezeto (Tovabbiakban: MHYV)

Bemutatkozas

MHYV interjualany 2014-t6l kezdddden kezdett el foglalkozni a didk menedzsmenttel az
tigyfélszolgalaton. Nem csak a miiszakisokkal, hanem az 0sszes tobbi teriilettel is. Mind a
toborzas, felvétel, minden, ami ide tartozik, nevezziik didk foglalkoztatasnak. Azon kiviil,
ami szakmailag hozz4 tartozik az a miiszaki teriilet (L1: azaz a kizarolag didkokat
foglalkoztato, hibakezeld csoport), az L2-vel (a hibakezeld csoport komplexebb iigyeket

kezeld, foallasuakbol alld csoportja) kiegésziilve 2019 ota.
Az ligyfélszolgalaton valo diak foglalkoztatas kezdetérol

A didk foglalkoztatasnak volt egy evolucidja, mar 2006-7 kornyékén elkezdték didkokat
foglalkoztatni tudakozé tevékenységben, ezt kovette a Domino prepaid iigyfeleknek a
kiszolgalasa. Ez a kettd egy maroknyi csapat volt akkoriban. Kvazi az egyszeriibb feladatok
ellatasara hivtak be a didkokat, ahova egyszeriien be lehet tanulni. MHV visszaemlékezése
szerint, létezett egy olyan percepcidé akkoriban, hogy kifejezetten egyszerli, konnyen
megtanulhato tevékenységekben lehetséges didkokat foglalkoztatni. A didk foglalkoztatas
sajatja, hogy egy gyorsan betanulhaté folyamat legyen. Elvonatkoztatva a Telekomtol, a
legtobb didkmunka ma is ilyen, egyszeriien betanulhato, szaktudast nem igénylo lehetéségek
vannak.

Jelenleg a didkok egyfajta stabilitast keresnek a munkaerdpiacon, attol fiiggetleniil, hogy a
tanulmanyaikat toltik. Olyat munkahelyet keresnek, ami megfelelé rugalmassagot tud
biztositani a felséfoku tanulmanyok mellett. Ugyanakkor a bérezés megfeleld kell, hogy
legyen, a Telekom esetében az sem utolsé szempont, hogy nem fizikai munkardl van szo,
ami nagyon kitett az évszakoknak. Tehat sok olyan preferencia jelent meg a didk munkaerd

piacon, ami azt mutatta meg, hogy érdemes ebben komolyabban gondolkodnunk ¢és akar
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Osszetettebb feladatokra egy hosszabb betanuldsi idovel megprobalkozni didk kollégak
toborzéasaval - mondja.

Tehat 2012-13 kornyékén elkezdtiik kinyitni a kapukat és bdviteni a mar meglévd didkok
tudasat egyéb tevékenységekre, pl. mobilosok vették fel a post paid kiszolgalast is.

A miiszaki vonal mar 2009 kornyékén miikodott, ez még az L1 elddje volt, ahol sokkal
kevésbé Osszetett feladatokat kellett a didkoknak ellatni. Elkezdett boviilni a 1étszdm, Gjabb
telephelyeket nyitottunk meg, pl. a miskolci telephely is ilyen volt, amelyet 2014-ben
kezdtiink el felfejleszteni, elétte Miskolcon nem volt semmilyen iigyfélkiszolgalas.
Ma ott tartunk, hogy nagyjabol 1000-1200 didkot foglalkoztatunk a kiilonbdz6
tevékenységekben.

Ami a legnagyobb kiizdelmet jelenti a didk foglalkoztatasban az a fluktuacid. Szeretnénk,
hogy viszonylag hosszu tavon, ami legalabb 2-3 évet jelent, veliink maradjanak, hiszen
idézdjelesen akkor éri meg a betanitds. Ez a legnehezebb. Nyilvan a didk foglalkoztatas
sajatja, hogy a didkszovetkezeten keresztiili munkavallalds nem szamit munkaviszonynak,
nincs felmondasi 1d6, sem kozds megegyezéssel tdvozas, igy a didk barmikor donthet gy,
hogy nem vallal tobb miiszakot, keres més lehetdséget, vagy éppen azt mondja, hogy néhany
hénapot nem dolgozik, mert pihenni szeretne.

Ugyanakkor a didkok rendkiviil rugalmasak, gyorsan tanulnak, fontos nekik a munkahelyi
kozosség.

Sok elénye van. Tehat a balanszot figyelni kell, hogy jol alljunk ebben és akkor miikodik.

Az lenne az idealis, ha minimum 2-3 évre elkotelezodne a diak munkavallalé. Sikeriilt

ezt elérniink?

Atlagban nem maradnak eddig, viszont vannak olyan tevékenységek, ahol nagyon kozel
allunk hozza. Az atlag élettartam 1-1,5 év kozé teheté. MHV alapvetden ezt nem tartja
nagyon rossznak, korabban ez sokkal alacsonyabb volt, sokdig 1 év alatt alakult az atlag
id6tartam. Azért is nem tartja rossznak, mert ez egy nagyon monoton munka, nagy a kiégés
kockazata. Attol fliggetleniil, hogy pénziigyileg kielégitonek érezziik-e, szakmailag egy
egészséges idGtartamnak tartom ezt a 2 évet, mert aki ennyi idén keresztiil napi szinten
tigyfélkiszolgalasban dolgozik, az konnyen el tudja juttatni oda a kollégat, hogy mar nem
olyan lelkes, nem annyira szereti, amit csinal. Abban azért szeretnénk fejlédni, hogy a 2 éves
célt legalabb elérjiik, mert ez azzal egyiitt is jar, hogy folyamatos toborzas kell, amikor

ennyire magas a fluktuacio. Erds szezonalitas érzékelhetd a munkavallalasi kedvben.
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Nyaron sem feltétleniil vallalnak tobb munkaorat a didkok, mert ilyenkor jonnek a
nyaralasok, fesztivalok, szabadidés tevékenységek. Akinek nem muszaj, nem feltétlentil
akar nyaron dolgozni. Abban is van kiilonbség, hogy vannak akik csak zsebpénzt akarnak
keresni, méasok pedig onfenntartok. Ez latszik az 6éraszam vallalasokon, aki lakhatast fizet

dolgozik 140-150 orat is akar, mas pedig 60-at is alig, aki csak zsebpénzt szeretne gytijteni.
A jo gyakorlatokrol, amelyek csokkentették a fluktuacio mértékét

Azt tapasztaltuk, hogy a legnagyobb lemorzsolddas az a sikeres vizsgat kovetd elsé harom
hoénapban van. Szerintem ez nem didkspecifikus, hanem mindenféle munkavéllalora igaz,
hogy ott d6l el minden, hogy ott fogok-e maradni egy munkahelyen, hogy az elsé benyomas
milyen szamomra. Elkezdtiink erre az elsé harom honapra koncentralni. Tdjékoztatoé anyagot
készitettiink, amit megkapnak a szovetkezeti tdjékoztatdssal egyidoben, hogy pontosabb
infot kapjanak réla, hogy mire jelentkeztek. Ezt kovetden bizonyos sziirdket vezettiink be a
kivalasztasnal, hogy tényleg azok keriiljenek beiskolazasra, akik alkalmasak a feladatra. Ez
a munka is igényel nem egy olyan képességet, ami nem biztos, hogy mindenkiben megvan,
pl. monotonitastiirés, kommunikacios készség, konfliktuskezelés stb.

Az oktatas felépitésén is finomitottak, e-learning keriilt bele, hogy ne Osszefliggd 8 ora
tantermi oktatas legyen. Folyamatos szakmai tdmogatast adunk, mentoralas, buddy program
lett bevezetve a szocidlis hdlo megteremtése érdekében. Tehat erre a harom hoénapra
koncentraltunk nagyban egészen a toborzastol a harom honap végéig tettiink le

mérfoldkoveket.
A stratégia mikodott

MHYV ugy értékeli, hogy sokat javult az informacié aramlas, kapunk sok visszajelzést,
kérdbivezésbe is kezdtiink, a didkszovetkezettel kapcsolatos véleményeiket is ¢és
Telekommal kapcsolatban is elmondhatjak a véleménytiket.

A nagy tobbség elégedett, de elégedetlenek mindig vannak minden csoportban. 2013-t6l
indult el a mindségi jutalék bevezetése, elotte nem volt ilyen. Mennyiségi 0sztonzés is
bevezetésre keriilt a savos bérezéssel, tovabba kedvezményes dolgozdi mobil dijcsomag is
igénybe vehetd. Ezek az 6sztonzOk mind azért jottek létre, hogy elkotelezddjon a didk

hosszabb tavon.
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A tavmunkavégzésre torténo atallasrol

Az interjualanyt6l megtudtam, hogy a tavmunkavégzés kifejezetten vonzo a kérddivek
alapjan. A rugalmassaga miatt nagyon kedvelt, akér 1 6ras miiszakot is lehet mar vallalni.
Ugyanakkor a didkokra nagyon jellemzd, hogy a k6zdsségi élet ott van a motivatoraik kozott.
Telephelyi miikodésnél megjelent a felmérésekben, hogy az anyagi juttatasokat is akar meg
tudja eldzni a kozOsségi szellem, a munkahelyi légkér. A tavmunkdban ez kiesik,
ugyanakkor megjelenik az imént emlitett rugalmassag. Felméréseik alapjan a munkavallalok
jobban szeretik a tAvmunkat, mint amennyire hidnyzik a kzdsségi élet. MHV szerint nem
mindenkinek valoé az otthoni munkavégzés hosszu tdvon, van akiknek nagyon fontos, hogy
szlinetekben le tudjon menni a kollégakkal az udvarra, vagy hogy kozdsen elfogyasszanak

egy kavét. Tehat megvolt annak is a varazsa, ez most kiesik a home office miatt- teszi hozza.
A Telekom, mint vonz6 munkahely a didkok korében

Interjualanyom véleménye szerint a teljes didkmunkaerdpiacot nézve a Telekom ajanlata, az
egy nagyon kedvezd csomag. A csomagon van a hangsuly, mert csak az drabért nézve létezik
magasabb ajanlat is, nagyjabol kozéptajon helyezkediink el a bérezést tekintve.

