ElsS fejezet

Udvozoljuk az érzelemvezérelt
gazdasagban!

Egy ember jov Gképe

Egy szép napon 1609-ben Galilei allt az erkélyén, Ujgmemézte a vilagot,
és teljesen megvaltoztatta azt. Tulajdonképpen elég edigsréautott e mérfoldi-
k6z. Kénnyen hozzaférhéeszkdzokkel dolgozott: egy orgonasip két végéhez egy-
egy domborl lencsét illesztett — és ezeken at kémlelte a vilagot.

Tavcsovét a hullamzo 6cedn felé forditva olyat latott, amit mas nem lathatott.
Két tavoli hajo duzzado vitorlait és szél altal hajtva, arbocukat pedig kdzvetlendl
felé szegezték. R4jott, hogy egy felnagyitott vilag rendkiviil sok @léefet kinal.

Az ellenséget még a tAmadas megkezdédtt é&zre lehet venni. A baratsagos, ott-
hontél messze &y és eltintnek vélt hajok ,megjelentek”, még miit kikotdttek
volna. Ez olyan talalmany volt, amelyet az emberek végre megértettek, és 6rémmel
fogadtak.

Figyelmét ezutan mashova iranyitotta. Eszkdzét a pazar XVII. szazadi égbolt
felé forditva olyat latott, amit mas nem lathatott. A felnagyitott mennyorszagot kém-
lelve Galilei négy kis holdat fedezett fel, amelyek a hatalmas téndegiter korul
keringtek. A nap szikrdzb6an vilagos felliletén hirtelen apré soétét foltok jelentek meg,
csakugy, mint az immar fényben 0sz6 Holdon, ahogy a nap sugarai ravetultek.

R4jott, hogy ezek a mennyei testek mozognak. De miért?

A Galilei idejében uralkodd elmélet szerint a Fold az univerzum kbzepe. A
Foldet koriilvew bolygdk csapatban kellett, hogy mozogjanak kortlétte, nem pedig
fliggetlen testekként.

Galilei tudta, hogy felfedezései honmlokegyenes ellentétesek az altalanosan el-
fogadott nézetekkel. Tulajdonképpen Kopernikusz vetette fel azt a forradalmi gon-
dolatot, miszerint val6jaban a Fold forog a Nap korul, nem pedig forditva. Galilei
is tudta, hogy a sziklaszilard dogmakkal ellentétes vallasanak kifejtése végzetes lehet:
Giordano Bruno dominikanus szerzetest 1600-ban méglyahalalra itélve elégették,
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mert kitartott amellett, hogy a Fold az Univerzum kézepén nem egyhelyben éll, ha-
nem forog.

Nyilvanvaléan abban az dben egy, az addigi nézetékkilonbdz vilagfel-
fogas sokakat félelemmel tolt6tt el. A tenger tavesoévon keresztiil valdé megtekinté-
sével, ahol a targyak ,kozelebbineldrtek, ugyanez az égi felfedezés kaoszhoz ve-
zetett. Mit jelentett ez az informacié? Mit tudunk kezdeni vele? Veszélyes lehet sza-
mukra? Kell-e valtoztatni életviteliikdn emiatt? Addigi isiierilaguk kérdjelezs-
dott meg, és nem taldltak magyardzatot. Ahelyett, hogy igyekeztek volna a szférak
Uizenetét megérteni, inkabb a ,rossz” hirek kézidadiiintették meg.

Bar hosszu idbe telt, Galilei éles megfigyelései révén lassacskan mégis meg-
véaltozott a természeti ékrdl alkotott vilagképlnk. Visszatérve, a bolygérol a Foldon
megvaltozott addigi képet behelyezték a vilagegyetem tovabbi 6sszefliggésébe. E nél-
kil az drhajosok sem lettek volna képesek feljutni a Holdra.

Az ismeretlenbe valé szimbolikus Iépéssel Galilei olyan utat épitett, amely sza-
mara is egy minden képzeletet feltilmulé vildgba vezetett el.

Egy 0] vilag régi Uzleti szemlélete

A ma tapasztalhat6 Gzleti vilag mar cseppet sem hasonlit Galilei vilagara. Szam-
talan talalmanyt — mint példaul a technikat — sajatitunk el egészen addig, amig fel
nem boritjdk j6l bevalt rendszereink alapjait. A gépek iranyithatok és javithatok.
Hogy mire képesek, és mire nem, jol tudjuk, és az lizletre gyakorolt hatasukat nagyra
értékeljik.

