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Osszefoglalas

A tanulmany az iizleti teljesitménymérés, a vezetd szamvitel szempontjabol vizsgalja az
tizleti kapcsolatokat. A {6 kérdés: hogyan tdmogatjak a teljesitménymérés eszkbzei az
tizleti kapcsolatok értékelését, fejlesztését, menedzselését? A teljesitménymérés
eszkoztaranak és fejlodési tendencidinak attekintését kovetden a vevéi és a szallito
kapcsolatok értékelésének elemeit vizsgaljuk, kitérve a gyakran elhanyagolt tényezdkre
is.

Kulcsszavak: tizleti kapcsolatok, tizleti teljesitménymérés, kapcsolat értéke, teljesitményprizma

Abstract

Paper analyses the business relationships from the point of view of performance
measurement and management accounting. Our main question: how performance
measurement methods could support evaluation, development and management of
business relationships? After a review of methods and development trends of
performance measurement, we analyze the different evaluation elements of customers’

and suppliers’ relationships, mentioning some aspects mainly neglected.
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Bevezetés

Az tzleti kapcsolatok kérdéskore megjelenik a vallalatvezetés kiilonbozo teriiletein, s
valamilyen formaban szdmos gazdalkodastudomanyi diszciplindban. Jelen tanulmény az
iizleti kapcsolatok értékteremtd szerepét vizsgald kutatds' keretében késziilé sorozat
része, mely kiilonbozd gazdalkodasi szakteriiletek — igy példaul a stratégia, a marketing,
a logisztika, a vezetdéi szamvitel — szemszOgébdl vizsgalja az iizleti kapcsolatok
szerepét. A tanulmany a kutatis keretében 2003. decemberében a BKAE
Vallalatgazdasagtan tanszéke altal szervezett ,,Uzleti kapcsolatok és értékteremtés”
konferencian elhangzott , Teljesitménymérés: az iizleti kapcsolatok értékelése,

fejlesztése, menedzsmentje” cimii eldadas tovabbfejlesztett valtozata.

A konferencia hivokérdését a kovetkezoképpen fogalmaztuk meg: hogyan jelennek meg
az lizleti kapcsolatok az egyes vizsgalt gazdalkodastudomanyi teriileteken? Ezen beliil:
milyen fogalmakon keresztiill jelennek meg az 1iizleti kapcsolatok, milyen
szemléletmod(ok) jellemzik az adott teriiletet, s milyen eszkozoket kinal az az tizleti
kapcsolatok kezelésére? Jelen tanulmany ebben a szellemben eldszor az iizleti
kapcsolatok {izleti teljesitményt befolydsold szerepével foglalkozik réviden, majd azt
vizsgalja, hogy az iizleti teljesitménymérés eszkdzei €s szemléletmddja mennyiben
tdmogatjak az 1tzleti kapcsolatok értékelését, fejlesztését, menedzselését? Ennek
attekintésére elsOként a teljesitménymérési modszerek elmult évtizedekben
megfigyelhetd fejlédési iranyai, s a hozzajuk kapcsolodo eszk6zok értékelése ad keretet.
Ezt kovetden az tlizleti kapcsolatok és a teljesitménymérés sszekapcsoldsa kovetkezik:
mit lehet, mit érdemes mérni, rendszeresen figyelni, értékelni az iizleti kapcsolatokhoz
kotédéen? A tanulmany ehhez egy harmas keretet javasol: az érintettek teljesitménye
(hozzajarulasa), elégedettsége; a kapcsolati szinten a kapcsolat értéke; illetve a

kapcsolati portfolio elemzése.

A tanulmany — a kutatas és a konferencia eredeti célkitlizésének megfeleléen —
els@sorban a vezetdi szamvitel, s az iizleti teljesitménymérés, teljesitménymenedzsment

szemszdgeébol, annak eszkoztarat, szemléletmodjat elemezve vizsgalodik. (A hatarok

! Az eldadas az Uzleti kapcsolatok az értékteremtésben (OTKA F037789) kutatas keretében
késziilt.



persze nem mindig huzhatok meg élesen.) A kutatds keretében késziild, az emlitett
konferencian elhangzott el6adasok tapasztalatait felhasznalva egy kovetkezd 1épés lehet
a kiilonbozé gazdalkodastudomanyi diszciplindk szemléletmodjanak s eszkdztaranak

sszehangolasa.”

Kiindulopontként érdemes leszogezni, hogy a vizsgalodas a véllalat szemsz6gébol
torténik: a kozéppontban a vallalati teljesitmény all, s nem a kapcsolatok, kapcsolati
halok, vagy ellatasi lancok teljesitményét vizsgaljuk. A 6 kérdés: hogyan allithatok az
tizleti kapcsolatok az eredményes €s hatékony vallalati miikodés szolgalataba, s az iizleti

kapcsolatokra vonatkozé informaciok hogyan tdmogathatjak a teljesitmény fejlesztését?

