SCHNEIDER Henrik

TUDASMENEDZSMENT
A MOBILTAVKOZLESBEN

A szerz8 2004-ben végezte el mindharom magyar mobiltavkozlési szolgaltaténal a tudasmenedzsment
helyzetének felmérését. Az eredmények szerint a magyar mobilszolgaltatoknal a tudasmenedzsment fontos
szerepet kap az Uzleti folyamatok tamogatdsaban, viszont a kezdeményezések nem egységes programként,
hanem jérészt 6nallé projektekként valosulnak meg. A tudasmenedzsment kezdeményezések legfontosabb
motivaldja egyértelm(ien a versenyel6ny szerzése, a vallalati tudasmegosztas elterjesztése, az elkilénilten
dolgoz6 egységek (akar vallalatcsoport) kozti egyluttm(kodés tamogatésa a véllalati tudés védelme éltal.

A tudadsmenedzsment lényegi valtozasokon megy at
napjainkban, amit az e tudomanyaggal foglalkozok
altal hasznélt definicidk sokrétlisége is jol illusztral.
Szinte minden szerzd el6all egy meghatarozassal, il-
leszkedve sajat kutatasi irdnyahoz, és amelyeket itt
mind felsorolni szinte lehetetlen feladat lenne. Két,
talan ,,széls6ségesnek” tekinthet6 példa alljon itt
illusztraland6 az 6riasi kilénbségeket. Van, ahol tisz-
tdn Gzleti nézépontd definicioval talalkozunk, mint
peldaul: ,a szervezeten belul felhalmozott tudas
szisztematikus és szervezett felhasznalasa a teljesit-
mény ndvelése érdekében” (KPMG). Van, aki pedig az
adat és informacio matematikai definiciojabdl kiin-
dulva allitja, hogy ,,a tuddsmenedzsment adatok szisz-
tematikus hasznalata hipotézisek ellen6rzésére”, azaz
tulajdonképpen ,,val6szin(iségi fiiggvények szabalyok-
ba foglalasa” (Singpurwalla, 2003: 363.0.). Bar mind-
két meghatarozésban vannak visszatérd elemek (pl. a
rendszerezettség elvarasa), mégis mas iranybol koze-
litik a kérdést. A sokféleség miatt jelentds kiilon iro-
dalma van a szertedgazo kutatasi iranyok @ssze-
foglaldsénak is (Liao, 2003; Fehér, 2002; Schneider,
2004). Nem egyértelm( tovabba a tuddsmenedzsment
tevékenység hatarainak meghuzésa sem, amire a kap-
csolddo tarsteriletek gyakorlati megvalésitasakor de-
ril fény. Legjellegzetesebb példa az Ulgyfélkapcsolat
kezelése (elterjedt angol kifejezéssel Customer Rela-
tionship Management, roviditve: CRM). A vallalatok a
CRM beruhazésok altaldban oriasi volumene miatt,
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jelentds onallo eréforrdsokat rendelnek hozza, és igy
olyan fliggetlen CRM rendszerek alakulnak ki, ame-
lyek nem részei az egységes véllalati tudasmenedzs-
ment rendszereknek. (Ez nem azt jelenti, hogy a CRM-
et ne kezelnék tudasalapu rendszerként, hanem azt,
hogy igy gyakorlatilag tébb, jelent6s, kvazi-fuggetlen
tudaskezeld kezdeményezés is fut parhuzamosan a
vallalatnal.) Ugyanakkor megfigyelhet6 forditott ki-
alakitas is, ahol a CRM és a tudasmenedzsment tevé-
kenységek tudatos integraldsaval valosul meg a két
funkcio (Gébért et al., 2003).

Bar a véllalati tudast6ke kezelésének tudoméanyos
alapossagu vizsgalata még szinte tiz évet sem élt meg
(az els6 igazan nagyhatasu irdsok 1994-1995-re datal-
hatok [Steward, 1994; Nonaka, 1995]), a tudas valddi,
értékes er6forrasként valo felhasznalasa széles korben
elfogadott és timogatott koncepcidva valt, amit a gaz-
dag irodalom és az egyre szélesed6 gyakorlati felhasz-
nélas is igazol.