De az Uzleti életet dikodteth masik tényed — az emberek — mar teljesen
mas téma. Az embereket érzelmek vezérlik, és az érzelmek vildga igen bonyolult.
Kevéssé érthétés még kevéshbé kiszamithaté mdédon az érzelmek megzavarhatnak,
kitoréseket okozhatnak, és néha még félelmet is keltenek. Ezt a mindig jélenlév
emberi tényedt sokszor akadalynak tekintjik, amit lepleziink, vagy egyé&enem
vesziink réla tudomast. Gondolj csak beldf@ldult-e mar, hogy ilyen esetek nyo-
masztottak:

e A ,Gondolkod6” Jutka, aki 6rakon keresztlil néz a semmibe?

A ,mindig izgatott” Gabor, aki képtelen tidztetni magat, hogy csapot-papot

hatra hagyva minden egyes Uj projektben részt vegyen?

e Az ,olyan csendes, hogy észre sem veszed, Feri, aki hibatlanul végzi a mun-
kajat?

e A ,gondoskodd” Stefi, aki kissé tul sok d tolt el azzal, hogy szamon tartsa,
ki mikor Iépett be a céghez, és ezt minden alkalommal egy tortaval tnnepli
meg?

e A fOnok, akit megint tovabbképeznek” Janos, aki minden egyes bizottsag el-
noke akar lenni?

Az ilyen alkalmazottak (és még rengeteg hasonl&jrfid az ember idegeit. Nincs
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kedved a mindenféle kis megjegyzéseikkel, dilijeikkel és szokasaikkal foglalkozni,
mert Ugy gondolod, hogy értékes perceket vesznek el munkadbdél.

Sajnos a helyzet éppen forditva all. Minden egyes munkatars egyéni szeszélye
arra szolgal, hogy megmutassa, valojaban milyen emb&risde ennél fontosabb,
igy deriilnek ki vellik sziletett adottsagaik.

Ahogy Galilei kordban az uralkod6 ,rendszer” megtiltotta az elfogadott nor-
maktol valo eltérést, manapsag a vallalkozasok is szemet hunynak olyan dolgok felett,
amit nem akarnak megérteni, mert nem tudnak vele mit kezdeni. Azt sem fogjak fel,
mit jelent szamukra az Uj helyzet.

AZ ERZELEMMENTES HIEDELEMRENDSZER

Az elavult iranyitasi ,szabalyokat” ideje félretenni, mégpedig ezért: ngin m
kodnek.

Vegyuk sorra az alkalmazottakrdl ltalaban elfogadott és elerjedt nézeteket:

o Barki barmivé valhat, feltéve, ha elég kitarto.

e Az emberek csak akkor hajlandok tébbet dolgozni, ha tdbb pénzzel ju-
talmazzakoket.

o Az alkalmazottak képzését gyengeségeikre kell koncentralni.

o Egy szervezet eredményeit a jobb termékek és munkafolyamatok altal ge-
neralt szolid pénzigyi alapok diktaljak, nem pedig az emberek.

« Minden alkalmazottal ugyanugy kell banni.

o A novekedés kulcsa a kereslet névelése.

e A kitlnG teljesitmény a fejlett technolégia eredménye.

o A tehetségnél mindig fontosabb a kompetencia, a készségek és a tudas.

o A kitlng teljesitmény racionalis gondolkodas eredménye, ezért az érzel-
meknek nem szabad befolyasolniuk a raciot.

e ,Az emberek” a szervezet legértékesebb tulajdona.

Az Ugyfelekre vonatkoz6 hiedelmek pedig
igy foglalhalhatok ssze:

o Az lgyfelek ,tudjak”, mit akarnak: jobb terméket realis aron, hogy tdbbet
vasaroljanak béle.

o Az Ugyfeleknek mindig igazuk van: ezért kapjak meg, amit kérnek.

o Minden ugyféllel ugyanugy kell banni.

Az emberi természet ilyen torz észlelése éppen olyan kaftszer mint ami-
lyen az 1600-as évek felfogasa volt a vilagegyet#ntEnnek alapvei oka, hogy
nem mérlegeli, hogyan befolydsolhatna kedieszraz emberi természet az Uzleti élet
eredményeit.

Egyre t6bb vezéikezdi 6sztondsen érezni, hogy cégik csak toredékét teljesiti
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annak, ami a munkatarsakban édjepességek alapjan lehetséges volna. (Igazuk van,
mivel ez az érték még az egyharmadéat sem éri el. Ezt az elképadatot sok ha-
sonléval egyitt a kdnyv kébbi részeiben részletesebben elemezzik.) Tudataban
vannak az allandd egyéni és csoportos teljesitmény ingadozasainak. Rajottek, hogy
a vevdk viselkedésére egysz@m nem lehet alapozni. Ahogy Galilei is csak csodal-
kozott, de nem értette, hogy milyerSkmozgatjak az égboltot, ezeknek a vékeiek

sem all rendelkezésére magyarazat, nem is beszélve megfigyeléseik dsszefiiggéseir
amelyek megoldast kinalnak a problémara.

