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CIKKEK, TANULMANYOK

ROZSA Andrea — TALAS Dorisz

VALLALATI ERTEKTEREMTES
VIZSGALATA AZ IPARAGI
TELJESITMENY TUKREBEN

Az atfogo és osszehasonlito teljesitménymérés sziikséges bemeneti feltétele a vallalati értékteremtés vizs-
galatanak. A szerzok tanulmanyukban célul tiizték ki, hogy egy altalanos keretrendszert allitanak fel a
vallalati értékteremtés vizsgalatahoz, figyelembe véve a vallalati versenyképesség pénziigyi aspektusait. A
megvalositashoz relevans kiilfoldi szakirodalmakat és a témara vonatkoz6 korabbi kutatasaikat hasznal-
jak fel. Bemutatnak egy elemzési keretet, amelynek alapjait a teljesitménymérés nemzetkozileg elfogadott
pénziigyi mutatészamai képezik. A médszertant a magyar élelmiszeripari feldolgozé agazat egy specialis
részteriiletén tesztelik a valsag utani idoszak éves beszamoldit felhasznalva. A mintat az iparagi koncentra-
cié alapjan olyan vallalatok alkotjak, amelyek magas arbevétellel és diverzifikalt termékszerkezettel rendel-
keznek. A komplex és 0sszehasonlito teljesitményértékelésen til a kiemelked6é versenyképességii tarsasag
esetében vallalati szabad cash flow-alapu és realopcios értékteremtés becslést is végeznek. F6 kutatasi kér-
désiik, hogy a vizsgalt iparagi minta alapjan a kivalo pénziigyi teljesitménnyel rendelkez6 vallalat esetén

kimutathaté-e vallalati értékteremtés is.

Kulcsszavak: vallalati értékteremtés, szabad cash flow, pénziigyi elemzés, tejfeldolgozo ipar

A vallalati teljesitmény- és értékmérés az utdbbi évtize-
dekben egyre nagyobb jelentdségii lett. Az értékterem-
tés stratégiai és versenyképességi teriiletein Prahalad és
Rappaport kutatdsai, a pénziigyi értékteremtés teriile-
tén Damodaran kutatdsai a legjelentsebbek.

Jelen tanulményban a pénziigyi szemponti verseny-
képességet a kordbbi tanulmdnyainkban is felhasznalt — a
Versenyképesség Kutaté Kozpont dltal alkalmazott mod-
szertanbodl kiindulva — pénziigyi mutatészamokbdl kiala-
kitott elemzési keretrendszer segitségével vizsgaljuk.

Tanulmanyunkban alkalmazott kutatdst valésitunk
meg. A mutatészamokon alapulé 6sszehasonlité pénz-
igyi elemzést kiegészitjiik szabad cash flow-modellt
és redlopciés mddszertant alkalmazé véllalati érték-
becsléssel. Eddigi elemzéseinket (Rézsa — Télas, 2014;
Télas — Rdzsa, 2015) tobb szempontbdl is kib&vitjiik:
noveljiik a vallalati minta elemszdmat, tagitjuk az elem-
z€si intervallumot és 1j médszereket is beépitiink.

Arra a kérdésre keressiik a védlaszt, hogy az atfogo és
0sszehasonlitd pénziigyi elemzés alapjan — a versenytdr-
saihoz és az iparaghoz képest is — kiemelkedének mind-
sitett (tartosan jo fizet6képességi, kedvezd tdkeszerke-
zetli €s magas sajattOke-aranyos nyereséggel rendelkezd)

vallalat képes-e értékteremtd folyamatokat generdlni. Az
a hipotézisiink, hogy az ilyen vallalatndl a pénziigyi ér-
tékteremtés még nem feltétleniil igazolhato.

A villalati pénziigyi értékteremtést azzal mérjiik,
hogy a villalat sajat tokéjének becsiilt piaci értéke meg-
haladja-e a konyv szerinti értéket. Ez az értelmezés
azzal a felfogdssal indokolhatd, hogy a konyv szerinti
értéket alapvetSen a vallalatba vitt t6keelemek nagy-
sdga és az alkalmazott szdmviteli médszerek megha-
tdrozzdk, mig a piaci értéket a vallalat értékteremtési
folyamatai befolyasoljak. Mindkét elem (konyv szerinti
és piaci) értékelése szdmos moddszertani kérdést vet-
het fel (Juhasz, 2005; Damodaran, 2010), de ebben az
irasban csak a piaci érték becslésével foglalkozunk, a
konyv szerinti értéket a vallalati kimutatasokbdl adott-
nak vessziik.

A piaci érték meghatarozasara is tobbféle mddszer
alkalmazhat6. Ebben a tanulmédnyban egy ma még ke-
vésbé ismert mddszerre, a redlopcids eljaras alkalma-
zasara helyezziik a hangsilyt. Leggyakrabban a szabad
pénzdramokon alapulé mddszereket szokds hasznélni
a vallalati értékteremtési vizsgalatokndl, ezért ezzel
a modszerrel is elvégezziik a becslést, és a két eljaras
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eredményeit Osszevetve értékeljik a vélasztott iparag

kiemelkedd vallalatanak értékteremtési folyamatait.

Iparag és elméleti keret

Tanulmédnyunkban a véllalati teljesitmény és érték mé- !

rését a magyarorszagi, vezet$ tejfeldolgozé véllalatok
korében végezziik el. A tejfeldolgozd dgazat elemzése
élelmiszeripari részesedése, a magas darbevétel-kon-
centricio, az erfteljes verseny és a tarsasagok gazdal-
kodasi jellegzetességei miatt is fontos és érdekes téma.

szektor nemzetgazdasagi szerepét kordbbi tanulma-
nyainkban (Rézsa — Télas, 2014; Tdlas — Roézsa, 2015)
a Vidékfejlesztési Minisztérium jelentése, valamint az

dgazatrol irt tanulmanyok alapjan is vizsgaltuk (Fert6 —

Téth, 2012; Popp et al., 2010).
A tejvertikum versenypozicidjanak gyengiilési okait
vizsgalta Popp és tarsai (2010), akik a tejkvétavaltozas

CIKKEK, TANULMANYOK

teljesitményre gyakorolt hatasait elemezték. A tejkvo-
ta — 2015. aprilis 1-jei megsziinése el6tt — nagy hatdst
gyakorolt az Eurépai Unidban a termelési mennyiségek
alakuldsdra, valamint az import-export viszonyokra.
Jelenleg az EU exportjanak er6sodése varhaté (Véneki
— Mandi-Nagy, 2014 in: Popp et al., 2014). Az 4dgazat
teljesitményét €s jovajét nemzetkozi tudomanyos érdek-
16dés is ovezi (Spicka, 2015; Spicka — Kontsevaya, 2016;
Harangi-Rdkos et al., 2016).

A magyarorszdgi helyzet elemzéséhez az Opten cég-

- informdciés adatbézist hasznaltuk fel. A Tejtermék
Az élelmiszeripar és ezen beliil a tejfeldolgozé

gydrtdsa fotevékenységii vdllalatokat vizsgaltuk 2010
ota és megallapitottuk, hogy a hdrommillidrd forint
éves atlagos drbevételszintet meghaladd véllalkozasok
szama 15, és ebbdl a diverzifikalt termékszerkezet(l ver-
senytarsak szdma 11.

A vallalatok tulajdonlas, termékszerkezet, jegyzett toke
és arbevétel szerinti jellemz6it az 1. tdbldzat tartalmazza,
ahol a tarsasdgokat neviik kezd6bettiire utalva jeloltiik.

1. tabldzat

A legfontosabb tejfeldolgozoé tarsasagok arbevételének alakulasa a valsag utani idoszakban

adatok millié Ft-ban

250 milli6 HUF folotti jegyzett tokéjii vallalkozasok
Minta, Villalatok 2010 2011 2012 2013 2014 Atlag Tevékenység Tulajdon
SM Zrt. 37247 35 861 40 147 42 425 49 765 34 689 diverzifikalt vegyes
AT Kft. 33 630 31 876 32 667 35336 40 198 34 741 diverzifikalt termelSi
FR Zrt. 29 416 28 740 26 329 25234 24222 26 788 diverzifikalt kiilfoldi
DN Kft. 28 976 28 934 27 654 24022 12011 24 319 joghurtfélék kiilfoldi
TT Zrt. 17 046 21068 23442 26 768 30 566 23778 diverzifikalt magyar
KT Kft. 15527 15 825 18 630 17 400 14 853 16 447 sajtok vegyes
PT Zrt. 12 727 15 558 16 634 18 901 19 129 16 590 diverzifikalt kiilfoldi
NT Zrt. 6 520 7 959 8 486 10 602 13 294 9372 diverzifikalt magyar
MN Zrt. 7 581 7070 7794 - - diverzifikalt magyar
OT Zrt. 5985 6143 5728 4 861 6206 5785 sajtok kiilfoldi
NU Kft. 3273 3 459 3 984 4957 5785 4292 diverzifikalt magyar
DR Kft. 2289 2 867 2 400 1 841 1934 2266 diverzifikalt vegyes
BK Zrt. 1229 1504 1489 1426 - diverzifikalt magyar
ER Kft. 2028 1522 1333 1301 1312 1499 sajtok kiilfoldi
HN Kft. 404 1084 1208 1087 1028 962 diverzifikalt vegyes
Osszes drbevétel| 203 884 209 477 217 933 216 162 220 303
100 — 250 milli6 HUF kozotti jegyzett tokéjii cégek
AB Kv. 2244 2817 3169 4091 4878 3440 diverzifikalt magyar
SZ Zrt. 3469 3239 3560 3974 4717 3792 sajtok magyar
KS Kft 1157 1175 1238 1327 1347 1249 sajtok magyar
100 millio HUF alatti jegyzett tokéjii vallalkozasok
FF Kft. 6513 9515 10 183 11 307 13 184 10 140 diverzifikalt magyar
KU Zrt 5752 5814 5743 5566 6 061 5787 diverzifikalt kiilfoldi
EG Kft. 3281 3708 3 857 4288 4 861 3999 diverzifikalt magyar
JT Zrt. 2 881 3051 3039 1920 - diverzifikalt magyar
Forrds: Tdlas — Rozsa (2015) és Csiszdr (2015)
VEZETESTUDOMANY

XLVIL. EVE 2016. 9. SZAM/ ISSN 0133-0179



CIKKEK, TANULMANYOK

2. tabldzat

Iparagi koncentracié

adatok millidrd Ft-ban

Elemzési szempont /Arbevétel 2011 2012 2013 2014
I. Teljes minta 249 267 275 296
II. 250 milli6 Ft feletti jegyzett t0kéjii vallalatok 209 218 220 225
Koncentracio 1I/1. (%) 84 % 82 % 80 % 76 %
{g.n};izse:ztgﬂzil;lzﬁl;j grzl arbevétel és a diverzifikalt 146 150 154 157
Koncentracié ITI/11. 70 % 69 % 70 % 70 %
IV. A minta véllalatai 166 175 189 212
Koncentracié I'V/I. 67 % 66 % 69 % 72 %

A tarsasagok egy része jelentds valtozasokon ment
keresztiil a vizsgalt évek sordn. 2013 szeptemberétdl a

Jasztej Zrt. jogutddlassal beolvadt a Naszalytej Zrt-be.

A Minna Tejipari Zrt. fizetésképtelenné vilt, és 2014

decemberében megkezdddott a felszamoldsi eljards.
Zrt., PT Zrt., NU Kft., NT Zrt., AT Kft., FF Kft., KT

A Kuntej Zrt-t 2015 els6 felében a Lactalis-csoportot
tulajdonld, belgiumi kdzpontd BSA International SA
megvasdrolta. A Danone Kft. 2015 mdsodik felében
bezarta budapesti gyarat kapacitdskihasznélatlansagra
hivatkozva.

Korébbi elemzéseinkben a 250 milli6é forint feletti

jegyzett t6kéjli, magas arbevétellel €s diverzifikalt ter- !

mékszerkezettel rendelkezd vallalatok Osszehasonlito
pénziigyi elemzését végeztiik el. A mintat kibGvitettiik a
szintén magas jegyzett tokéji, specidlis (termeldi) tulaj-
dont, dinamikus arbevétel-novekedésti €s mara teljesen
diverzifikalt termékszerkezetli AT Kft-vel. Megvizsgal-
tuk tovabba az ipardgi szinten jelentGs arbevétellel, de

250 milli6 forintndl alacsonyabb jegyzett t6kével ren-

delkezd tarsasagokat is. Diverzifikalt termékszerkezete

Forrds: sajdt szerkesztés az Opten céginformdcios rendszer adatai alapjdan

. és stabil drbevétele miatt a mintdba bekeriilt még a KU

Zrt., FF Kft., EG Kft és az AB Kv.

Az ipardg tobb évre vonatkoz6 drbevétel-koncentra-
cigjat szemlélteti a 2. tdbldzat.

A mintatdrsasdgok (11 vdllalat: SM Zrt.,FR Zrt., TT

Zrt., AB Kv., EG Kft.) dsszarbevétele 2014-ben 212 mil-

- lidrd Ft volt, amely a teljes ipardgi arbevétel 72 %-a, igy

az ipardgi magas koncentracié tovdbbra is bizonyitott.

Modszertan

A vallalati teljesitmény mérése kiilonféle célokbol ké-

- sziilhet: kiilsé adatszolgdltatdsi kotelezettségek miatt,

belsd stratégiai dontések eldkészitéséhez, a vallalati
irdnyitds céljainak kijeloléséhez és operativ dontések

% meghozataldhoz (Neely et al., 2000; Kazainé, 2008;

Natalwala, 2011; Szalka et al., 2014).
A 3. tdbldzatban az ipardgi versenyképességet meg-

- hatdrozé tényezSket mutatjuk be.

3. tabldzat

Az iparagi versenyképesség osszetevoi

A versenyképesség tényezdi Mihez, kihez képest?
Szint | Hosszii tavii eredményes | A legfontosabb érintett A legnagyobb Benchmark
miikodeés feltételei csoportok kockdzatot vdllaljdak

Vdllalatvezetés: véallalatok

fennmaraddsa y o1 4

Munkavdllalok: Felsd vezetdk és

Ipara Fogyasztéi igény munkahelvek ) tulajdonosok: Kiilfoldi vallalatok

parag Technoldgiai megujulés Beszdlli td%' iac fennmaradds és csoportjai

Vevfﬁ’k' terrﬁgkek novekedési lehetdség

szolgéltatdsok

Forrds: Bartek-Lesi et al. (2007, p. 262.) nyomdn
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A tartésan jO véllalati teljesitmény elofeltétele a

véllalati érték novekedéséhez sziikséges kornyezet és :
gazddlkodds megteremtése. Az értékndvekedést segiti
- —Katits, 2014; Rézsa, 2014).
(Lin — Kulatilaka, 2007; Losonczi et al., 2010). A vél- :

a technoldgiai megujulds és az innovacids tevékenység

lalati értéket meghatarozo tényezdk egyik legatfogdbb
csoportositasat elvégezve Rappaport a vdllalati értéket
befolydsold faktorokat pénziigyi (t6kekoltség, forgdts-
ke-lekotés, befektetett eszkoz lekotése, arbevétel-nove-
kedés, miikodésieredmény-hdnyad, tarsasdgiadé-kulcs
és az értéknovekedés idotartama) €s nem pénziigyi €r-
téktényezdkre bontotta (Rappaport, 2002; Rappaport,
20006).

Reszegi és Juhdsz (2014) megallapitja, hogy a pénz-
tigyi kimutatdsok bizonyos értelemben korlatozzdk a
teljesitménymérést. Ez alatamasztja Rappaport kutata-
sait arra vonatkozéan, hogy a pénziigyi értéktényezdk

mellett a teljesitményt €s a vallalati értéket nem pénz-
ligyi tényez0k is befolydsoljék. A szerzOpéros az egyik
legfontosabb teljesitménymutaténak a teljes tényezé !

termelékenységet (Total Factor Productivity — TFP) te-
kinti, amely mdédszert tobbek kozott Mété (2014), Békés
és tarsai (2011), valamint Halpern és Murakozy (2010)
is hasznalja.

