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Az Uj Munkaiigyi Szemle szerkeszt6bizottsiaga kiemelt figyelmet fordit a tehet-
séges hallgatdk és fiatal kutaték tamogatasara. E filoz6fia mentén folyoiratunk
a Talentum rovatban rendszeres megjelenési lehetdséget biztosit a fels6foki
tanulmanyaikat folytaté vagy éppen befejez6 hallgatéknak, akik az emberi-
eré6forras-menedzsment témakorben az altagosnal magasabb szinvonala TDK-
vagy diplomadolgozatot alkottak. Jelen szamunkban, mint kiilonszamban olyan
kival6 irasokat tesziink k6zzé, amelyek szerz6i 2023 nyaran védték meg kiemel-
ked6 diplomamunkajukat a Budapesti Metropolitan Egyetem Emberi Er6forras
Tanacsadé MsC szak zaroévizsgajan. A szerzok mind tapasztalt és elkotelezett
szakemberei e szép és izgalmas szakmanak, szinvonalas diplomamunkajuk-
ban olyan elé6remutaté és innovativ témakat dolgoztak fel, amelyet a HR szak-
ma irant érdeklédok szamara is elérhetové kivanunk tenni. Annak érdekében,
hogy az olvasék is jobban megismerjék a fiatal szakemberek céljait, motivacid-
jat, és azt, hogy mindezt hogyan tamogattak egyetemi tanulmanyaik, felkértiik
O0ket egy rovid bemutatkozasra. Azt kiilon kértiik, hogy ebben emlékezzenek
meg olyan tanarukrol, mentorukrdl, aki véleményiik szerint meghataroz6 mo-
don hozzajarult sikeriikhoz.

a Szerkesztoség

A Budapesti Metropolitan Egyetem friss diplomds emberi erdforrds tandcsadéja va-
gyok. Lean szolgaltatasfejlesztéként dolgozom, és eredeti szandékom szerint azért je-
lentkeztem a mesterszakra, mert rdjottem: a folyamat- és mikodésfejlesztés valdjaban
inkdbb szervezetfejlesztés. Jelenlegi munkahelyemen az emberi eréforrds szakteriilet-
tel kozosen fejlesztettiink workflow-kat, ezért a tanulmdanyaim alatt érdekldésem a
humaninformatikdra irdnyult.

Amikor a szakdolgozati témavalasztasra kerilt sor, abban a szerencsés helyzetben ta-
ldltam magam, hogy nem csak a humaninformatika részben ismerds terepén mozog-
hattam, de — mint utébb kiderilt — kifejezetten halds témat sikerilt talalnom. A két
szakteriilet ismereteit igyekeztem Gtvozni annak érdekében, hogy e terileten azt a
kissé taldn djszerd szemléletet erdsitsem, miszerint a HR belsd szolgaltats, és mint
ilyen, hatékony és eredményes, rdadasul a munkatdrsi igények kiszolgalasat is figye-
lembe vevd informatikai megolddsok kidolgozdsa is a feladata.

Halds vagyok a METU-nak, hogy szakmailag felkészilt és inspirdlé oktatéi az alko-
t0 eqyetem szellemiségében segitették a munkamat, és bizom benne, hogy az dltalam
vizsgdlt téma tobbek érdeklbdését felkelti. Hiszem, hogy a digitalizdcié az egyetlen ut,

amely a jovibe vezet, és amelyen az emberi erdforras szakembereknek is haladnia kell.
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Dolgozatomban az dnkiszolgal6 technolégiai megoldasokat az emberiero-
forras-menedzsment, mint szervezeti funkcié szempontjabdl vizsgalom.
Meggy6zddésem, hogy az 6nkiszolgalé rendszerek hatékony és eredményes ta-
mogato eszkozok, amelyek szerepe a munka valtozé vilagaban is felértékel6dik.
A Kkoronavirus jarvany a szervezeti digitalizaciora is rairanyitotta a figyelmet.
A digitalis atalakulas folyamataban elért eredmények alapvetéen hataroztak
meg egy-egy szervezet alkalmazkod6képességét a pandémiahoz. A mar meg-
kezdddott folyamatok felgyorsultak, és egyértelmiivé valt, hogy a digitalis
transzformacio az egyetlen jarhato ut, amely a jovobe vezet. Masrészt a vilag-
jarvany az emberieréforras-menedzsment részlegek szervezetekben betoltott
szerepét, a human szakemberek kompetenciainak fontossagat is atértékelte.

A fenti szalak a humaninformatikai teriiletén 6sszeérnek: a vezetdi és dolgozoi
onkiszolgalo portalok egyszerre informatikai, digitalizacids eszk6zok, ezért a
miiszaki/technoldgiai felkésziiltséget is megkovetelik, masfel6l a human me-
nedzsment rendszerei, ezért eziranyu szakmai tartalmuk is relevans.

Bevezetés

Jelen gazdasagi és tarsadalmi kdérnyezetet a digitalizacio jellemzi, amelyben a szolgaltatasnyujtas
egyre inkabb az online térbe helyez6dik at. Azon szervezetek, amelyek nem akarnak lemaradni
a versenyben, a digitalis transzformacié utjara lépnek. A valtozasi folyamatban a kiilsé digitalis
szolgaltatasnyujtas nagymértékben a hatékony és eredményes belsd digitalizacion mulik. Szakmai
allaspontom szerint a szervezet altalanos stratégiaja mellett a digitalis stratégia kidolgozasaban
az emberier6forras-menedzsment (a tovabbiakban EEM) munkatarsaknak is részt kell venniiik,
megvalodsitasaba pedig indokolt aktivan bekapcsolédniuk. E stratégidk megvaldsitdsa soran a bel-
s6 - igy az EEM - folyamatokat sem kertili el a digitalizacio.

A digitalizaci6 nagy hatasu er6ként formalja 4t a munka vilagat, az automatizacié és robotizacid
révén az emberi munkavégzés szerepét atalakitja - a szellemi és fizikai munkavégzés teriiletén
egyarant. Az atalakulas a nemzetkdzi és a hazai tendencidkban is megjelenik. Az Eurépai Uniés,
valamint hazai k6zponti torekvésekre alapozott szakmai véleményem szerint a digitalis onkiszol-
galé technoldgiak széleskori térnyerése elkeriilhetetlen.