A tanulmany alapvetden a vevdi ¢és a szallitdi kapcsolatokra irdnyul, de mas iizleti
kapcsolatokra, s érintettekre is lefordithatok, értelmezheték az itt felsorakoztatott

jellemzok.

1. Az iizleti teljesitmény és az iizleti kapcsolatok

Az lizleti teljesitmény megitélése, s ezaltal a teljesitménymérés fokusza hagyomanyosan
a (belsd) vallalati tevékenység, illetve azok eredménye. Manapsdg azonban egyre
elfogadottabb — mar-mar kozhelyszamba megy — a felismerés, miszerint ellatasi lancok,
sOt ellatasi halok, halozatok versenye zajlik a gazdasagban. Hiaba a kivaldo egyéni
teljesitmény, ha a vallalat {izleti partnerei, a beszallitoi, az alvéllalkozéi, termékeinek
vagy szolgaltatasainak kozvetitéi, az ellatasi (értékesitési) lanc mas kapcsolodo
szerepldi nem teljesitenek megfeleléen. Ez a fliggéség nemcsak a beszallitd vagy
kozvetitd partnerekre vonatkozhat, hanem a keresleti oldalra is: specialis
termékek/szolgaltatdsok, s nagy relaciospecifikus befektetések esetében a vevok iizleti
problémainak tovagylirliz6 hatdsa is okozhat valsagot. Mindez azt jelzi, hogy a
vallalkozasok sikerét nagy mértékben befolyasolja az iizleti partnereinek teljesitménye,

illetve az iizleti partnerekkel valo kapcsolat jellemz6i. Mindenképpen érdemes

* A konferencian elhangzott eléadasok a stratégia, a pénziigyek, a marketing és a beszerzés szemszogébdl
vizsgalodtak: Mandjak Tibor — Wimmer Agnes: Az iizleti kapcsolatok értékteremtd szerepe — egy kutatds
hattere; Juhéasz Péter: Az iizleti kapcsolatok kezelése a vallalatértékelésben; Pecze Krisztina: Egy uj
fokusz a stratégiai vezetésben: az iizleti kapcsolatok szerepe; Mike Gabor: Beszallitdoi bazis az
értékteremtésben; Mandjak Tibor: Marketing szemléletmod és iizleti kapcsolatok; Wimmer Agnes:
Teljesitménymérés ¢és Tlizleti kapcsolatok; Frangois Durrieu: Az iizleti kapcsolatok elemzésének
modszertani, kutatasi tapasztalatok (angol nyelven).



kiilonvalasztani tehat a partnerek és a kapcsolat értékelését. Az iizleti partnerek
teljesitmeényenek elemei a klasszikus versenytényezokon keresztiil értékelheték (pl. az
elvart mindség nyujtasa, a hataridok betartasa, a rugalmassag, az alacsony koltségek
stb.). 4 kapcsolat 1o jellemzoi az egyiittmiikédes sikerén mérhetdk, beleértve az erre valo
készséget, s ennek gyakorlati megvaldsuldsat. A kapcsolat tovabbi fontos jellemzdje az
érintettek kolcsonds elégedettsége: ez egy gyakran elfeledett szempont, azonban a

fejlesztések fontos mozgatorugoja lehet.

Viéllalati szempontbdl a partnerek teljesitményének, illetve a veliilk valé kapcsolat
jellemzdinek egyenkénti értékelése mellett kiemelt fontossagu a kapcsolati portfolio
eértékelése. Ahogyan a termékkinalat idérdl idore feliilvizsgalatra szorul, kiillonbozd
mennyiségi és mindségi jellemzok alapjan, hasonloképpen a vevdi, illetve a szallitoi

portfolid menedzselése, kézben tartasa is fontos feladat.

Mieldtt az tizleti kapcsolatok értékelésének szempontjaira, modszerei ratérnénk, eldbb a
teljesitménymérés eszkoztaranak és szemléletmodjanak a fejlédését vessziik roviden
gorcsO ald, azt vizsgalva, hogy mennyire tdmogat(hat)jak az iizleti kapcsolatok

értékelését, kezelését, fejlesztését.

2. A teljesitménymérés eszkoztara az iizleti kapcsolatok

szemsz0gebol

Mire is szolgal a teljesitménymérés? Andy Neely ¢és munkatarsai (2002)
megfogalmazasa szerint az iizleti teljesitménymérés feladata ,,a megalapozott dontések
¢s cselekvések tamogatasa, azaltal hogy a megfeleld adatok Osszegylijtésével,
feldolgozaséaval, rendszerezésével, elemzésével és értelmezésével szamszerlsiti a
multbeli  cselekedetek  hatékonysagat és  eredményességét”. A vallalatok
teljesitménymérési gyakorlatat ért kritikdk a 80-as években fOként a pénziigyi
informaciok dominancigjat, st szinte kizardlagossagat emelték ki. Gyakran emlitett
probléma volt, hogy kevés az informacidé a kiszolgaldsi szinvonalrdl, illetve a
miuiikddéshez kapcsolodo teljesitményrdl, igy a rendszeresen nyomon kovetheto adatok,
informdciok a pénziigyi eredményesség utodlagos regisztralasara alkalmasak, de nem

