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Abstract

In the recent years the expression of shared service center (SSC) has gained popularity
on the job market. Owing to the market changes vast majority of companies exploit the
opportunities provided by the informational technology and services in order to execute
certain tasks from one central location. The primary motivation behind these business
decisions is to reduce operational costs and generate the highest maximum profit. Human
resources management of SSC models is unique. The organizational culture and develop-
ment, proper resource management and human capital investment are not the major focus
in their strategy. As a result of this in shared service center business models voluntary
employee turnover is higher than in any other companies. The article concentrates on the
customer support analyst department of a shared service center in Hajdu-Bihar County
where reasons of employee turnover are analyzed on the basis of exit interviews.

1. Bevezetés

A munkaer@piacon jelen 1évo vallalatok tanulmanyozasa soran az utdbbi idében egyre
tobbszor taldlkozhatunk az SSC (shared service center), azaz osztott szolgaltatdé kézpont
kifejezéssel. A piaci koriilmények valtozasa miatt egyre tobb vallalat hasznalja ki az in-
formatikai termékek és szolgaltatasok adta lehetdségeket és igy egyes tevékenységeket
olyan helyrdl mitkddtetnek, ahol az alacsonyabb koltségek miatt nagyobb a lehetdség pro-
fitmaximalizalasra. Ezen szervezetek human er6forras menedzselése sajatos. A szervezeti
kultara, a meglévo eréforrasok maximalis kihasznalasa, a szervezet fejlesztése, a human
tokébe vald invesztalas nem szerepel elsédleges célként stratégiajukban. Emiatt az SSC-t
miikodtetd vallalatokrdl altaldban elmondhat6, hogy magasabb fluktuacios rataval kell
szembenézniiik, mint mas iizleti modellben mtikddd cégeknek. A cikk egy Hajdu-Bihar
megyei szolgaltatd kdzpont iigyféltdmogatoéi munkakdrére fokuszalva exit interjuk adatai
alapjan tarja fel a kilépések okait, sajatossagait.

2. A Szolgaltaté Kozpontok szervezeti sajatossagai

A shared service centers (osztott szolgaltatd kozpontok, tovabbiakban SSC) alatt olyan
szervezeti egységet értiink, amely felelds egyes operativ feladatok kezeléséért és megvalo-
sitasaért.! Innen torténik a belsd iigyfelek (a vallalat tobbi egységének), illetve a kiilsd
igyfelek (partnerek, vasarlok, fogyasztok) kiszolgalasa és tamogatasa. Globalis szolgalta-
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t6 kdzpontnak is hivhatjuk 6ket.? Az SSC-t, mint iizleti filoz6fiat a menedzsmentirodalom
az outsourcinggal (kiszervezés) hozza kapcsolatba és ugy kezeli, mint a globalizacios fo-
lyamatok egyik végterméke. Azonban az SSC-k esetében nem teljesen beszélhetiink
outsourcing jelenségrol. Bogel (2006) altal megfogalmazott definicid szerint ugyanis az
outsourcing Iényegében nem mas, mint korabban a vallalaton beliil ellatott tevékenységek
atadasa kiils6 vallalkozoknak.’ Ezen fogalmi meghatarozas alapjan vonhatunk valamiféle
parhuzamot a két tlizleti konstrukcié kozé, de az SSC-k esetében nem egy harmadik, kiils6
fél megbizasardl van szo6, hanem bizonyos folyamatok foldrajzilag egy azonos helyr6l
valé miikddtetésérol.

A tevékenységek kiszervezése napjaink gazdasaganak egyik legfontosabb jelensége.*
Vannak olyan feladatok egy vallalat életében, amelyek nem igénylik a fizikai kozelséget,
de mégis alapjaul szolgalnak az értékteremtd folyamatoknak. Ilyen lehet példaul a beszer-
z¢€s, a pénziigy €s szamvitel, az ligyfélszolgalat, IT szolgaltatasok, HR, bérszamfejtés, jogi
folyamatok vagy értékesitési tranzakciok. Az informacios technologia térhoditasanak ko-
szonhetden az orszagok kozotti tavolsagok eltiintek és szolgaltatdsok konnyen terithetové
valtak.> Egy jol kiépitett informatikai haldzat elegendd, hogy iizleti szolgaltatasokat és
projekteket kivitelezzenek a vallalatok immaron a fizikai korlatok akadalya nélkdil.