Korédbbi tanulmdnyainkban (Rézsa, 2014; Rézsa —
Talas, 2014; Talas — Rdézsa, 2015) kisebb elemszamu
mintan, kevesebb évet elemezve vizsgaltuk az id6so-
ros teljesitményen alapuld versenyképességet pénziigyi
mutatdszdmokbdl kialakitott elemzési keretrendszer se-
gitségével. A vallalati teljesitmény és versenyképesség
mutatdszdmokkal val6 mérésének relevancidjat tobb
tudoményos elemzés is alatdmasztja. A Versenyképes-
ség Kutaté Kozpont eredményei koziil kiemelhetd a

versenyképesség vallalati néz6pontu vizsgalata Andrds
€s Juhdsz (2005), valamint Demeter és Matyusz (2006)
¢ jiik elo76 kutatdsainkhoz képest, valamint modszer-

munkai alapjan. Markus és tarsai (2008) a mikroszint(
regiondlis versenyképességet mérik, Somogyi (2009)
pénziigyi mutatékon alapuld uj, komplex mérési modellt
javasol a versenyképesség tesztelésére. Szerb (2010) a
magyar mikro-, kis- és kozépvallalatok versenyképes-
ségének mérését és vizsgalatat valdsitja meg, majd Ma-
gyarorszag vallalkozoi teljesitményének 6sszehasonlitd
elemzését a Globalis Villalkoz6i Monitor és a Globdlis
Villalkozoi és Fejlodési Index (GEDI) mddszertanai
alapjan nemzetkozi Gsszehasonlitasban is kozlik (Acs
et al., 2013). Tovédbbi pénziigyi mutatészamok alkalma-
zasdra épitd fontos elméleti és gyakorlati eredményeket
tartalmazé tanulmédnyok Némethné (2010), Szalka és

tarsai (2013), Katits és tdrsai (2014), valamint Katits és !
Szalka (2015) munkai. Pénziigyi mutatok segitségével
vizsgdlta a véllalati versenyképességet Hatzichronoglou
(1996), Depperu és Cerrato (2005), Herrmann (2008) és
- — WACC) képezik a kiindulépontot a jovébeli varhaté

Spicka (2015) is.

A mutatok egy miuiltbeli dllapotot prezentdlnak, te-
~ kének becsléséhez.

hat relevans kovetkeztetéseket gy kapunk, ha tobb,

VEZETESTUDOMANY
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egymadst kovetd id6szakra vonatkozdan szamitjuk ki
a ratakat és az idGsoros tendencia alapjan értékeljiik a
valtozast (Katits, 2002; Fazakas és tarsai, 2003; Szalka

A kialakitott mutatészamrendszer (4. tabldzat) a min-
taban szerepld 11 tejfeldolgozd véllalat dtfogd €s Ossze-
hasonlitd, pénziigyi néz6pontu elemzését szolgdlja.

4. tdabldzat
Elemzési keret pénziigyi mutatészamokkal

Msl;:,::lo- Vizsgalati Alkalmazott pénziigyi
paraméter mutatészamok
csoportok
1. Rovid tdvd Gyors likviditds
fizetoképesség
2. Tékeszerkezet Kotelezettseg / 0sszes
eszkoz
3 Finanszirozasi Dinamikus likviditasi
' erd fok
4. Hatékonysag Pénzciklus
. L. Sajatt6ke-ardnyos
5. Jovedelmezbség nyereség (ROE)
Pénzalapi Penz,alapu sajatto’ke—
6. . aranyos nyereség
jovedelmezdség (CROE)

Forrds: Rozsa (2014), Rozsa — Tdlas (2014) és
Katits (2007, p. 258.) alapjdn

Tanulmdnyunkban alkalmazott és kovetd kuta-
tdst valositunk meg. A teljesitményértékelési minta
elemszdmdt és vizsgdlati intervallumdt is kibovit-

tanilag is tovdbblépiink: elvégziink egy szabad cash
flow-alapui és egy redlopcios modszertant alkal-
mazo vdllalatiérték-becslést anndl a vdllalatndl,
amely pénziigyi versenyképessége alapjdan kiemel-
keddnek mindsiil.

A vallalati szabad pénzdaramlds modellje

A vallalati szabad pénzaramlas (firm cash flow — FCF
vagy free cash flow to firm — FCFF) a vallalat min-
den érdekeltje szimdra megjelend szabadon elkolthetd
pénzdramldsok Osszege, amit gy kaphatunk meg, hogy
a kamat és addfizetés eltti eredménybdl levonjuk az
adéterhet és az udjrabefektetési igényeket (Damodaran,
2006; Takdcs, 2009). A vallalat teljesitménye, a multbe-
li FCF-értékek és a tOkeszerkezetet jellemzd stlyozott
atlagos tokekoltség (weighted average cost of capital

FCF-dramok és a vallalat, majd a sajat téke piaci érté-
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A jovbeli, véarhaté szabad cash flow-sorozat, va-

lamint a jovébeli becsiilt tokekoltség-adatok alapjan

tobbféleképpen becsiilhets a vallalat értéke. Alland6-
nak feltételezett jovobeli varhaté FCF-értékek és stabil
t6keszerkezet (dlland6 WACC) esetén a becsiilt véllala-

ti értéket a varhat6 szabad cash flow-érték és a stlyozott
tokekoltség hanyadosa adja (Thomas — Gup, 2010). Ha
a jovobeli varhaté FCF-értékeknél fix rataju periddu-
sonkénti novekedés valdszinisithetd €s a finanszirozasi
struktura tovdbbra is j6 kozelitéssel dllandéo WACC-ér-
tékkel jellemezhetd, akkor a konstans novekedési rataju
orokjaradék modell véllalatérték-képletét kell alkal-
mazni (Takacs, 2009; Talas — Rézsa, 2015).

A teljes véllalati értéket becslo szabad cash flow-mo-
delleknek 1éteznek még két- és tobbszakaszos valtozatai
is, melyeket akkor célszerli alkalmazni, ha a vallalati

FCF novekedésének iitemében a jovében jelentds val-
tozds varhatd. Ekkor az egyes szakaszokban kiilonbozé
szabad pénzdramokat és kiilonbozd kockdzati prémiu-
mokat alkalmazhatunk és a pontosabb becslések érde-
kében érzékenységi becsléseket is végezhetiink (Arifin

— Anggono, 2012).

A redlopcios vdllalatiérték-becslés

Redlopciés mddszerrel torténd vallalatértékelés sordn a
sajat toke piaci értékének a becslése végezhett el a ko-
vetkez logika szerint. ,,Az opcids vonatkoztatdsi rend-
szerben a vallalati részvénytSke a vallalati eszkozokre
vonatkozé vételi opcidként foghat6 fel, ahol is az op-
ci6 kiirgja a vallalati kolcsontoke tulajdonosa” (Bélya-
cz, 2009, 176. o.). Az alapelv gyakorlati alkalmazasait
valdsitja meg Csapi (2011, 2013, 2014) a villamosener-
gia-szektorban. Az eurdpai tipust vételi opci6 értékét a
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: A redlopciés mddszertan esetében paraméter meg-
- feleltetést kell alkalmazni az 5. tdbldzat szerint.

5. tabldzat
Vételi opciok és vallalatértékelési lehetoségek

kapcsolata
) L . SAJAT TOKE PIACI
VETELI OPCIO | VALTOZO ERTEKE
Alaptermék S Teljes véllalati érték
arfolyama (PV(FCFF))
Kotési drfolyam X Villalati kolcsontSke értéke
6 leidrati
OpCl.O e}]aral T KolesontSke lejarati ideje
ideje
Kockazatmentes , .
) I Kockazatmentes rata
rata
Alaptermék
B ap err{le Villalati szabad pénzdramok
arfolyamdnak o

L szérasa
szorasa

Forrds: sajdt szerkesztés Bélydcz (2009) és Csapi (2013),
Csapi (2014) alapjdn

Kutatdsunk f6 célja a pénziigyi mutatokbol allo
elemzési keretrendszer, valamint a vallalati szabad cash
flow-modell (FCF) és a redlopcids értékbecslés egyiit-
tes gyakorlati alkalmazdsa. Ehhez egy gazddlkodasi
szempontbd6l nagyon érdekes (erGteljes versennyel és
folyamatos atalakuldsokkal jellemezhet$) ipardg val-
lalatai koziil alakitottunk ki relevdns mintédt a fentebb
felsorolt szempontok alapjdn. A tdrsasagokat az éves
beszdmolok alapjan elemeztiik, a bemutatott médszer-
. tan alapjan 2008-2014 intervallumban.

Black-Scholes modell alapjdn a kovetkez6képpen lehet

meghatdrozni (Hull, 1999):
c=S-N(d)-X-e""-N(d,)

IS/ X)+(r+0’ /T

d
‘ o T

dy=d, -oJT

A formuldban a jelolések tartalma:

c a vételi opci6 aktualis értéke,
S: a részvény (alaptermék) aktualis drfolyama,
N(d): annak a val6szin(isége, hogy az eltérés d.-nél ki-

sebbnek adddik standard normélis eloszlds mel-
lett (a gorbe alatti teriilet értéke),

az opcid kotési dra,

kockdzatmentes (logaritmikus) kamatrita,

az opcid lejdrati ideje,

a részvény (alaptermék) hozamdnak variancidja.

QN X

Adatfeldolgozas és eredmények

- Péncziigyi mutatokon alapulo teljesitménymérés

A 4. tdbldzat elemzési keretének megfeleléen a min-
tat alkotd 11 véllalat adataibdl évente iparagi dtlagokat
képeztiink egyszer(i szdmtani atlagok kiszdmitdsaval,
amelyeket a 6. tdbldzat tartalmaz. Az egyes évekre ki-
szamolt értékek 4tlaga éltalanosan jellemzi az elemzett
véllalatok Osszteljesitményét a vizsgdlt 7 év alatt, és
technikai 0sszehasonlitdsi alapként szolgdl. Figyelem-
be vettiik, hogy az étlag érzékeny a kiszord értékekre,
ezért vizsgaltuk az esetleges torzitd hatasokat is. Ugy
tapasztaltuk, hogy a kiszérd értékek nélkiili dtlagok
nem térnek el jelentGsen a teljes minta adatait felhasz-
- nalé atlagoktol.

Megallapithatd, hogy a véllalati minta révid tdva
 fizetSképessége egyre kedvez6tlenebb, mig az eladé-
- sodottsdgi helyzet stabil tSkeszerkezeti arannyal és kis
- szérdssal jellemezhetd. A cash flow-alapu fizet6képes-
- ség esetében a miikodési cash flow alakuldsa jelent&sen

VEZETESTUDOMANY
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Iparagi atlagok a mintaba tartozo vallalatok adatai alapjan

6. tabldzat

2008 | 2009 2010 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | Atlag
Gyors likviditds 171 137 L12 1,10 1,05 1,04 1,02 1.20
Kaotelezettség/ 049 0.52 0.59 0.63 055 | 054 0.52 0.55
Osszes eszkoz
Dinamikus
pinamikus 025 034 001 0.06 019 | 006 0.09 0.14
Pénzciklus (nap) 35 28 23 20 18 27 25
ROE (%) 519% | 093% | -6642% | 1031% | 521% | 1178% | 521% | -546%
CROE (%) 2691% | 1920% | 1375% | 0.16% | 24.53% | 227% | -1644% | 10.05%

befolydsolta az értékeket, amely még atlagos szinten
is viszonylag nagy kilengéseket okozott. A pénzciklus
véltozdsara az atlagok alapjan 2013-ig egy fokozatosan

csokkend tendencia érvényes. 2014-ben novekedés ta-
. érdemes kiilon is elemezni. Mind az adézott eredmény,

pasztalhatd. A valtozds f6 oka, hogy az atlagos kész-
letforgdsi sebesség jelentdsen csokkent, €s hidba vélto-
zott kedvezben a kovetelés- és tartozasforgasi sebesség,

1. dbra
A gyors likviditas tekintetében atlagnal kedvezbb

2 s

helyzetben 1évo vallalatok

Gyors likviditas

2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008
2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008
2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008
2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008
2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008
2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008

FR ZRT.

TTZRT.

KU ZRT.

FFKFT.

EGKFT.

IPARAGI ATLAG

=

0,5 1 15 2 2,5 3

Forrds: Sajdt szerkesztés és szdmitds a vdllalatok éves beszdmoloi alapjdn
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Forrds: sajdt szdmitds az éves beszdmolok alapjdn

ez nem tudta ellenstlyozni a készletezési hatékonysag
gyengiilését. A jovedelmezdség teriiletén mind a ha-
gyomanyos, mind a pénzdramalapi jovedelmezdségi
mutaték szérdsa magas, ezért a vdllalati tendencidkat

mind a miikodési cash flow ingadoz6 és a véllalatok
értékei kozott egy adott évre vonatkozdan is jelen-
tos kiilonbségeket lehet felfedezni. A vizsgalt id6szak
alatt végig pozitiv adézott eredmény és operativ cash
flow-adatsor alapjdn kiemelkedik egy vallalat: a TT
Zrt. A tobbi tarsasag esetében egy vagy akdr tobb éven
keresztiil is az ad6zott eredmény és/vagy az operativ
cash flow negativ értéket vett fel.

A tovabbiakban, a kivalasztott mintakkal kalkulalt
iparagi atlagos értékektdl vald jelentds pozitiv eltérése-
ket mutatjuk be, valamint tovabb elemezziik azt a vélla-
latot, ami a vizsgalt pénziigyi faktorok alapjan kiemel-
keddnek tekinthetd.

A gyors likviditas esetében az EG, az FF és a

KU vdllalatokra nem jellemz6 a csokkend tendencia.

Ugyanakkor ezeknek a vdllalatoknak a likviditdsa
nagysagrendileg eltér két arbevételi szempontbdl ki-
emelked6 vallalattél (TT és FR), amelyek bar 2008 és
2014 kozott csokkend fizetGképességet mutatnak, de
minden évben igy is tartosan dtlag feletti a fizet6képes-
ségiik. Az eredményeket az I. dbra szemlélteti.

A tOkeszerkezetre vonatkozdan a kotelezettség/osz-
szes eszkoz mutatét vizsgdltuk meg, ahol iparagi dtlag
alatti, kedvezd eladésodottsagi szinteket kaptunk a TT,
KU és PT esetében. A hdrom véllalat koziil a TT adata-
ira minimalis szérasérték jellemz0, tehat a vizsgalt hét
évben nagyjabol allandd és stabil kotelezettségarany-
nyal (egyik évben sem haladta meg a 28%-ot) mlikodik,
amelyet a 2. dbra szemléltet.

A dinamikus likviditasi fok értékei az évrdl-év-

re nagymértékd valtozdsokat mutaté operativ cash

flow-adatok miatt erésen valtozékonyak, magas szords-
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2.dbra
A hosszu tavua eladésodottsag alakulasa
a kiemelkedd vallalatok esetében

Kotelezettség/Osszes eszkdz

2014
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2014
2013
2012
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KU ZRT.

TTZRT.

IPARAGIATLAG

o
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Forrds: sajdt szerkesztés és szdamitds a vdllalatok éves beszdmoloi alapjdn

sal jellemezhet6 az ipardgi adatsor. A kovetkezd val-
lalatok az atlaggal ellentétben végig pozitiv értékeket
értek el 2008 és 2014 kozott: FR (0,1 és 0,68 kozott) és
TT (0,1 és 0,8 kozott), ahogyan ezt a 3. dbra is mutatja.

3. dbra
A dinamikus likviditasi fok alakulasa
az atlag feletti vallalatoknal

Dinamikus likviditasi fok

2014  ————
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Forrds: sajdt szerkesztés és szdmitds a vdllalatok éves beszdmoldi alapjdn

A hatékonysag vizsgdlatdhoz a pénzciklust elemez-
tiik, ahol az atlagtdl jelent6sen az EG, az AT és a KU tér
el, melyek koziil az EG és az AT tobb évben is negativ
pénzciklussal rendelkezett. Mindkét vallalat az 4tlagnal
jobban eladdsodott, az EG esetében a kotelezettség/Osz-

CIKKEK, TANULMANYOK

szes eszkoz értéke 0,9 koriil van minden vizsgélt évben,
mig az AT esetében 0,50 és 0,79 kozott viltakoznak az
értékek, de még ez a szint is meghaladja a minta alapjan
szamitott iparagi atlagot. E véllalatok esetében tehdt a
hosszu szallitdi tartozasi id6szak miatt a rovid pénzcik-
lus egyben fizet6képességi kényszerhelyzetet is tiikro-
zhet. Kiemelend6 még az SM, mivel ez a vallalat 2013
és 2014 kozott is csokkenteni tudta az értékét (39-r61 6
napra), ami az atlagos tendencidtdl eltérd eredmény. A
pénzciklusok atlagat és a kiemelt véllalati eredménye-
ket a 4. dbra szemlélteti.

4. dbra
Pénzciklus alakulasa az atlagnal kedvez6bb
értékekkel rendelkezo vallalatok esetében

Pénzciklus (nap)
2014
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Forrds: sajdt szerkesztés és szdmitds a vdllalatok éves beszdmoldi alapjdn

Jovedelmez6ségben a ROE-mutatd értéke az ad6zott
eredmény erdteljes valtozékonysdga miatt szintén nagy
kiilonbségeket mutat. Az atlagndl kedvez&bb és végig
pozitiv jovedelmez6sége mindossze hat vallalatnak
volt: EG, AB, KU, FF, NT és TT. Ezeknél a vallala-
tokndl is nagy ingadozasok figyelhet6k meg. A TT bar
nem a legmagasabb értékeket mutatja, de kiegyenstlyo-
zottan, folyamatosan novelte a jovedelmezbségét 4,3%-
6l 15,7%-ra a vizsgdlt intervallumban. A KU tartésan
az iparagi dtlag feletti értékeivel szintén kiemelkedik a
mintdban szerepl6 véllalatok koziil. Az adatokat az 5.
dbra mutatja be.