szolgéljak megfelelden a dontéshozok munkéjét.3

3 A kritikak 6sszefoglalasat 1asd Wimmer 2002, 2.1. alfejezet.



A teljesitménymérés eszkoztardban ¢€s szemléletmddjaban az elmult évtizedekben
bekovetkezett fejlodéssel az iizleti partnerekhez, s az iizleti kapcsolatokhoz kotédden is
megfigyelhet eldrelépés. A lehetdségek javultak, azonban korantsem beszélhetiink
integralt, s az {zleti kapcsolatok kezelését, fejlesztését egyértelmiien tdmogatd
megoldasok széles korli elterjedésérdl. A kovetkezOkben az {izleti kapcsolatok
értekelése, tdmogatdsa szempontjabol vizsgaljuk a teljesitménymérés fobb fejlddési
iranyait, kitérve a koltséggazdalkodasi eszkozokre, a teljesitménymutatokra, s az
integralt teljesitménymérési keretekre.” A fejezetet a teljesitménymérés wjabb
»valsaganak” jellemzése, majd egy Un. 0j generdcios teljesitménymérési keret, a
teljesitményprizma bemutatdsa zarja, mely a figyelmet az érintettekkel vald kolcsonds

kapcsolatra iranyitja.

2.1. A koltséggazdalkodas és az iizleti kapcsolatok értékelése

A koltséggazdalkodasi mddszerek fejlodésének egyik kulcsa a relevansabb, az ok-
okozati kapcsolatokat figyelembe vevé, a mikodési folyamatokhoz kapcesolodo
megkozelitések kifejlesztése, terjedése a nyolcvanas évek végétdl, kilencvenes évek

elejétdl. A vevo—szallitd kapcsolatokhoz kdtddden két teriiletet érdemes kiemelniink:

1. A tevékenység alapii koltségszamitds és -menedzsment® nemcsak a termékek vagy
szolgaltatasok koltségeinek pontosabb kalkulacigjat tiizi ki célul, hanem a folyamatok
elemzésére alkalmas — s ezaltal fejlesztésiiket tamogatd — informéciokkal is szolgal. Ez
az elemzés kiterjeszthetd a vallalat hatdrain talra, s az iigyfelek jovedelmezdségének
elemzését vagy a szallitokkal valo kapcsolattartas koltségeinek mérését is segitheti. A
gyakorlati példak foként a vevok elemzéséhez kapcsolodnak: az 0 koltségszamitasi
rendszer bevezetését kovetden gyakran kideriil, hogy a vevok egy részének kiszolgalasa
veszteséget hoz a cégnek. A kiszolgalas koltségeinek atlathatova tétele segitheti a
kapcsolat (vagy a szokésos tranzakciok) atalakitasat nyereségessé, illetve végsd esetben
a kapcsolat megsziintetésére is 0sztonozhet. A beszallitéi oldalon a ,,tulajdonlas teljes
koltsége” (TCO) koncepcid alkalmazasanak tdmogatasara elvileg kivaloan alkalmas a
tevékenység alapu koltségszamitas, a gyakorlatban azonban sokszor nem kapcsolddnak

0ssze e rendszerek (Ellram, 1995).

* A kiilonboz6 teljesitménymérési modszerek részletes bemutatisa nem célja a tanulméanynak, ezekrél
részletesebben lasd pl. Wimmer (2002) valamint az e tanulmanyban hivatkozott forrasokat.
> Magyarul lasd pl. Kaplan—Cooper (1998) vagy Kaplan—Atkinson (2003), 4-5. fejezet.



2. Az Un. japan koltséggazdalkodadsi technikdk, mint példaul az életciklus-
koltségszamitas, a célkoltségszamitas vagy a kaizen koltségszamitas® elsddlegesen nem
a kalkulaciora, hanem a fejlesztésre, a koltségek csokkentésére helyezik a hangsulyt. E
megkozelitések valamennyien épitenek az iizleti partnerek bevonasara, a veliikk valo
intenziv kommunikacidra, az elvarasok kozvetitésre, igy elvileg az iizleti kapcsolat

kezelését, fejlesztését, a cégek kozotti egytittmiikodést is tamogatjak.

2.2. Teljesitménymutatok és az tizleti kapcsolatok értékelése

Mind a nemzetkdzi, mind a hazai kutatdsi eredmények szerint az elmult évtizedekben a
hagyoményos pénziigyi mutatok mellett nétt az operativ, a miikodéshez kapcsolodo
mutatok hasznéalata. Hasonloképpen a belsd informacidéforrasok mellett a kiilsé forrasbol
szarmazo6 adatok, illetve a véleményen alapuld, szubjektiv informacidk felhasznalasa is
nagyobb figyelmet kap. Mindezek a tendencidk kedvezdek a vevOkhoz, illetve a
szallitokhoz kapcsolodo teljesitményjellemzék rendszeres nyomon kovetéséhez, s az

tizleti partnerek véleményének becsatornazasahoz.