Az SSC-k megjelenését az észak-amerikai €s utana a nyugat-europai multinacionalis
vallalatok altal miikodtetett tevékenységek racionalizaldsa és standardizéldsa inditotta el.®
A nemzetkozi vallalatoknal sziikség volt a folyamatok optimalizacidjara, hogy a globali-
zacio miatt megvaltozott fogyasztoi igényeket ki tudjak elégiteni. Kozponti kérdéssé valt,
hogyan kell egy vallalati kornyezetet kialakitani és hogyan érdemes a rendelkezésre allo
er6forrasokat allokdlni a megvaltozott piaci igényekhez val6 illeszkedés érdekében. Ezért
egyre tobb multinacionalis vallalat hozott 1étre olyan kdzpontokat, amik egy specialis terii-
letre koncentralva lattdk el a feladataikat.” Egy-egy ilyen kdzpont létrehozasa nagy fi-
gyelmet igényel a menedzsment részérél. A munka implementacioja €s a tranzakcios fo-
lyamatok kivitelezése az SSC-k sikeres milkodésének alapjai.®

Ko6zos jellemzdje az SSC-knek, hogy koltségesokkentés miatt hozzak oket létre,
ugyanis mar maga az izlet beinditdsa sem igazan tOkeintenziv. A koltség megtakaritas
szarmazhat a méret és folyamat gazdasagossagbol, a koltségek rendszerszeriibb atlathato-
sdgabol és a helyszin altal nytjtott koltségelonyok kihasznalasabol. Legnagyobb elényiik-
nek tudhat6 be mindezek koziil, hogy standardizalt szolgaltatasokat nyajtanak egyidejiileg
tobb tigyfél szamara.” Ezek mogott korszerii IT technoldgia all, amely lehetdvé teszi a
koltségek megfeleld allokalasat és az iranyitasi koltségek nyomon kovetését.!” Mindezek
ellenére a koltségmegtakaritasok ritkan jelentik az egyediili htizoerdt. A kiszervezett ta-
mogatoi funkciokkal egy vallalat képes lesz az alaptevékenységeire vald fokuszra, amely
tovabb noveli a kulcsfontossadgu feladatokra vald koncentralas lehetdségét. Ugyanakkor a
szolgaltatd kdzpontoknak is megvan a maguk kockazata. Vizsgalataink szempontjabol az
egyik legfontosabb aspektus, hogy ezekben a kozpontokban a szervezeti kultira nem tual
dominans.!' Nehezebb az Osszetartozas és az egység érzésének a kialakitasa, ha a kozpon-
tokban dolgozokat tobb ezer kilométer valasztja el egymdstdl. Sok esetben olyan ember-
nek tartoznak elszamolassal, akiknek maximum csak a fotojat lathatjak éveken keresztiil a
céges intranetes feliileten. A személyes kontakt teljes hidnya miatt nem alakulhatnak ki
emberi kapcsolatok. Az SSC-k kézponthoz vald kotésében a kommunikacionak lenne a
legnagyobb szerepe, azonban az esetek nagyobb szazalékaban az ehhez sziikséges kom-
munikacids csatorndk nincsenek megfeleléen miikodtetve.!? Az informaciddramlas nem
megfeleld, ami a munka elvégzését hatraltatja."® fgy a szolgéltaté kozpontokban a munka-
vallaléi elégedettség szintje nem mutat magas értékeket.
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3. Szolgaltataté kozpontok human eréforras igénye és fluktuacios problémai

Az SSC-k megjelenése 1j munkaerd sziikségletet generalt. Ezek a vallalatok a munka-
erOpiacra éves szinten kikeriild friss diplomésok ezreinek kinalnak allaslehetdséget.
Ugyanis annak a generdcionak a tagjai, akik egy globalis szolgaltatast nyujto vallalat ko-
vetelményeinek eleget tudnak tenni. Habar érdemes megjegyezni, hogy a munka elvégzé-
séhez sok esetben tulképzettek és nem a diploma altal megszerzett tuddst hasznaljak a
munkavégzés kozben. A kiszervezett vallalatok kivalasztasi politikdjdban a nyelvtudas
ismerete élvez prioritast, a felvételi kovetelmények koziil az egyik kardinalis kérdés, hogy
a jelolt rendelkezzen stabil és azonnal hasznosithaté idegen nyelvi kompetenciaval.'* A
szakmai tudds megszerzéséhez biztositjadk a megfeleld tréningeket, amellyel naprakész
tudastt munkavallalokat nevelnek ki. fgy képesek egy operacios kozpontbol timogatni az
Osszes europai, de akar tengerentuli leanyvallalatokat vagy az ligyfelek szamara teljes
kort szolgaltatast nyujtani.