Az élet szinte minden teriiletére kiterjed6 digitalizacié miatt, és mivel szinte mindenkinek a zse-
bében ott lapul egy okos eszkdz, a jelenség egyre kiterjedtebbé valik. Komoly lehet8séget latok az
EEM o6nkiszolgalé rendszerekben, és azt vallom, hogy a technolégia el6tt még komoly ,kifutas” all.

Ami a téma relevanciajat illeti, a legismertebb hazai EEM-szoftver szolgaltatékat megszolité leg-
frissebb kutatas alapjan elmondhat6, hogy az 6nkiszolgalas és ticketing funkcionalitas megkertiil-
hetetlenné valt. A toborzas és onboarding teriiletét a valaszadok 24%-a, az EEM adatok elemzése,
riportdlasa és analitikaja témakort, valamint az 6nkiszolgalassal kapcsolatos fejlesztési igények
sziikségességét egyarant 15%-a jelolte meg. Ezzel holtversenyben a masodik leginkabb ,kelend6”
EEM fejlesztési teriiletet jelenti (Deloitte Magyarorszag, 2022).
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A fentiek alapjan az alabbi kutatasi kérdések fogalmazddtak meg bennem:

Mennyire terjedtek el jelenleg az 6nkiszolgaléo EEM-rendszerek?
Val6ban novelik a hatékonysagot és tehermentesitik az EEM munkatarsait?
Milyen el6nyoket, hatranyokat tapasztalnak a felhasznalok?

Hozzajarulnak a munkatarsi élmény noveléséhez?

A téméban alapos szakirodalom-kutatast végeztem, kiilondsen az EEM onkiszolgalé rendszerekre
fokuszalva. Kifejezetten azt vizsgaltam, hogyan jelennek meg az egyébként is valtozo és megujuld
EEM-ben, hogyan kapcsolédnak a munkatarsak, a vezet6k és az EEM-szakemberek munkajahoz.
Emellett sajat kutatast végeztem, hogy a kutatasi kérdéseimet megvalaszolhassam, valamint mi-
nél szélesebb ralatast szerezzek a digitalizalt 6nkiszolgal6 technoldgiak szerepére és miikodésé-
re. Kvantitativ kutatadsomat - a lehet6ségek miatt nem reprezentativ, de az empirikus informaciék
Osszegyljtésére alkalmas - kérdéives kutatassal, kvalitativ kutatasomat pedig félig strukturalt
szakértoi interjukkal végeztem.

Digitalizacio
Digitalis transzformacio

A digitalis atalakulas soran jelentds valtozasok allnak be az adott szervezet miikodésében, és felsd
szinten a gazdasagi és tarsadalmi folyamatokban. Az atalakulds a maganéletiinkben fogyaszto-
ként, a szervezetekben pedig munkavallaloként tapasztalhaté meg. A digitalizacié alapja az IKT
technolo6giak szinte robbanasszerti és folyamatos fejlédése, versenyelénnyé azonban akkor alakit-
hat6, ha a szervezetek digitalis stratégia mentén valdsitjak meg, amelyet a téma kutat6i magaval
az informacids, informatikai, kommunikacids és halézati technologidk felhasznalasaval torténd
értékteremtéssel azonositanak (Bharadwaj et al., 2013).

A szervezetek digitalis szolgaltatasi platformjai azok a feliiletek - weboldalak, mobil applikaciok -,
amelyeken keresztiil a fogyasztokat elérik, szolgaltatasaikat nyujtjak, értékajanlatukat megteszik
és az értéket kozvetitik szamukra. Allaspontom szerint a magas szinvonalt digitalis értékterem-
tésnek alapja a szervezet magas foku bels6 digitalizaltsaga, és annak mindségi miikodése.

Az értékkozponti megkozelitésben a tAmogatd-kiszolgalé folyamatok - gyakorlatban a szervezet
bels6 miikodése - egyenranguak az ezeken alapuld, kifelé nyujtott szolgaltatasokkal, és miikodési
hatékonysaguk dsszekapcsolddik a szervezeti értékteremtés mindségével. A szervezet belsé mii-
kodésének és miikodtetésének pedig kulcstertilete az EEM, amely igy kapcsolddik a digitalis at-
alakulas atfogo6 rendszeréhez.

A digitalizaci6 jovoje - trendek és iranyok

LA Vvildgjdrvdny ravildgitott arra, hogy a digitdlis technoldgidk és készségek milyen kulcsfontossdgtiak
a munkdhoz, a tanuldshoz és a szerepvdllaldshoz [...]. Ezt a digitdlis évtizedet most Eurdpa digitdlis év-
tizedévé kell tenntink, hogy minden polgdr és vdllalkozds a lehetd legjobb digitdlis vildghoz férhessen
hozza.” (Eurdpa digitalis évtizede, 2021)

YA

Az Eurépai Bizottsag a fenti felismerés nyoman rogzitette ,A digitdlis évtizedhez vezeté ut” (,,Path
to the Digital Decade”) elnevezésii szakpolitikai programot. A 2030-ra elérend6 célok koziil kieme-
lendd, hogy a vallalkozasok, elssorban a KKV-k 90%-a érje el a legalabb alapszintii digitalis in-
tenzitast, a kdzszolgaltatasok vonatkozasaban pedig a vallalkozasok és allampolgarok szamara az
0sszes kulcsfontossagu kozszolgaltatasnak elérhetének kell lennie online (Eurdpa digitalis évtize-
de, 2021).
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Magyarorszagon - 6sszhangban az EU célkitlizéseivel - a maganszemélyek és vallalatok iigyin-
tézési, adminisztracios tevékenységei egyre szélesebb kortien terel6dnek at digitalis feliiletekre.
A Nemzeti Digitalis Allampolgarsag Program (NDAP) megval6sulasa esetén az ,dllampolgdrok
2026-ra szinte minden ligyliket digitdlisan, els6sorban mobil-alkalmazdsok segitségével intézhetik.
[...] A mobilalkalmazds lehet6vé teszi, hogy a felhaszndldék egyetlen feliileten ldthassdk adataikat, do-
kumentumaikat, kezelhessék t6bbek kozott csalddpolitikai, vagy éppen addzdsi iigyeiket.” (Digitalis

Magyarorszag Ugynokség, 2022, p. 13).

Onkiszolgalé rendszerek
Onkiszolgalé rendszerek és értékteremtés

Az dnkiszolgalé rendszerek olyan ,technikai feliiletek, amelyek lehet6vé teszik az iigyfelek szamd-
ra, hogy egy szolgdltatdst fiiggetlentil és kozvetlen munkavdllaléi részvétel nélkiil vegyenek igénybe”
(Meuter et al., 2000, p. 50). Szakmailag indokolt annak értelmezése, hogy az onkiszolgal6 platfor-
mok milyen szinteken épiilnek be a szervezeti értékteremtésbe.