A teljesitménymutatdk szélesebb korének alkalmazéasa ugyanakkor még nem jelenti azt,
hogy a dontéshozok, felhasznalok altal észlelt fontossaguknak, hasznossaguknak
megfeleld sulyt kapnanak. A szakirodalomban definidlt teljesitménymérési ,,rések”
(Dixon et al., 1990; Schmenner és Vollmann, 1994) — vagyis a fontosnak mindsitett, de
nem hasznalt mutatok — gyakran éppen a vevokiszolgalas jellemzdihez, s az tligyfelek
elégedettségéhez kapcsolodnak. Ezt a hazai Versenyképesség-kutatds eredményei is

megerdsitik (lasd pl. Chikan et al. 2002.).

2.3. Aziizleti kapcsolatok megjelenése az atfogo teljesitménymérési keretekben

A teljesitménymérési gyakorlatot sok kritika érte az egyoldaliisag, a stratégia szemlélet
hianya, az 6sszefliggések, illetve az oksagi kapcsolatok figyelembe vételének mellézése
miatt. Ezekre a felvetésekre reagalva szamos un. integralt, stratégiai teljesitménymeérési
keret sziiletett, melyek tobb dimenzidban ragadjadk meg a teljesitményt, s igyekeznek
kapcsolatot teremteni a stratégiai célok és a megvalositdsukat segitd mitkddési

jellemzdk, folyamatok kozott. E keretek koziil az egyik legismertebb a balanced

6 Lasd pl. Cooper (1996) vagy magyarul Kaplan—Atkinson (2003) 6. fejezet.



scorecard, vagy mas néven a kiegyensiilyozott stratégia mutatoszamok rendszere’, mely
négy nézépont — kozte a vevok nézdpontja (,,Milyenek vagyunk az iigyfeleink
szemében?”’) — koré javasolja  csoportositani a  rendszeresen  figyelt
teljesitménymutatokat. Ezeket a stratégiabol kell levezetni, megfogalmazva a célokat,

eredménymutatokat, s elérésiiket befolydsolo teljesitményokozokat.

Egy korabbi, s kevéssé divatossa valt keretet ad a SMART (Strategic Measurement
Analysis and Reporting Technique)® nyolcvanas évek végén  kifejlesztett
teljesitménypiramisa, mely a teljesitmény piaci €és pénziigyi jellemzdibdl indul ki, s
kapcsolja ezeket az alapvetd versenytényezOkhoz, s a vallalati tevékenységekhez. A
piramis koztes szintjének kiemelt jellemz0i a fogyasztoi elégedettség, a rugalmassag és

a termelékenység.

Mindkét keretben a pénziigyi eredményességet befolyasold tényezdként megjelenik a
piaci teljesitmény, s ehhez kapcsoldddan a vevd, a fogyasztod elégedettsége. Nincs szo
ugyanakkor az ellatasi lancban megeldz6 szereplokrdl. A balanced scorecardot ért egyik
gyakori kritika éppen a szallitok, mint fontos partnerek, s az iizleti teljesitményt
befolyéasold szereplok mell6zését emeli ki. Noha ez védhetd azzal, hogy a miikddési
folyamatok nézépontban megjelenithetd a szallitoi teljesitmény is, illetve azzal, hogy a
javasolt négy nézépont nem egyenruha, csupan keret, a lényeg nem valtozik: e
»kiegyensulyozott” rendszer sem kiegyensulyozott a folyamatok input illetve output

oldalan megjelend partnerek kezelése tekintetében.

Az integralt keretek kozott érdemes emlitést tennlink a mindségmenedzsment
eszkozeirdl is — bar ezek nem tartoznak szorosan a vezetdi szamvitel eszkoztaraba, ma
mar gyakran a teljesitménymérési és -menedzsment rendszerek részeként jelennek meg.
Megjelennek az iizleti partnerek a mnemzeti mindségi dijak és kivalosag dijak
kritériumrendszerében a vizsgalandd adottsagok és az eredmények csoportjdban is. A
magyar Nemzeti mindségi dij modellben — mely az EFQM altal kidolgozott Eurdpai

Kivalésagi modellre épiil — az adottsagcsoporton beliil szerepel a partnerkapcsolatok és

7 Magyarul lasd pl. Kaplan—Norton (1998).

¥ Részletesebben lasd pl. Cross—Lynch (1989), vagy magyarul Chikan—Demeter (1997, szerk.), 3.5.1.

fejezet.



er6forrasok alkritérium, mig az eredmények csoporton belill a legnagyobb sullyal a

vevéi elégedettség.’