Kezdbépont az oradij, azt koveti egy nalunk eltoltott idé utdn jaré kompetenciapotlék,
mindségi jutalék, Oraszam vallalasi potlék, didk dijesomag, mentorprogram,
tapasztalatszerzés. Folyamatosan nyomon kovetik a piacot, amely jelenleg nagy
sz¢lsoségekkel mukodik a didk oOrabéreket illetden. Tehat szemmel tartjak a piacot,
igyekeznek mindig valtoztatni, ha sziikségesnek 1atjak, de ugy gondolja, hogy jelenleg, amit

a Telekom kinal, az vonz6 ajanlat lehet egy didk szamara.
A diak foglalkoztatas elényei a munkaltaté szempontjabol

A rugalmassag nagyon fontos, hiszen az ligyfélszolgalaton a hivas forgalom az nem egyezik
meg adott nap minden iddszakaban, hanem egy M alakt gérbét mutat, tehat délelott felfutas
van a hivasszamot illetden, aztan délben lecsokken, majd ujra ndvekszik aztan pedig
¢jszakara lecsokken. Ezt a mozgést féallastakkal lekovetni nagyon nehéz lenne, hiszen 6k
ott vannak 8-16-ban, akkor is, amikor kevesebb a hivas, akkor is amikor tobb. Ezt tehat
sokkal konnyebben lehet didkokkal lekdvetni, mert nem feltétlen szeretnek 8 6rat vallalni,
ami mindkét félnek jo.

A masik dolog, hogy a didkok gyorsan tanulnak, hiszen az iskoldban is ezzel foglalkoznak,

az agyuk réa van allva a tanulasra, gyorsan alkalmazkodnak a valtozasokhoz.
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Ami a hatranyokat illeti az egyik a fluktuécio, ez inkabb egy generacios jelenség. A mai 20-
30-as korosztaly nem feltétlen onnan akar nyugdijba menni, ahol éppen dolgozik. Az Uj
generacid tagjai tehat szeretnek kiprobalni tobb munkahelyet, jonni menni.

Tehat a munkaltatonak erre fel kell lenni késziilve, ki kell talalni valamit, mert ez nem csak
diak foglalkoztatasi kérdés, mondja MHV.

Szerinte, nem feltétlen az ado tobbletrdl van szo, amit esetleg egy f6allastt munkavallald
esetében meg kellene fizetnie a vallalatnak, hanem inkébb arrél, hogy nem kell felesleges
munkajellegli kiadasokat vallalni, hiszen akkor fizetlink és azért fizetiink, ami el van
végezve, nincs ,kidobott pénz”. A didkszovetkezetnek elkiildi a Telekom az 6raszdm
rendeléseket, és arra az idészakra osztja be a didkokat, ahova sziikség van rajuk, oda pedig

nem, ahol nincs, igy elkeriilhetd, hogy az iiresjaratokra valo bérkiadas.
A telephelyfiiggetlenné valas elonyeirol

Barmely cég, aki didkokat szeretne foglalkoztatni, az kotve van az egyetemi varosokhoz,
hiszen ott van a legtobb diak. Ez hozza azt, hogy a didk foglalkoztato cégek kozott oriasi a
verseny. A didk szempontjabol ez kedvezd lehet, hiszen amikor nagy a kereslet, akkor
»felverik” az darakat és lehet vélogatni, hogy melyikhez megyek inkébb, de a cég
szempontjabol ez nem annyira jO, mert ez Oridsi koltséget von maga utan, mondja az
interjhalany.

A legnagyobb pozitivuma az orszagos jelentkezési lehetdségnek, hogy eddig nem voltunk
abban a helyzetben, hogy véalogatni tudtunk a jelentkezOk kozott. Hiszen mi is szeretnénk,
hogyha olyanok keriilnének kivalasztasra, akiben latjuk, hogy ez a munka neki val6 lesz. A
telephelyfiiggetlenség megadta ezt a lehetdséget, igy bizunk benne, hogy azok keriilnek
kivalasztasra, akik késébb maguk is ugy érzik, hogy 6k alkalmasak erre a munkéra. Lehet,
hogy vannak olyanok, akiknek més munkakdr sokkal testhezallobb, pl., ahol nem kell
tigyfelekkel beszélni, mert tegyiik fel introvertaltabb tipusu emberrdl van szo6. Tehat azaltal,
hogy nagyobb a merités nem lett tobb a kollégdk szama, viszont mindségibb a kivalasztas —

tette hozza a vezeto.

4.4. Kutatasi kérdések megvalaszolasa

A jelenlegi nehéz gazdasagi helyzetben (vilagjarvany, héborus helyzet) még inkabb
felértékelddik a helyes emberi eréforras tervezés és a megtartési stratégidk kulcs szerepet

kaptak. Jelenleg hazankban még munkaerd hidnyos allapotrol beszélhetiink, de a
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kozeljovoben ez atfordulhat, amennyiben a magas koltségek miatt 1étszam leépitésre lehet
szamitani.
A kutatdsban megfogalmazott allitds igaz, miszerint, hogy nem a bérezés a legfontosabb
a ddkmunkdasok szamara a munkaltaté megitélése szempontjabol.
Tovabba kideriilt, hogy nem csak anyagi juttatasokkal novelhet6 a didkok elkotelezddése,
fontos szamukra a tavmunka lehetdség, a rugalmas munkaid0 beosztas, valamint a
tapasztalatszerzés is.
MUT interjialany kiemelte a kollégak elismerésének jelentdségét, amely nagyban
hozzajarul az elkotelezddéshez.
MHYV interjualany szerint a Telekom didkmunkaja egy nagyfoku allandésagot biztosit,
valamint olyan készségeket fejleszt, amely késObb hasznosithato a késdbbi €letitjuk soran.
Ezek hozzajarulnak a didkok hosszabb tavii munkavégzéséhez.
Vizsgalodasom kiterjedt arra is, hogy miért valtottak fel a fo6allast munkaerét didkok. A
Telekom tigyfélszolgalatan ennek az az oka, hogy nem feltétleniil van sziikség 8 oOras
munkavégzésre, a hivasforgalom ugyanis altalaban M alakt gorbét kdvet, ami azt jelenti,
hogy egy nap bizonyos szakaszaiban van, hogy t6bb munkaerdére, maskor kevesebbre van
szlikség, a beérkez6 hivasok kezeléséhez. Ezaltal kikiiszobdlhetd az a probléma, hogy akkor
is dolgozzon munkaerd, amikor éppen nem lenne ra sziikség, hiszen a didkszovetkezettdl,
annyi oOraszamot rendel meg a Telekom, amennyire a véarhaté hivasforgalom kezelésére
sziikség van. Ez altal az igényeket lekdvetve, koltséghatékonyabban szervezik a munkat,
mint ha féallastiakat foglalkoztatnanak ebben a munkakdrben.
A didkok jellemz6é korosztalya 21-25 év kozé tehetd az ligyfélszolgalaton. Az atlagos
munkaviszony 1,5 év koriil alakul. Ehhez hozzatartozik, hogy kevesebb, mint 1 hénap
munkaviszonytol terjedhet akar 10 évig is az ott to1tott 1d6.
A munkaer6-megtartds igazan felértékel6dott az utobbi években és valoszinlileg még
hangsulyosabba fog valni ez a tertilet az eldttiink allo idészakban.
Részben a koronavirus jarvany miatt részben mas makrogazdasagi valtozdsok miatt a
foglalkoztatasi rendszerek 4talakultak, amely 1j helyzetben a kulcs munkavallalok
megtartasa tovabbra is kiemelt fontossagu a vallalatok mindennapi mitkddését tekintve.
Hazankban még nem mindenhol forditanak kell6 figyelmet a munkavallal6 jol-1ét érzését
célzo intézkedések bevezetésére, pedig a pénziigyi 6sztonzOkon feliil ezek alkalmazésa is
sziikséges a dolgozd hiiségének biztositasahoz. Ennek kapcsan tovabbi fejlédésre van
szlikség Magyarorszagon, de ez elkeriilhetetlen, ha egy cég nem akar lemaradni a tehetséges

munkavallalok megtartdsaban folytatott versenyben.
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4.5. Javaslattétel az eredményesebb munkaeré megtartas eléréséhez

Javaslom a Telekom dontéshozoinak, hogy tdmogassdk az onszervezodo csoportok
l1étrejottét, ezaltal lehetOséget adva, hogy a munkavallalok személyes talalkozok soran
megismerhessék egymast, ugyanis ez a — gyakorlatilag kizarélagos — tdvmunkas mitkodés
bevezetése Ota elmarad. Ennek sziikségét a felmérésben résztvevok megerdsitették,
szamszerusitve a valaszadok tobb, mint fele tAmogatna egy ilyen jellegli kezdeményezés
létrejottét. Ugy gondolom, hogy az egyetemi varosokbol, amelyeket a megkérdezettek
legnagyobb része jelolt meg lakohelyiil, elindulhatnanak a személyes talalkozok szervezése.