A szervezetek szempontjabdl ez kivalo, hiszen csekély munkatapasztalattal, de piacké-
pes tudassal rendelkez6 fiatalokat tudnak foglalkoztatni, akik bérigénye is kdnnyebben
kielégithet6. Mi sem bizonyitja ezt jobban, hogy évrdl évre megrendezett HVG allasbor-
zén kinalt poziciok jelentds része kothetd az SSC-khez. Toldi Gabor a HVG HR Center
Igazgatdja kifejtette, hogy a 2013-as tavaszi allasborzén a magas nyelvtudassal és némi
informatikai ismerettel rendelkez6k palyazhatnak nagy eséllyel.!* Azonban ennek ered-
ményeképpen létrejott fiatal szervezetnél mindig nagyobb a fluktuacio, a tendencia azt
mutatja, hogy 2-3 év utan a fiatalok tovabb allnak és az SSC-ben eltdltott idore, mint ug-
rodeszka tekintenek vissza. Igy ez a probléma is nagyobb odafigyelést és torédést igényel
a menedzsment oldalérdl is. Fel kell mérnitik, hogy milyen szervezeti struktura, kdrnyezet,
kultara sziikségeltetik ahhoz, hogy a beléjiik invesztalt energia és pénz ne vesszen el. A
tendencia azt mutatja, hogy a mai fiatal generacié tagjai konnyebben valtanak és mas
szempontok alapjan priorizalva hoznak dontéseket. Multinacionalis vallalatnal dolgozo, Y
generacioba tartozok korében végzett elvaras-vizsgalati eredmények azt igazoljak, hogy a
fizetés mellett a vezetd személye és a munkaidd beosztasa a legfontosabb tényezok. '

Az SSC-k pozitiv oldala, hogy megoldast tudnak kinalni az atipikus foglalkoztatasi
formak kielégitésére. Sok esetben hasznaljak maguk a vallalatok is a munkaerd koleson-
z¢st, a tivmunkat, tdmogatjak az otthonrdl térténd munkaveégzést vagy akar a rész munka-
id6t. Ezek szintén olyan tényezOk, amik miatt szintén vonzo lehet a multik vilaga.'’

A foglalkoztatasi adatok és statisztikdk szerint szamos multinacionalis vallalat kinalja
fel a modern koriilmények kozotti munkaveégzes lehetségét tobb ezer palyakezdd szama-
ra. A pénziigyi és ligyfélszolgalati poziciok jelentds szazaléka SSC kdzpontok altal felki-
nalt lehet6ségek. Azonban, azok a vallalatok, amelyek vallaljak, ezt a fajta iizleti modell
globalis mitkodés adta kulturalis kiilonbségeket nem egyszeri menedzselni. Meg kell kiiz-
deni a nyelvi korlatokkal, az idézénak eltolodasaval, az eltérd helyi szokasokkal és kom-
munikécios stilussal. Ugyanis az {izleti életben sokszor hangoztatott best practices (leg-
jobb gyakorlatok) nem mindig bizonyulnak miikod6képesnek az SSC-k esetében pontosan
az el6bb emlitett okok miatt.

Az iizleti egységek kozotti kommunikacidé még nagyobb jelentdséggel bir az SSC-k
esetében. Mas kulturalis hattérrel rendelkezd embereknek kell napi szinten tartani a kap-
csolatot és megtenni mindent a hatékony egylittmiikodés érdekében. Ezek jelentds mér-
tékben megnehezitik egy stabil és timogatd szervezeti kultira 1étrehozasat, mert a kiilon-
bozoséget és a differenciat mindig kényes kezelni. Ezért talan nem is meglepd, hogy a
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felmérések azt tamasztjak ala, hogy a SSC-kben altalanossagban nagyobb mértékii human
er6forras aramlasrol beszélhetiink. Ez alapjan feltételezhetd, hogy a fent emlitett tényezok
alapot szolgalhatnak a szervezet elhagyasara vagy a munkahelyvaltas gondolatanak felve-
todésére. A fluktuacidé okai elsdsorban a szervezet belsd strukturdjaban keresendd. Egy
SSC sikere a tranzicion mulik.!” Tranzicionak nevezziik azt a folyamatot, amikor egy
meglévo szolgaltatast az egyik helyrdl egy masik helyre telepitiink at, és az 0j helyen foly-
tatjuk a szolgaltatasi tevékenységet.”’ Ennek a folyamatnak elhanyagolhatatlan elemei a
kulturalis kiilonbségek kezelése, standard folyamatok és ,,legjobb gyakorlatok™ kialakita-
sa, a technikai hattér megteremtése, a tudastranszfer kiépitése, a munkakultira meghataro-
zésa, a karrier utak kijelolése és az elismerési rendszer kidolgozasa.?! Ezek elengedhetet-
lenek egy stabil és jol miikddod szolgaltatd kdozpont megteremtéséhez. Ha ezek koziil vala-
melyikbe is hiba cstszik, akkor alapjaiban teheti instabilla a szervezetet.