»Az egyszerii meghatdrozds szerint érték az, amiért a vevd fizet.” (Dévai et al., 2020, p. 25)

oA

Nagyon leegyszer(isitve, a gazdasag dinamikajat az adja, hogy adottak a vevdk, akik az eléallitott
értékért tudnak és hajlandok is fizetni. A szervezetek ebbdl a szempontbdl kiilonféle eréforrasokat
és kompetenciakat integral6 rendszerek, amelyek az értékteremtés érdekében jonnek létre.

A vev6 egy termék vasarlojat jelenti, a digitalis gazdasagban azonban a szolgaltatdsok dominal-
nak, amelyeknek vevéi az ligyfelek vagy felhasznaldk. Ezt definidlva , kijelenthetd, hogy egy adott
szolgdltatds tligyfelének szamit mindazon személy, mdsik vdllalat, vagy akdr egy mdsik (ugyanazon
vdllalaton beliili) folyamat is, amelynek az adott folyamat végeredménye értéket jelent, és ezért fizet,
vagy adott esetben akdr hajlanda is fizetni.” (Dévai et al., 2020, p. 97).

A kiils6 ligyfél szamara torténo értékteremtést a szervezet szamos belsd szolgaltaté folyamata ta-
mogatja. Az e feladatokat ellat6 szervezeti egységeket funkciondlis, adminisztrativ vagy kiszol-
galo teriiletként hatarozzak meg. Szakmai alldspontom szerint az értékteremtés végeredményét
tekintve a bels ligyfél szamara nyujtott belsé szolgaltatas ugyanolyan fontos, mint a kiilsé tigyfél
altal igénybe vett szolgaltatasok.

Minél nagyobb egy szervezet, bels6 munkamegosztdsa annal magasabb szint(, a szervezeti egy-
ségek pedig adott kompetencidkkal jarulnak hozza a szervezeti értékteremtéshez. A téma szem-
pontjabol az EEM folyamatok relevansak, amelyek a fentiek alapjan a belsé tigyfelek - vezet6k és
dolgozdk - szamara nyujtott belsd szolgaltatasként értelmezhet6k. A szervezeti értékteremtés, a
kifelé torténd szolgaltatasnyujtas és az EEM tdmogat6 tevékenységének egymasra épiilését az 1.
szdmtii dbra szemlélteti.
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1. ABRA: A SZERVEZETI ES EEM FUNKCIO KAPCSOLODASA AZ ERTEKTEREMTES RENDSZEREHEZ

Ugyfélfolyamatok

Kulsé tgyfél Szolgaltatas igénybevétel

Ugyfél-kiszolgalé folyamatok

|4l

Front office tevékenységek

|4l

Belsé kiszolgalo folyamatok

Back office tevékenységek

Tamogato folyamatok

|4l

Szolgaltatasnyujtas belsé

EEM-tevékenységek tigyfeleknek

Forras: sajat szerkesztés, Dévai et al., 2020 alapjan

Elfogadva, hogy az EEM-funkcid bels6 szolgaltatasokat nyjt a szervezet szamara, indokoltta valik
interakcios feliileteinek tudatos vizsgalata.

Az EEM értékteremtés és az énkiszolgdlds kapcsolata

Az értékteremtést kdzéppontba helyezd szemlélet alapvetése, hogy a szervezeti funkcidk, igy az
EEM outputjai hozza kell hogy jaruljanak az iizleti érték néveléséhez. Ennek alappillérei: a végre-
hajto jellegii feladatok hatékonysaganak novelése és koltségeinek csokkentése, valamint a transz-
formacios tevékenységekre fordithatd kapacitas névelése.

Az EEM értékteremt6 vagy értéket nem teremtd, de - pl. jogi szabalyozas miatt - sziikséges te-
vékenységeinek hatékonysaga fokozhat6 szolgaltaté kézponthoz telepitéssel, technologizalassal,
illetve kiszervezéssel. A technologizalas csokkenti a tranzakcids tevékenységekre forditott kapa-
citast, a hatékonysag érdekében pedig a digitalizacié dsszefonddott a munkatarsi 6nallosagra épi-
téssel. Az EEM oldalarol ezek az okok vezettek az olyan portalok implementalashoz, ahol ,a mun-
katdrsak és a vezetdk énkiszolgdlé (Employee Self Service, Management Self Service) médon juthatnak
hozzd a személyzeti informdcidkhoz, szolgdltatdsokhoz” (Karoliny, 2009, p. 17).

A digitdlis énkiszolgdlds és a felhaszndléi-munkatdrsi élmény

Megitélésem szerint relevans annak szakmai megkozelitése, hogy az 6nkiszolgalé technolégia ho-
gyan kapcsolodik a felhasznalokhoz, jelen esetben a munkatarsakhoz. Az 6nkiszolgalas kiszerve-
zést jelent: a gyakorlatban a felhasznal6 az ahitott kontroll mellé elvégzendé feladatot is kap. Az
implementalt megoldasnak lehet6séget kell biztositania a feladat hatékony és eredményes elvég-
zésére, valamint tamogatast kell nytjtania a kezeléshez. A dolgozok és a vezetSk szamdara ezen
interakcios feliiletek eggyé valnak az EEM-részleggel, ezaltal annak - s6t, akar a szervezet egészé-
nek - megitélését befolyasoljak.
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Az 6nkiszolgalé EEM-rendszerek sajatossaga, hogy felhasznaldi a szervezet dolgozoi és vezetdi, igy
a felhasznaldi élmény egyuttal a munkatdarsi élmény egyik elemévé valik. A munkatarsi élmény
tobb tényez6t 6sszesitd fogalom. Kutatasok ramutattak, hogy ide sorolhaté maga a technoldgia,
a folyamatok j6 miikodése, tovabba a felhasznaléi feliiletek és azok egyszerii hasznalhatésaga
(Holloway, & Armstrong, 2020).

Onkiszolgalo6 rendszerek a megujulé emberieréforras-menedzsmentben
Vezetdi onkiszolgalas

A vezet6i portalok vagy rendszerek abban nyujtanak segitséget, hogy egységes keretbe foglal-
jak az informacidkat. Egységes informaciéaramlast kialakitva konnyitik meg a munkafolyamatok
végrehajtasat. Tamogatjak az altalanos helyzet megismerését, a részletesebb miikodési adatok
elemzését, a problémamegoldast, az eseménykezelést, a tervezés, szervezés és iranyitas funkcio-
kat (Papp et al., 2020).