Egy kovetkezd javaslatom, hogy a mindennapi munkat érinté folyamati valtozasok
okairodl €s céljarol bovebb tajékoztatast kellene adni a kollégaknak, bevonni dket a folyamati
kérdések alakitasaba. A felmérés alapjan a valaszadok mindossze 28%-a gondolta tigy, hogy
a valtoz6é munkafolyamatok jo hatdssal vannak a munkajara. Ezen a gondolaton elindulva
hasznos lehetne egy olyan feliilet létrehozdsa, ahol a didkok javaslatot tudnak tenni,
oOtleteiket meg tudjak osztani a vezetdkkel, abban a tekintetben, hogy szerintiikk milyen
folyamatokat lehetne bevezetni, meglévéeken finomitani, amelyek 4ltal szamukra
konnyebbé vagy élvezetesebbé lehet tenni a munkét és ezaltal a vallalatnak is szdrmazik
haszna beldle.

A kérddivben ramutattak a didkok arra, hogy a didkszovetkezeti mitkddésén javitani
sziikséges, ennek egyik példdjaként hoztdk a szovetkezet képviseldjével torténd
kapcsolattartast, amely szerintiik nem elég gordiilékeny. Itt jelent meg az igény a havi
bérrészletezo kiilon kérés nélkiili megkiildésére, valamint a varatlan helyzetek miatti miiszak
lemondast szeretnék még rugalmasabba tenni. Volt, aki szerint az igazolatlan miiszakbol
tavollét miatti kotbérezést sziikséges volna eltérdlni vagy csokkenteni annak mértékét. Ezt
azzal indokolta a kolléga, hogy didkmunkarol 1évén szo, lehetnének kevésbé szigoruiak a
szabalyok.
érdekében, ez az irany eredményesnek bizonyult, ugyanis a felmérések alapjan ténylegesen
hosszabb az atlagos didk munkaviszony. Ahhoz azonban, hogy a megkérdezett
ligyfélszolgalati vezetd altal optimalisnak tartott atlag 2-3 éves munkaviszony iddtartamot
el tudjuk érni, a jelenlegi 1-1,5 évrdl, még sok munkara van sziikség. Bizom benne, hogy

dolgozatommal hozza tudok jarulni ennek a célnak az eléréséhez.
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5. Osszefoglalas

Dolgozatomban foként arra kerestem a valaszt, hogy miként hat a szervezet munkaerd-
megtartasi stratégidja a munkavallalok elégedettségére és ezzel egyiitt a fluktuacid
csokkentésére, a dolgozok lojalitasanak novelésére.

A dolgozat alapjaul szolgéld kutatdsi modszer és a kapott eredmények kiértékelése,
valamint azok felhasznalasdhoz szolgalt alapul a kordbbi tanulmédnyaim soran elsajatitott
tudas anyag.

Tobb éve mar, hogy a Telekom miiszaki ligyfélszolgalatan dolgozom didk munkatarsként.
Ez 1d§ alatt belelattam a toborzéas-kivalasztas, a munkaerd megtartds, valamint az 6sztonzés
folyamataiba. Igy fogalmazodott meg bennem az otlet, hogy ebben a témaban irom
dolgozatomat.

A szakirodalom feldolgozasa utan kérddives felmérést végeztem a kollégaim korében,
ahol a munkahelyi elégedettséget €és motivaciot, valamint a személyes elvardsaikat
vizsgaltam. A széles korl kitoltési aranynak koszonhetden hiteles képet kaptam a didksag
véleményét illetden.

A Dbeérkezett valaszokat kiértékeltem és abrakkal, grafikonokkal szemléltettem. Ezt
kovetéen a Telekom tigyfélszolgdlatan vezetd poziciot betdltd kollégakkal készitettem
interjut.

A kérddives felmérés, tovabba az interjuk alapjan levontam a kovetkeztetéseket és
lehetséges megoldasokat kinaltam a didkok munkaerd megtartasanak hatékonyabba és jobba
tételét illetden.

Osszességében kijelenthetd, hogy a munkaerd megtartasi stratégia kiemelten fontos lesz
a vallalatok emberi eréforrds tervezésében, tovabba a megfeleld miikddésiik biztositasa
érdekében. A didk munkavallalok szerepe felértékel6dott tobb munkakorben felvaltottak a
foallast munkaerdt. A diak foglalkoztatds megkivanja ugyanazokat az emberi erdforras

tervezési stratégidkat, igy komoly gondot kell forditaniuk, ennek kivitelezésére.
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6. Idegen nyelvi 0sszefoglalas: Summary

In my thesis, I was mainly interested in how an organisation's retention strategy affects
employee satisfaction and, in turn, reduces turnover and increases employee loyalty.

The research method and the evaluation of the results and their application were based on
the knowledge acquired during my previous studies.

I have been working as a student employee in the technical customer service department of
Magyart Telekom Plc. for several years. During this time, I have gained insight into the
processes of recruitment and selection, retention and incentives. This gave me the idea to
write my thesis on this topic.

After processing the literature, I conducted a questionnaire survey among my colleagues,
looking at job satisfaction and motivation, as well as their personal expectations. Due to the
wide response rate, | was able to get a credible picture of the students' opinions.

I evaluated the responses received and illustrated them with charts and graphs. I then
interviewed colleagues in senior positions in Telekom's customer service.

On the basis of the questionnaire survey and the interviews, I drew conclusions and offered
possible solutions to improve and increase the efficiency of student retention.

Overall, it can be stated that retention strategy will be of paramount importance in the
human resource planning of companies and to ensure their proper functioning. The role of
student workers has been valorised as they have replaced the full-time workforce in many
jobs. Student employment requires the same human resource planning strategies, so serious

care must be taken to implement them.
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MELLEKLETEK



1. Melléklet: Kérdoiv - A Magyar Telekom diak munkavallaléinak

elvarasai.

1. Vélaszad6 neme. Lehetséges valaszok: férfi, nd.

2. Valaszado ¢életkora. Lehetséges valaszok: 18-20, 21-25, 26-30

3. Valaszado lakodhelye. Lehetséges valaszok: fovaros, megyeszékhely, varos, kisvaros,
falu/kozség

4. Milyen képzésben tanulsz? Opcidk: technikum, egyetem/fOiskola, szakképzetséget
ado képzés

5. Munkarend. Opcidk: nappali, levelezd

6. Melyik didkszovetkezet tagja vagy?
Opciok: Melo-Dep6 (Produkteam), Melo-Diak, MUISZ

7. Melyik teriileten dolgozol?
ML1 (otthoni hibabejelentd), otthoni FO L1, BO, irdsos csatornak, tudakozd, mobil
L1, integralt altalanos, online csatornak -chat,

8. Miota dolgozol a Telekomnal?
kevesebb mint 0,5 éve; 0,5-1 éve; 1-2 éve; 2-3 éve; 3+ éve

9. Mennyit dolgozol altalaban egy hoénapban?
60;60-80;80-100;100-120;120-160;160 orat

10. Volt mar ezeldtt mas munkahelyed is? Ha igen hany darab?
Ez az els6 munkahelyem; Mar a mésodik; Jelenleg ez a harmadik munkahelyem;
Egyé¢b

11. Miért dontottél tigy, hogy a Telekomhoz jelentkezel didkmunkara?
A cég j6 hirneve/ ismerdsok ajadnldsa miatt; rugalmas munkaidé miatt; kedvezd
bérezés; tapasztalatszerzés; a tanulmanyaimhoz illg teriilet; tal sok szabadidém volt;
egy¢eb

12.Mi az, ami a leginkdbb motival abban, hogy a Telekomnal dolgozz?

13.

pénzkereseti lehetdség; fejlodési lehetdség; érdekes munkakor; jo munkahelyi
1égkor; tapasztalatszerzés

A kovetkezd szempontok szerint értékeld az elsé harom honapodban mennyire voltal
elégedett!

Szempontok: belépd oktatas; jobolas; segitok tevékenysége (BHD, iigyeletes
mentor); teamvezetdi tiamogatas; buddy program



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Valaszok: legkevésbé; inkabb nem elégedett; semleges; kissé elégedett; teljes
mértékben elégedett

A kovetkezd szempontok alapjan értékeld, hogy neked mely tényezdk fontosak egy
szamodra megfeleld munkahely szempontjabol!

Szempontok: megfeleld bérezés; jo viszony a kollégakkal; érdekes feladatok;
folyamatos ujitasok; jo  viszony a vezetdvel; eldrelépési lehetOség
Vélaszok: egyaltalan nem fontos; kevésbé fontos; semleges; inkdbb fontos; nagyon
fontos

Mennyire vagy elégedett a didkszovetkezet munkajaval? Ertékeld az alabbi
szempontok alapjan!

Szempontok: miiszak igénylés/csere/lemondas; kapcsolattartas a didkszovetkezet
képviseldivel; havi munkabér elszamolasa

Vilaszok: legkevésbé; inkdbb nem elégedett; semleges; kissé elégedett; teljes
mértékben elégedett

Mit gondolsz, hogyan lehetne javitani ezen, ha véleményed szerint sziikséges?
Kifejtendd valasz lehetdség.

Mennyire megterheld szdmodra a munkavégzés a kovetkezd helyzetekben?
Szempontok: magas varakozo szadm esetén; irritalt ligyfél kezelése; heti/havi
minimum teljesitése; kollégaktol negativ visszajelzés (pl. téves atkapcsolds esetén)
Vilaszok: leginkdbb; inkdbb; semleges; egyszerii; nagyon egyszerti

Mennyire motivalnak téged kovetkezd elemek, a mindségibb munkavégzés
szempontjabol?