Felmérés a magyar mobiltavkézlési vallalatoknal

A tavkozlés jelenleg a folyamatos technoldgia-be-
ruhazasok egyik legjellemz6bb szintere (Hwang,
2003). Ezen belll a magyar (illetve altalanos a kdzép-
kelet-eurdpai) mobiltavkozlési piac az Ujitasok egyik
elsé bevezet6jének szamit, s6t volt olyan fejlemény,
ahol vilagels6séget is szerzett magyar vallalat (példaul
a T-Mobile - akkor még Westel - vezette be a vilag
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elsd kereskedelmi MMS szolgaltatasat). A magyar piac
vilagviszonylatban kicsi ugyan, de a mobilpenetracio
az EU atlagnak megfelel§, mig ez példaul az internet
penetraciordl nem mondhato el, ahol még varat
magara az attorés. igy a mobilszolgaltaté vallalatok
kilénosen kiszolgaltatottak az alland6 technoldgiaval-
tasi ciklusok okozta tudasnehézségeknek, a technold-
giai munkatarsaktdl kezdve, a marketing- és értéke-
sitési tevékenységeken keresztlil egészen az ugyfél-
szolgélati kapcsolatokig. A tavkozlés kiléndsen érde-
kes abbol a szempontbdl is, hogy e szektor hat éve még
a sereghajtok kozott szerepelt a tudasmenedzsment al-
kalmazasok teriiletén (Delphi Group, 1998), ez azon-
ban mara drasztikusan megvaltozott.

2004 aprilisa és augusztusa kozott végeztem el a
kovetkez6kben eredményeiben részletesen bemutatott
felmérést a harom magyarorszagi mobilszolgaltatonal.
A kidolgozott kérd6ivet egy személyes interju kereté-
ben toltotték ki, mivel a kikildéses maodszer atlagos
visszaérkezési aranya ilyen kisszdmU mintan nem lett
volna megfeleld. Az interjuk két kérben zajlottak, és
egyrészt a tudasmenedzsment teriiletért felel6s vezetd,
masrészt a gyakorlatot részletesen ismer6 beosztottak
is részt vettek benne. A felmérés eredményeit a vélla-
latok kérésének megfelel6en szigorGan anonimitassal
- azaz csak a harom valasz atlagértékével - mutatom be.

Az eredmények értékelésekor nyilvanvaléan hasz-
nos lett volna egy hasonlé mintan elvégzett korabbi
felmérés eredményeire is tAmaszkodni, azonban ilyen
- magyar mobilipardg - nem allt rendelkezésre. Meg-
kerestem a 2000 utan késziilt, altalanos (iparagakon
ativeld) felmérésekben megjeldlt kapcsolattartokat,
azonban vegil ezekbdl az elemzésekbél sem allt ren-
delkezésemre a szilkséges, csak erre a szektorra jel-
lemz8 informacio. Az eredmények értelmezéséhez (az
interjukon elhangzott kiegészité informaciokon kivdil)
a kovetkez6 kordbbi felméréseket hasznaltam fel,
amelyek valamilyen médon (ha nem szdz szazalé-
kosan is) kapcsolddhattak:
< Korabbi magyarorszagifelmérések: itt a sok helyen

referdlt KPMG 2000-s és 2002-es magyarorszagi

felmérés eredményeit hasznaltam, aminek kilon ér-
dekessége, hogy az ehhez a kapcsolédd nemzetkozi
eredmények is rendelkezésre alltak. (KPMG,
2000a; KPMG, 2000b; Stocker, 2003; KPMG

2002;). Az abrakon és tablazatokban a KPMG fel-

mérési eredményeket majd sorban ,,2000 magyar”,

,2000 nemzetkozi”, ,,2002 magyar” és ,,2002 nem-

zetkozi” elnevezéssel tiintetem fel.

« Korabbi, kifejezetten tavkozlés specifikusfelméreés:
mindossze egy, kizardlag tavkozlési cégekkel fog-
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lalkozé publikus tavkozlési felmérés érhet6 el, ami
azonban egyrészt hat éve, masrészt az Amerikai
Egyesiilt Allamokban késziilt, tehét jelentsen mas
piaci korilmények kozott (Housel, 1999), igy en-
nek felhasznélasa csak tavoli dsszehasonlitas jel-
legi azokon teriileteken, amikre a tobbi felmérés-
b6l nem volt adat.

» Kuilfoldi és nem tavkozlési specifikus, de megkoze-
litéleg azonos id6ben zajlofelmérések: amelyek je-
lentésége abban all, hogy az altalam feltérképezett
gyakorlati tanulsdgok vajon mennyire csengenek
Ossze més iparagakban tapasztaltakkal, illetve az
elméleti kutatdsok eredményeivel. Itt a két f6 fel-
hasznalt felmérés egy pénzigyi szektorban készilt
(Squier - Snyman, 2004) és egy, a tudasmenedzs-
menttel foglalkoz6 szakemberek bevonasaval el-
végzett delphi mddszertani felmérés a tudasme-
nedzsment jelenér6l és jovdjérél (Scholl et ah,
2004) volt.

A kovetkeztetések levondsdnal minden esetben
figyelembe kellett venni, hogy milyen eltérések van-
nak az emlitett felmérések és az én felmérésem koril-
ményei kdzott, igy ezek az 6sszehasonlitdsok néhol in-
kabb csak érdekes, informativ jelleggel birnak, egyes
esetekben azonban (ahogyan ez az értékelési részben
lathatd), éppen a kuldnbségek figyelembevételével
voltak értékes megallapitasok.