Az egyik legkritikusabb probléma, amivel a szolgaltatd kézpontok menedzsmentjének
szembe kell néznie, hogy hogyan tartsak meg az embereiket.”? A XXI. szazad munkavalla-
16ja gyakran valt munkahelyet.”* A fluktudcié rendkiviil koltséges, és ha arra az alapkon-
cepciora épitve vizsgaljuk az SSC jelenséget, hogy a koltséghatékonyabb vallalatirdnyitas
all a létrehozasuk hatterében, akkor egyértelmiien megallapithatd, hogy a talzott mértékii
munkaerémozgas karosan hathat a szervezetre. A munkahely az, ahol a napunk java részét
eltoltjiik, tehat a vallalatoknak torekedniiik kell arra, hogy a lehetd legjobb munkakortil-
ményeket alakitsdk ki. Fontos, hogy a munka mellett mas szalak is kossék a dolgozokat a
szervezethez ugymint, a munkatarsak vagy a vallalat hirneve.?* Egy multinaciondlis valla-
lat berkein beliil ez még nehezebb, hiszen a kulturalis soksziniiség és a nézépontok kiilon-
bozosége akadalyokat hozhat 1étre a napi munkavégzés soran. Id6 mire a kiilonbség keze-
1ését megtanuljak tolerdlni a munkavallalok. Az SSC-k esetében igy kiilondsen nagy
hangsulyt kell fektetni az implementaciora, amely az adott tevékenység atvételének beve-
zetését és elokészitését fogalja magaba. Ugyanis ha a kozpont kialakitasanal nem vessziik
figyelembe a helyi igényeket, akkor a késObbiek soran rengeteg gondot generalhat.”® A
munka hatékony elvégzését akadalyozhatja, amelyre hossza tavon ligyfél elégedetlenséget
és talorat eredményez. Az ilyen jellegli problémat a szolgaltaté kozpontok nem bévitéssel
oldjak meg, mert az is szintén plusz koltséget jelent. Ilyen gond lehet a fluktuacio is. A
szervezet megtartod ereje ugyanis ezekben az apré dologban rejlik, mint példaul a munka
szervezettsége vagy éppen a megfeleld munkafeltételek biztositisa.?

4. Anyag és modszer

A vizsgalt vallalat Nagy-Britannia egyik legnagyobb ¢és legsikeresebb vallalatanak a
tagja. A cég tobb mint 100 éves multra tekint vissza. Uttoré szerepet jatszott a tavkozlés-
ben, és mara az egyik legnagyobb lakossagi és vallalati vezetékes telefonszolgaltatd Nagy-
Britannidban és a vilag 170 masik orszagaban. A vallalat Magyarorszagon lakossagi szol-
galtatoként nincs jelen, de tavkozlési és kommunikacios termékek széles skalajat kinalja a
kozép-kelet eurdpai régioban jelen 1évo globalis iizleti ligyfeleinek. Globalisan nyujt halo-
zati IT szolgaltatast multinaciondlis szerveknek, kormanyzati szerveknek és az Egyesiilt
Kiralysagon beliili vallalkozasoknak. Ma a budapesti kozpont elsédleges feladata az iigy-
félszolgalat-menedzsment €s a kereskedelmi tevékenységet tamogatd szolgaltatasok bizto-
sitdsa az Europat, Kozel-Keletet és Afrikat felolelo (EMEA) régioban. Az iroda ezen tal-
menden a kelet-kozép-eurdpai tligyfelek elsd szamii szolgaltaté kozpontja. A debreceni
iroda miikodése tovabb ndvelte a szolgaltatdo kozpont megbizhatdsagat. Debrecen kivaloan
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képzett munkavallalokat, és nagyszamu frissen végzett diplomast biztosit a vallalat szama-
ra. Az elmult évek soran a regionalis szolgaltatdé kdzpont bevaltotta a hozza flizott varako-
zasokat, és teljesitette a vallalat magas szinti ligyfélszolgalati kovetelményeit. Debrecen-
ben két business unit talalhat6 jelenleg, a Global Services és az Operate iizleti egység. A
Global Services feladata az ligyfélkiszolgalas akar céges vagy kormanyzati szinten. Az
Operate pedig a megrendelt szolgaltatasok telepitéséért és a vonalak kiépitésének meg-
szervezeéséért felelosek.