A vezet6i 6nkiszolgalé (Management Self-Service, MSS) portalok az 6nkiszolgal6 rendszerek spe-
cifikalt valtozatai. A vezet6k szamara biztositjak, hogy a dolgozdkrol atfogé informacidkhoz jussa-
nak, emellett szdmos adminisztrativ feladat elektronikus tuton torténé végrehajtasat tamogatjak
(Kavanagh, & Johnson, 2018).

Ami pedig az EEM-el kapcsolatos dontéshozast illeti, azok ,a vezetdk, akik a HR-t fontosnak tartjdk
céljaik elérésében, nem hagynak minden HR-feladatot a HR-esekre. Mivel 6k viselik a felel6sséget mii-
kédési tertiiletiik minden erdforrdsdnak hasznositdsdért, 6k a végsé déntéshozék — HR-ligyekben is.

Elvdrjdk ugyan, hogy a HR-szakemberektdl megfeleld dttekintést és relevdns javaslatokat kapjanak, de
a feleldsségviselésrél nem mondhatnak le.” (Karoliny, 2009, p. 21).

Dolgoz6i dnkiszolgalas

A dolgozo6i dnkiszolgal6 (Employee Self-Service, ESS) portalok a szervezet munkavallal6i szama-
ra biztositanak hozzaférést bizonyos EEM-szolgaltatasok és -informacidk elérése érdekében. F6
funkcidjuk szerint a dolgozok egyénileg végezhetnek tranzakcidkat a sajat személyes adataikkal
kapcsolatban (Kavanagh, & Johnson, 2018).

Bar a szakirodalomban gyakran kiilén emlitik az MSS és az ESS portalokat, ezek technikailag nem
valnak szét sziikségszertien. Ennek megfelel6en a dolgozoi 6nkiszolgalé rendszerek alapmiikodé-
se egyezik a vezet6ivel, a végrehajthaté miiveletek - lekérdezések és tranzakciok - is azonosak. Az
adatokhoz valé hozzaférést és az elvégezhet6 miiveleteket pedig felhasznaloi fiokok és a hozzajuk
rendelt szerepkorok jogosultsagi bedllitasai vezérlik.

A tadvmunka tdmogatasa

A jarvany soran a digitalizacié6 tette lehet6vé, hogy a kordbbi id6szakban megszokott gazdasagi és
tarsadalmi tevékenységek egy része helyvaltoztatas nélkiil, a személyes taldlkozasok mell§zésé-
vel is megvaldsithaték legyenek. Az otthoni munkavégzés a fejlett orszagokban gyorsan elterjedt
- az emberek kozotti kozvetlen interakciokat nélkiil6z6 megoldasok atalakitottak a korabbi mun-
kavégzési normakat (Zadori et al., 2020).

Amint azt sokan megtapasztaltuk, a tivmunka elterjedése komoly lendiiletet kapott, és az 1j nor-
malitassa valé tavoli munkavégzés kapcsan az EEM szolgaltatasnyujtas egyik kulcsmegoldasa az
onkiszolgal6 rendszerek implementalasa.
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Onkiszolgalé rendszerek és EEM tevékenységek

Az EEM munkatarsai szintén aktiv felhasznaléi az 6nkiszolgal6 rendszereknek, els6sorban az 6sz-
szetettebb lekérdezések vagy komplexebb jelenségek és folyamatok vizsgalata soran.

Az EEM o6nkiszolgalé rendszerrel torténé tamogatas egyik kulcskérdése a tehermentesités. A pan-
démia hatasaival kapcsolatban készitett kutatas is megerdsiti, hogy a ,HR hatékonysdgdval kap-
csolatos névekvé elvdrdsokkal pdrhuzamosan a feladatok mennyisége is érdemben novekedett az elsé,
mdsodik és harmadik hulldm alatt: a vdlaszadok t6bb mint fele szerint a HR részlegre nagyobb feladat-
mennyiséqg hdrult, mint a virusvdlsdg elétt” (Podr et al., 2021, p. 55).

»Tav EEM” - az elérhetdség kérdése

A tdvmunka és a hibrid munkavégzés térnyerése rairanyitja a figyelmet a téma egyik fontos je-
lenségére. Hagyomanyos keretek kozott az EEM munkatarsak egyszer(ien nem érhet6k el mindig,
mindenkor minden dolgoz6 szamara.

A tavmunkasoktdl, otthon munkat végzéktsl nem varhaté el, hogy személyesen jelenjenek meg a
szervezet telephelyén, kifejezetten EEM ligyintézés érdekében. Ugyanez igaz azon munkatarsak-
ra, akik rendszeresen a telephelyen kiviil dolgoznak (pl. aruszalliték), illetve tobb telephely ese-
tén azokra, akik nem a centralizalt EEM részleggel azonos helyszinen tartézkodnak. Elssorban a
kékgalléros munkavallalok szembesiilhetnek tovabba azzal, hogy pl. éjszakai vagy hétvégi miisza-
kokban nem érhetdk el az EEM részleg szolgaltatasai. Masrészt, amennyiben a szervezeti kultura
szerves részéveé valik a munkahelyt6l eltérd helyszinen torténé munkavégzés lehetésége, akkor ez
alehet6ség az EEM munkatarsaktol sem vonhat6 meg.

Véleményem szerint a digitalizacié megadja a lehet&séget arra, hogy az EEM szervezet online plat-
formokon folyamatosan biztositani tudja belsé szolgaltatasnyujtasat iigyfelei szamara. A fizikai
kapcsolatok atalakulasa miatti a tavoli elérés, mint szlikséglet pedig kikoveteli, hogy a szervezetek
éljenek e lehetdségiikkel.

Kutatasi eredmények
Emberieréforras-menedzsment (HR-iigyintézés) a szervezetben

Kérdbdivemmel - tobbek kozott — azt vizsgaltam, hogy a valaszadéknak milyen médon van lehet6-
sége a jelenlegi munkahelyén emberi eréforras tigyeit intézni. Kiilon is rakérdeztem, hogy melyek
a kitoltok altal leginkabb preferalt ligyintézési mdédok. A két kérdés adatainak osszevetésével azt
kivanom bemutatni, hogy az egyébként elérhetd szolgaltatasi formak mennyire vannak 6sszhang-
ban az igényekkel.