2.4. A teljesitménymeérés ujabb valsaga

Az elébbiekben attekintett teljesitménymérési modszerek is jelzik, hogy a 90-es évekre
az elméletalkotok és a vallalati gyakorlat is szdmos ponton tullépett az elézé évtized
végén megfogalmazott valsagtiineteken — bar az eszkdztar rendelkezésre alldsa még
nem jelenti az alkalmazéisat, s foként hasznositdst is egyben. IdOkdzben az
informaciotechnologia fejlédésével az adatokhoz, informéciokhoz vald hozzaférés, s
ezek feldolgozésa sokkal konnyebbé, egyszertibbé valt. A mai integralt vallalatiranyitasi
(ERP) rendszerek, az tigyfélkapcsolati menedzsment (CRM) megolddsok rengeteg adat
szinte automatikus eldéallitasat teszik lehetévé. A problémat mar nem az jelenti, hogy
kevés, vagy nem megfeleld informacidk allnak rendelkezésre, hanem gyakran az, hogy
tal sok az informacid, s ezeket szelektalni, értelmezni, elemezni kellene. Az elmult
évtized teljesitménymérési ,,valsaga” a mutatok talburjanzasaval jellemezhetd, ahol
gyakran hianyzik a célok és az eszk6zok Osszhangja. (Lasd pl. Neely et al, 2002. 3.
fejezet) Enélkiil pedig nehezen érhetd el, hogy a mérés valdban a fejlesztést szolgalja, s

ne oncélu adatgytjtést jelentsen.

Az informdciobdség a vevoi illetve a szallitdi kapcsolatokhoz kotddd informaciok egy
részét is konnyen elérhetdvé teszi — gondoljunk csak az emlitett ERP és CRM
rendszerek lehetdségeire, vagy az interneten torténd rendelés vagy akar csak bongészés
nyomon kovetésének felhasznalhatdosagara. Az igy gyiijtott informacidk alapveten az
objektiv, mérhetd adatok kozé tartoznak (pl. rendelési mennyiség, idében torténd
szallitas stb.). A teljesitmény (és a kapcsolatok) értékelésének a tapasztalatok szerint
fontosak a szubjektiv, véleményen alapuld elemei is. Ezek begytijtése gyakran értékeld
kérdéivek kitoltetésével torténik, melyek terjedésével egy ujabb problémaba
itkozhetiink: az tigyfelek szamara unalmassd, farasztova valhat a gyakori zaklatas —
még az esetleges Osztonzés ellenére is. Mindezek a tendencidk azt jelzik, hogy az
informéciobdség — mely Herbert Simon szerint figyelemszegénységet sziil (idézi:
Shapiro—Varian, 2000) — koraban még nagyobb figyelmet kell arra forditanunk, hogy a
megfeleld, valdban hasznos, fontos tényezokre figyeljiink. Nem az informaciok

mennyisége, hanem a mindsége a lényeg, s a sok informacié6 még nem helyettesiti a

? Részletesebben lasd pl. Sebestyén (2003), in: Chikan—Wimmer (szerk., 2003).
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kulestényezdk megjelenitését. Fokozottan érvényes ez az iizleti kapcsolatokra is, ahol

gyakran nem kiegyensulyozott a véllalatok figyelme.

2.5. Uj generdcios teljesitménymérési megkozelitések

A kilencvenes évek masodik felétdl egyre gyakrabban felmeriil az érintettek szélesebb
korére kiterjesztett teljesitménymérés igénye.'” A teljesitményprizmanak, az Uj
generacids teljesitménymérési keretek viszonylag fiatal, de egyre népszeriibb
eszkozének is az érintett alapu megkozelités az alapja. Megalkotoi, Andy Neely és
munkatarsai, a cranfieldi (kordbban cambridge-i) teljesitménymenedzsment

kutatokdzpont tagjai kiemelik, hogy ez ,,nem egy eldirdé modell, hanem egy segédeszkoz

2

a gondolkodashoz.” A keret Ot, egymassal kapcsolatban allo teriiletet igyekszik

integralni: az érintettek elégedettségét, a hozzdjarulasukat, a stratégidkat, a folyamatokat
¢és a képességeket. Az 6t alapvetd kérdés, melyekre a véllalatvezetOknek vélaszt kell
kapniuk:

— Kik az érintettjeink, milyen igényeket és elvarasokat tamasztanak veliink szemben?
— Milyen igényeket és elvarasokat tdmasztunk mi az érintettjeinkkel szemben?

— Milyen stratégiakat kell alkalmaznunk az elobbi igények és elvarasok kielégitésére?
— Milyen folyamatok segitségével hajthatjuk végre stratégidinkat?

— Milyen  képességekkel  (emberekkel,  eljardsokkal, technologidval  és
infrastrukturaval)  mikodtethetjiik  hatékonyabban  és  eredményesebben

folyamatainkat?

A szerzok széles korti pédakkal is szolgalnak a nevesitett érintettcsoportok (igy a
tulajdonosok, az tigyfelek, az alkalmazottak, a szallitok, illeve a hatosagok és helyi
kozosségek) lehetséges elvarasaival ¢és igényeivel, valamint hozzajarulasukkal
kapcsolatban, s ramutatnak a kapcsolodd teljesitménymérési lehetdségekre és

problémakra."!