Szempontok: dnmagaddal szemben tamasztott elvarasok; verseny (pl. hivasvételi
0sztonzd, FTR fejlodés stb.); az alapelvarasok teljesitése; Quality Star Award dijazas
Vilaszok: legkevésbé; kevésbé; semleges; motivalo; leginkdbb motivalo

A kovetkezékben a  kollégakkal valé kapcsolatodat értékeld!
Szempontok: operativ vezetd; teamvezetd; ML1 operatarok; sajat csoportban 1évo
kollégak; L2 operatorok, IA operatorok

Vialaszok: legkevésbé jo; lehetne jobb is; semleges; jo; nagyon jo

Szerinted home officeban vagy személyesen az iroddban jobb a munkavégzési
moralod?

Vilaszok: személyes jelenlét- irodai munkavégzés; tdvmunka- home office; a hibrid
miikddést preferalom (irodai és tdvmunka)

Szerinted eldnyiinkre valt a telephely fiiggetlen miikodés?



22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Valaszok: igen, nem, talan

Mit gondolsz, a folyamatosan valtoz6é kovetelmények, 1) folyamatok jo hatdssal
vannak a munkadra?

Valaszok: igen, nem talan

Szerinted a Telekom dolgozdknak biztositott juttatasai kielégitoek?

Vélaszok: igen, nem, talan

Milyen juttatas lehetdségének oriilnél a jovoben? (pl. TTVGO, HBO MAX
hozzaférés, kedvezményes késziilékvasarlas stb.)

Kifejtendd valaszlehetdség.

Ha lesz ra Iechetéség a jovOben szeretnél mentorként dolgozni?
Vélaszok: igen, nem, talan

Ha lesz ra lehetdség a jovOben szeretnél L2-re, esetleg mas f6allast pozicioba
jelentkezni a cégen beliil?

Valaszok: igen, L2-re; igen, mas teriiletre; nem szeretnék; még nem dontottem el
Hogyan tartasz kapcsolatot a kollégakkal home office kornyezetben?
Vilaszok: online, pl. munkahelyi chat; offline 6sszejovetel; egyéb

Szerinted sziikséges lenne Onszervezddd csoportok létrehozasdnak a tdmogatdsa?
Ezek iddlegesen szervezhetnének munkatarsi személyes talalkozot a telephelyek
varosaiban (pl. k6zos programok, tarsasozas, beiilds estek stb.)

Vilaszok: igen, nem, talan

Mennyire tudod dsszeegyeztetni a munkat a kovetkezd tényezdkkel?

Szempontok: tanulmanyok; maganélet (csalad, parkapcsolat, baratok); szabadidés
tevékenység (pl. olvasas, mozi, gaming stb.)

Vilaszok: legkevésbé, kevésbé, semleges, konnyen, nagyon konnyen
Osszességében, hogy érzed magad a Telekomnal?

Valaszok: negativ 1-5 pozitiv

Meddig tervezel maradni diakmunkasként a Telekomnal?

Vilaszok: <0,5; 0,5-1; 1-2; 2+ évig; a tanulmanyaim végéig/ jogviszonyom lejartaig
Milyen szinten értesz egyet azzal, hogy az aldbbiak, motivalnak, hogy hosszabbtavon
maradj a Telekomnal?

Szempontok: savos bérezés; 25 év alattiak SZJA mentessége; fiatalos 1égkor;
tavmunka lehetdség

Vilaszok: egyaltalan nem; inkdbb nem; semleges; inkabb egyetértek; teljes

mértékben egyetértek



33. Szivesen ajanlandd ismerdseidnek, barataidnak, hogy dolgozzanak a Telekomnal
didkmunkéaban?

Vilaszok: igen; nem; talan



2. Melléklet: Interju I, A Miszaki iigyfélszolgalati teamvezetével
1. Bemutatkozas

2008.03.05-én vették fel HD operatornak Szegedre, akkor indult a szegedi CC, valamint
a HD csoport. 2008. 04.07-én vette fel az els6 hivasat, ami mar teljesen egyediil volt. HLK
(hibakezeld és 1étesitd kozpont) tevékenység indult el, ez volt régen az SMC. Ok kezelték a
T-Com altal 6rokolt szolgaltatasokat kezelte, vezetékes telefon és ISDN, ekkor kiegésziilt a
réz szolgaltatds SAT TV-vel és az analog kabeltv-vel. Ezt a tevékenységet kizarolag didkok
lattak el. A kezdeti idOszakban nagyjabol 1,5 honapig 20 fével miikodott. Nehéz volt
elinditani a miikddést, mert a tudast nehéz volt hozzd Osszeszedni, ezért egy debreceni
kolléga tdmogatta a szakmai vonalat. Ez utan elkezdték boviteni a mar ,,hibabejelentd diak
tevékenység” -re hallgatd feladatkort. Hivatalosan 2009.01.01-t61 vette at az ligyfélszolgalat
ezt a tevékenységet, ekkor mar didkok dolgoztak a hibabejelentésen, 2 hetente 20 fovel

sikeriilt boviteni a csapatot.

Ettél a datumtdl Gyuri teamvezetd, munkairanyitd, csoportirdnyitd, miiszakvezetd.
Tevékenységi korébe tartozod feladatok: szakmai tdmogatés, kollégak szakmai irdnyitasa,
vezetése. 2010. junius-julius kornyékén alakult meg a Levell és Level2 tevékenység, ahol
az L1-et féallasuak is kezelték, nem csak didkok. 2014-15 kornyékén vezették be, hogy a
foallastak atkeriilnek mindannyian L2-be és az Ll-et kizardlag didk tevékenység fogja
vinni. [lyenkor mar csak didkokkal foglalkozik Gyuri. Ekkor j6tt r4, hogy mennyire mas egy
diakkal foglalkozni, masok a nehézségek, mozgatdrugok, nyligdk, nagy a kiilonbség a két
foglalkoztatasi tevékenység kozott. Ugy gondolja, hogy didk munkavallalokkal sokkal
konnyebb eldre jutni, mint a féallastakkal. Eddig kb. 1000-1400 kollégaval dolgozott egyiitt.

Nagyon szereti ezt a munkat, mert mashol nem biztos, hogy taldlkozna ennyire sokszinti
emberrel, sokféle érdeklddési korrel, sok dtlettel vagy éppen problémaval. O itt nagyon sokat
tanult a kollégaktol. Nagyon jol érzi magat ebben a poziban, ugy gondolja, hogy az utdbbi
13-14 évben sikeriilt kitanulnia a szakmat. Néha elvesziti a motivaciot a kollégakkal
szemben, de ugy gondolja, hogy ez természetes, hogy vannak ilyen hullamhegyek és volgyek
a mitkddésben. Ilyenkor a szakmai tdmogatas feladat hozza vissza a motivaciojat. Amikor
elveszti a motivaciojat, akkor igyekszik statisztikdkkal foglalkozni, kimutatasokat késziteni,

ez id6t ad neki, hogy késébb wjult erével térjen vissza az egyéb feladatokhoz. Ugy gondolja,



hogy a szamok megmondjak azt ami van, ott nem kell azon gondolkozni, mint pl. egy kolléga

esetében, hogy tényleg az van-e mogotte, amit mond.

2. Vissza az elejére: 2008-2009 elott tehat nem is volt HD teriilete a Telekomnak, az

akkori felallas szerint?

Ekkor volt egy nagyobb egyesités, a T-com, T-online €s T-kabel egyesiilt és beldliik lett
a Telekom, majd ezt kdvetden a Magyar Telekom. Mindegyiknek volt hibabejelentdje, a T-
Online-nal HelpDesk-nek hivtuk, a T-Comnal hivtdak HLK-nak, a T-Kéabelnal ugyanugy
HelpDesknek, mert naluk a supportot ugyanugy a T-Online latta el. Ekkor tehat egyesiilt a
support, az dsszes volt szolgaltatonak a kiszolgalasat 1 csoport latta el. Ez az integracio a
2009-10-es évben tortént. Fel kellett venni az Osszes tudast, kialakitani uj folyamatokat.
Nagy munka volt, nagyon ¢lvezte. Ekkor csindlta meg 6 egyediil a Questionmark nevii
kérdbives tudasfelmérdt, 2 hét volt ra, napi 16 6éra munka, heti 6-7 nappal. Ezt nagyon

¢lvezte, hogy ezzel foglalkozhatott.

Ez a kérddiv akkor a lexikalis tudast helyezte el6térbe, az mérhetd volt, lehetett
viszonyitast vonni két kolléga kozott, mert meg kellett tanulni egy anyagot és abbdl voltak
a kérdések. Mig a mostani havi teszt a folyamatra kérdez rd, itt aki nem csinélta az adott
folyamatot, az hatranyban lesz azzal, aki mar igen, mert 6 neki nagyobb eséllyel ragad meg

az a tudas, igy nem relevans az sszehasonlitas.

3. Tehat a szegedi CC megnyilasa elott a Gyor-Budapest- Debrecen harmas latta el az

ugyfélszolgalati feladatokat?

Alapvetden volt elétte is szegeden ligyfélszolgalat, de az csak back office és talan
tudakoz6 volt. A T-Online és T-Kébel Csepelen és Nyiregyhdzan volt és utana nyilt Szeged.
A T-Com pedig a kérdésben levé harmasban volt, ahova az SMC régiok is tartoznak.
Az egyesités megtorténte utan maradt a Nyiregyhaza- Budapest- Szegedi kdzpont. Amikor
a bp-i bezart, akkor nyilt a miskolci. Utdna megsziint a nyiregyi L1 és nyilt meg ugyanaz

Debrecenben 2018-ban.
4. Tehat Szegeden 1-2 év alatt teljesen atvették a diakok ezt a tevékenységet?