Hagyomanyos személyes ligyintézési médra szinte mindenhol van lehet6ség (83,2%), és a meg-
adottak koziil ezt a lehet&séget részesitik elényben a legtobben. Ezt koveti az elektronikus levele-
zés, mely a valaszadok 73,5%-nak all rendelkezésére, és ez egyben a masodik legkedveltebb tligy-
intézési forma.

A tovabbi adatokban eltérés latszik az adott lehet6ségek és az igényelt megoldasok kozott.
ElGszavas telefonos megkeresésre a valaszadok 62,8%-anak van lehet6sége, azonban tizediik sem
(8%) jelolte, hogy ez lenne a preferalt tigyintézési lehet6ség. Webes feliileten elérhet6 EEM szolgal-
tatasokat a valaszadok kozel harmadanak (28,3%) van lehet&sége igénybe venni, 9,7%-uk szama-
ra ez egyben a legkedveltebb ligyintézési feliilet.
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2.ABRA: A VALASZADOK HR-UGYINTEZES LEHETOSEGEI

Milyen médon van lehetdsége jelenlegi munkahelyén emberieréforras (HR) ligyeit intézni?
(Tobb valaszt is megadhat!)
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3. ABRA: A VALASZADOK PREFERALT HR-UGYINTEZES MODJAINAK MEGOSZLASA

A megadottak koziil melyik az On éltal leginkabb kedvelt ligyintézési méd?

B Személyesen
H Telefonon (él6széban)
Digitalis kijelzével ellatott terminalon (kioszk automatan)
M Elektronikus levelezésben (e-mailben)
m Altalanos célu chat alkalmazasban (pl. Messenger)
H Webes fellleten (Interneten keresztdil)

B E célra kialakitott mobil applikacidban
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Altalanos célu chatalkalmazast a valaszadok kozel 6tode (19,5%) hasznal, azonban csupan 4,4%
részesiti elényben. Kioszk automatan - digitalis kijelz6vel ellatott terminalon - keresztiil a kérdo-
ivet kitolt6k 8,8%-a ér el EEM szolgaltatasokat. Ez a legkevésbé preferalt ligyintézési mdd: a va-
laszadok 1,8%-a részesiti csupan elényben.

Nagyon beszédesek a dedikalt mobil applikacié hasznalataval kapcsolatos adatok. Kifejezetten
alacsony aranyban van lehet6sége a valaszaddknak igénybe venni: csupan 3,5%-nak van erre le-
het6sége. Ugyanakkor szamszeriien nézve majdnem ugyanannyian valaszoltak, hogy ez a legked-
veltebb tligyintézési forma. Az adatok arra mutatnak ra, hogy a mobilos EEM szolgaltatasnyujtasi
forma szamara adott a komoly fejl6dési potencidl, alacsony elterjedtség(i, azonban ahol lehet6ség
van a hasznalatukra, ott a felhasznaldk kedvencévé valhat.
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Ami kifejezetten az dnkiszolgal6 rendszereket illeti, a technoldgia kisebb részben elterjedt. A ki-
tolték kozel negyede (23%-a) hasznal ilyen rendszert a munkahelyén. Sajat eredményeim részben
egybevagnak a Deloitte kutatasaval, amely azt jelzi, hogy az ,analitikdk, funkcionalitds és hozzd-
férés (énkiszolgdlo feliiletek, egyszeriien és gyorsan elérhetd adatok, sth.) azonban jelentdsebben el-
maradnak |[...], {gy kénnyen kertilhetnek a jovébeli fejlesztések fokuszdba.” (Deloitte Magyarorszag,
2021, p. 7).

4.ABRA: A VALASZADOK MEGOSZLASA ONKISZOLGALO EEM-RENDSZER HASZNALATA SZERINT

Alkalmaznak jelenlegi munkahelyén digitalis 6nkiszolgal6 emberieréforras-rendszert?

H|gen
B Nem
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Digitalis 6nkiszolgalé emberieréforras-rendszerek a szervezetekben

A kérdéiven jeleztem, hogy az dnkiszolgald rendszerekre vonatkozé kérdések egy esetlegesen ko-
rabban mar bevezetett rendszer teljesen 4j moduljainak, funkciéinak implementalasara is érten-
dok.

Az elérhet6 megoldas céljat illetéen tobb valasz megadasara is lehetdség volt.

5. ABRA: AZ ONKISZOLGALO EEM-RENDSZEREK FUNKCIOINAK ELTERJEDESE
A VALASZADOK KOREBEN

Mi a szervezetben alkalmazott digitalis 6nkiszolgalé emberier6forras-rendszer elsédleges célja?
(Tobb valaszt is megadhat!)

Mveletek végrehajtasa és ligyintézés 13
(pl. adatmaodositas, igénylés, kérelem benyujtasa)
Adatok lekérdezése, személyre szabott informaciok sz(irése
(pl. kivehet6 szabadnapok szama) 15
Altalanos, minden munkatarsat érint6 tajékoztatas
o PP 19
(pl. el6irasok kbzzététele)
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A legtdbben az altalanos, minden munkatarsat érintd tajékoztatasi funkciot jelolték meg (76%).
Mar a korai informatikai megoldasok - pl. Intranet feliiletek — egyik alapvetd képessége is a tajé-
koztatas volt, relevanciajabdl az eltelt id6ben sem veszitett. A , kotegelt tajékoztatas” ugyan fontos
tehermentesitési megoldas az EEM oldalardl, a személyre szabottsag azonban az egyéni informa-
ciékhoz valo hozzaféréssel kezdddik. Erre a valaszadok 60%-anak van lehet8sége. Kidbrandito in-
formacio, hogy csupan a kitolték alig tobb mint felének (52%) van lehet6sége valds tranzakcidkra
- a kérdés megfogalmazasaban miiveletek végrehajtasara és ligyintézésre - is.

Véleményem szerint ez utébbi az 6nkiszolgalas legmagasabb szintje. Legnagyobb haszna éppen az
(lenne), hogy a tranzakcids feltiletként szolgaljon, ezzel akar teljes koriien kivaltva a mas forma-
ban torténd ligyintézést. Tekintve, hogy a megoldas aszinkron kommunikacion alapul, alkalmaza-
sukkal az EEM tevékenységek litemezésében és végrehajtasaban nagyfoku hatékonysagnovelést
lehet elérni.

Azt is vizsgaltam, hogy milyen tényez8k hatdsara kezdték alkalmazni a szervezetben az dnkiszol-

galé EEM technoldgiat.