A pénzalapi sajttke-jovedelmez6ség mutatd-
ja a kordbban mdr emlitett, er6sen ingadozé operativ
cash flow miatt hasonldéan alakul a ROE-mutat6hoz.
Az étlagos tendenciatdl eltér a TT, amely végig pozitiv
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5. dbra
Sajattoke-aranyos nyereség alakulasa
a kiemelked6 vallalatok esetében
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Forrds: sajdt szerkesztés és szamitds a vdllalatok éves beszdmoldi alapjdn

CROE-értékeket képes elérni, amelyet a 6. dbra szem-
éltet.

6. dbra E

A készpénzalapu sajattGke-aranyos nyereség atlaga
és a TT Zrt. eredménye

CROE (%)
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Forrds: sajdt szerkesztés és szamitds a vdllalatok éves beszdmoldi alapjdn

A pénzalapu sajatt6ke-jovedelmezbség a hagyoma-
nyos jovedelmezdségnél az atlagos értékeket megvizs-

VEZETESTUDOMANY
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gédlva 2011-ben, 2013-ban és 2014-ben volt alacsonyabb,
ami kedvezdtlen eredmény, mert a vallalatok tdlélésé-

- nek alapvetd feltétele a pénztermel€si képesség.

A téarsasdgok pénziigyi szemponti versenyképes-

A ségét Osszefoglaléan elemezve megéllapithatd, hogy a

pénzciklus teriiletén a TT atlagos, az dsszes tobbi kate-
gdridban viszont az dtlagnal kedvez8bb értékeket ért el
2008 és 2014 kozott. A mintdban ez az a véllalat, amely
pénziigyi nézGpontbdl kiemelked§ teljesitményiinek és
versenyképességiinek mindsitheto.

Vallalatértékelés FCF modszerrel
A komplex teljesitményértékelés alapjan a teljes inter-
vallumban kivalénak tekinthet TT vallalat esetében a
véllalati szabad cash flow-értékeket is meghatéroztuk,
és vallalati értékre, valamint a sajat téke piaci értékére
vonatkoz6 becslést is készitettiink.

Eredményeink bemutatdsat a silyozott dtlagos t6-

kekoltség Osszetevdinek elemzésével kezdjiik. El6szor
. a sajat téke tékekoltségét becsiiltiik, a kockdzatmentes

rata + kockazati prémium alapelv felhasznalasaval. A
TT esetében az utolsd két év (2013 és 2014) kiemel-
kedd kockazati prémiumot (jegybanki alapkamat rata
feletti ROE-val mért tobblethozamot) mutat. Ennek az a
magyarazata, hogy a vallalkozds nyereségessége folya-
matosan nott, mig a jegybanki alapkamat ezzel egyide-
jlleg jelent6sen csokkent.

7. tdabldzat
A TT Zrt. kockazati prémiumai

2009 | 2010 | 2011 2012 | 2013 | 2014

Kockazati

L. 1,17%
prémium

587% | 536% | 3,79% | 10,24% | 13,36%

Forrds: sajdt szamitds az éves beszdmolok és a jegybanki alapkamat alapjdn

Az utols6 két év kockdzati prémiuma jéval maga-
sabb az el6z6 évekhez képest (melyet a 7. tdbldzat is
mutat), és tigy gondoljuk, hogy ez részben Osszefiigg a
makrogazdasagi valtozdsokkal is, ezért nem tekintjiik
ezt a tulajdonosok altal hosszu tavon elvart prémium-
nak, hanem dvatosabb becsléssel, a korabbi évek (2009-
2013) kockdzati prémiumainak 4tlagit (5%) vessziik
figyelembe. A sajit toke koltségének kiszdmitdsdahoz
elemezziik az 4tlagos éves jegybanki alapkamat adatso-
rat is, melyet a 8. tdbldzat szemléltet.

A kockazati prémiummal éppen ellentétesen valto-
zott a jegybanki alapkamat, amely az ut6bbi években

- jelentdsen csokkent. A csokkend tendencidt, a hosszi
. tavu dllamkotvény-kondicidkat és az MNB hosszu tavu

inflaciés varakozasit is figyelembe véve 3%-os kocka-
zatmentes rataval szamoltunk a tokekoltség kiszamita-
sakor. A sajat téke tékekoltsége igy hosszu tdvon a koc-
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kazatmentes rata + kockazati prémium alapelv szerint
3% + 5% = 8% értékre becsiilheto.

8. tdbldzat

Az éves atlagos jegybanki alapkamatok

2009 és 2014 kozott
2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
Eves
atlagos
jegybanki 8,63% | 5,47% | 6,04% | 6,77% | 4,37% |2,38%
alapkamat

Forrds: sajdt szamitds a Magyar Nemzeti Bank adatai alapjdn

A kockazati prémium becsléséhez a tékepiaci draza-

si modellt (CAPM) is felhasznéltuk. A modell szerint a

sajat téke koltsége a kockdzatmentes rita + szisztemati-
kus kockézat * piaci portféli6 kockdzati prémiuma 0sz-

szefliggés alapjdn szamithat6 ki. A kockdzatmentes rita

esetében a kordbbi 3%-kal szadmoltunk. A szisztemati-
kus kockazat becsléséhez Aswath Damodaran 2015-6s
adatsorai koziil az eurdpai élelmiszerfeldolgozé-szek-
torra érvényes tokedttétel nélkiili atlagos béta értéket
vettiik alapul, ami 4,22. Ezutdn a piaci portf6lié koc-
kazati prémiumat a vizsgalt intervallumra vonatkozéan
az éves BUX-index hozam és az éves atlagos jegybanki
kamatok eltérésének szdmtani atlagaval becsiiltiik, ami
0,5% eredményt adott. Igy a sajit toke koltsége a CAPM

alapjan: 3% + 4,22%0,5% = 5,11% lett. Azt is megallapi-
 hosszu tavon is fenntartani, akkor — a korabbiakban is

tottuk, hogy a 8%-o0s kordbbi tokekoltségérték elérésé-
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- rovid lejaratu kotelezettségek alkotjak. A szallitoi

kotelezettségeket kamatteher nélkiilinek tekintettiik.
Az egyéb, rovid lejaratu kotelezettségek kozott eldfor-
dulhatna kamattal terhelt rész, de erre vonatkozdan a
kiegészitd mellékletek nem kozoltek informaciokat,
valamint az esetleges kamatteher csokkend jegyban-

- ki ratdhoz igazodé mértékét is figyelembe véve, ezt

elhanyagolhaténak tekintettiik. Becsléseinknél ka-
matteherrel rendelkezd kotelezettségnek kizardlag a

. hiteleket tekintettiik, melyek finanszirozasi kotelezett-

ségeken beliili atlagos részardnya 1%-ndl is kisebb,
ezért a szamitdsokban 100%-os sajattéke-részaranyt

. feltételeztiink. Ennek eredményeképpen a WACC

megegyezik a sajat toke koltségének becsiilt értékével,
8%-kal.

Az addrata meghatdrozdsakor a gyakorlati szem-
pontot allitjuk el6térbe. 2009 és 2014 kozott az éves
beszamoldk azt mutatjdk, hogy dtlagosan 6,5%-os tar-
sasdgi adoterhet kellett a véllalkozasnak fizetnie, igy a
szamitdsainknal ezt az értéket alkalmaztuk. Az egyes
évekre kiszamitott véllalati szabad pénzaramokat a 9.

. tdbldzat tartalmazza.

A villalati szabad cash flow és a diszkontrata meg-
hatdrozdsa utdn a vallalatiérték-becslés modelljét kel-

- lett kivélasztani. A szabad cash flow id6soros adataib6l
- az lathatd, hogy a multbeli adatok alapjan szamottev$

emelkedésre nem lehet trendszerfien szdmitani a vallal-
kozasnal. Ezért azt vizsgéltuk, hogy ha a véllalat képes
a multbeli FCFF-adatok &tlaganak megfelel6 értéket

9. tabldzat

A TT Zrt. egyes évekre vonatkozé FCF értékeinek kiszamitasa (ezer Ft)

2009 2010 2011 2012 2013 2014
Kamat-és adofizetés el6tti eredmény 1116214 1093586 | 1192662 | 1088032 | 1762888 | 2098226
Kamat-és addfizetés el6tti eredmény addja 72 554 71 083 77523 70 722 114 588 136 385
Ertékcsokkenés 512613 490 281 473 131 464 018 514 070 609 324
Befektetett eszk6zok brutté novekménye 305 044 643 865 677023 1550425 | 1155726 883 809
Forgotdke sziikséglet novekménye -1 389 489 -31421 428 720 -505 301 1080 342 -327 559
Vallalati szabad pénzaramlas 2 640 718 900 340 482 527 436 204 -73 698 2014 915

hez elegend6 1,2% piaci portfolié kockazati prémium,
kora vallalati érték addodik.

amit egy redlisabb — piaci portfélioként a DA X-indexet

vevo — becsléssel el is érhetiink. Ez alapjan a korabbi

8% sajattdke-koltséget vettiik irdnyadonak.

A WACC szamitasanak kovetkezd 1épése a to-
keszerkezet vizsgdlata, ahol a kamatteher nélkiili és
a kamattal terhelt finanszirozasi kotelezettségeket kell
meghatdrozni. A tdrsasdg kotelezettségeinek legna-
gyobb részét a szallitéi kotelezettségek és az egyéb,

Forrds: sajdt szdmitdsa az éves beszdmolok alapjdan

stabil t6kestruktirat hosszu tdvon is megdrizve — mek-

Az 6vatos becslést alkalmazé ndvekedésmentes esetet
a 10. tdabldzat szemlélteti. A vallalat becsiilt értéke a sza-
mitasok szerint 12.500.000 ezer forint. A szamitott érték
mogott tehat az a feltételezés all, hogy a vallalat a jovSbeli
FCFF-t a vizsgalt évek (2009-2014) atlagos szabad cash
flow-dramdnak megfelel6 szinten tudja tartani, valamint a
WACC a fenti értéket veszi fel hosszu tavon is.
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Ha ebbdl az értékbdl kivonjuk a kotelezettségek
2014-ben aktualis értékét (3.858.039 ezer Ft), akkor

a 10. tdbldzatban is szerepld sajit tOke piaci értéke
(8.641.961 ezer Ft) jelentésen elmarad annak konyv :

2.2

szerinti értékétdl (11.383.577 ezer Ft). A sajat toke pi-
aci értékének becslésekor azért a legutolsd ismert ko-
telezettségértéket hasznaljuk fel, mert az évek sordn ez
folyamatosan novekvo, de csak kismértékben emelkedd
értéket képvisel a tékeszerkezeten beliil, ezért azt felté-
teleztiik, hogy a 2014-es érték a jovoben is fenntarthato.
A 2014-es kotelezettségérték alkalmazasa a becslés so-
ran megfelel a diszkontratanal is haszndlt Gvatos becs-
1és alapelvnek, hiszen ha folytatédik az elmult években
tapasztalt ndvekedés €s ezt nem ellenstlyozza hasonld
mértékld FCFF-emelkedés, akkor a sajat tdke piaci érté-
ke a kapott eredményiinknél csak alacsonyabb lehet. Ki
kell emelni, hogy bér a sajat toke piaci értéke jelentSsen

elmarad a konyv szerinti értéktdl, de az aktudlis, évi
adozott eredménynek koriilbeliil az 6tszorose, ami az

élelmiszeriparban kedvezonek tekinthetd.

10. tdbldzat
A TT Zrt. vallalatértékelése

adatok ezer Ft-ban

Jovobeli varhaté FCF-aram 1000 000
Varhaté WACC 8,00%
Teljes véllalat értéke 12 500 000
Sajat t6ke piaci értéke 8 641 961

Forrds: Sajdt szamitds a TT Zrt. éves beszdmoloi
és a jegybanki alapkamatok alapjdin

2. 2 2

pénzdramban torténd, atlaghoz képesti 10%-o0s csokke-
nés mellett is. A kapott eredmény szerint ez 10%-nal
nagyobb csokkenést idéz el6 a becsiilt piaci értékben (a
fentebb részletezett feltevések mellett 14,5%-0s csok-
kenés lathatd). Az adatokat a /1. tdbldzat tartalmazza.

11. tabldzat
A TT Zrt. vallalatértékelése az FCF 10%-os
csokkenése mellett

adatok ezer Ft-ban

Jovobeli varhaté FCF-aram 900 000
Varhaté WACC 8,00%
Teljes véllalat értéke 11 250 000
Sajat t6ke piaci értéke 7 391 961

Forrds: Sajdt szamitds a TT Zrt. éves beszdmoloi
és a jegybanki alapkamatok alapjdn

VEZETESTUDOMANY
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Célérték-kereséssel megvizsgéltuk azt is, hogy leg-
alabb mekkora évenkénti vallalati szabad pénzdramra
lenne sziikség ahhoz, hogy a sajit téke piaci értéke a
fentebbi feltételezések mellett elérje annak konyv sze-
rinti értékét. A 2. tdbldzat alapjan a vallalatnak lega-
labb évente dtlagosan 1.219.329 ezer forintnyi vallalati
szabad pénzaramot kellene ehhez elérnie. Ehhez véle-
ményiink szerint tovabbi piaci részesedés novelés és
fejlesztések sziikségesek.

12. tdbldzat
A TT Zrt. sziikséges FCF értéke (ezer Ft)

Sziikséges FCF 1219 329
Jovbben varhatéo WACC 8,00%
Sajat toke piaci értéke 11 383 577

Forrds: Sajdt szdmitds a TT Zrt. éves beszdmoloi
és a jegybanki alapkamatok alapjdn

A redlopcids elemzés alapjan a kovetkezd eredmé-
nyek adddtak.

A Black-Scholes modell input paraméterének, a tel-
jes véllalati értéknek a megéllapitasandl egyszersitd
feltételezéseket alkalmaztunk. A vallalati FCF-adatsor
alapjan lathatd, hogy az adatok szdrdsa igen nagy, 80%
koriili. Ugyanakkor, a vallalat évek 6ta folyamatosan
noveli az arbevételét és nyereségét, valamint kiegyensu-
lyozott beruhazasi aktivitdssal rendelkezik, igy hosszu
tdvon mindenképpen képes legalabb a multbeli szabad
pénzaramok datlaganak megfelel értéket eldallitani
(minimum koncepcid). Ez alapjin a /3. tdbldzatban lat-

- hato villalati ért€k adodik.
A sajat t6ke piaci értékét megbecsiiltiik egy, a szabad

13. tabldzat
A sajat toke piaci érték becslése realopcios
modszertannal (adatok ezer Ft-ban)

Jovibeli varhat6 FCF-aram (minimum koncepcio) | 1 000 000
Varhaté6 WACC 8,00%
Teljes véllalat értéke (FCF/WACC alapjan) 12 500 000
Sajat t6ke piaci értéke

(Black-Scholes modell alapjan) 8786383

Forrds: sajdt szamitds

A 80% bizonytalansagi szint melletti redlopcids
sajat téke piaci érték nem kiilonbozik jelentdsen az

- FCF-alapt értékt6l, melynek legf6bb oka a vallalati
. kolcsontoke rovid futamideje. Erdemes azt is kimutatni

(14. tdbldzat), hogy ebben az esetben mds varhat6 FCF
szoras esetén sem valtozik jelentGsen a becsiilt redlop-
ci6s sajat toke piaci érték.
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14. tdbldzat

A sajat toke piaci értékének becslése realopcidval, kiilonb6z6 FCF szérasok mellett (adatok ezer Ft-ban)

FCF széras 70% 80% 90%
dl 2.0206 1.8618 17494
a2 13206 10618 0.8494
N(d1) 09783 0.9687 0.9599
N(d2) 0.9067 0.8558 0.8022
Sajattke | ¢.09 608 | 8786383 | 8884762
értéke

(In(S/K)+(rf+0,5*szigma’2)*T))/(szigma*gyok(T)
d1-szigma*gyok(T)

stnormeloszI(d1)

stnormeloszI(d2)

S*N(d1)-K*eA(-rf*T)*N(d2)

A szabad pénzaram multbeli értékeinél nagy inga-
dozasok figyelhetok meg 2009 és 2014 kozott, viszont
ha a TT vallalat tovabb szeretné erdsiteni piaci pozi-
cidjat, akkor kétséges az dtlagnal magasabb szabad
cash flow-szint elérése. Kiilondsen igaz ez, ha esetleg
lednyvallalatot szeretne alapitani annak érdekében,

hogy piaci részesedését novelje. A TT eddig is jelen-

tés innovaciods tevékenységet folytatott (ezt a 15. tdb-

Forrds: sajdt szamitds

- id6szakra, megalapozottan kivélasztott véllalati min-
- tdn. Elemzési keretiinkben pénziigyi mutatékat hasz-
. naltunk fel. Arra a kérdésre kerestiik a vdlaszt, hogy a
- pénziigyi elemzés alapjan kiemelkedd, tartésan j6 fize-
- tOképességli és magas nyereségességli vallalat képes-e
- pénziigyi értékteremts folyamatokat is generdlni. Az
- volt a hipotézisiink, hogy az ilyen véllalatnl a pénz-
- ligyi értékteremtés még nem feltétleniil igazolhato.