Kétfele foallasu foglalkoztatas volt, a kozvetlen Telekom altali foglalkoztatds, valamint
a KOVITO-n keresztiil. KOVITO a didkszovinek egy foallasu munkavallalokat kozvetitd
cége. 2017-t61 nem kérték tovabb a munkat a foallastak részérdl. Innentdl nincs semmilyen

foallast tevékenység az L1-en. Miskolcon eleve csak KOVITO-s féallast volt egy ideig.

v



Szegeden 2010-t6]l kezdve voltak KOVITOsok, meg Telekomosok mellette, utana

Telekomosok megsziintek, majd a kovitosok is, utdna mar csak diakok maradtak.

5. Mondj kérlek még elonyoket és hatranyokat a diakok foglalkoztatasaval

kapcsolatban.

A legtobb didknak ez az elsd komolyabb munkahelye, ilyenkor benniik nagy bizonyitasi
vagy dolgozik, ha valaki ezt a bizonyitasi vagyat meg tudja fogni, akkor nagy elényt lehet
beldle kovacsolni. Addig, amig egy kolléga 0j egy adott poziban vagy teriileten addig akar
bizonyitani. Egy 1d6 utan atkeriil abba a fazisba, hogy mar ujat nem tud mutatni, amit tud,
abban viszont profi, tehat ott mar le fog cs6kkenni a lelkesedés. A diak amikor megkapja az
elsd fizetését, akkor tudatosul benne, hogy dolgozik. Ilyenkor gondolja, hogy jobb

teljesitménnyel mégjobb fizetést tud elérni, ezért ez méginkabb motivalja.

A féallastiakkal szemben viszont a diaksagnal sokkal kevesebb a lehetdség a motivalasra,
legyen az pozitiv vagy negativ. Féallastinal lehet licitpontot adni, vagy elvenni a beosztas
tervezésnél. Valamint pénzzel is konnyebben motivalhat6 a f6allasu. Munkaltatoi jogkorrel
a didk folott csak az operativ vezetd, vagy a diakszovetkezet megbizott képviseldje
rendelkezik. Tehat Gyuri itt igymond kérhet, de nem utasithat. Ennek jo oldala, hogy nem
neki kell nyakaba venni a kolléga elkiildését, neki csak jelezni kell, hogy tovabbiakban nem
tart igényt ra. Rossz oldala viszont, hogy nem mindig tudja atadni Ggy az informaciokat,
ahogy azt magatol elvarna. A didk kolléga barmikor valt masik munkahelyre, ha gy
gondolja, tehat ha Gyuri azt mondja, hogy ez igy nem lesz jo, akkor siman lehet ra ez a didk
valasza. F6allasunal konnyebb hatni ilyen eszkdzokkel, mert neki az elsé a munka, nem az

iskola, sokkal inkabb ragaszkodik.

6. Honnan tudjak, hogy éppen mennyi kolléga kell, fluktuacio, van-e annyi munkaerd

amennyire sziikség van az iigyfélkiszolgalashoz?

A munkaerd megrendelés egy nagyon dsszetett dolog. Elmult 5 év atlagat veszik alapul
hivasforgalom szempontjabol. Megvan az is, hogy egy hivasnak mennyi az atlagideje és
ebbdl szamoljak ki, hogy hany embernek kell bent lenni egy iddben, hogy ezt a
hivasmennyiséget fel tudjak venni. Ez alapjan rendelik meg az erdforrast a
didkszovetkezetektdl. A diakszovi Osszeveti a diakok raérését, amit leadtak azzal a
rendeléssel, amit ¢ kapott, majd visszajelzi, hogy hany orat tud 6 elvinni. A Telekom elosztja
a didkszovetkezetek kozott a rendelt ordkat. A fluktuacié nagy mértékben befolyasolja ezt a

tervezeést.



A lényege, hogy egy jo képességli tapasztalt kolléga elmegy €s a helyébe jon egy frissebb
kisebb tudassal €s rutinnal rendelkezd kolléga. Aki valoszintileg sokkal lassabban kezeli
ugyanazt a hivast és nem biztos, hogy ugyanabban a mindségben. Tehat hosszabb lesz a
hivaskezelési id6, ezt is kalkuldljak az eréforras tervezésnél. A beiskolazastol tekintve az
els6 onallo hivasvételig kb. 1-1,5 honap telik el jelenleg. Ez mind nagyon el tudja tériteni a
tervezett gorbét az eréforrasigényt tekintve. Evente két iddpont van, amikor a fluktuacio
felugrik, ez a szemeszterek zar6 idépontjai, marcius 31. és oktdber 31. Nyaron sokkal

nagyobb a raérés, ezért ilyenkor kell potolni a tanév kdzben sziikséges 1étszamot.
7. Koriilbeliil mennyi idot toltenek el nalunk a diakok?

Ez nagyon valtoz6. Sokan az elsé két hétben feladjak. Belépési id6t és kilépési idot
tekintve csindltak mar sok felmérést, most jelenleg 390 nap koriil van a teljes atlag. Gyuri
szerint ett6l tobb, valamint szerinte azt, aki az oktatason lemorzsolddik azt nem szabad
hozzavenni. Tehat csak azt, aki legalabb 1 6nalldé miiszakot csinalt. Gyuri 2 év koriilire tenné
a hivaskezelési idotartamot egy didk munkatarsnal. Az is fontos, hogy milyen karrierutat
tudnak kinalni egy didknak, olyan helyre nem biztos, hogy kiils6st alkalmaznak, ahol iizleti
titkokkal kell dolgozni. Viszont sok példaval lehet taldlkozni, ahol 4t tudtak 1épni foallasba,
pl. van OSZFCS, OSZFK, TV, termékmenedzser, felsdvezetdi tdmogatd. A legtdbb viszont
operatorként folytatja foallasban, majd onnan mar kdnnyebb mas iranyba mozdulni. Sokat
mentek at L2-be, onnan NOC-ba, SMC, szerelok, szereld6 mentorok. Ahol lehet, ott
tamogatjak a tovabblépési lehetdségeket, mert ez is egy olyan motivacios eszkdz, amivel

jobb teljesitményt és jobb kozérzetet lehet elérni a munkatarsaknak meg magunknak is.

8. A motivaciorol kérdeznék még. Van ugye a pénz, a karrier lehetoség, valamint a
jutalékrendszer, 6sztonzok, ezek mennyire miikodnek. Milyen mértékben 6sztonzik a
diakokat, hogy jobban dolgozzanak, valamint vannak-e olyan torekvések, amelyek

arra osztonzik oket, hogy tovabb maradjanak?

A jutalékrendszer egy érdekes kérdés ebbdl a szempontbol. Most 0szintén fogok veled
besz¢lni, nem, mint TV és mentor, hanem mint Robi és Gyuri. En nem hiszek ebben a
jutalékrendszerben. Azért nem, mert amig csoportatlaghoz viszonyitunk valamit, addig nem
lehet egy tok jo eredményt elérni, mert a legjobbak lehtizzak a legrosszabbakat. Tehat nem
az van, hogy a legrosszabb lehuzza a legjobbat, mert a legrosszabb csokkenti a
csoportatlagot, ami emeli a legjobbnak a teljesitményét. Tehat ez egy elég faramuci helyzetet

sziil6 torténet. En sokkal inkabb hiszek egy célértékes rendszerben, ha teljesited, megkapod.
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Ehhez viszont lehet, hogy havonta feliil kell vizsgalni a célértékeket, azért, hogy aktualis
legyen ¢€s jol bel6tt. Szerinte ez sokkal tobb eredményt hozna, akkor amikor kiszdmithatova
valhatna a jutalékrendszer. Addig amig nem kiszdmithato. Tehat szerintem ez a jutalék igy
nem jO, ezzel nem lehet tervezni, sem eldrelépni, nem atlathatd, nagyon bonyolult, sok
mutatd van. Didksagrol beszéliink, akinek ez az elsé vagy netalan masodik munkahelye.
Soha nem volt még neki egy hosszantartd féallasi munkaja, ahol tudja azt, hogy mit kell

teljesiteni, ahhoz, hogy akar mozgdbért, jutalékot, prémiumot kaphasson.

Szerintem sokkal atlathatobbnak kell lenni, ez az én véleményem. Ha a kezembe lenne
ennek az iranyitasa, eltorolném ezt a jutalékrendszert, de meghagynam az 6sszes mutatot,
viszont mindegyiket célértékesnek allitandm be, ha elérted, pénzt kapsz érte és kész, pont.
Atlathaté. Akkor mar mindegy, hogy 50 db mutatét tesziink bele vagy csak 5-6t. Hogyha
atlathato, kiszdmithato és tervezhetd akkor mar nem az szamit, hogy mennyit kell teljesiteni,
mert abb6l mar tud kalkulalni az adott kolléga. En a jutalékrendszert igy latnam
miikodoképesnek. Motivalni lehet mindenkit egy ideig pénzzel, hosszabb tdvon viszont-
most szakirodalombol fogok idézni- inkabb a belsd sziikségletek kielégitésével. A pénz
nagyon jo, ha fizetésemelést kap az ember, de harom honap utdn ez elvarassa alakul at az
ember fejében. Hogyha harom hoénapig megkapod ugyanazt a pénzt, akkor az valik az
alappd, utdna mar megint kell hozz4, hogy ezt az igényedet kielégitse. Nem hiszem, hogy

van ennek fels6 hatara.