Eredmények

A tudasmenedzsment jelenlétének szintje
a vallalatoknal

Mindharom megkérdezett cég egyértelm(ien nyilat-
kozott a tudasmenedzsment létezésér6l a vallalatnal,
ugyanakkor egyetlen helyen sincs 6nall6, egész szer-
vezetre érvényes szintl tudasmenedzsment stratégia
(illetve konkrétan tudasmenedzsment stratégiai do-
kumentum). Egyikiknél jelenleg kidolgozas alatt all,
kett6 viszont mas stratégiak részeként (esetenként a
szervezeti egységek hataskorébe rendelve) kezeli a
kérdést, nem is foglalkozva az 6nall6 megjelenitéssel.
Ezzel a tendenciaval taldlkozhatunk mas aktualis
felmérésekben is (Squier - Snyman, 2004; Scholl et
ah, 2004), amennyiben a tudadsmenedzsment nem
0nallo funkcioként, hanem az &ltaldanos vallalati
folyamtokba épiilve segiti a mikddést. Ezek utan nem
meglepé tehat az sem, hogy &nallo, specializalt tudas-
menedzsment igazgatdsag vagy hasonld szervezeti
egység egyetlen megkérdezett vallalatnal sem volt, a
feladatok altaldban az emberi er6forrds és az IT te-
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1. dbra

A tudasmenedzsment program helyzete a vallalatoknal (adott valaszt megjel6l6k szazalékaban)

Egész szervezetet atfogd, egységes Tudasmenedzsment
program létezik

Vannak kezdeményezések/projektek, de ezek még nem
alkotnak egységes programot

Folyamatban van az igények felmérése

Megvizsgaltuk a szlikségleteket, és elvetettiik a
Tudasmenedzsment programot

Nincs ilyen program vagy kezdeményezés, és nem is
terveziink semmilyen lépést ebben az iranyban
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2. dbra

A felsd vezetés szerepe a tudasmenedzsment tevékenységekben (adott valaszt megjel6l6k szazalékaban)

O 2004 magyar mobil |

rilet kozott oszlanak meg. Természetesen ezzel egyditt
jar az is, hogy a harom vélaszad6 egyikénél sincs - a
kilfoéldon, féleg a TM korai fellendulésekor létreho-
zott - formalis tudasért felel6s vezérigazgato-helyet-
tesi vagy igazgatdsagi tandcstagsagi poszt (,,Chief
Knowledge Officer”).

A létez6 TM programok sem alkotnak egységes,
atfogo rendszert, mindharom megkérdezett Iétez6, de a
szervezeti egységeknél jorészt dnalléan futd kezdemé-
nyezésekr6l szdmolt be (1. abra). '

Figyelemre mélto killonbség rajzolodik ki, ha a TM
akciok kezdeményezdire vonatkoz6 valaszokat vizs-
galjuk a felmérések sordban. A 2000-es vizsgalatok
eredményei szerint dontSen a vezetdi szintek (felsd,
senior, illetve kdzépvezetdk) a kezdeményez6k mind a
magyar (88%), mind pedig a nemzetkdzi (84%) fel-
mérés szerint. A 2002-es magyar felmérésben mér
csokkent (81%) ez az arany. A 2004-es mobiltav-
kozlési felmérésben pedig mar jelentds mérték( alulrdl
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2004 nemzetkozi

jovd kezdeményezésekr6l szamoltak be, amikor is a
munkatérsak sajat (osztélyuk/igazgatdsadguk) igénye-
iknek megfelel6 tuddsmenedzsment elemek bevezeté-
sét inditottak/valdsitottak meg.

A magyar mobiltdvkdzlési szolgéltatbknél egyre
er6s6dé az a tendencia is, amikor az anyavallalati glo-
balis kezdeményezések részeként vezettek be valami-
lyen rendszert a hazai lednyvallalatnal. Ez nemcsak a
sokszor példaként emlitett elektronikus oktatasi rend-
szereket érinti (amelyek a 2003-2004-es esztendd f6
fokuszanak tekinthet6k mindharom vallalatnal az
emberi er6forras fejlesztés teriiletén), hanem tudasme-
nedzsment eszkdzoket is (pl. globalis gyakornoki ta-
pasztalatcserét lehetévé tévd elektronikus forumok).