A tendencia tehat — az elméletalkotasban mindenképp, de a vallalati figyelem terén is
fellelhetd modon — egyre inkabb az érintettek szélesebb korére kiterjesztett figyelem, s

annak a felismerése, hogy milyen nagy a jelentésége a kapcsolat kdlesondsségének.

1% Lasd pl. Atkinson et al. (1997).
" Részletesebben lasd Neely et al. (2002).
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3. Vev0i és szallitoi kapcsolatok a teljesitménymerésben

A kovetkezokben azt vizsgaljuk, hogy a vevoi, illetve a szallitoéi kapcsolatok hogyan
jelennek meg a teljesitménymérésben: daltalaban mit mérnek, figyelnek ezekhez

kotddden a vallalatok, s gyakran milyen lehetdségeket hagynak ki.

3.1. Vevoi elégedettség

A vevOkiszolgalas fontossaga, s a fogyasztoi (vevoi/iigyteél) elégedettség fogalma egyre
elterjedtebb — legalabbis a deklardci6 szintjén. A 2.2 pontban emlitett hidnyossagok
»rések”) ellenére a fogyasztoi elégedettség mérésének kiterjedt irodalma, mddszertana
van.'> A fogyasztoi elégedettség, illetve hiiség mérése nemcsak vallalati szinten
torténhet, de tevékenységek, piacok szintjén is. S6t vannak aggregélt, nemzeti
elégedettségi indexek is — ezek koziil a legrégebbi, a svéd index 1989-ben indult, tehat
tobb mint 15 éves. (im. p. 162.)

Heskett ¢s munkatarsai (2003) a vasarloi viselkedés 6t fokozatat kiilonboztetik meg,
ahol a vevdi elégedettség csak az elsé 1épés a kapcsolat fejlddésében. Ennél nagyobb
értéket jelent a hliség (visszatérd vasarld). A kovetkezd fokozat az elkotelezett vasarlo,
aki masokkal is kozli elégedettségét, majd a termék/szolgaltatas sz6szolojava
(,,apostolava™) valo tigyfél, aki meggydz masokat is. A felvazolt hierarchia csicsan a
tulajdonossa valo tligyfél keriilt, aki személyes felel0sséget, kockazatot is vallal a

tovabbi sikeres lizletmenetben. (im. p. 55).

Az tlgyfelek elégedettségének vizsgalatakor a jelenlegi veviink elégedettségének
szintjét befolyasold jellemzok mellett a potencialis vevok észlelésének felmérése is
fontos. Elobbi elemei példaul a termékdesign / mindség / megbizhatosdg a hasznalat
soran, a szolgaltatdsok (kényelem / gyorsasadg / egyszerii felhasznéalas / pontossag / a
személyzet udvariassaga és hozzaértése, és az ar—érték arany. A potencialis tigyfelek
észlelésével kapcsolatban hasznos lehet a versenytars-elemzés
(mindség/szolgaltatas/érték), a vevoi panaszok szintjének vizsgalata (kategorianként), a

jotallasi igények, s a visszakiildott, hibas termékek aranyanak a figyelemmel kisérése.

12 Részletesen lasd pl. Hofmeister—Simon—Sajtos (2003).
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3.2. Szallitoértékeles

A beszerzés, a logisztika eszkoztaranak fontos eleme a szallitok kivalasztasara, s
rendszeres értékelésére alkalmazott kozelitések, modszerek. Ezek az elemek nem
feltétleniil épiilnek be a teljesitménymérési, kontrolling rendszerbe, de valamilyen
formaban (ha masként nem, implicit moédon) jelen vannak a kapcsolédd dontések

hatterében.

A széllitokivalasztas €s -értékelés eszkoztarahoz kapcsolddoan felmeriil az informalis és
formalizalt elemek szerepének kérdése. Kiilondsen kisebb cégek esetében eldfordul,
hogy az intuicid, a személyes tapasztalatok szerepe a meghatdrozo, s nincs formalis

o yr 13
értékeld rendszer.

Tovabbi fontos kérdés, hogy mire iranyul, s milyen informaciokra épiil a értékelés.
Kilonosen a kivalasztds sordn alkalmazott eldzetes értékelés sordn van ennek
jelentdsége, hiszen a miikodd kapcsolat eredménye elvileg mar kdnnyebben mérhetd.
Az eszkozok széles skaldjaval taldlkozhatunk itt is, a pénziigyi adatok bekérésétdl és
értékelésétol kezdve, a szallitdi képességek, kompetencidk értékelésén at, a részletes

szallitoi auditokig.