15. tdbldzat

A TT Zrt. befektetési cash flow-értékei 2008 és 2014 kozott (adatok ezer Ft-ban)

2008 2009 2010

2011 2012 2013 2014

-60 548 -699 530

BCF (e Ft) 824 011

=709 749 -1 535979 =709 447 -667 057

ldzatban szerepl6 befektetési cash flow-értékek is ald-

tdmasztjak), igy feltételezhetd, hogy a késébbiekben is
folytatja beruhdzdsait, amely tevékenység a vallalati
szabad pénzdramot csokkenti. A véllalati értékben je-
lent6s novekedés csak akkor valésulhatna meg, ha a
folyamatos beruhdzdsi tevékenység mellett a tarsasdg
a nyereséget az eddigieknél is joval nagyobb mérték-
ben tudnd novelni.

A tarsasag folyamatos nyereségnovekedése, a mi-
kodési cash flow pozitiv értékei, a visszaforgatott nye-
reségbdl megvaldsitott innovacids €s beruhdzasi tevé-
kenység, valamint a stabil és kedvezd t&keszerkezet
mind az er8s piaci versenytars poziciot timasztjak ala,
de a vdlsag utani gazdalkodds adatsorainak elemzése
egyelbre egy szerényebb, a konyv szerinti érték ald es6
sajat toke piaci értéket valoszindsit.

Osszefoglalas

Tanulmédnyunkban célul tiiztiink ki egy iparagi atfogo

és Osszehasonlitd teljesitményértékelést a valsag utdni

Forrds: sajdt szerkesztés a TT Zrt. éves beszdmoldi alapjdan

A villalati értékteremtés becslését szabad cash
. flow-modell és redlopciés mddszertan alkalmazasaval
val6sitottuk meg. Alkalmazott kutatdsunk soran felhasz-
naltuk korabbi eredményeinket, de bdvitettiik a mintat,

/////

Beazonositottunk egy kiemelkedd teljesitmény(i val-

- lalatot és az értékteremtésre vonatkozé hipotézisiink a
vélasztott modellek alapjdn igazoldst nyert. Kimutattuk,
hogy az atlagon feliili, hosszu tdvon is kiemelkedd pénz-
tigyi teljesitmény ennél a véllalatndl egyelére nem jar
egyiitt a sajat toke konyv szerinti értékét meghaladd piaci
- érték realizalhatésagaval, igy az értékteremtd folyama-
tok megléte pénziigyi szempontbdl még nem igazolhatd.
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HKENESEI Zsofia — KOLOS Hrisztina

AZ ERZELMEK ES AZ ESZLELT
KONTROLL SZEREPE A VALLALATI
PANASZKEZELES SORAN

A szerzok kutatasukban az igazsagossagelmélet egy ujfajta megkozelitését alkalmazzak a vevéi panasz-
helyzetek vizsgalatanal. Elemzik, hogy az alkalmazottak érzelemkimutatasa és a vevo altal észlelt kontroll
hogyan hatnak a vevdi elégedettségre. A kutatas tamaszkodik a pszicholdégia és a szervezeti magatartas fo-
galomrendszerére mint az érzelmi munka, az érzelematvitel érzelmek mint szocialis informaciok (EASI) és
az észlelt kontroll. A kutatas két 1épcsobdl all: egyrészt kvalitativ megkozelitést alkalmaztak, amely soran
alkalmazottakkal (n=30) és fogyasztokkal késziilt mélyinterji (n=30), masrészt faktorialis tipusi kisérletet
végeztek kiilonbo6zo szcenariok felhasznalasaval egy altalanos fogyasztéi mintan (n=580). Az eredmények

szerint az alkalmazottak érzelemkimutatasa és az észlelt kontroll szignifikans hatassal vannak a fogyasztok

elégedettségére, e féhatasokat tovabbi interakciok is jellemzik.

Kulcsszavak: panaszKkezelés, igazsagossagelmélet, érzelmi munka, észlelt kontroll, kisérleti médszertan

Kutatdsunkban a vevsi panaszhelyzetek elemzésével
foglalkozunk. E kérdéskor tobb tudomdanyteriilet sza-
mara is relevancidval bir, mig az alapvet6 kérdésfelve-
tés a gazdalkodastudomanyok fogalomrendszerébol és
problémafelvetésébdl indul ki, a vizsgalt jelenség ma-
gyardzatdban erésen tdmaszkodunk a pszicholégia és
szocidlpszicholdgia megkozelitéseire is. Kutatasunk
abbdl a problémdbdl indul ki, hogy a vallalatok altala-
ban nem foglalkoznak eleget vevdik panaszainak meg-
értésével és kevés hangsilyt fektetnek azok kezelésére,
illetve megel6zésére. Ahhoz, hogy a véllalatok hatéko-
nyabb panaszkezelési gyakorlatot tudjanak kialakitani,
jobban meg kell érteniiik azt, hogy a fogyasztok hogyan
élik meg a kiilonféle panaszhelyzeteket. A panaszhely-
zetek megélése nagyon is egyéni és helyzetfiiggd, to-
vdbba nagymértékben befolydsoljdk az interakcioban
kozremiikodd felek érzelmi megnyilvanuldsai. Elem-
zéslinkben azokat a panaszhelyzeteket vizsgéljuk, ahol
az egyént valamilyen veszteség éri, és nyiltan hangot ad
elégedetlenségének, noha lehetnek olyan helyzetek is,
amikor az egyén nem ad hangot elégedetlenségének, ha-
nem az Ot ért veszteség mas viselkedésmintdkban nyil-
vanul meg (mdsoknak tovdbbadja a negativ tapasztala-
tot, atpartol egy mdsik vallalathoz, on-line férumokon
veszt részt, fogyasztévédelmi hatdsaghoz fordul stb.).

A vallalatok panaszkezelésére (azaz hogyan akarjak
kijavitani hibajukat) adott fogyaszt6i reakciokkal az
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elmult évtizedben sokat foglalkoztak a szakirodalom-
ban, ezt jelzik a kozelmultban késziilt metaanalizisek is
(Orsingher et al., 2010; Gelbrich - Roschk, 2011). Ezek
Osszegzik a panaszkezeléssel valo elégedettség el6zmé-
nyeit és kovetkezményeit. Erdekes, a témdhoz kapcsol6-
do jelenség a panaszkezelési paradoxon, amely értelmé-
ben a hatékony panaszkezelés magasabb elégedettséget
okozhat, mintha egydltaldn nem tortént volna hiba (De
Matos et al., 2007).

A panaszkezelésre adott fogyaszt6i reakciok ma-
gyarazatdndl a leginkabb alkalmazott elméleti megko-
zelités az igazsdgossdg elmélete (Maxham - Netemeyer,
2002; McCollough et al., 2000; Tax et al., 1998). Az
elmélet gyokerei a tdrsadalmi csere és a méltdnyossag
elméletekhez kotdédnek (Homans, 1961; Walster et al.,
1973). Ezen elméletek a hazai pszicholdgiai és szocidl-
pszicholdgiai szakirodalomban is nagy figyelmet kap-
tak, de mds kérdéskorok vizsgalatdndl. Berkics (2009)
példaul a tarsadalmi rendszerek igazsdgossagat vizsgdl-
ja, vagy a szocidlpszicholdgiai megkozelités érvényesiil
Csepeli et al. (2004) munkdjaban is.

A panaszkezelésben az igazsdgossdg harom dimen-
zidja értelmezhets: a végeredmény, a folyamat és az
interakci6 igazsdgossdga. Ezek utalnak arra, hogy va-
jon a panaszkezelés sordn a fogyasztot ért veszteséget
megsziintették-e (visszaforditottdk-e), a panaszkezelés
folyamata megfelel6 elvek mentén alakult-e, illetve
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mint fogyasztdi tapasztalat kellemes volt-e (Kenesei
- Kolos, 2008). A kutatdsi eredmények metaanalizise-
ibol kidertil, hogy a fogyasztéi igazsagossag észlelések
meghatdrozzdk a panaszkezeléssel val6 elégedettséget
és a vallalat termékével vagy szolgdltatasaval kapcso-
latos dltaldnos elégedettséget is. Ezen elemzésekbdl
azt is tudjuk, hogy az igazsdgossdgelmélet dimenzi-
6i nem egyformdn hatnak e valtozdkra, a disztributiv
igazsdgossag jobb elbrejelzbje a panaszkezeléssel vald
elégedettségnek, mint a procedurdlis vagy az interak-
ciés igazsadgossag (Orsingher et al., 2010), mig az 4lta-
laban vett elégedettségre ennek az ellenkezdje all fenn
(Gelbrich - Roschk, 2011). Megitélésiink szerint a vizs-
galt kontextusban az igazsagossdgelméletnek a legf6bb
gyengesége, hogy nem magyarazza elég jol, a vallalatok
mit tesznek panaszkezelés cimen: feltételezi, hogy ami
a fogyaszt6i reakcidkat jellemzi, az azt is leirja, hogy
mit tesznek a vllalatok. Igy példul a szakirodalomban
gyakran alkalmazzék a disztributiv, proceduralis és in-
terakcids kategdridkat nemcsak a fogyasztoi percepciok
kategorizaldsara, hanem az alkalmazottak cselekedete-
inek jellemzésére is.

Irasunknak két célja van, egyrészt az igazsdgossi-
gelmélet fejlesztéséhez kivanunk hozzdjarulni azzal,
hogy a vdllalat, illetve az alkalmazottak szerepét is
megjelenitjiik tdmaszkodva az érzelmi munka, az al-
kalmazottak érzelemkimutatisa, az érzelematvitel, az
érzelmek mint szocidlis informaciok koncepcidkra.

Noha az igazsagossag elmélete alapvet6en egy kog-
nitiv modell, azonban fontosnak érezziik annak a hang-
stlyozdsat is, hogy az emberi viselkedés nemcsak a
kognicidval kapcsolatos, hanem beletartoznak az affek-
tiv és a konativ jelenségek is. Ezt jol fejezi ki az attitlid
haromkomponensti modellje is, amely szerint az attitlid
(targyak mentdlis reprezentacidja) kognitiv, affektiv és
konativ komponensekbdl all. Bar ezek természetesen
nem fiiggetlenek egymadstol, mégis elkiilonithet6en
megjelennek (Insko - Schopler, 1967; Katz - Stotland,
1959; Rosenberg - Hovland, 1960). A kovetkezOkben
kifejtjiik, hogy milyen médon lehet a panaszkezelés-
ben az igazsdgossdg elméletét kiterjeszteni az affektiv,
érzelmi dimenzi6 (érzelmek nyilvanitdsa) és a konativ,
viselkedési dimenzi6 (a vevd szdmadra valasztasi lehetd-
ségek felajanldsa) bevondsdval.

A kutatas elméleti hattere és hipotézisei

Az érzelmek szerepének kutatdsa a marketingben,
kiilonosen a szolgdltatdskutatdsok terén nagy hagyo-
manyokkal bir. Szamos kutaté kimutatta, hogy az ér-
zelmek a fogyasztoi elégedettség el6zményei (Bagoz-

2010; Szymanski - Henard, 2001). A panaszkezelés
szakirodalma is sokat foglalkozik az érzelmek szere-
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- pével, de jellemzGen a fogyasztok érzelmeit vizsgaljak,
- és az alkalmazottak érzelmeinek hatdsdval nem igen
- foglalkoznak. Az érzelmek ezekben a kutatdsokban a
- kognitiv igazsdgossdgértékelés hatédsit befolydsoljak
- medidtorvaltozéként az elégedettségre vonatkozéan

(Shoefer - Ennew, 2005; Shoefer - Diamantopoulos,
2008). Implicit vagy explicit médon ezek a megkoze-
litések a kognitiv értékelési folyamatok (appraisal) el-
méletén alapulnak, azaz feltételezik, hogy az érzelmek
a kognitiv értékelésekben gyokereznek (Arnold, 1960;
Smith - Lazarus, 1993; Scherer, 1999). Amit a panasz-
kezeléssel foglalkoz6 kutatdsok nem vizsgalnak, az az
alkalmazottak érzelmeinek hatdsa és az erre adott fo-
gyasztoi valaszok elemzése.

A szervezeti magatartds kutatdsa mindig is nagy te-
ret szentelt az érzelmek szerepének feltdrasdra, de az
utébbi években még az eddigieknél is jelent6sebb ku-

- tatdsi irdnyzattd valt a téma. Ennek oka, hogy nyilvan-
- valéva vélt: az alkalmazottak pozitiv érzelmei szinte
- minden emberier6forrds-menedzsment szempontjabol
- fontos vidltozéra hatdssal vannak. A szervezeti maga-

tartds irodalmabdl két fontos szempontot emeliink ki,
amelyek egyike az érzelmi munka koncepcidja (Hoch-
schild 1979, 1983). E téma kutatdsa a hazai szakiro-
dalomban is megjelenik: Lazdnyi (2009) kutatdsaban
az érzelmi munkat befolydsold tényezdket vizsgdlja,
és a fogalmat ugy értelmezi, mint azon érzelmek at-
élését, amelyek az alkalmazottak munkavégzéséhez
kotddnek. Feltételezése szerint az érzelmi munka no-
veli a munkavégzés hatékonysagat. Az érzelmi munka
koncepcid tovabbi finomitdsdnak az eredménye az al-
kalmazottak érzelemkimutatdsa koncepcié (Ashforth

. - Humphrey, 1993), amely a szolgéltatdsok igénybevé-
- telének magyardazatandl bir relevancidval. Meghataro-
- zésuk szerint ez nem mds, mint a” tdrsadalmilag kiva-
- natos érzelmek kifejezése a szolgéltatdsi tranzakciok

sordn”(88-89. old).

Azt, hogy az alkalmazottak pozitiv érzelmi meg-
nyilvdnuldsa hogyan hat a fogyaszt6i reakcidkra, jol
magyardzza tovabbi két szocidlpszicholdgiai elmélet:
az érzelematvitel és az érzelmek tarsadalmi-funkciona-
lis elméletei. Az érzelematvitel azt fejezi ki, hogy az
emberek hajlamosak egymas érzelmi allapotait vissza-
tiikrozni, anélkiil, hogy ez tudatosulna benniik (Hatfi-
eld et al., 1994; Neumann - Strack, 2000). E hatast elvi
és empirikus tuton is kimutattdk a szolgéltatasokkal
kapcsolatban (Bailey et al., 2001; Pugh, 2001; Du et al.,
2011). Kutatdsaikban bizonyitast nyert, hogy az alkal-

. mazottak pozitiv érzelmi megnyilvanulédsa befolyasolja
- a fogyasztok érzelmeit, és végsd soron a szolgaltatdssal
- val6 elégedettségiiket is. Hasonloképpen feltételezziik,
zi et al., 1999; Mattila - Enz, 2002; Namkung - Jang, hogy a panaszkezelés folyamdn a pozitiv ,,hozzaall4s”,
- azaz az érzelemkimutatds pozitiv irdnyba sodorja a fo-
- gyasztok érzelmeit is és igy az elégedettségét is.
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Az érzelmek térsadalmi-funkciondlis elméletei sze-
rint az érzelmek kifejezése tarsadalmi hasznossdggal
bir (Keltner - Haidt, 1999; Parkinson, 1996; Tooby -
Cosmides, 2008). E megkozelitéseknek egy kiilongsen
hasznos vilfaja az EASI (Emotions as Social Informa-

tion) modell (Van Kleef, 2009; Van Kleef et al.. 2010).
A panaszkezelés kontextusdban ennek az elméletnek az
adja a relevancigjat, hogy a fogyasztok az alkalmazott
érzelmi megnyilvanuldsaibol kovetkeztetnek arra, hogy
(a) a szolgdltatd megfelel6en akarja—e kezelni a panaszt,
és arra is, hogy mire szdmithat, ha a kés6bbiekben is
igénybe veszi a szolgdltatdst, (b) az alkalmazott érzelmi
megnyilvanuldsainak dtengedik magukat (érzelematvi-
tel torténik). Fiiggetlentil att6l, hogy melyik tipus érvé-
nyesiil, az alkalmazott pozitiv érzelmi megnyilvanuldsa
pozitiv érzelmeket valt ki a fogyasztdban, és ezaltal nd
az elégedettsége.

zist fogalmazzuk meg:

HI: A fogyasztok elégedettebbek lesznek a pa-
naszkezeléssel, ha az alkalmazott pozitiv érzel-
meket mutat ki szemben azzal, ha az alkalmazott
nem mutat ki pozitiv érzelmeket.