A fels6 vezetés ugyanakkor nem marad ki a donté-
sekb0l, szerepe a stratégia meghatarozésara és a fejle-
mények ellenérzésére koncentralodik (2. abra), a rész-
vétel mértéke nem csokken, s6t néhol né (3. abra).
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3. dbra

A fels§ vezetés szerepének véltozasa a tuddsmenedzsment tevékenységekben
(adott valaszt megjel6l6k szazalékdban)

Részvétel mértéke nétt

Részvétel mértéke nem valtozott

Részvétel mértéke csokken g

Nem tudja IT1IMN

0%

O 2004 magyar mobil

Az egyértelm(ien dedikalt TM eréforrasok egyetlen
megkérdezett mobilszolgaltatd esetében sem jelent6-
sek. A kijelolten ezért a feladatkorért felel6s alkalma-
zottak szdma mindenhol néhany 6, és sok tevékeny-
ség szervezeteknél elszérva, részmunkaid@s feladat-
ként jelentkezik. Az anyagi forrasok mértéke pedig
dedikaltan TM szempontb6l nem mért, mivel a
programok jelentds része a kisebb szervezeti egységek
kezelésében fut, és sokszor mas kezdeményezésekkel
kdzosen valosul meg. Valoszindsithetéen az iparag sa-
jatossagaibol (mivel példaul alacsony a szolgaltatok-
hoz kotott szabadalmak szama) adddik az is, hogy
egyik megkérdezett vallalatnal sem mérik a szervezet
tudasvagyonat, szellemi t6kéjét.

Jellemz@ tendencia, amit a nemzetkdzi vizsgalatok
(Scholl et ah, 2004) és hazai példak (Molnar, 2004) is
visszaigazolnak, hogy az IT centrikus tudasmenedzs-
mentet felvaltja a sokkal inkabb emberkdzpontd gon-
dolkodasmdd. Gyakorlatilag minden sziikséges infor-
matikai rendszer rendelkezésre all (ami nem jelenti a
technikai problémak hidnyat, mint az kés6bb lathat6
lesz) a megkérdezett harom vallalatnal, a f6 fokusz pil-
lanatnyilag a részvétel ndvelésén van, mert a rendel-
kezésre allo eszkdzok hasznalati kultiraja els6sorban
passziv és nem aktiv (azaz a tudas dolgozok kozti
megosztasa szenved hianyossagokat).

A tuddsmenedzsment mozgatérugoi

A TM kezdeményezések inditasa mégott megbujé
indokok sok hasonldsagot, de eltéréseket is mutatnak a
kulonb6zd felmérésekben (1. és 2. tablazatok).
Latsz6lag a pénzlgyi és Ugyfélkdzpontd fogalmak
sulya csokkent, de ezek inkabb csak atalakulnak.
Egyrészt a versenyképesség és hatékonysag magéban
foglalja ezeket a fogalmakat is. Masrészt az
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ugyfélkapcsolatok kezelésére specializélt (a bevezet6-
ben méar emlitett CRM) zleti képességek fejlesztése a
mai tavkozlési iparban 6nallo, oriasi kezdeményezés
minden vallalat részérgl, amit nem tekintenek a szoro-
san vett tudasmenedzsment részének. (A CRM és a
tuddsmenedzsment egyben vagy kuldn kezelése olyan
kérdés, ami megosztja mind a gyakorlati szakembe-
reket, mint pedig az elméleti kutatokat (Gébért et al.,
2003).

Ugyanakkor figyelemre mélté fejlemény, hogy je-
len felmérésben a legfontosabb okok kozétt harom
olyan is szerepel, ami mar koncentréaltan az egyéni és
vallalati tudas kezelésére és védelmére vonatkozik. A
vallalaton, illetve véllalatcsoporton belili szinergidk
fejlesztése pedig killéndsen nagy el6retdrést mutat a
tudasmenedzsmentet motivald tényezék kdzott mind a
magyar, mind pedig a nemzetk6zi felmérések tanlsaga
szerint is.

Tudasmenedzsment problémak

A tudasmenedzsment eszkozok és gyakorlatok
bevezetésével kapcsolatos problémék a 3. tablazatban
lathatéak. A tuddsmenedzsment el6nyeinek ismerete és
az informéciéddomping emlitése mindharom magyar
felmérésben magas aranyt kapott. Kilonésen érdekes
ez akkor, ha abbdl a szemszogbdl kdzelitjuk, hogy a
tudadsmenedzsment egyik célja, hogy rendszert vigyen
a feladatok ellatasahoz sziikséges tudasok és informa-
cidk tengerébe. igy ez a két probléma vagy a tudasme-
nedzsment kezdeményezéseket megel6z6 igényfelmé-
rési fazis, vagy pedig a bevezetéshez kapcsol6do kom-
munikécioés teenddk hianyossagara utal.