Ennek oka, hogy a legtdébb cég az ,emberek hatasat” és az ,emberi potencialt”
mint érdekes elméleti témat emlegeti, amely irrelevans vallalatuk valés gazdasagi
eredményeire. Altalanos felfogas, hogy ezek a dolgok nem is igazan komoly befo-
lyasold tényedk, és akkor mineldket megérteni?

Ugyanez a struccpolitika érvényesiil az lGgyfelekkel kapcsolatban is. A cégek
pontosan tudjak, hogy az Uj igyfelekkel ellentétben hatalmas névekedéésiedet
rejlenek a megléd Uigyfelekben. Frederick F. Reichheldrae Loyalty EffecfA hi-
ség-effektus) cirii népszeii kényvében megjegyzi, hogy az atlagos egyszeriskev
5 szazalékanak torzsvasarlova tétele atlagban 25 és 100 szazalék kozotti haszonno-
vekedést eredményez \@ként. Amig a cégek tdbbsége mindent megtesz az kvev
megnyeréséért, minimalis figyelmet forditanak arra, hogy megértsék, miveiérhet
el, hogy ezek a fontos emberek Gjra meg Ujra visszajojjenek.

Amit szamos szervezet nem vesz észre — és nem is akar megérteni —, hogy
az alkalmazottak teljesitménye és ennek hatasaékwalotelezésére egy, az agyban
m(kddd motivaciét érint, és ez hat a mindenkiben megl&enkrét adottsagokra és
érzelmi mechanizmusokra.

Ugyanakkor végre elérkeztiink oda, hogy a szervezetek egyre inkabb rajonnek,
valdjaban milyen d&fs befolyasolo6 ténye€rzaz emberi természet az lizleti sikerekben.

Az emberi természet — egy vdllalat ,software”-je — egyre nagyobb figyelemben
részesll, kiléndsen a pénzlgyi szférdban. A befektetésekkel foglalkozé bankarok
mar aktivan tanulmanyozzak a ,humakét”, mert felismerték jeleidségét a sajat
szakmai sikertikben. A Piper Jaffray, amely a U.S. Banogkphiefektetési szarnya,
mostanaban készitette el legujabb tanulmanyat, amelynek Eiunean Capital: Op-

timizing Talent in the Knowledge Economietuman tke: A tehetség optimalizalasa

a tudaskozpontl gazdasagban). Ebben a tanulmanyban is a tehetséges alkalmazottak
névek\d szerepét hangsulyozzak.

Vezet konywvizsgald cégek a szervezetek konyveiben szintén az aktivak, és
nem a passzivak részeként tekintenek az emberi tékgezA vewdk és a méarka
megbizhatdsaga szintén a figyelem homlokterébe kerultek.

Szinte minden szervezetfajtaban tébbet hivatkoznak a ,hudid@rd”. Mit is
jelent ez a fogalom? Jelentése valtozé. A meghatarozasok kodfittcell a ,tuda-
salapu dolgozd”, a ,tehetségek meritése”, ,,a versenyképes mufikagjol képzett
alkalmazott” és az atfogébb ,lelkes munkdefogalom.

Barmilyen néven is, ezek az utalasok Ujfajta figyelemre utalnak, az emberi ter-
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mészet munkahelyre gyakorolt mélyrehaté befolyasat tekintve. A nemzetkozi szer-
vezetek, mint pl. az Eurdpai Bizottsag is tanulmanyoztak az emiilezidazdasagi
hatasait, és nem csak az oktatasba fektetett GDP (brutté hazai termék) szazaléka
szerint (ahogy azt a k6zgazdasagi Nobel-dijas Gary Becker javasolta). Ezek a szer-
vezetek a joval nehezebben médhiethetségnek és az alkalmazottak elkotelezettsé-
gének a munkahelyre gyakorolt hatasat vizsgaljak. A kutatasok k6zds célja, hogy
megfejtsék az emberi természet Uizleti eredményekre gyakorolt szerepének kddjat.

Ez megvaldsulhat. A legkivalobb cégek ezzel teljesen tisztdban vannak. Minden
nap megcsapoljak az emberi természetberd @jitencialt, és ez az, ami kivaléva
tesziodket.
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