Az érzelmek mellett jelentds szerepet tulajdonitunk
a panaszkezelésben a konativ jellemz6knek, amelyet ku-
tatdsunkban az észlelt kontroll egy lehetséges kifejezo-
désével, a dontési lehetdség meglétével dbrazolunk. Az
észlelt kontroll koncepcidja azt fejezi ki, hogy a megélt
helyzetek irdnyitdsa, kontrolldldsa irdnti sziikséglet egy-

re inkdbb meghatarozza az emberek viselkedését. Mi-
nél inkabb ugy érzik a fogyasztok, hogy Ok iranyitjak a
folyamatokat, vagy van dontési lehet&ségiik, annal elé-
gedettebbek lesznek a szolgdltatdssal (Bateson, 2000).

A szolgéltatdsok terén szamos kutatds vizsgalta az ész-
lelt kontroll szerepét. Hui és Bateson (1991) kimutattak,
hogy az észlelt kontroll 6sszefliggésben all a szolgéltatas
kellemességével, meghatdroz6 lehet a pénziigyi szolgdl-
tatdsok esetében (Perry - Morris, 2005), tovdbba az ész-
lelt kontroll novekedésével csokken az észlelt kockazat
(Nordgren et al., 2007). Hasznosnak bizonyult tovdbba
ez a koncepcid a panaszkodé és a nem panaszkodé fo-
gyasztok elkiilonitésében (Bodey - Grace, 2006). A pa-
naszkezelés kontextusdban nem igazan taldlkozhatunk
az észlelt kontroll koncepcidjanak felhasznalasaval. Egy
ilyen kutatdst ismeriink (Chia-Chi, 2008), amely meg-

allapitotta, hogy az észlelt kontroll kapcsolatban van a :
panaszkezeléssel val6 elégedettséggel. Ezek alapjdn a

kovetkezd varakozasaink vannak:

H2: A fogyasztok elégedettebbek lesznek a pa-
naszkezeléssel, ha a fogyasztok képesek kontrollt
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gyakorolni a panaszkezelés folyamata sordn
(azaz nd az észlelt kontroll), szemben azzal, ha
erre nem képesek.

A panaszok kezelésének eszkozei koziil a kompen-
zaci6 talan az, amelyre leginkabb hivatkozik a szak-
irodalom, és szdmos empirikus munka is alatdmasztja
hatdsat (Orsingher et al., 2010). A kompenzéci6 f6hata-
saval kapcsolatban ezért nem fogalmazunk meg hipoté-
zist, azonban fontosnak tartjuk a szerepét az interakcids
hatdsok esetében.

Varakozdsaink szerint interakcids hatdsok is érvé-
nyesiilni fognak.

Példaul, ha nem miikodik az érzelematvitel, akkor a
fogyaszté mds tdmpontot igényel, értékelésében inkdbb
a funkciondlis és raciondlis elonyok keresése dominal

- (példéul a kompenzicio irdnti igény).
A fenti elméleti okfejtés alapjdn a kdvetkez6 hipoté-

H3: A kompenzdcio erdsebb hatdst gyakorol az
elégedettségre azon fogyasztok esetében, akiket
nem ért pozitiv érzelemkimutatds, mint akiket ért
pozitiv érzelemkimutatds.

Az észlelt kontroll dnmagdban is képes pozitiv ér-
zelmeket kivaltani, ezért feltételezhetd, hogy az érze-
lemkimutatds hidnydban az észlelt kontroll 4tveszi an-
nak elégedettséget noveld szerepét.

H4: Az észlelt kontroll erésebb hatdst gyakorol
az elégedettségre azon fogyasztok esetében, aki-
ket nem ért pozitiv érzelemkimutatds, mint aki-
ket ért pozitiv érzelemkimutatds.

Végiil pedig feltételezziik, hogy az anyagi motivacié
(kompenzacié megszerzése) konfliktusban 4ll a nem
anyagi jellegli motivacioval (észlelt kontroll), ezért ha
mar a fogyasztd viselkedését egy nem anyagi jellegli
motivacié mozgatja, az kiolthatja az anyagi motivacio
hatdsat.

H5: Az észlelt kontroll erésebb hatdst gyakorol
az elégedettségre azon fogyasztok esetében, akik
nem kaptak kompenzdciot, mint azokndl, akik
kaptak.

Modszertan

Kvalitativ kutatds
Kutatdsi modelliinket egy eldzetes kvalitativ kutatdsra

- alapozva alakitottuk ki, amelynek témdnk szempont-
- jabdl relevdns eredményeit szeretnénk itt bemutatni
. (részletes elemzés olvashatd: Kolos - Kenesei, 2008).
- Mélyinterjit folytattunk 30 vevével és 30 vevSszolga-
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lati alkalmazottal, akik koziil 15 tigyfélszolgalati iro-
daban, 15 pedig telefonkdzpontban dolgozott. Olyan
esetekrdl kértiik a megkérdezettek beszamoloit, ame-
lyek valamilyen szempontbdl kiiléndsen emlékezete-
sek maradtak szdmukra. Az interjikban kitértiink az
eset részletes leirdsan kiviil a résztvevok szerepére, az
esetekben felmeriil problémak megolddsi médozata-
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A Kisérleti elrendezés kialakitasa

- A kvalitativ interjik eseteinek elemzése alapjdn olyan

forgatokonyveket (ingerhelyzetet) dolgoztunk ki, ame-
lyek visszatiikrozték kozponti konstrukcidinkat — az
érzelmi dimenzi6t és az észlelt kontrollt. A két vizsgalt

- dimenzidt kiegészitettiik egy harmadik tényezdvel, a

1. tabldzat

Idézetek a kvalitativ interjikbol

Alkalmazottak

Vevok

Erzelem
kifejezése

,» Igyekszem nyugodtan beszélni veliik. S6t, van olyan,
aki kozli eldre, hogy kiabdlni fog. Nem rdm mérges.
Jo nézni azt, hogy ldtom, ahogy lenyugodnak, ahogy
megvdltozik az arcuk. Sokdig tartott, hogy a teljes
nyugalmat drasszam.”

whogyha fdaradtabb vagyok, akkor mdr nem gy be-
szélek, mdr nem gy alakul a hivds, nem egyszer
volt, hogy bejott reklamdlni az tigyfél, de meg tudtam
nyugtatni, megfordult az egész, igazdbol szerintem
az ember hozzddlldsdn milik.”

A legfontosabb, hogy kedves legyél az iigyfelekkel,
és tedd meg, amit lehet.”

., Nem tudtam bedllitani az MMS-t, és a holgy, akivel
beszéltem, tobbszori hivds utdn mdr eléggé lekezeld-
en beszélt velem, igyhogy nekem is fel kellett emel-
nem a hangomat, aztdn mdr felemelte 6 is a hangjdt.”

., Fontos, hogy legyen valamilyen pszichologiai tré-
ning, hogy megfeleld attitiidjiik legyen. Ha rossz
passzban vagyok, és verem az asztalt, képesnek kell
lennie lenyugtatni engem.”

,,Nem szeretem azokat, akik azonnal idegesek lesz-
nek, ha valamilyen panaszom van.”

Eszlelt

,» Mind a kettdnktdl fiigg, ez teljesen egyértelmii, fiigg
az én hozzdértésemtdl, kompetencidmtol nyilvdn, de
ugyaniigy fiigg az iigyfél egyiittmiikodésétdl is.”

“Fontos, hogy személyre szabottan kezeljiik a prob-
lémdkat, hogy gy érezzék, dontési helyzetben van-

, Utdlom, ha mechanikusan kezelnek, és nem kapok
vdlasztdsi lehetdségeket.”

Az idedlis tigyintézd nemcsak rutinszertien intézi az
iigyeket, hanem a specidlis problémdt nézi, és annak

kontroll nak.”

nak partnernek minket.”

ira, a panaszhelyzetek j6 vagy rossz megolddsaira. Az
esetleirdsokat a tartalomelemzés médszerével elemez-
tik. Az interjuk legfontosabb eredményeként mind
az érzelmi dimenzid, mind az észlelt kontroll szerepe
kiemelkedett. Az 1. tdbldzatban bemutatott idézetek
jelzik a dimenzidk megjelenését a vélaszadok esetle-
irdsaiban.

Az interjiik elsddleges célja annak megerdsitése
volt, hogy a kutatdsi kérdésiink relevdns, és mind az
alkalmazottak, mind a vevdk szdmdra fontos szerepet

kapnak a panaszkezelési folyamatban. Arra vonat-
- vizsgalatakor Hui és Bateson (1999) kisérleti elrende-
- zEsét adaptéltuk sajat kutatasi problémankra, a kom-

kozoan azonban nem kaptunk vdlaszt, hogy a tipikus
szitudciok milyen konkrét hatdssal voltak a panasz-
kezeléssel valo elégedettségre. Ennek vizsgdlata ér-
dekében egy kisérleti modszertanon alapulo kutatdst
terveztiink.

,»Nagyon sok miilik az iigyfeleken, hogy mennyire ldt-

megfeleld megolddst ajanl.”

»A legfontosabb a rugalmassdg. Az az érzés, hogy
beleszolhatok a dolgok menetébe.”

kompenzaciéval. Ennek oka elsésorban az, hogy meg
tudjuk figyelni az interakcidkat a kompenzdcio és a két
kozponti konstrukcié kozott. A kvalitativ kutatdstdl el-
tér kontextusban kivantuk vizsgdlni a forgatékonyve-
ket, ezaltal emelve a kutatds kiilsé érvényességét. A va-
lasztott szolgaltatasi ipardg az éttermi szolgaltatas volt,
amely tobb hasonlé kutatdsban is megjelent (Baker et
al., 2008; Bitner et al., 1990).

A forgatékonyvek kidolgozédsanal a kvalitativ inter-
juk eredményei mellett tdmaszkodtunk mar publikalt
kutatdsi eredményekre. Az észlelt kontroll hatdsdnak

penzécidra Smith et al. (1999) kisérleti kondicidjat, mig
az érzelmi dimenzio sajat fejlesztés. Ennek elsddleges
oka, hogy az érzelmi dimenzié ebben a kontextusban
nem volt vizsgdlat targya, igy megfelel6 kisérleti hatdst

- sem tudtunk a szakirodalombdl mellé rendelni. A for-
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gatékonyvek kialakitdsandl a szervezetimagatartds-ku-
tatds és az dltaldnos pszicholdgia ide vonatkozé kutatd-
saira tdmaszkodtunk, illetve a szolgédltatdsirodalombdl
az érzelmekre kialakitott skdldkat vettiik figyelembe
(Grayson, 1998; Hatfield et al., 1994; Pugh, 2001; Tsai-

Huang, 2002).

A kisérleti elrendezést és a forgatokonyveket Per-
due és Summers (1986) ajanldsa alapjan egy kiilondllo
mintan teszteltiik. A pilot-minta egyetemi hallgatékbol
allt (340 £6). A manipulacidk ellendrzésére egy hét al-
litasbol allo skalat alkalmaztunk. A kompenzaciés ma-
nipulécié ellendrzésére Mattila és Cranage (2005) ku-
tatasanak kérdését hasznaltuk fel, az érzelmi dimenzid
tesztelésére a Brotheridge és Lee (2003) altal kifejlesz-
tett érzelmi munka skdldja roviditett valtozatit, ame-
lyet ugy alakitottunk at, hogy a vevd szempontjait fo-
galmazza meg (az eredeti az alkalmazottak szemszogét

vizsgdlja). Végezetiil az észlelt kontroll kondicidjanak
manipuldciétesztje a Hui és Bateson (1991) és Mattila
és Cranage (2005) altal haszndlt skéldk alapjan valdsult
meg. Az ellenérzés eredménye alapjan elmondhatjuk,

hogy a manipulacidk hatasosak, szignifikdns kiilonbség
van a kisérleti hatdsnak kitett és a kontrollcsoport kozott
mindhdrom dimenziéban (a kompenzicidra: M=4.42
vs. M=1.56, F(1, 339)=678.414, p<0.000; az érzelmi
dimenzidra 2 allitds (Cronbach’s a=.91), M=4.23 vs.
M=1.37, F(1, 338)=2009.367, p<0.000; az észlelt kont-
roll dimenzidra 4 allitas: (Cronbach’s a=.95), M=4.5
vs. M=2.7, F(1, 339)=200.291, p<0.000). A skdldkat a
megbizhatosdgi vizsgdlat eredményinek alapjdn az ite-
mek egyszeri dtlagoldsdval képeztiik. Az eredmények
tilkrében a forgatokonyveket a tovabbi kutatasra alkal-
masnak talaltuk.

kontroll voltak a fiiggetlen véltozok. A kisérleti ala-
nyok véletlenszertien keriiltek az egyes kisérleti cso-
portba.

Manipuldciok. A kisérletben minden egyes valasz-
adét megkértiink, hogy képzeljen el egy olyan éttere-
met, amelyet ismer. Ezutdn néhdny kérdés erejéig az
étteremmel kapcsolatos élményeit kellett felidéznie,
majd arra kértiik, hogy olvasson el egy képzeletbeli
szituaciot ezzel az étteremmel kapcsolatosan. Ezek a
leirdsok (ldsd 1. melléklet) szolgdltak kisérleti forgatd-
konyvként, és egy szolgaltatasi hibahelyzeteket {rtak le,
amelyben a szolgaltatas elfogadhatatlanul lassu (hosszi

vdarakozds). A hibahelyzetre a szolgdltat6 a fiiggetlen :
véltozéknak megfelel6 eltéré panaszkezelési valaszt

adott a kovetkezOk szerint:

Nincs érzelemkimutatds: ,,a pincér minden magya-
razat nélkiil flegman bejelenti... Mindamellett, hogy
- kompenziciot, de ezt az alkalmazott mindenféle po-

lathatéan ez egy csOppet sem zavarnd, kozli...”,
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Van érzelemkimutatds ,,a pincér stirl elnézést kéré-
sek kozt ... A pincéren latszik, hogy 6t személy szerint
is nagyon béntja az eset, ....”,

Nincs észlelt kontroll: ,,Miutdn helyet foglalt az asz-
talndl és megrendelte az ételeket és italokat, fél 6rdba
telt, amig elkésziilt az étel. ... a pincér minden magya-
razat nélkiil kozli ...nem tud mit tenni.”,

Van észlelt kontroll: a pincér ,,...bejelenti, hogy mi-
vel az egyik szakdcs beteg, valosziniileg varni kell, akar
fél oraba is telhet, amig elkésziil az étel ...felajanlja,
hogy amennyiben ezt nem tudja kivarni...”,

Nincs kompenzdcio: nem ajanl fel kompenzaciot,

Van kompenzdcio:. ,,10%-ot elengednek a szdmlabol”.

Fiiggd vdltozo. A panaszkezeléssel val6 elégedett-
séget egy haromelemil skdlan mértiik, amelyet el6z6
kutatdsokbdl vettiink at (Maxham - Netemeyer, 2002;
Smith et al. 1999). Az allitdsok szemantikus differenci-
al skalan kertiltek megfogalmazasra, és 1-t8l 5-ig terje-
dé skalan kellett valaszolni.

Adatgyiijtés. A kisérleti alanyokat bevdsdrlokoz-
ponti kényelmi mintavétellel, papiralapi kérddivek
segitségével Budapesti feln6tt lakossag korébdl valasz-
tottuk ki. Osszesen 580-an vdlaszoltak, a 8 kisérleti
szcenaridhoz véletlenszertien rendeltiik 6ket.

Eredmények

A fiiggetlen valtozok (kompenzicid, érzelemkimutatas
és észlelt kontroll) a fiiggd valtozdra (panaszkezelés-
sel val6 elégedettség, 3 item, Cronbach’s a=.86) vald
hatdsat varianciaelemzéssel vizsgaltuk az SPSS GLM
Univariate eljaras segitségével. Az eredmények alapjan

. elmondhatjuk, hogy mindhdrom f&hatds statisztikai-
Kisérleti elrendezés. A kisérletet 2x2x2 fiiggetlen
mintéji (between subjects) elrendezésben vizsgaltuk, :

ahol a kompenzacio, az érzelmi dimenzi6 €s az észlelt . zéan: F(1, 572)=463.51, p<.005, az észlelt kontrollra

lag szignifikdns. A kompenzaciéra vonatkozdan: F(1,
572)=52.08, p<.005, az érzelemnyilvédnitdsra vonatko-

vonatkozéan: F(1, 572)=26.26, p<.005. Igy a H1 és H2
hipotéziseinket elfogadjuk.