Tébb olyan tétel is van, ami a korabbi magyar al-
talanos felmérésekben magas jel6lési aranyt kapott,
mig a 2004-es mobilszektori valaszadok egyike sem
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A tudasmenedzsment programok
elinditasanak f6 okai - nemzetkézi

2004 magyar mobil 2002 magyar

1 Versenyképeség javitasa 1 Javul a munkavég-

zés hatékonysaga
2. Versenyel6ny

2. A szervezeten bellli tudas- novelése

megosztas egységesitése
3. Hatékonysag javitasa

4. Ugyfél orientaltsag

4. Vallalat megvédése a tavoz6 fejlGdése

munkatarsak miatti tudas-
vesztéstol

5. Fizikailag elkilénalten, de 5. Profit novelése
egyuttmiikddve dolgozé cso-
portok munkajanak segitése

jelolte problémanak. Az egyik ilyen fontos fejlemény,
hogy a tudasmenedzsment egyre inkabb elfogadott
fogalomm@ valik (a harom felmérési év soran folya-
matosan és jelentsen csokken az ,ujra feltalaltdk a
spanyolviaszt” attitlid megjelenése). Hasonlé tenden-
ciat mutat a képzett munkatarsak hianyanak csok-
kenése is. Szintén fontos, hogy jelen felmérésben nem
kapott egyetlen jeldlést sem a tudasmegosztasi hajlan-
ddsdg hidnya. Réadasul a tudasmenedzsment 0sztén-
zésével kapcsolatos kérdésre adott leggyakoribb va-
lasz szerint a vallalati kultira 6nmagaban 6szténzi a
tudds megosztasat, igy egyéb standard egyéni sztén-
z8re nincs sziikség.

2. tablazat

Tudéasmenedzsment problémak okai
(adott valaszt megjel6l6k szazalékaban)

2002 nemzetkozi 2000 nemzetkozi

1 Egységek kozotti szinergiak
kihasznalasa

1 Versenyel6ny névelése

< B 2. Marketing
2. Ugyfeleknek nydjtott 3. Ugyfél orientaltsag
értékek novelése fejlédése

w

Mindség javitasa
4. Koltségek csokkenése

Fejlesztések/innovacid
gyorsitasa

4. Profit novelése
5. Bevétel novelése
fr—

o

Jelentds kilénbség van azonban a technoldgia
problémak részleteiben, amelyre kiilon tovabbi kérés
is vonatkozott a kérd6ivben. A 2002-es magyar felmé-
rés jelentds problémakat mutatott a tréning esetében,
ugyanis az akkori valaszadék tobb mint fele jelezte a
kudarcok okéanak a tréner alkalmatlansagat (57%),

vagy a tréning komolyan nem vételét (56%). A 2004-
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2000 magyar

1. Dolgozék fejlesztése

2. Marketing

3. Dolgozok fejlesztése 3. Ugyfélorientaltsag
fejlédése

4. Profit novelése

5. Bevétel novelése

1. tablazat es mobilpiaci magyar felmérés esetében
ezek egyaltalan nem meriltek fel egyet-
len vallalatndl sem, s6t a tudasme-
nedzsment kezdeményezések egyik
kulcsszerepl6je a vallalati képzést felu-
gyel6 szervezet. Itt inkabb a ,valédi”
technikai problémaék jelentek meg (2004
mobil magyar: 67%; 2002 magyar:
42%). Mindkét felmérésben a technolé-
giai kudarcok egyik okaként emlitették,
hogy a felhasznalok nem lattdk szemé-
lyes elényét (2004 mobil magyar: 33%;
2002 magyar: 64%), illetve, hogy a rend-
szer nem tudott beilleszkedni a megszo-
kott munkafolyamatokba (2004 mobil
magyar: 33%; 2002 magyar: 51%).

Tidasrések

A korabbi magyar felmérésekhez képest Uj elem
volt a kérdéssorban a tudasrésekre vonatkoz6 fejezet.
Korébban hasonl6 modszert kifejezetten a tavkozlési
cégekre mar alkalmazott Thomas Housel (Housel,
1999), de az az6ta eltelt 6 forradalmi év a tavkozlésben
gyakorlatilag 0sszehasonlithatatlanna teszi az ered-
ményeket. Utal&s szintjén azonban jelezni fogom az 6
eredményeit is a megfelel§ részeknél.

A megkérdezett mobilszolgaltatdknak azt kellett
megjel6lnilk, hogy az Uzletmenet kiilénb6z6 teriile-
tein hol, mennyire nagyok azok a tudasrések, amik az
adott feladat ellatasat nehezitik. Tudasrés nem csak a
tudas hianya lehet, hanem a meglév6 tudas nem
megfelel6 rendezettsége vagy kihasznaltsaga is. Mivel
a valaszok a mar felismert tudasréseket térképezik fel,
nem meglepd, hogy mindharom vallalat azt nyilat-
kozta, hogy a rések bezarasara az adott szervezeti
teriileteken mar futnak projektek. (Ezeket a kezdemé-
nyezéseket azonban jorészt kilonalléan valdsitjak
meg.) A tudasrések nagyséagara vonatkoz6 véalaszok a
4. &bran lathatok.