Ha fellapozunk egy logisztikai vagy beszerzési szakkonyvet, a szallitoértékelés
modszereit altaldban négy csoportba soroljak. A kategorizalo modszerek a kiemelt
szempontok szerint kategoriakba sorolva mindsitik a szallitoi teljesitményt. A sulyozott
pontszam modszer mar konkrét sulyokat rendel a szempontokhoz, s pontértéket a
teljesitményhez, igy a kialakult pontszam alapjan elvileg egyértelmiien rangsorolhatok a
beszallitok. A megkdozelitést tekintve ,,csicsmegoldds” a mar idézett 7CO lényege
valamennyi, az adott szallitoval valdé kapcsolattartasbol szarmazd koltség
szamszerusitése. Alapelv, hogy nem a legalacsonyabb arat, hanem az Osszességében,
minden jarulékos koltséget, veszteséget, raforditast figyelembe véve a ,legolcsobb”

beszallitot kell valasztani. A modszer dsszetettsége neheziti a bevezetést a gyakorlatban,

de mar 6nmagéban a szemléletmod alkalmazasa is eldremutato lehet.

Ford és munkatarsai (1998) a beszallitoi kapcsolatok értékelésének két f6 elemét emelik
ki: a kapcsolat koltségeit és a kapcsolat hasznat. A kapcsolat koltsége a kozvetlen
beszerzési koltségekbdl és a kapcsolat fenntartasanak, kezelésének a koltségeibol

tevodik Ossze. A kapcsolat haszna, elényei egyrészt koltségelonyokben, masrészt a

13 Ez a teljesitménymérési gyakorlat egészére is érvényes. Lasd pl. Wimmer—Tarcali—Pecze (2004).
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jovedelemben megjelend elonydkben nyilvadnulhatnak meg. E szemléletmdd a szallitoi

kapcsolatok egy atfogobb értékelését teszi lehetdve.

A szallitoérétkelés kapcsan legalabb az utalds szintjén meg kell emliteniink a
beszerzési/beszallitéi portfolio értékelését is. A leggyakoribb kiindulopont a Pareto-

crer

egyszerusitheti a kapcsolattartast, s az erdviszonyokra, befolyasra is hatassal lehet.

3.3. Az érem masik oldala

Az eldbbiekben lathattuk, hogy a szallitoi teljesitmény értékelésére vannak bevalt
megkozelitések, s a vevoi elégedettség mérése is egyre inkabb a figyelem
kozéppontjaba keriil. (Nem hangstlyozhatjuk elégszer, hogy egy-egy tényezd
fontossagnak felismerése, vagy hangoztatisa még nem azonos a felhasznalasval, s
beépitésével a teljesitménymérési €s -menedzsment rendszerbe. Mindemellett az
értékteremtd tényezok felismerése mindenképp kiinduldopont azok kezeléséhez, s

fejlesztéséhez.)

A vevli ¢és a szallitdi kapcsolatok mérése tekintetében hipotézésiink szerint
megfigyelhetd egyfajta egyensulytalansdag. Ez egyrész a mérés tényére, masrészt a mért,
vizsgalt tényezOknél a mérés megfeleldségére vonatkozik. Ezt szemlélteti az 1. és a 2.

abra.

— Vizsgaljuk a vevok elégedettségét, de vajon tudjuk-e, melyek szdmukra a fontos

tényezOk? (Mit varnak el, mitdl lesznek valoban elégedettek?)

— Vizsgaljuk a vevok elégedettségét (jol vagy rosszul), de vajon tudjuk-e, mennyire

jok, jovedelmezdek, hasznosak szdmunkra az iigyfeleink?

— Vizsgaljuk a beszallitok teljesitményét, de vajon az értékelés 6sszhangban van-e a
stratégiai és miikodési céljainkkal?

— Vizsgaljuk a beszallitok teljesitményét (jol vagy rosszul), de vajon tudjuk-e, hogy
mi milyen vevdi (ligyfelei) vagyunk szallitéinknak? (Mennyire elégedettek veliink,

mint vevOkkel a beszallitoink)?
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1. abra

A mérés ténye (vagy legalabb a fontossaganak felismerése) az iizleti kapcsolatokban

Teljesitménye/ Elégedettsége
jovedelmezosége
Ugyfél, vevo ? v
Beszallito v ?

2. abra

A mérés eszkozei az iizleti kapcsolatokban

Teljesitménye/ Elégedettsége
jovedelmezosége
vevoi elégedettség,

Ugyfél, vevéd vevok jovedelmezdseége, vevoi hiiség,
vevoeérték vevOmegtartas,

vevoi érték

?
Beszallito szallitoértékelés, szallitoi elvarasok vs. elégedettség,
TCO a vevo értéke a szallitdo szamara

A helyzetet tovabb arnyalja, hogy az elégedett vevd hiisége, elkotelezettsége értéket
jelent a vallalat szamara, tulajdonképpen értékesebbé teszi a vevot. A vevdi eértek (a
vevO szamara nyujtott érték tehat novelheti a vevoeértéket (azt az értéket, amit a vevo

képvisel a vallalat szamara).

Az egyedi vevlk értéke mellett fontos a vevdi (ligyfél) portfolio értékelése is. Itt
nemcsak a jovedelmezOség elemzése lehet fontos, hanem a vevdk életciklusa, s az
altaluk hordozott érték. A hiiséges, elkotelezett vevok megszerzéséhez, megtartasahoz

1d96 kell, s a vevdportfolio elkdtelezettség szerinti sszetétele is fontos lehet.