6.ABRA: AZ ONKISZOLGALO EEM-RENDSZEREK BEVEZETESET BEFOLYASOLO TENYEZOK
A VALASZADOK KOREBEN

Tudomasa szerint milyen tényez6k miatt vezették be a szervezeténél hasznalt
digitalis onkiszolgal6 emberieréforras-rendszert? (Tobb valaszt is megadhat!)

Nem tudom - 2
Az innovativ megoldasok alkalmazasa _ 8
Aktualis piaci trendek miatt - 3
Human eréforras szolgéltatasok szinvonalanak emelése _ 7
Adatalapu vezetdi dontéstamogatas érdekében _ 6
Része a munkatarsai élményprogramnak - 3
Koltségcsokkentési céllal _ 8
Munkatérsak és vezet6k, mint belsé tigyfelek _ 7
kiszolgalasa érdekében
Az emberier6forras-részleg tehermentesitése miatt _ 9
Informatikai/digitalizacids stratégiai célkitlizés _
eredményeként 14
Emberieréforrds-menedzsment stratégiai célkitlizés _ 13
eredményeként
Otthoni munkavégzés, tdvmunka tdmogatdsara _ 7
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A legnagyobb aranyban (53,8%) az informatikai/digitalizacios, illetve az EEM stratégiai célkit-
zés eredményeként torténd bevezetést jelolték meg, utébbit 50%-ban. Ezek az adatok jol jelzik,
ciénak, mint a digitalizaciés stratégiaban az EEM funkci6 informatikai tamogatasanak. A digita-
lizacié mindenre kiterjed6 hatasaira az EEM szakembereknek indokolt felkésziilnie, mivel azok
a szervezet életében el6bb-utdbb jelentkezni fognak. Ez tigy tehet6 meg leghatékonyabban, ha az
EEM szaktertilet eleve részese a digitalizacios stratégia kidolgozasanak. Masrészt sajat fejlesztési
iranyai kozott helyet kell kapnia a digitalizacionak, amely szamos kérdésre, célkitiizésre tud meg-
oldast szallitani, akar éppen egy 6nkiszolgal6 rendszer forméajaban.

A kit6lték viszonylag magas aranyban (34,6%) jelolték meg tovabba az 6nkiszolgal6 rendszer be-
vezetésének egyik indokaként az EEM részleg tehermentesitését, ami szintén 6rvendetes adat.

Szintén a ,kozépmezbnyben” végzett két egymashoz kapcsolddo tényez6: egyarant 26,9%-ot ért el
a humanerdéforras szolgaltatasok szinvonalanak emelése, illetve a munkatarsak és vezeték, mint
belsé ligyfelek kiszolgalasa érdekében tortént bevezetés. Az adat részben aldtdmasztja azt az al-
laspontomat, miszerint az EEM funkcié miikodése 1ényegét tekintve belsé ligyfelek szamara torté-
no szolgaltatasnyujtas.

Az el6zetes feltételezéseimet részben igazolta, hogy az otthoni munkavégzés, illetve a tavmunka
tdmogatasa hatéssal volt e rendszerek bevezetésére, funkcidinak bévitésére. Ezt az opcidt szintén
avalaszadok 26,9%-a jelolte meg.

A valaszadok kozel negyede, 23,1%-a valaszolt tigy, hogy az adatalapu dontéstamogatas allt a be-
vezetés hatterében. Ez kidbrandit6, azonban nem meglep6 adat. Bar a digitalizacié koraban min-
den az adatok kortl forog, azok gyakorlati felhasznalasat illetéen altaldnosan kedvezd6tlenebbek a
tapasztalatok.

A varakozasaimmal ellentétben alacsony, 11,5%-0s aranyban kaptam azt a valaszt, hogy az 6n-
kiszolgalé emberieréforras-rendszert vagy annak 1j funkciéjat a munkatarsi élményprogrammal
Osszefliggésben vezették be. A nemzetkozi kutatasok alapjan a dolgozok kérében az élmény alapu
megkozelités dominanciaja latszik, amelynek egyik eleme azok a feliiletek, amelyek a bels6é m{iko-
dés csatornait jelentik. Az altalam elért minta valaszai ezt a jelenséget nem tamasztjak ala.

Arra is iranyult kérdés, hogy a valaszadok szerint a digitalis 6nkiszolgalé emberier6forras-rend-
szerek miikodése mennyiben befolyasolja bizonyos teriiletek megitélését.

7.ABRA: AZ ONKISZOLGALO EEM-RENDSZEREK HATASAI EGYES TERULETEKRE

On szerint a digitalis 6nkiszolgalé emberieréforras-rendszer miikédése mennyiben befolyasolja az alabbiakat?
(1 - egyaltalan nem befolyasolja; 4 - teljes mértékben befolyasolja)
B 1-nem befolydsolja m 2 -inkdbb nem befolydsolja m3 -inkabb befolydsolja m4 - teljes mértékben befolyésolja
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munkatarsi megitélés tevékenységének megitélése digitalizacios megitélése elégedettség, elkotelezddés
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A szervezetrdl kialakitott képet a valaszaddk kétharmada szerint inkabb befolyasolja vagy teljes
mértékben befolyasolja. Ez részben megerdsiti azt a feltételezésemet, hogy a szervezet altal nyuj-
tott szolgaltatasok és feliiletek a munkatarsak szemében a cég arcava valnak.

Ami kifejezetten az EEM részleg tevékenységének megitélését illeti, a valaszadok dontd tobbsége
szerint az 6nkiszolgalé emberier6forras-rendszer miikodése inkabb befolyasolja vagy teljes mér-
tékben befolyasolja azt. Ezen a teriileten még inkabb igaz, hogy ezek a feliiletek m{ikodése 6ssze-
forr az EEM megitélésével.

A szervezet informatikai, digitalizacios tevékenységének megitélésére nagymértékben hatassal
van az Onkiszolgalé emberier6forras-rendszer miikodése. Sajat tapasztalatom szerint ennek hat-
terében az all, hogy szervezeti, igy EEM {ligyintézési sziikséglete el6bb-utébb minden munkatars-
nak lesz. Ennek kapcsan pedig azok a dolgozdk is taldlkoznak a szervezeti digitalizaciéval, akik ko-
rabban ezzel 0sszefiiggésben semmilyen tapasztalatot nem szerezhettek. Az eredmények szintén
alatamasztjak, hogy az EEM és a szervezeti digitalizacid szoros kapcsolatban all egymassal.