A fluktuacios vizsgalatok egyik legfontosabb részét a kilépd interjuk (exit interview)
elemzése képzi. A szoban elvégzett, de papir alapu kérdéiven vezetett interjunak a célja,
hogy a szervezet visszajelzést kapjon a tavozast motival6d tényezOokrol, melynek elemzése
segitséget nyljt a marado munkatarsak megtartasaban. Exit interjuval egyfajta diagnozist
allitunk fel a cégrol, annak mitkodésérol, a szervezeti kulturarol, a vezetésrol, a kdzvetlen
felettesrol. A vallalat altal hasznalt ,,exit kérddiv” hét nagy egységbdl all, amelyet kdzpon-
tilag allitott 6ssze egy human szolgaltatdsokkal foglalkoz6 angol cég:

1. A tavozasok mogott allo okok feltarasa.

A munkavallal6 cégrol alkotott képének vizsgalata.

A kiépithet6 karrier utak és azok timogatasanak feltarasa.

A napi szinten elvégzend6 munka véleményezése.

A felettes vezeté munkajanak értékelése (fondk-beosztott kozotti kapcsolat).
A munkavégzés koriilményeinek feltarasa.

A tavozé személy ) munkakorével kapcsolatos informaciok begyiijtése.

A

A kérd6iv egységes, ugyanaz a kérdoiv kertl kitoltésre minden olyan orszagban, ahol a
vallalat képviselteti magat egy vagy akar tobb szolgaltatdé kdzponttal. Az egyes egységek-
ben szerepld kérdések tulnyomo része eldontendd, de tartalmaz 5-6s skalan értékelendd
valamint kiegészitend6 kérdéseket is.

Jelen cikk a tdvozas okaira, valamint a munkakor megitélésére fokuszal, ugyanakkor
feltarja a tavozok jovobeli terveit is.

5. Eredmények és azok értékelése

5.1. A vizsgdlt munkakor bemutatisa

A Magyarorszagon mikodé kozpontok foleg iigyfélszolgaltatdi tevékenységet latnak
el. Ez még jobban igaz a debreceni kdzpontra. Alapvetd elvaras a munkavallalokkal
szemben a magas szintli angol nyelvtudas és a még egy eurdpai nyelv legaldbb tarsalgasi
szintli ismerete. Ez nem minden munkakorre igaz, de a vallalat kivalasztasi politikaja va-
lamint a fels vezetés tagjai is sokkal jobban preferaljak a tobb nyelven tudé munkaerd
felvételét. Ezen felvételi kritériumnak az idésebb generacio tagjai mar nem feltétlen felel-
nek meg igy ebbdl adéddan egy nagyon fiatal szervezettel allunk szemben, ahol az atlag
¢életkor 28 év, ami mer6ben mas szervezeti kultirat kivan meg. A munkavallalok nagy
része a helyi egyetemekrdl és foiskolakrol keriil ki, akiknek remek lehetdség az, hogy egy
ilyen hattérrel rendelkez6 vallalatnal kezdjék meg a karrierjiiket. Az sem elhanyagoland6
szempont, hogy a vallalat piaci bérszint f61¢ megy még a kezdoék esetében is, novelve ez-
zel az esélyiiket a konkurenciaval szemben.

A cikkben a debreceni régiokozpont egy adott munkakdrre vonatkoztatott emberi ero-
forras aramlasanak adatait Osszegyiijtve vizsgaltuk meg a fluktuacios okokat. A vallalat
szempontjabdl az egyik legfontosabb értékteremtd egység a Service Desk, hiszen ez az
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uzleti egység felel a cég altal kinalt szolgaltatasok akadalymentes mikddtetésért. Fontos-
nak tartjuk kiemelni, hogy call centerekkel szemben tamasztott sztereotipiak annyiban
keriilnek més megitélés ald esetiinkben, hogy lakossagi iigyfél tamogatds nem része a
munkavallalok munkakorének. Vallalatoknal kiépitett rendszerek €s halozatok hibamene-
tes mitkodtetése a cél és mindemellett az elégedett ligyfél, hiszen a szolgaltatas mindsité-
sének megitélése az, ami a késdbbiekben profitot fog generalni.