A f6hatdsokat jelentss interakcids hatdsok befolydsol-
jak. A celladtlagokat a 2. tdbldzat, mig a varianciaelem-
z€s eredményeit a 3. tdbldzat foglalja 6ssze. Az interakci-
6s hatdsokat vizudlisan az /-3. dbrdk mutatjak be.

Az alkalmazottak dltal kinyilvéanitott érzelmek és
a kompenzicié kozotti interakcid szignifikans: F((1,
572)=11.554, p<.005). A celladtlagok arra utalnak, hogy
az elégedettségre adott értékelések jelentGsen magasab-
bak abban az esetben, ha a kompenzacié érzelemki-
mutatds mellett torténik meg, mintha anélkiil (M=3.82
kompenzaci6 érzelemkimutatdssal; M=2.64 kompenza-
ci6 érzelemkimutatas nélkiil; 1. dbra).

Tovabbd hasonld, de sokkal jelentGsebb hatds fi-
gyelhetd meg a kompenzicié szemszogébdl elemezve
az adatokat. Abban az esetben, ha a vallalat felajanl
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2. tabldzat

Leiro statisztika

Kisérleti feltétel Atlag Szt.hiba
Van kompenzécid 3.25 0.98
Nincs kompenzacid 2774 1.19
Van érzelemkimutatds 3.70 0.75
Nincs érzelemkimutatds 2.26 0.97
Van észlelt kontroll 323 1.02
Nincs észlelt kontroll 2.81 1.17
Kompenzicié érzelemkimutatdssal 3.82 0.72
Kompenzacié érzelemkimutatds nélkiil 2.64 0.86
Nincs kompenzacié érzelemkimutatdssal 3.57 0.76
Nincs kompenzaci6 érzelemkimutatds nélkiil 1.85 091
Van érzelemkimutatds észlelt kontrollal 374 0.81
Van érzelemkimutatds észlelt kontroll nélkiil 3.65 0.68
Nincs érzelemkimutatas, észlelt kontrollal 2.60 0.90
Nincs érzelemkimutatds észlelt kontroll nélkiil 1.98 0.93
Kompenzacié észlelt kontrollal 3.31 1.02
Kompenzicié észlelt kontroll nélkiil 3.19 0.95
Nincs kompenzicid észlelt kontrollal 3.12 1.02
Nincs kompenzacié észlelt kontroll nélkiil 244 1.25
3. tdbldzat
Varianciaanalizis eredménye
SS df MS F p n2
Between treatments 381.874 7 54.553
Kompenzacio 31.245 1 31.245 52.079 .000 083
Erzelemkimutatés 278.090 1 278.090 463.516 000 A48
Eszlelt kontroll 15.753 1 15753 26.256 000 044
Kompenzicié x Erzelemkimutatds 6.932 1 6.932 11.554 001 020
Kompenzécié x Eszlelt kontroll 6.694 1 6.694 11.158 001 019
Erzelemkimutatds x Eszlelt kontroll 8.682 1 8.682 14.471 000 025
Within treatments 343.175 572 600
Total 5981.111 580

zitiv érzelemnyilvanitds nélkiil teszi, alacsonyabb elé-
gedettséget eredményez, mintha az alkalmazott pozitiv
érzelmeket mutat, mikozben nem ajdnl {61 kompenza-
ciét (M=3.57 érzelemkimutatds kompenzacid nélkiil;
M=2.64 kompenzaci6 érzelemkimutatds nélkiil). Ezek
az eredmények megerdsitik harmadik hipotézisiinket
(H3).

Az észlelt kontroll és az érzelemnyilvanitds kozott
megfigyelhetd kettGs interakcid szintén szignifikansnak
bizonyult: F((1, 572)=14.471, p<.005). Eredményeink

Fiiggd vdltozo: panaszkezeléssel valo elégedettség

alapjan elmondhatd, hogy amennyiben az alkalmazott
pozitiv érzelmet mutat, az hogy kap-e dontési lehetSsé-
get a fogyasztd vagy sem, hasonld elégedettségi szint-
hez vezet (M=3.74 észlelt kontroll mellett; M=3.65 ész-
lelt kontroll nélkiil). Abban az esetben azonban, amikor
a pozitiv érzelmi toltet hidnyzik a panaszkezelésbdl,
jelentésen megnoveli az elégedettséget a kapott donté-
si lehet6ség (M=2.60 észlelt kontroll mellett; M=1.98
észlelt kontroll nélkiil; 2. dbra). 4. hipotézisiinket (H4)
ennek megfelel6en elfogadjuk.
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Végiil meg kell emliteniink az észlelt kontroll és a kom-
penzécié kozotti interakcidt, amely ismét szignifikinsnak
bizonyult: F((1,572)=11.158, p<.005; 3. dbra). Az eredmény
ramutat, hogy amennyiben a fogyaszt6 kap kompenzéciot,
az észlelt kontroll megélése nem jarul hozza elégedettsé-

gi szintjének noveléséhez (M=3.31 észlelt kontroll mellett;
M=3.19 észlelt kontroll nélkiil), amikor azonban nem ajan-
lanak fel szdmdra kompenzaciot, a dontés lehetdsége fon-
tossa vélik, és szignifikdnsan magasabb elégedettséghez ve-
zet (M=3.12 észlelt kontroll mellett; M=2.44 észlelt kontroll
nélkiil). Az elégedettség szintje a ,,nincs kompenzacid, de
van dontési lehetoség” szituacidban (3.12) majdnem olyan
magas, mint a ,van kompenzacid, de nincs dontési lehetd-
ség” szitudcioban (3.19). Elmondhatjuk tehdt, hogy az 6to-

7 2

dik hipotézisiink is meger0sitést nyert (HS).

1. dbra ,

Interakcio az alkalmazott érzelemkimutatas és
kompenzacio kozott

4,00 Frzelem-kimutatas

3,50 —

00

Sosnopadarg

2,00 G

1,507

nem igen

kompenzacid

Kovetkeztetések

Kutatasunk eredményei tobb szempontbdl is kiegészitik
a szolgéltatdsok panaszkezelésével kapcsolatos ismerete-
inket. A szolgaltatovallalatok konkrét cselekedetei (mint
az alkalmazottak pozitiv érzelemmegnyilvanuldsa, il-
letve a vevok szamadra adott észlelt kontroll lehetGsége)
egy masfajta konceptualizélasi keretet adhatnak, mint
az 4ltalanossagban elfogadott igazsagossdg elméletén
alapul6 panaszkezelési gyakorlat (végeredmény, interak-

ci6 és folyamat igazsdgossdga). Eredményeink alapjin !
elmondhatjuk, hogy az alkalmazottak dltal kifejezett
pozitiv érzelem és a vev6k szdméra felajanlott vdlasztds
lehetGsége pozitiv hatdssal van a panaszkezeléssel valo
elégedettségre. Eredményeinknek tudoményos €s gya-
- korlat olyan nem-kognitiv jelenségeire hivtuk fel a fi-

korlati jelent6sége is szamottevo.
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2. dbra
Interakcio az érzelemkimutatas és az észlelt
kontroll kozott
4,00 Eszlelt kontroll
- nem
igen
m
0? 3,50
&
&
&
3,00
2,50
2,007
1,50
T T
FErzelemkimutatas X
nem gen
3. dbra
Interakcio az észlelt kontroll
és a kompenzacio kozott
4,00 Eszlelt kontroll
——— nem
- igen
2501
o
£
& o
Z e
@ 00 o
501 o"'
2,001
1,50

nem igen
Kompenzacid

Tudomanyos jelentoség

A szolgéltatdsok panaszkezelésével foglalkoz6 szak-
irodalomban elterjedt igazsdgossdg elmélete alapjan
kikristdlyosodott haromféle kategdridt kutatdsunk
egy madsik nézSponttal, a véllalati akciok szemszogé-
vel egésziti ki. Kutatdsunk sordn panaszkezelési gya-
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gyelmet, amelyek mindeziddig nem keriiltek el6térbe:
ezek az érzelmek és az észlelt kontroll szerepe. Kutatasi
eredményeink bizonyitottak az érzelmek fontossagat a
panaszkezelési folyamatban, megerSsitve mds teriile-
tek kutatdsait, mint a szervezeti magatartds, dltaldnos
marketing és éltaldnos szolgdltatdsmarketing. Az olyan
elméletek, mint a Hatfield et al. (1994), Neumann é&s
Strack (2000) 4ltal kialakitott érzelematvitel, vagy a
Van Kleef (2009), Van Kleef et al. (2010) altal alkal-
mazott ,,Erzelmek, mint Szocidlis Informaciék” modell
segitettek hasznos feltételezéseket tenniink az alkalma-
zottak éltal kimutatott érzelmek vevore irdnyuld hata-
sanak feltérképezésében. Kutatdsunk arra is rimutatott,
hogy a panaszkezelésnek létezik egy konativ/viselkedé-
si dimenzidjdra, ez pedig az észlelt kontroll megélése a
panaszkezelésben (Hui - Bateson, 1991).

Kutatdsi eredményeink szerint a véllalat panaszke-
zelési eljarasait a vevék sohasem értékelik onmaguk-
ban, az egyes eljardsok kozott jelentds interakcid fe-
dezhetd fel, s az interakcié a harom vizsgalt dimenzid

nye arra is rdmutat, hogy milyen az egyes dimenzidk
relativ eréssége a panaszkezeléssel valé elégedettség
kialakuldsdban. A végeredmény igazsagossdga van a
leger6sebb hatdssal az elégedettségre, azonban bizo-
nyitast nyert, hogy a kompenzicié (egy olyan vallalati
akcid, amely a vevd részérdl az igazsagossdg elmélete
alapjan a végeredmény igazsagossagahoz kapcsolddik)
semmiképpen sem egy csodaszer: pozitiv hatdsa az elé-
gedettségre erdsen moderalt az alkalmazottak pozitiv
érzelmi hozzadlldsa és a vevd szdmara biztositott va-
lasztasi lehet&ség dltal. Kutatdsunk azt az el6zetes fel-

tételezésiinket is igazolja, hogy még abban az esetben
- nek, mint pusztan anyagilag kartalanitani a vevot.
kognitiv szinten els6sorban a végeredmény igazsdgos- C
- hogy a legeredményesebb panaszkezelés abban az eset-

is, ha a fogyaszt6 panaszkezeléssel vald elégedettségét

saga befolydsolja, az elégedettséget tobb tényezd is ki-
vélthatja, nem csupdn a kompenzacio.

Kutatdsunknak természetesen korldtai is vannak.
Kutatasunkban két eltérd iparagat vizsgaltunk a kvalita-
tiv és a kvantitativ részben. Ez nyilvanval6an ad egyfaj-
ta altalanosithatdsagi korlatot, és felveti mds szolgaltatd
dgazatokra val6 vizsgdlat lehet6ségét. Tovdbbi korldtot
Jjelent, hogy a kisérleti elrendezés egyszeriisitése érde-
kében csak egyféle, alapvetden folyamatjellegii hibdt
vizsgdltunk. Erdemes a jovében tobbféle hibatipust
megvizsgdlni, akdr eredményhibdt, akdr a hiba stilyos-
sdga szerint vizsgdlni a manipuldcickat.

Noha minden t6liink telhet6t megtettiink, hogy for-
gatékonyveink érvényesek és megbizhatéak legyenek
(tobblépcsos kialakitds, manipuldcid-ellendrzeEs), lehet-
séges, hogy egyes kisérleti alanyok szdmara nehézséget
okozott, hogy a bemutatott helyzetbe beleéljék magu-
kat. Mds olyan mddszerek, mint a szinészek szerepel-

Py

tetése, audio-vizudlis ingerek alkalmazdsa erOsitheti
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- az alanyok szdmadra a beleélést. Kutatdsi prioritdsaink
- alapjan, amely szerint dltaldnossdgban szerettiik volna
- megérteni a panaszkezelés folyamatat, és az arra adott
- valaszokat, nem foglalkoztunk az egyéni, személyiség-
- ben rejl6 eltérésekkel, de mindenképpen érdekesnek

tartjuk elkovetkezendd vizsgalatat.

Gyakorlati jelentoség

Mindenekel6tt is ez a kutatds felhivja a figyelmet arra,
hogy potencidlis trade-off van a kompenzacié és egyéb,
nem kognitiv, végeredmény-szempontd panaszkezelési
eszkoz kozott. Kutatdsunkban két ilyen eszkoz szere-
pének bemutatdsdra vdllalakoztunk: az alkalmazottak
altal kimutatott érzelmek és a fogyasztd szamara biz-
tositott kontroll elégedettségre valé hatdsat igazoltuk.
Mitobb, a szignifikdns interakcidk kovetkeztében ered-

- ményeink alapjan elmondhatjuk, hogy az érzelemki-
- mutatds és az észlelt kontroll bizonyos esetekben kor-
- latozhatja is a kompenzdci6 egyediili 1étjogosultsagat.

mindegyike kozott megjelenik. Az interakcidk eredmé-

Ezen eredmények tiikrében kijelenthetjiik, hogy az
elterjedt gyakorlattal szemben a kompenzacid a panasz-
kezeléssel valo elégedettség novelésének nem az egyet-
len médja. Sok esetben a vevo elvardsa nem els¢sorban
az anyagi karpdtlas, hanem sokkal inkdbb a vesztesé-
gének az elismerése, a vevivel valé érzelmi azonosulas.
Ugyanilyen médon befolyasolhatja elégedettségét, ha
érzi, hogy nem kiviildlléként dontenek sorsirdl, hanem
6 maga is beleszolhat a panaszkezelés folyamatéba, ez-
zel azt az érzést biztositva szdmdra, hogy ellendrzés
alatt tartja a dolgok menetét. Az interakciokat vizsgalva
kideriilt, hogy sok esetben ezek a ,,szoft” panaszkezelé-
si eljarasok akar magasabb elégedettséget eredményez-

Osszességében azonban azt kell megdllapitanunk,

ben torténik meg, amikor a fogyaszté egyiittesen kapja
meg a kompenzacio jellegli és érzelmi, illetve kontroll-
alapu reakciot. Mindenképpen fontosnak tartjuk, hogy
a szolgaltatdvallalatok kiemelt jelent6séget tulajdonitsa-
nak az érzelmeknek, és torekedjenek alkalmazottaik ér-
zelmi ,,intelligencidjanak’™ novelésére akdr képzés, akar
motivacié utjan. Lényegesnek tartjuk annak a szem-
pontnak a figyelembevételét is, hogy az érzelmek atad4-
sanak elmélete szerint az alkalmazott pozitiv érzelme a
vevore is hat, €s az eredetileg negativ érzelmi indittatasu
panaszeseményt pozitiv irdnyba tudja terelni.

Masrészt arra is hangsulyt kell helyezni, hogy az al-

. kalmazott képes legyen a fogyasztd eredetileg negativ
- érzelmeire nem reagdlni, azokat figyelmen kiviil hagy-
_ ni, és ezektdl fiiggetleniil pozitiv érzelmeket sugarozni.
Mivel ez a legtobb ember szdmdra nem természetes,
- lényeges lehet a vevSket kiszolgdlé személyzetet e ké-
- pességekkel felruhdzni.
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Harmadrészt eredményeink rdmutatnak arra is, hogy

a kontroll ataddsa a vevének hosszi tavon eredményes
miikddést biztosithat a véllalat szdméra. A vev6i rész-
vétel erdsitése, €s az eredetileg csak a vallalat fennhat6-
sdga ald tartozé tevékenységekbe valé bevondsa, mara

egyre népszeriibb elméletté valik a menedzsmenttudo-
manyokban (Prahalad - Ramaswamy, 2000). Kutatasi
eredményeink alapjan meger6sithetjiik azt a vélekedést,
hogy a panaszkezelési eljardsokban érdemes teret adni
a vevéi dontéshozatalnak.
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- 1. (van kompenzécio, van érzelemkimutatds, van észlelt
- kontroll)

- Ugy dontott, hogy tjra megldtogatja az elébb bemuta-
~ tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
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rendelte az ételeket és italokat, a pincér siirli elnézést
kérések kozt kozli, hogy mivel az egyik szakécs beteg,
valoszintileg varni kell, akar fél oraba is telhet, amig
elkésziil az étel. A pincéren latszik, hogy 6t személy
szerint is nagyon bantja az eset, és felajanlja, hogy
amennyiben ezt nem tudja kivarni, kap az étteremtdl
egy kupont, amellyel legkozelebb 10%-ot elengednek a
szamlabol.