A legmarkéansabban megfigyelhet6 jelenség, hogy
egyetlen terllet (marketing) kivételével a jovobeli
megitélés atlaga minden esetben pozitivabb a jelenle-
ginél, azaz a cégek véleménye szerint a futo projektek
vagy csokkenteni fogjak, vagy legaldbb nem hagyjak
ndvekedni a tudasrések nagysagat. (Ez nem jelenti azt,
hogy az egyedi valaszok esetében egy-egy vallalatnal
valamely mas faktorokndl ne lett volna a jovére
nagyohb rés-érték jeldlve, de ez a harom vallalat atla-
gaban mar nem mutatkozott meg.)
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3. tablazat szinlibb, hogy az amerikai és magyar val—kv

A tudasmenedzsment probléméak okai
(adott valaszt megjel6l6k szazalékaban)

Probléma

A TM elénydk ismeretének hianya
Informéaciéddmping

Nincs id6 a tudas megosztasara

A fejekben lév6 tudast nehéz megszerezni
Technolégia hianya

Ujra feltalaltak a spanyolviaszt

A munkatarsak nem akarjék megosztani tudasukat

A dolgozok nem hasznéljak a technolégiat
Képzett munkatarsak hianya

Nincs megfelel§ szponzor

Nehéz megtalalni a sziikséges tudast

Eltéré technoldgia a szervezet killénbdz6 pontjain

A vezet8ség nem elkédtelezett
Nincs megfeleld tudas
K+F-re kevés pénz jut

Nincs pénz (er6forrés) a tudas megosztasara

A TM hatéskori villongasokhoz vezet
A vdéllalati kultira nem tdmogatja

A két legkomolyabb tudasréssel rendelkez6 teriilet
az értékesités és a marketing lett. A magyar mobil pia-
con uralkodé adaz versenyhelyzetet tekintve ez nem is
meglepd, s6t tovabbi kdzvetlen versenytényezék (ver-
senytars informéaciok, ugyfélkezelés és (j szolgaltatasi

igények el6rejelzése) is kdzepesen
magas pontszamot kaptak. Legala-
csonyabb tudasrés fokozat mind a
jelen, mind pedig a jové esetében a
szaml&zasnal és a szervezeti tudas-
ndl mutatkozott. Ez kiléndsen ér-
dekes abbol a szempontbdl is, hogy
Housel felmérésében a tavkozlési
cégek altal megjeldlt legnagyobb
tudasrések kozott a szervezeti tudas,
az internetes tarifarendszerek és
szamlazés kialakitasa is ott volt. A
felmérés 6ta eltelt id6 alatt a szdm-
lazasi struktdraval és technoldgia-
val kapcsolatos problémak csokke-
nése nem meglepd, hiszen a tarifa-
rendszerek kiforrottak (bar egysze-
rsédni nem biztos, hogy egysze-
r(isodtek, de mindenképpen ismer-
tebbé és szabvanyosabba valtak
bizonyos modellek) és a tamogato
rendszerek is sokat fejlédtek. A
szervezeti tudas réseinek csokke-
nését azonban nehéz lenne pusztan
az eltelt idével magyarazni, valo-
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2004 mobil 2002 2000
magyar magyar magyar

67 60 86
67 46 50
33 -63 78
33 69 73
33 25 44
0 38 67
0 52 61
0 48 53
0 23 50
0 52 50
0 38 50
0 32 45
0 7 43
0 34 27
0 51 19

59

43

63

igényekhez

lenne a bel
beleillenek

lalati méretek és kultira kozti kiilonbségekig”"

okozzak az eltérést.

Az iparég egyik fontos sajatossdgara RiRE

mutat r4, hogy mar Housel felmérésében is
kdzepesen magas pontszamot kaptak az (U
termékfejlesztéssel kapcsolatos terlletek
(igény-eldrejelzés, tamogatas), ami a gyors
tavkozlési technoldgia és szolgéltatési
fejl6dés folyamatossagat tiikrozi.

Kilsd tudasforrasok

A tudadsmenedzsment hataskorébe
nemcsak a belsd tudas kezelése tartozik be-
le, ezért kilon kérdéskor foglalkozott a
kiilsé forrasok kezelésével. Az 5. abra tar-
talmazza e forrasok felhasznalasanak f6
okaira vonatkoz6 vélaszok 0sszefoglalasat.
Az els@ észrevétel rogton az lehet, hogy a
kiilsd tudasforrasok hasznalata tobb szem-
pontbdl is fontos, els6sorban a gyors piaci
valé alkalmazkodas miatt, de azért is, mert

az igy megszerzett tudas tal széles, mély vagy draga

s6 fejlesztéshez. Ezek a faktorok mind jol
a gyors technolégiavaltasi ciklusokkal tér-

helt mobiltavkozlés képébe, hiszen az Uj technoldgidk

4, abra

Tudasrések a kulonboz6 Gzleti tertleteken

Ertékesités

Marketing

Miikddéstamogatés

Uj termékek gyors piacra juttatasa
Nemzetkozi tAvkozlési szabélyozéas
Versenytarsi informaciok