A Service Desk jelenleg kétféle munkakdrrel tud szolgdlni a munkavallaloknak, lesza-
mitva a csoportvezet6i (team leader) vagy miszak vezetdi (shift leader) poziciokat. Léte-
zik egy elsd szintli (1% line agent) és egy masodik szintli (2™ line agent) pozicid. Az, hogy
kinek mi a feladata, azt mindig az adott probléma komplexitasatol vagy sulyossagatol
fligg. Alapvetéen minden hibabejelentés az elsé szintre fut be és a hibajegy felvétele utan
a probléma megoldasanak folyamata elkezdddik. A cég annyibol tér el a tobbi SSC-ben
miikodo versenytarsaitol, hogy itt mar az elsd szint is megkoveteli a stabil informatikai
alapok meglétét. Ha a probléma analizalasa utdn még mindig nem sziiletett megoldas,
akkor ez esetben kerill a masodik szintii tamogatokhoz, akik sokkal nagyobb technikai
tudassal, rendszerszemlélettel és tapasztalattal rendelkeznek. El6fordul, hogy a masodik
szinti tamogatoknak is kell egyszerlibb problémakat megoldani, de az csakis abban az
esetben, ha megrendel6 ezt a szerzodésében kiilon kérni, és ha ez utan jard plusz koltséget
vallalja.

SSC-k esetében mindig globalis szolgaltatasrol beszéliink, igy ez megkoveteli a hétfo-
tol vasarnapig tarto, tobb miiszakban valé6 munkarendet. A miiszakos munkarend sok eset-
ben készteti arra a munkavallalot, hogy mashol keressen allast.

A munkakorhoz tartozo feladatok esetében nem projekt feladatokrol beszéliink, hiszen
egy szoftver alapu szolgaltatis esetében rengeteg féle és fajta hiba meriilhet fel. igy a
munkavallalok sose tudjak, hogy az adott munkanapon milyen feladatok varnak rajuk.
Nincsenek standard folyamatok, amelyek begyakorlasa megkonnyitené a munkavégzést.
Az is nehézséget jelent, hogy a gazdasag instabil helyzete miatt, sok kdzpontot sziintetnek
meg Eurdpa szerte. Emiatt rengeteg munka keriil athozatalra, amit a vallalat plusz munka-
ként rak a munkavallalokra. Tehat a kiesett munkaerdt nem potoljak igy kompenzalva a
kiesett profitot. Tovabbi hatraltato faktort jelent az athozott munka mindségének megkér-
dojelezhetdsége. Mivel a munkakorok nem standard munkakorok és akar azonos pozicio-
ban 1évé munkavallalok kiilonbozé folyamatokkal és rendszerekkel is talalkozhatnak.
tények el6 allitjak oket. Az 4j rendszerek feldolgozasa és értelmezése rengeteg idot emészt
fel, amit az tigyfelek nem toleralnak. Igy nemcsak az iigyfél lesz elégedetlen, de maga a
munkavallalo is.

5.2 A kilépés okainak elemzése a kilépd interjik alapjin

Az elemzés az iigyféltimogatoi munkakorbol (Customer Support Analyst) tdvozo al-
kalmazottak el6z6 évi kilépo interjliinak eredményeit foglalja magaba. A kilép6é munkaerd
Osszetételét vizsgalva harom tényezot vettiink figyelembe: a tavozd munkaerd szamat, a
nemek aranyat és a kordsszetételt. 18 darab kilépd interju allt rendelkezésiinkre. A céges
adatbazis alapjan 25 {6 tavozott a vizsgalt munkakorbol, azonban ezek koziil négyen pro-
baid6 alatt mondtak fel (ilyenkor a HR nem készit kilép6 interjut) és harom ember eseté-
ben pedig a munkaltaté kezdeményezte a szerzodés megsziintetését. A debreceni iroda
ebben a munkakorben 74 embert foglalkoztat jelenleg, amihez képest a 25 tavozd éves
szinten magasnak szamit. Ezen adatok alapjan kiszamitott fluktuacids rata a debreceni
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szolgaltatd kozpont iigyféltamogatdi munkakorére 33% volt. Ez a szektorban tapasztalt
atlagos fluktuacios ratat jelentésen meghaladja. A nemek szerinti megoszlas tekintve 8
férfi és 14 nd [épett ki a szervezetbdl. A kordsszetételt figyelembe véve megallapithatjuk,
hogy a tdvozdk életkora 22 és 35 év kozotti intervallumba esik. Az atlag életkor 28. Ez
alapjan arra kovetkeztethetiink, hogy egy fiatal és dinamikus szervezetrdl van sz6. Tehat a
nyugdijazas miatti létszdm ingadozas nem allt fent a fluktuacios okok vizsgalatanal.