A belsd igényeket illetden viszont a megbecsiilés a tisztesség €és a partnerség, ami
szerintem motivald er6ként hathat egy kollégdval szemben ¢és teljesen mindegy a
foglalkoztatasi forma.
Mert hogyha valaki megbecsiili a masikat és partnerként, kovetkezetesen tudja kezelni, az
mar fél siker. Ameddig valakit nem vesznek emberszamba, addig nem fogja jol érezni magat,
csak azt, hogy minek dolgozzon itt. Azért, hogy megkapja az alapfizetését, de 6 nem fog
tobbet tenni érte. Itt jon be a motivacid, nekem eddig, ami bejott az, hogy partnerként és
tisztességgel tekintek mindenkire, elmondom, hogy mi van, nem kertelek. Ha valakinek ez
nem tetszik, besz¢ljiik meg! Lehet, hogy mas lesz a végeredmény, de a 1ényeg, hogy ilyenkor
nincs sunyisag.
Szamomra ez jelenti azt, hogy valakit lehet motivalni, igy lehet elérni azt, hogy valaki
motivalt legyen, vagy valaki akarjon dolgozni, ha komfortosan érzi magat egy munkahelyen.
Ilyenkor szerintem a pénz és a jutalék az masodlagos sorba fog keriilni, mert nem azért fog

bejonni dolgozni.
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9. A megbecsiiltséget szerinted, hogy lehet erdsiteni a kollégakban? A home office miatt
kevesebb a lehetoség a személyes kapcsolatra, meg tudod még azt oldani, hogy beszélsz
a csoportod tagjaival idonként? Mondtad, hogy most ezen a héten mindenkivel

beszéltél az aktualis ujdonsagokrol.

Szerintem egy utja van ennek a kommunikécid. Ennek is két lehetdsége van az online
térben a face-to-face webkamerds meeting, valamint az egyirdnyll kommunikacié a
levelezés. Hogyha megtaldlod még azt a személyt, akit a kolléga rajtad kiviil hitelesnek tart
és O elbtte is megdicséred az teli talalat, ilyenkor nem feltétlen kell a személyes
visszacsatolas. Valamint az irott forma megmarad, szoban torténd visszajelzés viszont nem
feltétlen. Motivacio terén nem vagyok a nagy dolgok hive, inkdbb a kisebb, de pontos

talalatokat szeretem.
10. Szerinted te, hogy lehetsz egy jo vezeto?

Legfontosabb dolog: hitelesség. Ezt akkor tudjuk elérni, amikor hisziink abban, amit
mondunk €s abban, amit tesziink. Ha mondom akkor ugy is teszek! Amikor megigérek
valamit azt betartom, amikor nem tudom mégsem, akkor iddben kell tédjékoztatni.
Akkor lesz valaki hiteles vezetd, ha a cselekedete és a beszéde egyenesen kovetik egymast
¢€s nem az van, hogy kicsit is mas felé billen el. Mindenki mas felé is hitelesnek kell lenni,

nem mondok mast ennek, mint amit mondtam annak.

Szeretem elmondani, hogy mi az elvaras, a teljesités, a jutalom a retorzid. Nem szeretem
a mellébeszélést. Mindenkinek. Kés6bb nem azon kell gondolkozni, hogy kinek mit
mondtam. Ugy gondolom, hogy ez tesz hitelessé. Ezt sokat kell gyakorolni, de agy
gondolom, hogy a legjobb gyakorlas, az ilyen beszélgetés, amikor teljesitményértékelés,
visszacsatolds torténik. Itt vannak igéretek és annak meg kell, hogy legyen a betartasa is.
Szerintem ez kell ahhoz, hogy valaki kdvessenek és elfogadjanak, mint vezetdt. Teljesen

mindegy, hogy alé van folérendelt viszonyrol van szd, ugyanigy miikodik minden iranyba.

11. Szerettél volna korabban is vezetéként dolgozni, vagy belecsoppentél ebbe a

szerepbe?

Mieldtt a Telekomhoz jottem nem szerettem volna vezetd lenni. Engem egyszer ugy
jellemeztek a kozépsuliban egy osztalyfénoki oran, hogy én egy ilyen lelki szemeteslada
tipus vagyok. Tehat nagyon magas a szocialis érzékem és nagyon jol meg tudom érteni a

kollégaknak a problémait. ElsOként miiszaki iranyvonalban kezdtem el dolgozni, voltam
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mobil és szamitogépszervizes, szamitogép értékesitd, a PannonGSM-nél hivatalos
viszonteladd 3 évig. Voltam kozben teherautésofor, arupakold teherauton tehat elég sok
mindent kiprobaltam, aztan belecsoppentem abba, hogy miiszaki iranyvonalon kell tanacsot
adni az tigyfélnek, ez a HD. Nem azt mondom, hogy akartam, de megfogott a lehetdség, ha
mar 9-10 honap alatt viszonylag jol sikertilt teljesiteni. Nem ez volt az alapvetd tervem, hogy
ilyen szintii vezetd legyek, aki ala 60-70 ember tartozik. Erdekelt a kihivas, ugy gondoltam,
hogy lesz 10 emberem ¢és kisebb feladatokat kell majd megoldani a csoportommal. Szerintem

nem vagyok rossz helyen az életben.

12. Tehat amikor elkezdted Kkisebb csoportod volt, utina fejlédott fel ez egy ilyen nagy

létszamma.

fgy van, az els6é csoportom az 10 f&s volt. Ott nem volt még nehéz mindenkivel szot
érteni és segiteni mindenkinek. Ott nekem is a szakmai tudas felvétele volt a legnehezebb
egyébként. Tehat, amikor hozzaszokunk valamihez majd utdna egy alacsonyabb szintii
réteget kell ellatni, tehat hozzaszoktal ahhoz, hogy az internetnek a bonyolult problémait
kezeled, majd uténa at kell térned egy vezetékes telefon nagyon egyszer(i hibaelharitasara,
ami az, hogy 3 kérdést felteszel és hibajegyet veszel fel, vagy megoldottad ezzel. Az kicsit
degradalo volt, viszont iszonyat sokat segitett az 6sszefiiggések megértésében. Emiatt nem
tudok rossz szemmel nézni erre az idészakra, mert ez adta meg az egésznek az alapjat, hogy

szakmailag ott legyek, ahol vagyok.

13. Azt mondtad, hogy nagyon jol érzed magad most ebben a munkakérben. Van-e

esetleg elképzelésed, hol leszel 5 év mulva?

Alapjaban véve a ranglétran feljebb 1€pni nem szeretnék. Csabitd a nagyobb feleldsség,
jogkor, tobb fizetés, céges auto, tankolokartya. Viszont sokkal bizonytalanabb az ottani
pozicid 1éte, mint az ittenié. Koztem, €és az én kozvetlen vezetdm kozott van egy mondjuk
tigy éles hatarvonal. En mondjuk gy, hogy szeretem az embereket, tehat addig, amig nekem
ki kell allni valamiért az emberekkel kapcsolatban, az minden tovabbi nélkiil. De akkor,
amikor olyan szakmai egyeztetések vannak, ahol lobbizni és politizalni kell, az nekem nem
megy. Tehat az, hogy ezt mondjam ¢és azt akarjam. Szeretek pdkerezni, de nem ennyire.
Hogy mashol képzelem-e el magam? A feladat utan valé akaratban vannak ezek a
hullamhegyek ¢és volgyek, akkor elgondolkozok azon, hogy begubdznék és statisztikakat
kimutatdsokat, dontés el6készitési anyagokat csindlnék szivesen, ez nagyon bennem van

ilyen helyzetekben. Viszont, amikor hulldmhegy van, amikor kimondottan szeretek az
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emberekkel beszélni, akkor semmi pénzért nem cserélném el ezt a poziciét. Hogy o6t év
mulva, hogy lesz? Most nagyon sok mindent foglalkoztat Telekomon kiviilrdl. Jelen vilag
gazdasagi és politikai helyzete, megélhetés, rezsi minden tekintetben. Nekem az alapvetd
almom az, hogy egy teljesen Onfenntarté gazdalkodast igy tudjak csindlni, hogy ne
szoruljunk senkire. Ez az alapvetd tervem, hogy sajat magunk urai tudjunk lenni, tehat
legyen az allattenyésztés, ndvénytermesztés. Ez a szivem, de ha az agyamat is hozza veszem,
akkor az jon be, hogy j6 ¢és hogyan fogod fizetni a szamlaidat?
A jelenlegi vilag belekényszerit minket egy olyan dontésbe, amikor nem azt tudjuk csinalni,
ami tényleg az életiink célja. Viszont, ha a kett6bdl ki tudod hozni, hogy mindketté helyen
komfortos vagy ¢s fel tudod gy osztani az idddet, akkor tuti megnyerted azt, amiért
jatszottal.

Jelenleg tigy érzem, fel tudom osztani az iddmet, Gigy, hogy jo legyen. Kis kertet csinalok,
épitkezek sufni tunning megoldasokkal, csirkeol, disznodl épités, betonozas, tehat ilyen kis
aprosagok. Ezeket megcsindlom, de kdzben meg napi 8 6raban tudok jonni dolgozni, és
egyik helyen a masiknak a faradalmait ki tudom pihenni. 5 év mulva szerintem ez lenne a

megfeleld felosztas.
14. A munka és maganélet egyensiilya megvan neked most is, ugy gondolod.

Most jelenleg igen, de télen nem lesz meg, mert nem tudok kimenni és teljesen mashogy

fogom érezni a dolgokat, de most igen.

15. Tehat akkor az neked, hogy egy onfenntart6 gazdasagot megalkoss, és ha példaul
ezt vallalkozasi szintre tudnad vinni, hogy abbo6l még pénzed is legyen, akkor ez egy

beteljesiilt Alom lenne. Jol értem?