Hal6zat menedzsment

Technoldgiai szabvanyok

Ugyfélkezelés

Uj szolgéltatasok iranti igény el6rejelzése
Szamvitel

Nemzeti tavkozlési szabalyozas

Uj termékek fejlesztésének tdmogatésa
Szervezetm(ikddési (,institutional) tudas

Szamlazas

_____________ P

0 2 4 6 8 10

0= Nincs tudasrés 10=Hatalmas szakadék

0O Jév6ben vart hatas Jelenlegi hatas
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belsd elsajatitdsa nemcsak sok id6t venne igénybe, de
a megtériilés is kétseges az Ujabb és Ujabb fejlesztések
megjelenésekor fellépd, el6bb-utobb elkeriilhetetlen
elavulassal. Az OECD 2002-es altalanos iparagi fel-
mérésében (Edler, 2002) ugyan szintén a gyors rea-
galas kerult az élre, viszont ugyanolyan fontossaggal
masodik helyre a megfeleld bels6 személyi er6forras
hianya keriilt. (Ez alatamasztani latszik Németorszag
lépéseit a kilfoldi képzett munkaeré becsabitasara -
pl. a sokszor emlegetett indiai informatikusok foga-
dasanak esete.)

Erdemes megvizsgalni tovabba, hogy melyek a leg-
fontosabb bevont kiilsé tudasforrasok (6. abra). A
legfontosabbnak itélt forrds a vallalati szovetségek,
ami els6sorban a magyar mobilszolgaltatok kilfoldi
anyavallalatainak (illetve az azok &ltal kotott, globa-
lisan érvényes egyuttmiikddési megallapodasoknak)
kdszonhetd. A klasszikusnak nevezhet6 szakirodalom
fontossdga mellett magas pontszdmot kapott tovabba
az internet. Ez utébbinak legszélesebb kor(i a felhasz-
nalasa, a piaci informéaciétol egészen a technolégia-
szabvanyokig terjed.

5. dbra
Kuls6 tudasforrasok hasznalatanak okai

Gyors alkalmazkodas az tigyfelek és
beszallitok igényeihez

A sziikséges tudés tllsagosan specidlis a
bels6 fejlesztéshez

A sziikséges tudés tulsagosan atfogé a
bels6 fejlesztéshez

Bels6 fejlesztés tul dréga lenne

Nincs megfeleld belsé személyi eréforras

Erdektelen  Kevésbé fontos

6. bra

A kulénb6z6 kilsé tudasforras tipusok fontossaga

Véllalati szovetségek, egytittmiikddések
Intermet

Szakirodalom

Vezetési tanacsadok

Szakiranyd események/konferenciak
Kuls§ adatbézisok

Kutatési kozintézmények/intézetek
Egyetemek, szakiranyu felsGoktatas
Privét kutatési intézetek

Erdektelen  Kevésbé fontos
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A mér emlitett németorszagi OECD felméréshez
képest a legmarkansabb eltérés, hogy ott és akkor a
vezetési tandcsadok és a vallalati kapcsolatok alacsony
fontossagi kategoridba kertltek, mig a legfontosabbak
a szakirodalom, a konferencidk és az internet voltak
(utdbbi harom viszonylag magas pontszdmot kapott a
2004-es magyar mobil felmérésben is).

A felsGoktatasi intézmények a német felmérésben
kdzepes fontossagot kaptak, ami magasabb ugyan a
jelen magyar eredményeknél, de ez valdszin(sithet6en
szintén a rendkivil gyors tavkozlési valtozasoknak
tudhaté be (ahogyan az egyik iparagi szerepl6 meg-
fogalmazta: a mobilszolgaltatok is évekkel vannak le-
maradva a készilékgyartoktdl, az egyetemek pedig -
néhany kivételes labor esetében - kozds kutatasok
eredményeként vagy a készilékgyartok szintjén van-
nak, vagy donté tdbbséglikben inkabb csak sodrédnak
a fejleményekkel). Fontos Iépés azonban, hogy létez-
nek az egyetemek és a vallalatok kozotti egyiitt-
mUkodések, ezek fontossaga azonban még jelentésen
elmarad a legfontosabb kiilsé tudasforrasoktol. Meg-

jegyzésre mélto tovabba, hogy mind-
két felmérésben a legalacsonyabb
fontossagi pontszdmot a privat ku-
tatasi intézetek kaptak. (Ez lehet va-
lamiféle eurdpai jelenség is, hiszen
az Egyesilt Allamokban a magan-
kézben lév6 kutatéasi intézetek sok-
kal nagyobb jelent8séggel birnak.)