A tavozas oka szervezetenként kiilonféle lehet, viszont egy adott munkakorre jellemzd
munkatulajdonsagok és munkakoriilmények alapjan kovetkeztethetiink a kilépés legfobb
okaira (1. abra). Az eredmények azt mutatjak, hogy a vizsgalt szervezet alkalmazottait a
munkakdr természete, tartalma és az eldrelépés hianya késztette a vallalat elhagyasara. A
valaszadok 67%-a a munkakor tartalmat nevezte meg indokként. Az SSC-t miikodtetd
vallalatok esetében a munkakorok egy az egyben implementalva vannak az anyacégtol
ezért tilnyomo részben azok munkakultiraja domindl. A munkakor sajatossaga az iigyfe-
lekkel val6 napi kommunikéci6 és mas orszagok technikai tdmogatasa a kulturalis kiilonb-
ségek miatt sok esetben ellentmondasokat sziil. Tény, hogy plusz stressz forrasként szolgal
az, hogy fizikalisan mas orszadgban 1év6, mas kultiraval és értékitélettel rendelkezd sze-
mélyekkel kell egylittmiikodni. Mindez olyan interperszonalis készségek meglétét kivanja
meg, amellyel nem feltétleniil rendelkezik mindenki vagy nehezebben sajatitjak el az eh-
hez sziikséges készségeket. Mindenképpen fontos megjegyezni, hogy a tobbmiiszakos
munkarendben valé munkavégzés tovabb rontja a vizsgalt munkakoér megitélését, ami
egyfajta toleranciat és tiir6képességet kivan meg a munkavallaloktol.

1. abra. A tavozas okainak elemzése
Figure 1. Analysis of employee turnover

Egyéb 64%

36%

Privat I 64%

6%

I

Tréningek és személyes fejlédés

hianya D 6a%

Kommunikécié hianya

Munkakor tartalma

. ;e T B Nem
Alacsony javadalmazasi és

kompenzacids csomagok | Dllgen

v P ) 86%
Rossz felsdvezetés

Elorelépési lehetoségek hianya

0%  20% 40%  60%  80%  100%
Forras: Sajat vizsgalat
Az eredmények alapjan a vallalat nem fektet elegendé hangsulyt a munkavallaloik
képzésére, hiszen az okok kozott 64%-kal a masodik helyen ez szerepel. SSC-k alapgon-

dolata a koltségesokkentés, amelynek eredményeképpen a munkafolyamatokat egyszerisi-
tették azért, hogy ne kelljen id6t, pénzt és energiat fektetni a képzésekbe. Viszont a dolgo-
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70k nagyobb szazaléka fels6foku képesitéssel rendelkezik, akik kamatoztatni szeretnék a
tudasukat. Igy ez ellentmondast és fesziiltséget general a menedzsment, valamint a mun-
kavallalok kozott, akik szeretnének fejlodni és épiteni a karrierjiiket. Mindez arra enged
kovetkeztetni, hogy a versenyképes jovedelem sokszor vonzobbnak bizonyul.

Az egyéb kategoriat szintén 64%-ban jelolték meg. A nyitott kérdésre adott valaszok
koziil kiemelkedd, hogy a cég altal miikodtetett rendszerek pontatlansaga és informatikai
eszkozok elavultsaga is nagymértékben hatraltatja a munkavégzést. Ez szintén az SSC-k-
r6l megfogalmazott gondolatot tdmasztjak ala, miszerint a koltséghatékonysag prioritast
¢élvezo tényezo.

A 2. abra a munkakorrdl adott véleményeket 6sszegzi. Az eredmények alapjan megal-
lapithato, hogy a miiszakos munkarend, az egyhangi/monoton munkavégzés és maga a
munka jellege jelentik a legtobb problémat. A miiszakos munkarend teljes mértékben fel-
boritja az ember természetes bioritmusat és a mar csaladdal rendelkezd személyek ezt
nehezen tolerdljak. Tovabba a munkakorok nincsenek standardizalva, nehezen lehet elkii-
l6niteni a kiillonb6z6 hataskordket, ami szintén elégedetlenséghez és szervezetlenséghez
vezet. Tobben allitottak, hogy a tavozasuk legfobb oka, hogy nem azt csinaljak, amire
felvették Oket.

A munkakdrt ér6 tovabbi kritika a maganélettel valo illeszkedést vizsgalta. A valasz-
adok 11%-a szerint egyaltalan nincs, 32%-a szerint pedig nem eléggé van meg a magan-
élet és a munka kozotti egyensuly, amely egy tilnyomo részben fiatalokat foglalkoztatd
cég esetében igen jelentds fontossaggal bir. A mostani igynevezett Y generacio tagjai nem
birnak megbirkdzni az ilyen jellegli kotottségekkel és nem hajlandoak a miiszakos munka-
rendet vallalni csak plusz kompenzacié keretében, ami nem minden esetben kivitelezheto.

2. abra. Az ugyféltamogatéi munkakor megitélése
Figure 2. Evaluation of customer support analyst job

Biztositva volt a munka és maganélet kozotti
egyensuly?