Nem. A vallalkozas részét nem tudnam csindlni, mert probaltam mar. A csaladunk
mezdgazdasaggal foglalkozott, probaltam piacozni, de az alkudozas nekem nem megy, tavol
all télem. En tgy vagyok vele, hogy ha kimegyek a vasarba és mondjak, hogy ennyi az ara,
akkor ennyit fizetek érte. Lehet, hogy 6 belekalkulalt egy alkurést, de nekem ez nem szamit,

akkor érzem magam jol, ha § is jol jar, meg én is jol jarok.



16. Utolsé kérdés. Szerinted a post-koronavirus helyzet, valamint a szomszédos
haborus helyzet, lesz/volt-e hatassal a te személyes munkadra és az iigyfélszolgalat

munkajara lesz-e hatassal?

A COVID-nak van hatasa, hiszen emiatt vagyunk home officeban jelenleg. A haborus
helyzetrél egyelére nem tudok nyilatkozni, hogy fog-e valtozéast hozni a Telekomban.
Szerintem a Telekomnal nem lesznek valtozasok, mert a szolgéltatas portfolidja az mar nem
a luxus kategéridba tartozik, hanem majdnem, hogy a Ilétfenntartdshoz sziikséges
szolgaltatasok kozé. A gazdasagi helyzetnek viszont biztosan lesz rahatasa a Telekom
muikodésére is. Magas benzin ¢€s rezsiarak, valosziniileg nem ugy fognak kiérkezni a
szerelok, masik vonzata lehet, hogy sok masik cég ezeket az arakat nem fogja tudni kifizetni,
ezért be fognak cs6dolni, ahol munkaerd fog felszabadulni. Nem lesz meg az a lehetdség,
hogy a munkavallalé barmit is ki tudjon harcolni maganak a munkaad6val szemben. Mert
ha nem, akkor jon a helyébe 10 masik. Akinek van munkaja és elfogadja a helyzetet, az
kapaszkodni fog abba az 4llasba, aki mésképp gondolja, az pedig nagyon gyorsan fog

cserélddni. Szerintem ez az, ami a gazdasagi helyzet miatt 1athat6 lesz nalunk.
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3. MELLEKLET: INTERJU II, A MUSZAKI HIVASKAPCSOLATOK
VEZETOVEL

1. Bemutatkozas

2014-t6l kezdédden kezdtem el foglalkozni a didk menedzsmenttel az tigyfélszolgalaton.
Nem csak a muszakisokkal, hanem az Osszes tobbi teriilettel. Mind a toborzas, felvétel,
minden, ami ide tartozik, nevezziik didk foglalkoztatasnak. Azon kiviil, ami szakmailag

hozzam tartozik az a miiszaki teriilet, az L.2-vel kiegésziilve 2019 6ta.

2. Mikor kezdodott a diak foglalkoztatas az iigyfélszolgalaton, hogyan indult, mi

volt az alap feltevés?

A didk foglalkoztatasnak volt egy evolucidja, méar 2006-7 kornyékén elkezdtiink didkokat
foglalkoztatni tudakozé tevékenységben, ezt kovette a domino prepaid iligyfeleknek a
kiszolgalasa. Ez a kettd egy maroknyi csapat volt akkoriban. Kvazi az egyszertibb feladatok
ellatasara hivtuk be a didkokat, ahova egyszeriien be lehet tanulni. Volt egy olyan percepcio
akkoriban, hogy kifejezetten egyszerii, konnyen megtanulhat6o tevékenységekben tudunk
diakokat foglalkoztatni. A didk foglalkoztatas sajatja, hogy egy gyorsan betanulhato
folyamat legyen. Elvonatkoztatva a telekomtol, a legtobb didkmunka ma is ilyen, egyszeriien
betanulhatd, szaktudast nem igénylé lehetdségek vannak. Jelenleg a didkok egyfajta
stabilitast keresnek a munkaerdpiacon, attdl fiiggetleniil, hogy a tanulményaikat toltik. Olyat
munkahelyet keresnek, ami megfeleld rugalmassidgot tud biztositani a felséfoku
tanulmanyok mellett. Ugyanakkor a bérezés megfeleld kell, hogy legyen, a Telekom
esetében az sem utolsod szempont, hogy nem fizikai munkarol van sz6, ami nagyon kitett az
évszakoknak. Tehat sok olyan preferencia jelent meg a didk munkaerd piacon, ami azt
mutatta meg, hogy érdemes ebben komolyabban gondolkodnunk és akér Osszetettebb
feladatokra egy hosszabb betanuldsi idével megprobalkozni didk kollégak toborzasaval.
Tehat 2012-13 kdrnyékén elkezdtiik kinyitni a kapukat és elkezdtiik boviteni a mar meglévo
diakok tudasat egyéb tevékenységekre, pl. mobilosok vették fel a post paid kiszolgalast is.
A miiszaki vonal mar 2009 kornyékén miikodott, ez még az L1 elddje volt, ahol sokkal
kevésbé Osszetett feladatokat kellett a didkoknak ellatni. Elkezdett boviilni a 1étszam, ujabb
telephelyeket nyitottunk meg, pl. a miskolci telephely is ilyen volt, amelyet 2014-ben
kezdtiink el felfejleszteni, eldtte Miskolcon nem volt semmilyen tigyfélkiszolgalas.
Ma ott tartunk, hogy nagyjabol 1000-1200 didkot foglalkoztatunk a kiilonb6zd

tevékenységekben.



Legnagyobb kiizdelem a didk foglalkoztatasban az a fluktuacio. Szeretnénk, hogy
viszonylag hosszi tdvon, ami legalabb 2-3 évet jelent, veliink maradjanak, hiszen
idézdjelesen akkor éri meg a betanitas. Ez a legnehezebb. Nyilvan a didk foglalkoztatés
sajatja, hogy a didkszovetkezeten keresztiili munkavallalds nem szamit munkaviszonynak,
nincs felmondasi idd, sem kozos megegyezéssel tavozas, igy a didk barmikor donthet ugy,
hogy nem vallal tobb miiszakot, keres mas lehetdséget, vagy éppen azt mondja, hogy néhany
honapot nem dolgozik, mert pihenni szeretne. Ugyanakkor a didkok rendkiviil rugalmasak,
gyorsan tanulnak, fontos nekik a munkahelyi kozosség. Sok elénye van. Tehat ezt a

balanszot figyelni kell, hogy jol alljunk ebben és akkor miikodik.

3. Emlitetted, hogy 2-3 év lenne az idealis idétavja a diak életitnak. Sikeriilt-e ezt

elérni?

Atlagban nem dolgoznak ennyit, vannak olyan tevékenységek, ahol nagyon kozel allunk
hozzéa. Az atlag élettartam 1-1,5 év kozé tehetd. Alapvetden viszont én ezt nem tartom
nagyon rossznak, korabban ez sokkal alacsonyabb volt, sokdig 1 év alatt volt. Azért is nem
tartom rossznak, mert ez egy nagyon monoton munka, nagy a kiégés kockazata. Attol
fliggetleniil, hogy pénziigyileg oké vagy nem oké, szakmailag egy egészséges idétartamnak
tartom ezt a 2 évet, mert aki ennyi id6n keresztiil napi szinten tigyfélkiszolgalasban dolgozik,
az konnyen el tudja juttatni oda a kollégat, hogy mar nem olyan lelkes, nem annyira szereti,
amit csinal. Abban azért j6 lenne fejlddni, hogy ezt a 2 évet legalabb elérjiik, mert ez azzal
egyiitt is jar, hogy folyamatos toborzas kell, ha ilyen gyakori a fluktuacio. Erds szezonalitas
érzékelheté a munkavallalasi kedvben. Nydron sem feltétleniil dolgoznak viszont tobbet,
mert ilyenkor jonnek a nyaralasok, fesztivalok, szabadiddés tevékenységek. Akinek nem
muszdj, nem feltétleniil akar nyaron dolgozni. Abban is van kiilonbség, hogy vannak, akik
csak zsebpénzt akarnak keresni, masok pedig Onfenntartok. Ez latszik az oOraszam
vallalasokon, aki albit fizet 6 dolgozik 140-150 6rat is akar, mas pedig 60-at is alig, aki csak

zsebpénzt szeretne gyljteni.
4. Mivel sikeriilt fejleszteni azon, hogy tovabb maradjanak itt a diakok?

Azt tapasztaltuk, hogy a legnagyobb lemorzsolodas az a sikeres vizsgat kdvetd elsd harom
hénapban van. Szerintem ez nem diakspecifikus, hanem mindenféle munkavallaléra igaz,
hogy ott d6l el minden, hogy ott fogok-e maradni egy munkahelyen, hogy az elsé benyomas
milyen szdmomra. Elkezdtiink erre az elsé harom honapra koncentralni. Tdjékoztato anyagot

készitettiink, amit megkapnak a szovetkezeti tdjékoztatassal egyiddben, hogy pontosabb



infot kapjanak rola, hogy mire jelentkeztek. Ezt kdvetden bizonyos sziirdket vezettiink be a
kivalasztasnal, hogy tényleg azok keriiljenek beiskoldzasra, akik alkalmasak a feladatra. Ez
a munka is igényel nem egy olyan képességet, ami nem biztos, hogy mindenkiben megvan,
pl. monotonitastiirés, kommunikacios készség, konfliktuskezelés stb. Az oktatasban is
modositottak, e-learninget raktak bele, hogy ne Osszefiiggd 8 6ra tantermi oktatas legyen.
Folyamatos szakmai tamogatast kapnak, mentoralas, buddy program lett bevezetve a
szocialis halé megléte érdekében. Tehat erre a harom honapra koncentraltunk nagyban

egészen a toborzastdl a harom honap végéig tettiink le mérfoldkoveket.