Gyakran elfeledett szempont a szallitok/stratégiai partnerek elégedettségének felmérése,
tudatos kezelése. Ahogyan a vallalat szallitoit értékeli, hasonloképpen értékelhetik a
vallalatot a vevdi. Ennek kulcstényezoit érdemes szem el6tt tartani. A 3. és a 4. dbra a

szallitok és a vevok megitésélének néhany szempontjat szemlélteti.
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3. abra

A szallitok és az tigyfelek hozzdjaruldsa

A szallitok/stratégiai partnerek hozzajarulasa

Az iigyfelek hozzajarulasa

A stratégiai partnerek hozzéjarulasa az arbevétel
noveléséhez/a koltségek csokkentéséhez

A szallit6 teljesitményével kapcsolatos panaszok
szdma

Az igényeknek nem megfeleld termékmindség
eléfordulasi gyakorisaga

Az (igért/igényelt) hataridon tal torténd szallitas

Az értékesités utan jelentkezd termékkel/
szolgaltatassal kapcsolatos problémak szama
Beszallitoi hibara visszavezethetd garancialis/
termékfelel6sségi igények szama

A szallitoktol szarmazo fejlesztési javaslatok
szama/ ebbdl az alkalmazasra keriil6 javaslatok
szama

A szallitoi hozzajarulas észlelt ar/érték aranya

Vevojovedelmezdségi elemzés
Vevoi hiiség

Teljes vevdi érték

A megismételt vasarlas értéke

A jelenlegi vevokkel folytatott tranzakciok
értekének novekedése

A vallalat ajanlasara val6 hajlandosag

A vevok altal tett fejlesztési javaslatok szama/
azok végrehajtasa

A keresleti elérejelzések pontossaga

A szamla hatarid6 el6tt/utan torténd
kiegyenlitésének aranya (Vevokockazati szint)

Az elobbi tényezOk mar nemcsak a partner teljesitményére, hanem a kapcsolat

jellemzdihez kapcsolodd szempontokat is tartalmaznak. Gunasekaran és munkatarsai

(2001) az tzleti kapcsolatok értékelésének kovetkezd szempontjait fogalmazzak meg:

informacio-megosztas, egyiittmiikodés a koltségesokkentés érdekében, egylittmiikodés a

mindség ¢€s a szolgaltatasi szinvonal fejlesztése érdekében, a ,bevonds” ¢és az

egylittmiikddés a problémamegoldasban.

Lathato, hogy az iizleti kapcsolatok értékelése tobbtényezds, komplex teriilet, mely a

partnerekkel vald kolesonds viszonyt, az egymas szamdara nyujtott értékeket, s ehhez

kapcsolodoan az egyiittmiikddés, a kapcsolat jellemzoéit is magaban foglalja. A

gyakorlati torekvés, a kapcsolat értékének egyértelmii meghatarozasa gyakran csorbat

szenved az egyoldalu szemlélet vagy éppen a mérési nehézségek miatt.
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Z.arszo

Az iizleti kapcsolatok értékelése és fejlesztésének tdmogatasa soran is felmeriilnek a
teljesitménymérés klasszikus kérdései. A kiindulopont mindenképpen a , Miért
meériink?” kérdés megvalaszolasa, hiszen enélkiil 6ncélla, s haszontalan kimutatasok
készitésévé valhat a mérés. A mérés célja mindenképp a folyamatok és a kapcsoaltok
megértése, s ezt felhasznalva fejlesztése, ,,menedzselése”, kezelése lehet. A ,, Mit
mértink?” kérdésre adott valaszban meg kell fogalmaznunk a fokuszokat, a stratégia
megvaldsitasat tamogatd célokat, s ligyelni az egyenstulyra. Amint lathattuk, az tizlyeti
kapcsolatok értékelése tobb szinten, tobb szempontbdl troténhet: az iizleti partnerek
elégedettsége (az lzleti partnerek altal észlelt teljesitményiink), elégedettségilink az
tizleti partnerekkel (az lizleti partnerek Aaltalunk észlelt teljesitménye, a kapcsolat
értékelése €s a kapcsolati portfolid értékelése egyarant fontos. A ,,Hogyan mériink?”
kérdésre adodo klasszikus lehetdségek példaul az objektiv és szubjektiv, a belsd és
kiilsé informaciok felhasznaldsa, melyek a kiegyensulyozottabb képet segithetik. A
., Hogyan hasznaljuk?” az egyik legkrtikusabb pont. A teljesiménymérés akkor valhat
hasznossa, ha valdoban visszacsatolast nyujt, a dontéstdmogatds, s a fejlesztés
tamogato6ja. Mindebben kulcstényezd az elvarasok kommunikalésa, az észlelés/értékelés

kommunikélésa, s az egylittmiikodés, fejlesztés szemléletének a kdzéppontba allitasa.
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