2. (van kompenzdicid, van érzelemkimutatds, nincs ész-
lelt kontroll)

Ugy déntott, hogy tdjra megldtogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket €s italokat, fél 6rdba telt, amig elké-
sziilt az étel. Mdr éppen késziilne panaszt tenni, amikor
a pincér siird elnézést kérések kozt, elmondja, hogy az
egyik szakdcs beteg, ez az oka a késlekedésnek. A pin-
céren latszik, hogy &6t személy szerint is nagyon bantja
az eset, s egyben felajanlja, hogy az étterem 10%-ot el-
enged a szdmlabdl.

3. (van kompenz4cid, nincs érzelemkimutatds, van ész-
lelt kontroll)

Ugy déntott, hogy tdjra megldtogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket és italokat, a pincér flegmén kozli,
hogy mivel az egyik szakdcs beteg, valészintileg var-
ni kell, akdr fél ordba is telhet, amig elkésziil az étel.
Mindamellett, hogy l4thatéan egy csoppet sem zavarja,
ha azonnal feldll és tavozik, kozli, hogy ez esetben, kap
az étteremtdl egy kupont, amellyel legkozelebb 10%-ot
elengednek a szdml4bol.

4. (van kompenzécid, nincs érzelemkimutatds, nincs
észlelt kontroll)

Ugy déntott, hogy tdjra meglatogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket €s italokat, fél 6rdba telt, amig elké-
sziilt az étel. Mdr éppen késziilne panaszt tenni, amikor
a pincér flegman kozli, hogy az egyik szakdcs beteg, ez
az oka a késlekedésnek, s bar l4tszik rajta, hogy csop-
pet sem érdekli a véleménye, felajanlja, hogy az étterem
10%-ot elenged a szdmlabal.
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5. (nincs kompenz4cid, van érzelemkimutatds, van ész-
lelt kontroll)

Ugy dontott, hogy tdjra meglatogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket és italokat, a pincér siirli elnézést
kérések kozt kozli, hogy mivel az egyik szakécs beteg,
val6szintileg varni kell, akar fél ordba is telhet, amig
elkésziil az étel. A pincéren latszik, hogy 6t személy
szerint is nagyon bantja az eset, s biztositja réla, hogyha
ezt nem tudja kivarni, megérti tdvozasat.

6. (nincs kompenzdcid, van érzelemkimutatds, nincs
észlelt kontroll)

Ugy dontott, hogy tdjra meglatogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket €s italokat, fél 6rdba telt, amig elké-
sziilt az étel. Mdr éppen késziilne panaszt tenni, amikor
a pincér siird elnézést kérések kozt, elmondja, hogy az
egyik szakdcs beteg, ez az oka a késlekedésnek. A pin-
céren latszik, hogy 6t személy szerint is nagyon bantja
az eset, de nem tud mit tenni.

7. (nincs kompenzécid, nincs érzelemkimutatds, van
észlelt kontroll)

Ugy dontott, hogy tdjra meglatogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket és italokat, a pincér flegmén beje-
lenti, hogy mivel az egyik szakdcs beteg, valészintileg
varni kell, akdr fél 6rédba is telhet, amig elkésziil az étel.
Mindamellett, hogy lathatéan ez egy csOppet sem za-
varna, kozli, hogyha ezt nem tudja kivarni, még van le-
het6sége a tavozasra.

8. (nincs kompenzicid, nincs érzelemkimutatds, nincs
észlelt kontroll)

Ugy dontott, hogy tdjra meglatogatja az elébb bemuta-
tott éttermet. Miutdn helyet foglalt az asztalndl és meg-
rendelte az ételeket és italokat, fél 6rdba telt, amig elké-
sziilt az étel. Mdr éppen késziilne panaszt tenni, amikor
a pincér flegmdn kozli, hogy az egyik szakacs beteg,
ez az oka a késlekedésnek, s mindekdzben latszik rajta,
hogy csoppet sem érdekli a véleménye.

Beérkezett: 2016. 4prilis
Elfogadva: 2016. augusztus
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KOSZTYAN Zsolt Tibor

BEKOSSUK? NE KOSSUK?

— AVAGY A HALOZATELMELET ALKALMAZASA
A KARBANTARTAS-MENEDZSMENTBEN

A halozatelmélet eredményeit egyre szélesebb korben alkalmazzak mind a természettudomanyok, mind
a tarsadalomtudomany teriiletén. Ez a korszakalkot6 elmélet eddig talan a menedzsment teriiletén valt a
legkevésbé ismertté, pedig a vezetéstudomanyban is lépten-nyomon halézatokkal taldlkozunk. Elég csak a
klaszterhalozatokra, az ellatasi lancokra, vagy éppen a cikkben szereplo termelési rendszerek halézatos
jellemzésére gondolni, melyek kezelésére a halézatelmélet egy 1ij megkozelitési lehetéséget biztosit.

A halézatkutatas egyik legfontosabb kérdése a halozatok stabilitasa, robusztussaga. Fontos kérdés, me-
lyet csak néhany éve sikeriilt megvalaszolni, hogy mely halézati struktirak azok, melyek jobban ellen-
allnak a véletlen meghibasodasnak, vagy éppen egy kiils6 tamadasnak. Mindazonaltal arra a kérdésre,
miszerint milyen halézati struktiraval, in. halézati topolégiaval rendelkezo rendszereket lehet konnyeb-
ben, gyorsabban vagy hatékonyabban karbantartani, mindezidaig nem érkezett valasz. Ugyanakkor ez a
kérdés mind a termel6rendszerek tervezésénél, mind pedig a karbantartas iitemezésénél kulcsfontossagi
tényezo.

A szerz6 tanulmanyaban arra Keresi a valaszt, hogyan lehet a termelérendszerek megtervezésekor az eltérd
halézattipusok tulajdonsagait felhasznalni a meghibasodasi kockazat és karbantartasi hatékonysag opti-
malizalasa érdekében.

A komplex karbantartasi feladatok priorizalasara egy matrixtervezési modellt javasol. Ennek segitségével
bemutatja, hogyan lehet kritikus termelérendszerek és villamoskozmii-halézatok meghibasodasi kockaza-
tat csokkenteni. A javasolt modszer a karbantartasi vezet6k szamara lehetoséget nyijt a vallalati karban-
tartasi projektportfoliok hatékonyabb menedzselésére.'

Kulcsszavak: halozatelmélet, rendszermegbizhatosag, projektmenedzsment, karbantartas-tervezés

Hélézatokkal a mindennapi életiink sordn 1épten-nyo-
mon talalkozhatunk. Internetet hasznalunk, kozlekedé-

Bar ezek a hédlozatok lehetnek nagyon kiilonbozéek,
ebbdl adoddan eltérd tulajdonsaguak, mégis hasonlo

si hdl6zatot vesziink igénybe, hogy eljussunk a munka-
helyiinkre, szervezetben dolgozunk, kommunikdlunk
munkatarsainkkal, baratainkkal.

Talén els6re nem tiinik nyilvdnvalonak, de egy-egy
. zott a grafokkal, mint matematikai modellel, ugyanak-

projekt keretében elvégzett tevékenységek, vagy maga
a termelés sordn alkalmazott berendezések rendszer-
szinti miikodése, rendelkezésre alldsa is jellemezhet6
halézatelméleti eszkdzokkel.

Hdlozatnak matematikai szempontbdl egy stlyozott
grdfot tekintiink, ahol a silyok a csticsokhoz és az azo-
kat 6sszekotd élekhez is rendelhetdk.

eszkozokkel vizsgalhatok. Az éltalunk kifejlesztett esz-
koz segitségével pedig arra is példat mutatunk, amikor
ezek a hal6zatok egymasra is hatassal vannak.

E tanulmany feltételezi, hogy az Olvas6 mar taldlko-

kor a halézatelemzés a kordbban alkalmazott grafelmé-
let eszkoztarat jelent6sen kibovitette. A tanulmanynak
nem célja valamennyi 1j fogalom bemutatasa, ugyanak-
kor a legfontosabb, a cikkben alkalmazott fogalmakat a

karbantartds-menedzsment és a projekttervezés teriile-

tére fokuszalt példakon keresztiil ismertetjiik.

I Koszonetnyilvanitas: A kutatds a Bolyai Janos Kutatdsi Osztondij, az Eurépai Uni6é és Magyarorszdg tdimogatdsaval késziilt, a TAMOP 4.2.1.D-15/1/
KONV-2015-0006 azonosité szami - Osztondij magyar és kiilfoldi hallgatéknak és kutatéknak - A kszegi innovéciés kutatébazis és tuddskozpont fejlesz-
tése a Pannon Egyetem oktatdsi és kutatdsi hdl6zatdnak keretében.

Kiilon koszonetemet fejezem ki Csermely Péternek, aki felhivta tovdbbi hdl6zati struktirdkra a figyelmemet és e cikk alapjaul szolgdlé munkapéldanyhoz
hasznos megjegyzéseket tett. Koszonom tovdbba Németh Andrasnak, mester szakos informatikus hallgaténak az algoritmusok implementdldsdban nyujtott
segitségét.
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Ma mar tobb ismeretterjesztd és szakkonyv is meg-
- jellemzésével nagyon sokszor analdgia figyelheté meg

taldlhat6 e témdban. Taldn ezek koziil az egyik legigé-

nyesebb €s olvasmanynak is a legizgalmasabb a B&gel
Gyorgy, Csermely Péter és Lovrics Laszl6 kommentje- !
ivel magyar nyelven is megjelent Christakis és Fowler

(2010) ,,Kapcsolatok hédlojaban” cimi konyve.

A tanulmdnyunkban madsik kulcsfogalomként sze-
repld projekt maghatdrozasara szaimos definicié 1étezik
(lasd pl. Gordg, 2007; Szabd, 2012). A vizsgélt prob-
Iémdra azonban leginkdbb Gordon és Lockyer (2000)
definicidja tekinthetd irdnyaddnak, melybdl az egyedi-
ség hangsilyozasat hagyom el, hiszen ennek kiemelése
karbantartdsi projektek esetén vitathatd. Ezek alapjan
projekt alatt a kdvetkezd definicidt értjiik:

., Projekt: olyan folyamatrendszer, amely kezdé-
si és befejezési ddatumokkal megjelolt, specifikus
kovetelményeknek — beleértve az ido-, koltség-
és erdforrds-korldtokat — megfeleld célkitiizés
érdekében vdllalt, koordindlt és kontrolldlt tevé-
kenységek csoportja” (Kosztyédn, 2016, p. 3.).

A bevezet§ alfejezetekben el6szor roviden attekintjiik
a legfontosabb haldzati topoldgidkat, itt is koncentralva
elsésorban a cikk masodik felében vizsgdlt haldzatokra.
Mindegyik bemutatott halézati topoldgidra példat is mu-
tatunk a vezetéstudomadny teriiletérdl, felhivva a figyel-
met arra, hogy az ilyen tipusu vizsgédlat még rengeteg
tovabbi kutatasi lehet&séget rejt magaban, melyek meg-
valaszolasa tovabbi kutatdsi lehetéségeket tartogat.

Halozati elemek

A haldzat elemeire Ugy tekintiink, mint egy graf éleire és
csomopontjaira. Cstcsok lehetnek egy szervezetben dol-
goz6 emberek, egy gyartds sordn a gyartasban szerepld :

berendezések, de csicsokkal dbrazolhatjuk egy projekt
sordn az elvégzendd tevékenységeket is. Elek reprezentdl-
hatjék egy szervezetben a hierarchidt vagy éppen a belso
kommunikdéciés hdlozatot. Egy projektben a tevékenysé-
gek kozott fenndlld végrehajtdsi sorrendet (precedencidt).
Fontos megjegyezni, hogy vannak olyan hdlézatok,
melyeknél az Osszekottetés irdnya nem fontos. Ilyenek
lehetnek a kommunikacids, kozlekedési haldzatok,
vagy a cikkiinkben részletesen elemezett termelérend-
szer megbizhatésagat leir6 megbizhatdsdgi diagramok
is. Vannak azonban olyan halézatok is, amelyeknél az
Osszekottetés irdnya fontos tényezd. Ilyen pl. egy ellata-

si lancban a termékek dramlésa, vagy egy projektben a

tevékenységek kozotti végrehajtasi sorrend is.

Elsére taldn tigy tiinhet, hogy ebben semmi djdonsdg
nincs. Eddig is sokszor grafokkal: élekkel és csticsokkal
irtuk le a projekteket, termelést vagy épp egy szervezetet.
Ugyanakkor a hél6zatelmélet kutat6i (Idsd pl. Mitchell,
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2006; Strogatz, 2001) ramutattak arra, hogy a halézatok

eltérd szervezddések kozott, melynek magyardzata sok-
szor a haldzati topoldgidban keresenddk.

Halozati tulajdonsagok

Egy haldzat fontos jellemzgje a halézat dtmérdje: két
legtavolabbi pont kozotti legrévidebb it hossza, az at-
lagos uthossz. Irdnyfitott élek esetén pedig ilyen fontos
mutaté a leghosszabb iit, mely pl. egy projektben az un.
kritikus ut.

A halézatot kisvildg tulajdonsdgrinak mondjuk, ha
a halézat méretéhez képest ezek az uthosszak kicsik.
Bar késobb ldtni fogjuk, a kisvildg tulajdonsdgnak sza-
mos elénye van, ez a tulajdonsdg gyakran nem teljesiil.
Gondoljunk pl. egy olyan projektre, melyben sorosan,

- egymast kovetve hajtjuk végre a tevékenységeket, vagy
- egy gyartécella munkahelyeire, ahol az egyes termeld,
- megmunkalG berendezések egymast kovetik, illetve egy
- olyan elldtési lancra, ahol a termel6t6l a végfelhaszna-

16ig nagyon sok elosztén vezet az tt.

Ha egy hél6zatban a kisvildg tulajdonsdg nem tel-
jestil, akkor sokkal érzékenyebb lesz a kiils6 tényezok
hatdsdra (lasd részletesen: Amaral és mtsai., 2000). Ha
pl. egy projektben kevés parhuzamos, sok soros végre-
hajtds van (a kritikus uton 1évd tevékenységek/osszes
tevékenység ardnya nagy), akkor ez a projekt nagyon
érzékeny lesz az esetleges id6beli csuszasokra (lasd
részletesen: Kosztydn - Herner, 2007). Egy soros meg-
bizhatdsagu gyartdsor esetén barmely berendezéselem
meghibasodasa a gydrtds ledlldsat veszélyezteti.

A masik fontos tulajdonsdg a hdlozat fokszdm-el-
oszldsa. Itt azt vizsgaljuk, hogy egy cstcs hany masik
csucesal van kapcesolatban. A csticsok mekkora hdnya-
ddnak k a fokszdma. Az tgynevezett skdlafiiggetlen
hdlokndl ez az eloszlas hatvanyfiiggvényt kovet (1asd:
Barabdsi és mtsai., 1999). Ilyen skdlafiiggetlen halok-
nak tekinthet6k a k6zosségi hdlok, az internet routerei,
illetve a cikkiink egyik példdjaban tekintett villamos-
halézat elosztdi is. A skdlafiiggetlen halézatokban ke-
vés nagy fokszdmu csomdpont (pl. villamoshélézatok-
ban nagy elosztok, erémiivek), és sok kicsi fokszamu
csomopont (pl. helyi transzformadtorok) taldlhato.

Nem tekinthet6 skdlafiiggetlen hal6zatnak dltalaban
egy termelérendszer berendezéseinek hdlézata, vagy
éppen egy projekt tevékenységei. Ebben az esetben a
fokszdm-eloszlas binomialis, normalis vagy egyenletes
eloszlast kovet.

A kisvilag-tulajdonsagu skélafiiggetlen hal6zatok
robusztusok, a véletlenszerli meghibdsoddsok esetén
nem omlanak 6ssze. Gondoljunk arra, ha pl. egy he-
lyi transzformator meghibasodik, att6l még nem keriil
veszélybe egy vdros vagy egy térség villamosdram-el-
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latottsaga. Ugyanez sajnos nem mondhat6 el egy terme-
16rendszer lizembiztonsagara.

ség, amely mar azt jellemzi, hogy egy adott cstcs szom-
szédai milven mértékben vannak 0sszekotve.
i szomszédai kozt hany él van N; 2N; (1)

G = mennyi lehetne = e (@(i)-1)/2 = e (pH)-1)’

ahol N, az i szomszédai kozti élek szdma, ¢(i) az
i-edik csdcs fokszdma (-edik cstcsba bejové/kimend
élek szdma).

Az dtlagos klaszterezettség: C =
csticsok szama a héldzatban.

Mivel a legtobb gyakorlatban megfigyelhetd hdlézat
klaszterezettsége alacsony, igy egy olyan cstics kiesése,
amelynek a fokszdma magas, a hdldzat jelentOs részét
megbénithatja. Az ilyen szisztematikus tdmadasokkal
meg lehet bénitani az internetet (lasd pl. Facebook,
Google oldalainak tdmaddsa), de egy er6émi kiesése
komoly problémat okozhat az dramelldtdsban is.