5. Tehat akkor ez bejott...

Sokat javult az inféaramlas, kapunk sok visszajelzést, kérddivezésbe is kezdtiink,
diakszovvel kapcsolatos véleményeiket is €és telekommal kapcsolatban is elmondhatjék a
véleményiiket.

Nagy sokasag elégedett, elégedetlenck mindig vannak minden csoportban. 2013-t6l indult
el a mindségi jutalék bevezetése, elétte nem volt ilyen. Mennyiségi 6sztonzEs is van a savos
bérezéssel, bevezettiik a didk dijcsomagot, ez mind azért van, hogy elkdtelez6djon a didk

hosszt tavon.

6. Szerinted a home office lehetdségnek is van egy ilyen hatasa, tehat, hogy novelte

az ittlét idotartamat?

A HO kifejezetten vonzo a kérddivek alapjan. A rugalmassaga miatt nagyon vonzo, akar 1
orat is lehet mar vallalni. Ugyanakkor a didkokra nagyon jellemzd, hogy a kdzosségi élet ott
van a motivatoraik kozott. Telephelyi miikddésnél megjelent a felmérésekben, hogy az
anyagi juttatdsokat is akar meg tudja elézni a kozosségi szellem, a munkahelyi 1égkor.
A home officeban ez kiesik, ugyanakkor megjelenik ez a rugalmassag.
Egyeldre pozitiv a képlet, jobban szeretik a ho-t, mint amennyire hidnyzik a kozdsségi élet.
Ugy gondolom, hogy nem mindenkinek valo a home office hosszii tavon, van akiknek
nagyon fontos, hogy sziinetekben le tudjon menni a kollégakkal az udvarra, megigyanak egy

kavét stb. Tehat megvolt annak is a varazsa, ez most kiesik a home office miatt.
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7. Ugy tudom, hogy egyelére nem tervezi a Telekom visszaallitani a stabil
telephelyi munkavégzést, tovabbra sem lesz atjaras az otthoni és telephelyi

munkavégzés kozott, miért van ez szerinted?

Ennek munkavédelmi oka is van, nekiink tudnunk kell, hogy egy adott telephelyen ki
tartozkodik bent, vészhelyzet esetén nem mindegy, hogy hdnyan vannak bent. Emiatt nem
lehet megtenni, hogy szabadon jon-megy mindenki. Madsik dolog, hogy a Telekomnak
hosszu tava célja a home office fenntartasa. A covidot megelézden elvétve volt csak
tavmunka a cégnél, a covid viszont megmutatta, hogy nem romlott az dsszteljesitmény. Sok
pozitiv dolgot hozott a Telekom ¢életébe a tavmunka, amit szeretne megtartani.
A harmadik fél a képletben a didkszovetkezet, veliik k6zos megallapodas volt, hogy igy
tudjdk 6k is menedzselni, hogy ki merre van, hogy elére 1 honapra le kell adni, hogy hol

szeretne dolgozni az illetd.

8. A home office kapcsan terveziink olyan juttatasok bevezetését, ami pl.

munkaeszkoz biztositasa, hozzajarulas a koltségekhez?

A rovid valasz az, hogy nem terveziink. A didkoknak technikailag €s jogilag a telekom nem
munkaltatoja. Oraszamot rendel a diakszovtdl a cég, az masodlagos, hogy kivel van feltoltve
az ora. SzerzOdéses viszony nincs a didk és a Telekom kozott, tehat semmilyen pénziigyi és
jogi alapja nem tud lenni annak, hogy eszkoz biztositsunk a didk szdmara. Didkszovon
keresztiil lehetne megoldani, de az nagy anyagi feleldsséget vonna a szdvre, hogy 6 kezelje
a kint 1év6 eszkozoket, azok 1Ujra be legyenek gylijtve, ha felmond a diak.
Vezetékes internettel kapcsolatban végeztek felmérést, inkdbb a mobil csomagra szavaztak
a kollégak. A villanyszamlat és a net szamlat nem feltétlen a didk fizeti, tehat a mobillal
jobban jar, mert azt csak 6 hasznalja. En magam sem valtanék valdszintileg, mert itthon
lakom még. A nagy atlag is ez lett a felmérésbdl ez deriilt ki. Mind a kettd nem megy

pénziigyi korlatok miatt.
9. Ezen Kkiviil mas juttatas van-e tervben?

Egyeldre nincs tervben mas.

Vi



10. Atlagban vagy személyes véleményed alapin milyen most a Telekomnal
diakmunkat végezni? Erezhetik-e azt, hogy van mas cég, ami csabitobb

ajanlatot tudna adni, vagy most, amit a Telekom kinal az versenyképes?

Személyes véleményem szerint a teljes didkmunkaerdpiacot nézve a Telekom ajanlata, az
egy nagyon jo csomag. A csomagon van a hangsuly, mert csak az érabért nézve ez nem a
teteje, nagyjabol kozéptajon helyezkediink el azt tekintve. Van az oradij, azt koveti egy
nalunk eltoltott id6 utan jaré kompetenciapotlék, mindségi jutalék, 6raszam vallalasi potlék,
diak dijcsomag, mentorprogram, tapasztalatszerzés. Folyamatosan monitorozzuk a piacot,
jelenleg nagyon nagy széls6ségek vannak a didk orabéreket illetéen. Tehat folyamatosan
figyeljiik a piacot, igyeksziink valtoztatni, ha sziikséges, de azt gondolom, hogy jelenleg ez

egy jo ajanlat.

11. Szerintem egy nagy elénye a diak foglalkoztatasnak, hogy a munkaltatonak nem
kell annyi adét fizetni utanuk. Tovabba a didkok nagyon rugalmasak, milyen

mas pozitivumokat és hatranyokat tudnal felsorakoztatni ide?

A rugalmassag nagyon fontos, hiszen az ligyfélszolgalaton a hivas forgalom az nem egyezik
meg adott nap minden iddszakaban, hanem egy M alakt gérbét mutat, tehat délelott felfutas
van a hivasszamot illetden, aztan délben lecsokken, majd ujra ndvekszik aztan pedig
¢jszakara lecsokken. Ezt a mozgast foallastakkal lekovetni nagyon nehéz lenne, hiszen 6k
ott vannak 8-16-ban, akkor is, amikor kevesebb a hivas, akkor is amikor tobb. Ezt tehat
sokkal konnyebben lehet didkokkal lekdvetni, mert nem feltétlen szeretnek 8 6rat vallalni,
ami mindkét félnek jo. A masik dolog, hogy a didkok gyorsan tanulnak, hiszen az iskolaban
is ezzel foglalkoznak, az agyuk ra van allva a tanulasra, gyorsan alkalmazkodnak a
valtozasokhoz.

Ami a hatranyokat illeti az egyik a fluktuécio, ez inkabb egy generacios jelenség. A mai 20-
30-as korosztaly nem feltétlen onnan akar nyugdijba menni, ahol éppen dolgozik. Az 1j
generacid tagjai tehat szeretnek kiprobalni tobb munkahelyet, jonni menni.
Tehat a munkaltatonak erre fel kell lenni késziilve, ki kell talalni valamit, mert ez nem csak
diak foglalkoztatasi kérdés ugy gondolom. Nem feltétlen az ad6 tobbletrdl van sz6, hanem
inkabb arrol, hogy nem kell felesleges munkajellegii kiadasokat vallalni, hiszen akkor fizetek
azért fizetek, ami el van végezve, nincs iiresjarat miatt fizetés. A didkszovetkezetnek elkiildi
a Telekom az oraszdm rendeléseket, és ¢ oda iilteti be a didkokat, ahova sziikség van rajuk,

oda pedig nem, ahol nincs, igy elkeriilhetdek az iiresjaratokért kiadott pénzek.
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12. Milyen elonyoket hozott az, hogy gyakorlatilag az orszag barmely pontjarol
lehet jelentkezni erre a didkmunkara, a home office miikodkés és telephely

fiiggetlenség miatt?

Barmely cég, aki didkokat szeretne foglalkoztatni, az kdtve van az egyetemi varosokhoz,
hiszen ott van a legtobb didk. Ez hozza azt, hogy a didk foglalkoztatd cégek kozott oridsi a
verseny. A didk szempontjabol ez jo lehet, hiszen, ha nagy a kereslet, akkor felverik az arakat
¢s lehet valogatni, hogy melyikhez megyek inkabb, a cég szempontjadbdl ez nem annyira jo,
mert ez oOriasi koltséget von maga utan. A legnagyobb pozitivuma ennek az orszagos
jelentkezési lehetdségnek, hogy eddig nem voltunk abban a helyzetben, hogy valogatni
tudtunk a jelentkezdk kozott, hiszen mi is szeretnénk, ha olyanok keriilnének kivalasztasra,
akiben latjuk, hogy ez a munka neki valo lesz. Ez a fliggetlenség megadta ezt a lehetdséget,
igy bizunk benne, hogy azok keriilnek kivalasztasra, akik késébb maguk is ugy érzik, hogy
Ok alkalmasak erre a munkara. Lehet, hogy vannak olyanok, akiknek, mas munkakor sokkal
testhezallobb, pl. ahol nem kell tigyfelekkel beszélni, vagy introvertaltabb tipus. Tehat
azaltal, hogy nagyobb a merités nem lett tobb a kollégdk szdma, viszont mindségibb a

kivalasztas.
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