A munkatarsi élményre, elégedettségre és elkotelez6désre gyakorolt befolyast a valaszok részben
megerdsitették. Csupan a valaszadok negyede szerint egyaltalan nem vagy inkabb nem befolyasol-
ja ezt az 6nkiszolgalo emberieréforras-rendszer miikodése.

Funkcionalitas 0sszesitése

A kérdbéives kutatasomban azt is igyekeztem feltarni, hogy a kitolt6k milyen konkrét tamoga-
tott funkcidkkal taldlkoznak, milyen teriileteken nyudjtanak segitséget szamukra az énkiszolgalé
rendszerek. Az adatok dsszesitése arra mutatott ra, hogy els6sorban a képzés, fejlesztésigénylés,
e-learning-rendszer, tovabba a statikus tajékoztatds, valamint toborzas, kivalasztas funkcidi a leg-
elterjedtebb.

Sajat adataimat a pandémiat megel6z6en a targyban végzett kutatassal is 6sszevetettem. Abban a
kivalasztas végzett az élen - megjegyzendd, hogy a toborzas 6nall6 kategériaként jelent meg —, a
képzés, fejlesztés pedig harmadik helyen szerepelt. A legnagyobb kiilonbség a bérszamfejtés kap-
csan fedezheto fel, amely ott a masodik helyen, sajat kutatdsomban azonban joval kedvez6tlenebb
poziciéban zart, tovabba a tajékoztatas funkciot e kutatas kiilon nem emlitette (Milton Friedman
Egyetem, 2018).

Szintén a masodik helyre kertilt a bérszamfejtés a legelterjedtebb EEM informatikai megoldasok
kozott a legfrissebb hazai kutatasban. Az els6 és harmadik helyen kifejezetten adminisztrativ te-
vékenységek talalhaték meg - munkaidé- és tavollét nyilvantartas, illetve munkavallaléi adatok
kezelése, munkaiigy -, a toborzas csupan a negyedik a sorban. Ezt viszont az online munkavallaloi
kommunikacié, kommunikacids platform koveti, amely részben megfelel az altalam is vizsgalt ta-
jékoztatasi funkcidéval (Deloitte Magyarorszag, 2021).

A fenti, jelentds eltérések oka ismert, a pArhuzamossagok is beszédesek. A sajat kutatasom kife-
jezetten az 6nkiszolgalé rendszerekre irdnyult, ez magyarazza, hogy maga a bérszamfejtés nem,
csupan outputjainak elérése szerepelt a kérdéseim kozott, amely azonban joval hatrébb sorolo-
dott. A Deloitte kutatdsa a pandémia utan késziilt, ez magyarazza, hogy a kommunikacids funkcié
felértékel6dott, tekintve, hogy a pandémia alatt megnovekedett a dolgozdk informaciésziikségle-
te. Feltehet6en ez a trend jelenik meg a sajat eredményeimben is.

A Deloitte kutatas rogziti, hogy az ,,adminisztrativ HR tevékenységek terén, mint bérszdmfejtés, mun-
kavdllaléi adatok kezelése, munkaiigy, munkaidd- és tdvollét nyilvdntartds a legjellemzdbb a technolo-
giai tdmogatd megolddsok jelenléte.” (Deloitte Magyarorszag, 2021, p. 11). Ezt azonban a sajat ada-
taim csak részlegesen igazoljak, amely eredmény szamomra is zavarba ejt6.
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Sajat eredményeim alapjan legkevésbé elterjedt a végzettség, képzettség, tanusitvanyok nyilvan-
tartdsa, a kompetencia térkép/tar/kataszter, valamint a tehetséggondozas funkcidk, amelyek - ki-
terjesztetett, reprezentativ kutatassal validalva sziikségességiiket — akar fejlesztési iranyokat is
jelenthetnek. Ezzel kapcsolatban a 2021-es kutatas adatai nytjtanak tovabbi tAmpontot, megerd-
sitve, hogy az utanpotlas és tehetségmenedzsment az utolsé helyek egyikén szerepelt (Deloitte
Magyarorszag, 2021).

Digitalis 6nkiszolgalé emberieréforras-rendszerek - elényok, hatranyok

Az 6nkiszolgalé emberier6forras-rendszerek néhany elényos és hatranyos tulajdonsagat a felhasz-
naléi tapasztalatok alapjan igyekeztem megvizsgalni.

8. ABRA: AZ ONKISZOLGALO EEM-RENDSZEREK ALKALMAZASANAK HATASAI
MUNKAHATEKONYSAGI SZEMPONTBOL A VALASZADOK SZERINT

Kérem jel6lje, hogy munkahatékonysag szempontjabol mennyiben ért egyet a felsoroltakkal!
A digitélis 6nkiszolgalé emberieréforras-rendszerek...
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...gyorsabb munkavégzést, ...csokkentik az adminisztracis terheket ...novelik a hatékonysagot
rovidebb atfutdsi id6t eredményeznek
B Nem értek egyet. M Inkdbb nem értek egyet. mInkdbb egyetértek. Egyetértek.
B Nem tudom/Nincs ilyen tapasztalatom.
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A kérdésre valaszoldk kétharmada egyetért vagy inkabb egyetért, hogy e rendszerek hasznalata
gyorsabb munkavégzést és rovidebb atfutasi idét eredményez - ez a szakirodalommal 6sszhang-
ban az egyik els6dleges el6nyos tulajdonsag. Nem hanyagolhat6 el azonban, hogy a felhasznalék
otode inkdbb nem vagy nem ért egyet ezzel.

Az adminisztracios terhek csokkentésével kapcsolatos valaszok megoszlasa erés hasonlosagot
mutat a fenti kérdéssel. Ez szintén gyakran hivatkozott el6nyds tulajdonsag a téma szakirodalma-
ban, egyuttal explicit elvaras a felhasznaléi oldalrél. Ez esetben is javasolt figyelmet forditani arra,
hogy az adott munkahelyen alkalmazott konkrét digitalis megoldas milyen hidnyossagok - pl. au-

sres

miatt nem tudja megfelel6en tAmogatni az adminisztrativ terhek csokkentését.

A fenti két témakor kapcsan kapott valaszokbdl szinte egyenes kdvetkezik, hogy a hatékonysag
novelésével kapcsolatos visszajelzések is nagyon hasonléan alakultak - ez az adat 1ényegében ala-
tamasztja az 6nkiszolgald rendszerek létjogosultsagat. Hazai kutatasok szerint a humaninforma-
tikai rendszerek legnagyobb elénye - vallalati mérettdl fiiggetlentil - éppen a hatékony szervezeti
miikodés el6segitése (Deloitte Magyarorszag, 2021).