Osszefoglalas, kovetkeztetések
és kovetkez6 lepések

—_—f-

Forts Az eredmények alapjan elmond-

hatd, hogy a magyar mobiltavkdzlési
szolgaltatok jelentds lépéseket tettek
méar meg a tuddsmenedzsment teri-
letén. Rendelkezésre éllnak tobb te-
rileten a szikséges informatikai
eszkdzok és az emberi oldal sem el-
hanyagolt. A korabbi magyar altala-
nos felmérésekhez képest jelentésen
kedvezdébb, fejlettebb képet mutat-
nak a mai mobilszektor eredményei.
Az iparag problémait ismerve fontos
szempont, hogy a tudasmenedzs-
ment kezdeményezéseket egyértel-
men a versenyel6ny biztositdsdhoz
sziikséges egyik eszkdznek tekintik

Kritikus

Fontos Kritikus
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a vallalatok. Ugyanakkor ezek a kulonallé projektek
még nem értek dssze vallalati szint(i, egységes prog-
ramma. Kevés a kifejezetten tudasmenedzsment pro-
jektekhez egyértelm(en dedikalt forras, ami nem fel-
tétlenil negativum, csak azt mutatja, hogy ezt a
szakteriiletet nem ©6nallo vallalati entitasként kezelik,
hanem az Uzleti folyamatok (a cég tertletén elszértan
mikodd) tamogatdjaként tekintenek rd. Ezt a tenden-
ciat tdmasztja ald az is, hogy kulonallé tudasme-
nedzsment szervezet és vezet6 nincs a megkérdezett
cégnél. Az egyik legfontosabb kérdés a jov6re nézve
az, hogy a tudasmenedzsment kezdeményezések
dsszehangolasa az informéacidtechnoldgia vagy az em-
beri er6forras dominanciajaval keril-e megvaldsitasra,
mert ez alapvet6en meghatarozza a fejlesztési ira-
nyokat és a bevezetési stratégiakat.

A tudasmenedzsment felmérések a korabbi altala-
nos (kilénboz6 iparagakat atfogd) szemlélethdl egyér-
telmlien a szektorspecifikus kutatds felé haladnak.
Ennek legfontosabb okai kdnnyen belathatok mar ak-
kor, ha csak arra gondolunk, hogy mennyire mas egy
innovativ szektor igénye ezzel a teriilettel kapcso-
latban, mint egy folyamatos fejlesztést ritkan és kisebb
mértékben igényl6 agazaté. Jelentfs kilonbségek
adddhatnak az adott gazdasagi szektor véllalatainak
Osszetétele (szamossag, meéret, tulajdoni viszonyok)
nyoman is. Ezen eredmények 6sszemosasa éppen a
legfontosabb eltéréseket, illetve specifikumokat tlinteti
el. Ezért remélhet6, hogy Magyarorszagon is tobb
ipardg-specifikus felmérés sziiletik majd, illetve re-
mélhet, hogy e vizsgalatok periodikus ismétlései
olyan belsé folyamatokra mutathatnak ra, amelyek se-
githetnek a problémak id6ben torténd felismerésére és
a korrekciok javaslatéara.

Nemcsak az ipari és kereskedelmi szektorok vizsga-
lata hozhat érdekes tanulsdgokat, hanem a kozszféra tu-
dasmenedzsment gyakorlatainak elemzése is, ahogyan
ezt az OECD is tette 2002-ben (OECD, 2003). Ebben a
felmérésben hazank az dsszesitett eredmények alapjan a
kdzépmezdny aljdban végzett, ami nem jo, de nem is
elkeserit6 eredmény, viszont érdemes lenne megvizs-
galni, hogy az azota eltelt id6szak - valtozasokkal teli,
beleértve az Uj Nemzeti Informaciés Tarsadalom Stra-
tégiat is - milyen véaltozasokat hozott e téren.

Végezetll rendkivil fontos a tudasmenedzsment
hataskorének valtozasat figyelemmel kisérni. Jellemz6
példa a mar bevezet6ben emlitett CRM fogalomkore,
ami valdjaban egy jelentésen specializalt informéacié-
és tudasmenedzsment rendszer és modszer, viszont
méra sajatossdgaira tekintettel kezelése ©nallé (a
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szolgaltatdé agazatokban akar nagyobb prioritassal is,
mint az altalanos tudasmenedzsment). Kérdés, hogy a
jovBben a tuddsmenedzsment mint a halado, specia-
lizalt (j eljardsok inkubatora kap-e szerepet (amelyek
megerdsodve mar onallo Uzletaggé fejlédnek), vagy
megtartja az atfogo és dsszefogd szerepét?
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