Méltanyosnak talaltad a munkaid6t? OS5 - Teljes mértekig

W 4 - Megfeleléen
Munkako6réd soran tudtad hasznositani a

képességeidet és tapasztalataidat? 03 - Bizonyos

| mértékig
b .
Vezetdd adott egyértelmi tajékoztatast a B2 - Nem eleggé
feladatokrol/célokrol?
| 1 - Egyaltalan nem
Kotelességeid egyértelmiien meg lettek
hatarozva?
Mennyire voltal megelégedve a munkad
jellegével?
I I [
0% 20% 40% 60%

Forras: Sajat vizsgalat

194



A kilép0 interju utolso szakasza nyitott kérdéseket tesz fel, amely adatokat probal gytj-
teni a tdvozo munkaerd jovobeni terveirdl €s az esetleges betdltendd pozicid jellegérol.
Tovabba ujfent rakérdez, hogy melyek voltak azok az tényezok, amelyek alapul szolgaltak
a tadvozasra. Erre kapott valaszok koziil relevansan kiemelkednek a mar emlitett okok
ugymint a stresszes munkakor, a nem kompenzalt tilora, az elérelépés hianya és az adat-
bazisok pontatlansdga. Ezeken az okokon feliil fontos kiemelni, hogy tobbségben hivat-
koznak a kiilfoldre vald koltozésre vagy mas tipust munkavégzésre valo igényre. Tovabba
azt is érdemes megjegyezni, hogy a valtas oka sokszor a diploma altal megszerzett tudas
kihasznalatlansaga miatt van. Fiatal szervezet révén, ahol az Y generacio tagjai kapnak
helyet valamint olyan frissdiplomas palyakezdok, akik nem feltétlen rendelkeznek egy
konzisztens és felépitett palyaképpel konnyebben valtanak. A legtobb palyakezdd szamara
egy multinacionalis vallalat altal kinalt munka a lehetd legjobb kezdet, de mint, ahogy az
eredmények Osszegzésébdl is levonhatd egy masfél két éves iddintervallum utdna mar
komplexebb és nagyobb feleldsséget kivand munkara vagynak.

6. Osszefoglalas

A fluktuécio csokkentése vagy enyhitése a problémak dsszetettsége miatt okoz fejtorést
a szervezeteknek. A kilépés oka az esetek nagyobb szdzalékdban szervezet-specifikus. A
vizsgalt vallalat fluktuacios problémai elsdsorban a szervezeti sajatossaggal, masodsorban
pedig a munkakor tartamaval magyarazhatd. Az tigyfélszolgalati munka monoton termé-
szete és a feleldsségérzet hidnya atlagban 2-3 év utan véltanak az emberek. Az exit inter-
juk ravilagitottak, arra, hogy a dolgozok hianyoltak az egyetemi éveik alatt megszerzett
kompetenciak hasznositasat. Ezt a helyzetet jelent6sen neheziti az Y generacio sajatos
igényeinek a kezelése, amire a menedzsment nincs még felkésziilve. Nem alkalmazzak
megfelelden a ,,best practice” jellegii folyamatokat és sok esetben érezhetd a teriileti saja-
tossagok figyelembevételének hianya. A kutatasi eredmények arra engednek kovetkeztet-
ni, hogy a munkahelyi elégedettség novelése és a vallalat megtartod erejének erdsitése ér-
dekében szervezetfejlesztésre és egy gyOkeres kulturavaltasra lenne sziikség, ahol a hang-
suly az 6sztonz6 rendszer megvaltoztatasara helyezddne.

A szolgaltato kozpontok és a fluktuacid témajanak kutatasa, valamint a vizsgalat szer-
vezetben nyert adatok fényében egyértelmiilen meghatarozhatoak a kilépésre 0sztonzd 6
motivatorok. Az eredmények szerint egy munkavallaldt leginkabb egy elérhetd jovokép
felvazolasaval és ezt tamogatd lehetdségek biztositasaval lehet megtartani. Az emberek-
nek alapveto sziikséglete, hogy a munkajuk soran sikereket érjenek el és érezzeék, hogy az
altalunk végzett munkanak értéke van. Egy vallalatnak ezt értékelnie kell, hiszen a gazda-
sag megvaltozasaval a human allomanyra egyre nagyobb sziikség van. A tudasalapt gaz-
dasag és az informacios technoldogia altal meg kivant digitalis tudasért egyre nagyobb lesz
a harc a munkaerdpiacon ezért a vallalatoknak kiilonosen fontossa fog valni a kulcsembe-
rek megtartasa.
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