Olyan tényezdket is vizsgaltam, amelyek tulmutatnak a munkahatékonysagon, és a munkatarsak
szervezeti életével altalanosabb kapcsolatban allnak.
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9. ABRA: AZ ONKISZOLGALO EEM-RENDSZEREK ALKALMAZASANAK HATASAI
SZERVEZETI SZEMPONTBOL A VALASZADOK SZERINT

Kérem jeldlje, hogy a felhasznaléi tamogatas és jarulékos nyereségek szempontjab6l mennyiben ért egyet
a felsoroltakkal! A digitalis 6nkiszolglé emberieré6forras-rendszerek...

14 13 13
12 1
10 10 10 10 10
10 9
8
6
6
4 4
4 3 3 3
2 2 2 2 2
. [] [] I []
...magas szinvonalu ...novelik ...hozzéjarulnak ...lehetdséget adnak ...csokkentik
szolgaltatasokat az elégedettséget amunkatarsi magasabb hozzaadott a HR munkatarsak
nyujtanak a ligyfélélmény értékii tevékenységek terhelését
munkatarsak szaméra megitéléséhez végzéséhez

B Nem értek egyet. M Inkdbb nem értek egyet. mInkdbb egyetértek. Egyetértek.
B Nem tudom/Nincs ilyen tapasztalatom.

Forras: sajat kérdéives kutatas, 2023

A valaszok eloszlasa kozel azonos az alabbi allitasokkal kapcsolatban: az 6nkiszolgalé EEM-
rendszerek magas szinvonalu szolgaltatasokat nyujtanak a munkatarsaknak, novelik az elége-
dettséget, illetve hozzajarulnak az ligyfélélmény megitéléséhez - a tobbség, kozel haromnegye-
des aranyban inkabb vagy teljesen egyetért. Utobbi esetben a valaszok megerdsitik ugyan, hogy
e rendszerek valamilyen médon kapcsol6dnak az employee experience-hez, de az ebben betdltott
szerepe nem kiemelked6en hangstlyos.

Az ugyfélélménnyel kapcsolatos eredmények kifejezetten érdekesek. A Deloitte kutatasaban is
az lathato, hogy a humaninformatikai rendszerek egyik el6nye, hogy novelik a munkavallaloi él-
ményt, azonban a kivalasztasi szempontok kézott csupan az utolsé el6tti helyen taldlhaté a mun-
kavallal6i élmény maximalizalasanak aspektusa (Deloitte Magyarorszag, 2021).

Az EEM digitalizaci6 egyik sokat hangoztatott elénye, illetve az EEM munkatarsak és a szerveze-
tek részérdl is egyfajta elvaras, hogy lehet6séget biztosit magasabb hozzaadott értéki tevékeny-
ségek végzésére. A valaszadok kozel kétharmada inkabb vagy teljesen egyetért ezzel a kijelen-
téssel, ugyanakkor a kitolt6k kozel 6tode inkabb nem vagy egyaltalan nem ért egyet az allitassal.
A kérdés kiemelten fontos az EEM részlegek stratégiai szintli partnerré alakulasaval kapcsolat-
ban, ahogyan az EEM munkatarsak terheltségének vizsgalata is. Kifejezetten magas volt azok
szama, akik inkabb vagy teljesen egyetértettek abban, hogy az onkiszolgalas funkcié csokkenti
a HR-munkatarsak terheltségét. Ezzel kapcsolatban egybehangzok a vélemények, kevésbé egyet-
értd valasz nem, elutasit6 valasz csupan egy darab érkezett. Az eredmény azt is jelezheti, hogy ez a
kivanatos hatas az eredmények alapjan tobbnyire meg is valdsul.

Osszegzés

A digitalizaci6 egyre nagyobb mértékben formalja 4t a mindennapokat, megvaltoztatja a magan-
életiinket és a munka vilagat, atalakitja a gazdasagi és a tarsadalmi kérnyezetiinket. A nemzetkozi
célkitlizések és a hazai irdnyvonalak alapjan a témateriileten beliil az 6nkiszolgalé technol6giak
szerepe varhatéan egyre jelentésebbé valik. Masként a céges és maganszemélyek ligyintézésének
online platformokra terelése - amely deklaralt szandék - szinte elképzelhetetlen.
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Kérdoives kutatassommal azt elemeztem, hogy hol van e technoldgia helye és mi a szerepe a szer-
vezetben, kiilonosen az emberier6forras-menedzsmentben. Az eredmények alapjan kijelenthetd,
hogy e megoldasokban rengeteg a fejl6dési potencial. Elterjedtségiik a varakozasokon aluli, azon-
ban a bevezetés indokait vizsgalva pozitiv a kép: ,tlizoltas” helyett a stratégiak - informatikai,
digitalizaciés, humaneré6forras-menedzsment - megvalositasa jellemz6. A tamogatott funkciok
tekintetében a varakozasokkal ellentétben éppen az operativ ligyintézés teriiletén észlelhetd le-
maradas. UgyanakKkor kritikus teriileteken - mint a toborzas-kivalasztas, a képzés-fejlesztés, to-
vabba tajékoztatas - ennél joval kedvezd&bb a kép. A valaszok alapjan a hatékonysag novelésének
gyakran hangoztatott célja teljesiil, ahogyan az EEM tehermentesitésében betoltott szerep hang-
sulyossaga is egyértelmii.

Osszességében fontosnak tartom, hogy a humaneréforras szakemberek felismerjék az eszkozben
rejlé lehetGségeket, értsék, hogyan tdmogatja hasznalata az EEM-stratégia megvalositasat, és mi-
ként kapcsolodik a szervezeti értékteremtés egészéhez. Ehhez olyan szakteriiletek szempontjait is
indokolt megismerniiik, mint az informatika és a szolgaltatismenedzsment.

A magas szinvonald emberi er6forras szolgaltatasnyujtas érdekében mindenképpen szamolni ér-
demes az onkiszolgald technol6giakkal. Hatékony és eredményes felhasznalasukhoz elengedhe-
tetlen az a szemlélet is, amely a munkatarsak - munkavallalék, vezet6k és természetesen a hu-
manerdéforras teriiletének dolgozdi - érdekeit tartja szem el6tt. Akiknek a , sikeres munkavégzés a
joguk, nem a kételességiik” (Ballé, & Ballé, 2015, p. 2).
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