XC;
N b

ahol N a

Vannak azonban olyan hdlézatok, az Un. hagyma-

hdlozatok, amelyek klaszterezettsége magas, ebbdl
adéddan az ilyen szisztematikus tdmaddsok ellen is
robusztusok, mi tobb, barmely hdlézatbdl lehet ilyen
hagymahalézatot késziteni, melynek mikéntjét cikkiink
is tartalmazza, és ennek gyakorlati alkalmazasi lehe-
toségeit is bemutatjuk. Most elégedjiink meg annyival,
hogy az alacsony klaszterezettség esetén a szisztemati-
kus tdmaddsokat nehezebb kivédeni.

Rendszer megbizhat6sdgi szempontbdl azok a halé-
zati struktirdk kedvezbek, amelyek kisvildg tulajdon-
saguak, skdlafiiggetlenek és a klaszterezettségiik magas.

Tipikus halézati struktarak

A teljesség igénye nélkiil bemutatunk néhdny hal6zati

struktdrat, melyek tanulméanyunk szempontjabdl fonto-
sak. Megvizsgaljuk, hogy ezek a hédl6zatok mennyiben
teljesitik az el6z6 pontban leirt tulajdonsagokat. Bemu-
tatjuk azt is, hogy hogyan lehet ilyen hédl6zatokat ge-
nerélni, illetve hogyan lehet ezeket a hilézatokat valds
példékra illeszteni.

Soros-pdarhuzamos hdlozatok

A soros-parhuzamos (S/P) hélézatokat nagyon sok te-
riileten hasznaljuk. Ilyen struktirakkal taldlkozhatunk
az egyszeri projektek esetén, illetve a termelérendsze-
rek berendezéseit vizsgalva is nagyon sokszor ilyen tn.
megbizhatésagi diagramot kapunk.

A termelSrendszert megbizhatdsagi blokk diagram-
mal (angolul: Reliability Block Diagram, roviditve:
RBD) jellemezziik. Segitségével a rendszer megbiz-
hatésdgét (angolul Total System Reliability, roviditve:
TSR) hatdrozhatjuk meg, amit a tovabbiakban ugy ér-
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- telmeziink, mint a helyes miikodés valdszintisége egy
- adott idintervallumban.

A kovetkezd fontos tulajdonsag az tn. klaszterezett-
- hogy milyen logikai kapcsolat van a rendszer miko-
- déséhez sziikséges elemek kozott. A megbizhatdsagi

A megbizhatésagi diagram (RBD) megmutatja,

(blokk) diagramnak is szadmos valtozata ismert, lasd pl.
Gertsbakh (2000) és Idhammar (1999) monogréfidit.
Altaldban a soros-parhuzamos halézatok kiértéke-
lése a legegyszeriibb a cikkiinkben bemutatott halézati
struktirdk koziil. Megbizhatésagi szempontbdl két be-
rendezéselem soros kapcsolata azt jelenti, hogy az adott
(rész)rendszer akkor miikddik, ha valamennyi (megbiz-
hatésagi szempontbdl sorba kapcsolt) berendezéselem
miikodik. Megbizhatésagi szempontbdl soros kapcsola-
stnak tekinthetéek a gyartdcella munkahelyei. Ha bar-
mely munkahelyen meghibdsodas torténik, akkor a teljes
gyartdcella megallhat, amig a hibat ki nem javitjak. So-

- ros kapcsolds esetén a berendezéselemek megbizhatdsa-
. gi értékeinek szorzata adja a rendszer megbizhatosagat.

TSR =[1; R;, ,(2)
ahol 7SR jeloli a teljes rendszermegbizhatdséagot, R, pe-
dig az i-edik berendezéselem megbizhatdsdgat.
Megbizhat6sagi szempontbdl a parhuzamos kapcsolés
azt jelenti, hogy egy berendezés(elem) képes dtvenni egy
mdsik berendezéselem szerepét. Parhuzamos kapcsolas
esetén a (rész)rendszer csak akkor nem miikodik, ha vala-
mennyi eleme meghibasodott. Ilyen parhuzamos kapcso-
lasokkal taldlkozhatunk a tartalék rendszerek alkalmazdsa
soran. Ekkor a rendszer meghibdsoddsanak valdszintisége
(F=1-TSR) a berendezéselemek meghibasodasi val6szini-

- ségeinek szorzataként szamithatok ki. Ekkor a rendszer
- megbizhatésdga az aldbbi egyszer(i képlettel szamithato.

TSR=1—F=1—1_[(1—Ri) 3)

Megbizhatdsdgi  szempontbdl ett6l bonyolultabb
kapcsoldsok is megfigyelhetok, mégis e kapcsoldsok
fordulnak el leggyakrabban. Ha csak ilyen kapcsola-
sokat, illetve ezek kombinacioit engedjiik meg, akkor a
rendszer megbizhatésaga egyszerli képletek segitségé-
vel, illetve gyors algoritmusokkal meghatdrozhat6 (1asd
pl. Moubray (1997) munkéjat).

Természetesen nem minden rendszert tudunk ilyen
egyszerl alapelemekkel leirni. Gyakran el6fordul, hogy
olyan rendszereket kell modellezni, amikor is nem lehet
a rendszert megbizhatésagi szempontbdl soros/parhu-

. zamos alrendszerekre szétbontani, ekkor segithetnek
- mas modszerek, mint pl. az un. igazsagtablaval Kovacs
- és Viték (1991) vagy a miikodési ttvonalak médsze-
- rével torténd rendszermegbizhatésdg-szamolds Shiker
- (2013), vagy a még szamoldsigényesebb szimuldcids
- eljardsok (Idsd pl. Kovécs, 2008).
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E mddszerek részletes ismertetésétdl jelen cikkiinkben
eltekintiink. A hivatkozott publikdciok részletes lefrasat

adjdk a mddszereknek. Megjegyezziik azonban, hogy ha

7z

risan fiigg a héldzati elemek szamatdl. Ez lehet6vé teszi
azt, hogy nagy, komplex, akdr tobb ezer berendezéselemet
tartalmazé rendszer megbizhatdsdgat is elemezni tudjuk.

S/P-hdlok generdldsa
S/P-halokat nemcsak kiértékelni, de a szimulaciokhoz
generdlni is nagyon egyszer(ien lehet. Csak a soros és
parhuzamos blokkok ardnyat (el6forduldsi valészind-
ségét) kell megadni, valamint a blokkok szamat kell
meghatdrozni. Ezek utdn a generalt blokkokat kell
az ardnyoknak megfeleléen Osszeilleszteni. A kapott

struktirat vagy lezarjuk, vagy tiikrozziik (utobbi eset-
- lisch és Sprecher (1997), valamint Kosztyan és Herner

I.dbra  (2007) munkait.

S/P-halozatok generalasa

> % %ag dagges

ben a generalt elemek szdma pdros lehet csak, 1dsd: /.
dbra).

Az S/P-hdlokkal jellemezhet6 projektek is fontos tu-
lajdonsédgokkal rendelkeznek, melyek koziil most csak
egyet emlitiink meg, nevezetesen, hogy az atfutasi id6
egyetlen képlettel megadhatd. Ezen kiviil fontos szere-

7 2z

pe van az ilyen tipusu haléknak a koltség-id6 atvaltdsi
problémak kezelésénél is; ezzel kapcsolatosan lasd De

és mtsai. (1997) munkéjat.

Termeldrendszerek jellemzése S/P-hdlokkal
A berendezéselemek megbizhatdsdgi szempontbdl vald
Osszekottetések szamaval €s a soros, illetve parhuzamos
elemek ardnyaval jol lehet jellemezni egy termel6rend-
szer megbizhatdsdgi diagramjanak haldzati struktirajét.

A berendezéselemek megbizhatésdgi értékeinek,
illetve rendelkezésre alldsdnak valoszintiségi jellemzé-
sével pedig a termel6rendszer megbizhatdsaga, illetve
hasonlé mdédon a rendelkezésre allds is szimuldcids
eszkozokkel meghatarozhato.

Maguk a termelési haldzatok is tartalmazhatnak a

soros/parhuzamos elemektdl eltéré tevékenység-végre-
hajtdsokat is. A komplex projekteket jobban leirjdk az

un. véletlen halok.

Véletlen halok

Tobb mint negyven évig a tudomdény teljesen véletlen-
ként kezelt minden komplex hdlézatot. E paradigma
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gyokerei két magyar matematikus, Erd6és Pél és Rényi
Alfréd (1959) munkdjabdl erednek, akik 1959-ben, a

kommunikéciéban és az élettudomédnyokban lathatd
a termel6rendszer megbizhatosiga S/P-hdlézatokkal jelle-
mezhetd, akkor a kiértékelésének szamitdsi igénye lined-

halézatok leirdsa érdekében azt javasoltdk, hogy a ha-
l6zatokat véletlenszeriien kellene épitentink. A recept-

. jiik egyszer( volt: vegyiink n csomépontot, és kossiik

Ossze m véletlenszerlien elhelyezett kapcsolattal. A vé-
letlen halok fokszam-eloszldsa Poisson-eloszlast kovet.
Demokratikusak, vagyis nincs olyan Kkitiintetett csucs,
amelynek nagyon sok kapcsolata lenne mas csomépon-
tokkal. A modell egyszeriisége, valamint az Erd6s és
Rényi 4ltal javasolt kapcsolddd tételek némelyikének
elegancidja uj életre keltette a grafelméletet.

A véletlen hélok alkalmazasa a projekttervezési
modszerekkel egyidosek. Aprobb modositdsokkal, a
komplex projektek generdldsara a mai napig alkalmaz-
zak a véletlen haldokon alapul6 eljarasokat, 14sd pl. Ko-

Projekthdlok generdldsa
A projekthalok irdnyitott grafokkal jellemezhet6k, ahol
altalaban feltessziik, hogy a projekt nem tartalmaz ira-
nyitott kort, ha mégis sziikséges a korok abrazoladsa
(lasd: Pritsker, 1966), akkor ezeket a kdroket egy komp-
lex hédlézatban detektalni kell és fel kell oldani (lasd pl.
Kosztydn (2015) tanulmdanyét).

Bér a fejlettebb matrixos hdldtervezési eljarasok-
ndl nem kovetelmény, de 4ltaldban feltessziik, hogy a
projektnek egy kezd6 és egy végpontja van. Ha a pro-
jektterv nem tartalmaz korfolyamatot, akkor a tevé-
kenységei topoldgikusan rendezhet6k. A topoldgikus
rendezés utdn az i-edik szintbe sorolt tevékenységnek
csak 1,..,i-1 szintbe sorolt tevékenység lehet a megel6z6

tevékenysége. Bedllithatjuk azt is, hogy egy-egy szintbe
. minimum/maximum hény tevékenység kertiljon (ldsd:
 2.dbra).

2.dbra

Véletlen projekthalo
generalasa

e o
/ N
[
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s

[ElelE] |z

XLVIL. EVE 2016. 9. SZAM/ ISSN 0133-0179

29



Paraméterek bedllitdsa, valos projektekhez valo
illesztése
Bér ekkor a szintek kozotti tevékenységek Osszeren-
delése még mindig véletlen, a fenti bedllitdsokkal

ardnya, ezen kiviil a szintenkénti csomépontok szama-
val a padrhuzamosan futé tevékenységek ardnyat lehet
bedllitani. A kapcsolatok (reldcidk) szdmdnak bedlli-
tdsaval a projekthdlé komplexitdsat (élek/csticsok) le-
het szabdlyozni.

Egy kovetkez kutatas targya lesz, hogy a gyakorlat-
ban kiilonbozé teriileteken megfigyelt, kiilonbozd tipu-
st projektek fenti paraméterei (kritikus tevékenységek
aranya, komplexitas) szignifikdnsan eltérnek-e, ennek
segitségével ugyanis csoportositani lehetne a kiilonbo-
z6 tipust projekteket, €s a késébbi kutatas feltételezése
az, hogy szakteriileteken tipikus projektstrukturdk fi-
gyelhet6k meg.

Az eddig megvizsgalt mintegy 74 karbantartasi pro-
jekt esetén elsGsorban sok kritikus tevékenységet, tobb
korfolyamatot is tartalmazoé projekttervekkel talalkoz-
tunk, igy kutatdsunkban is ilyen jellegii projektterveket
generéltunk, illetve hasznaltunk fel.

Kordbbi kutatdsaink sordn (lasd pl. Kosztyan -
Herner, 2007) mar statisztikai és szimulacids eljara-
sokkal vizsgaltuk, hogy a projekthdlé e jellemzdi és a
projektiitemtervek (id6-, er6forrds-sziikségletbeli) ér-
zékenysége kozott milyen 0sszefliggés mutathatd ki. A
kevés parhuzamos tevékenységet tartalmazo projektek
inkdbb az id6ébeli valtozdsokra, a sok parhuzamosan
futd tevékenységet tartalmazdé iitemtervek inkdbb az
erbforrds megvaltozdsara lesznek érzékenyek. Igaz
lesz ez a megallapitds a cikkiinkben vizsgalt kar-
bantartdsi projektekre is. Ebben a tanulmdnyunkban

gdlataval fogunk foglalkozni. Tovédbblépiink abban
a tekintetben, hogy ebben a cikkben mdr arra foku-
szalunk, hogy a projektek sordn milyen rendszerek
karbantartasat végezziik. A karbantartandé rendszer
struktdrdja vajon hatdssal van-e a karbantartas id6beli
hatékonysagdra? Ehhez két eltéré hdldzati struktuirat
kell vizsgalni, melyek koziil egyik a karbantartandd
rendszert, a masik a karbantartds tevékenységeit irja
le. Kiilon nehézség, hogy a komplex rendszerek nem
mindig irhatdk le egyszeri S/P-hdlézatok, vagy vé-
letlen haldk segitségével. Gondoljunk egy orszagos
villamoshdlézatra, mely véletlen haldzatokkal nem
jellemezhet6.

Skdlafiiggetlen halozatok

A skalafiiggetlen hdl6zatok alapvetden kiilonboznek az
eddig bemutatott hdlézatoktol. Itt a fokszamok elosz-
lasa valamilyen hatvanyfiiggvényt kovet. Ez azt jelen-
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- nagyon sok mds csomdponttal van kapcsolata. Ilyen
- kitiintetett csomépontok az internetes halézatokban a
- kozponti routerek (Cohen és mtsai., 2000) az elektro-
- mos hdlézatokban pedig az erémiivek.

meghatdrozhat6 a kritikus (dton 1év6) tevékenységek

A fenti példakon kiviil is nagyon sokszor taldlkozha-
tunk skdlafiiggetlen hdl6kkal a sejtek kapcsolatat leird
bioldgiai halézatoktdl a tdrsadalmi kapcsolati hdlokig
(lasd pl. Barabdsi és Oltvai (2004), valamint Csermely
(2009) munkait).

BA-féle skdlafiiggetlen hdlok generdldsa
Barabdsi Albert Laszl6 és mtsai. (1999) egy egyszer(i
modszerrel mutattdk be, hogy egy skdlafiiggetlen hilé
hogyan alakul ki. Ez a mddszer egyittal a kiilonb6z6
kitev6jli hatvanyfiiggvényt kovetd fokszam-eloszlasu
halézatok generdldsdra is alkalmas.

Az otlet roppant egyszerl. Els6 1épésként kossiink

- Ossze két cstcsot véletlenszerlien. Majd a kovetkezd
- még be nem kotott cstcsot nagyobb valészintiséggel
- ahhoz a csticshoz kossiik, amelyik fokszdma magasabb.
- Az igy kialakul6 haléban azoknak a csticsoknak a fok-

szama fog novekedni nagyobb mértékben, amelyek
fokszdma mdr eleve magasabb volt. Vagyis az tjonnan
bekotendd €l nagyobb valdsziniiséggel fog csatlakozni
olyan cstcsponthoz, amely mar eleve tobb madsik cso-
méponttal volt Gsszekotve.

Ez a modell nagyon sok jelenség leirdsdra alkalmas-
nak bizonyult. Az egyéni gazdagsiag modellezésétdl a
publikéciés hivatkozadsok jellemzésén 4t a cikkiinkben
példaként szolgdl6 villamoshal6zatokig. Amiben ezek
a halézatok (nyilvdn a tartalmukon tdl) eltérnek, az
mindossze egyetlen szdm, a fokszdm-eloszlds hatvany-

- kitevGjének értéke, melyet a hdlézat generdldsa sordn,
- az uj csicsok bekotésénél a fokszamok alapjan szamolt
azonban nem elsésorban a projektek érzékenységvizs-
- hatvénykitevs pl. az internetes hélézatoknal 2,1 a villa-

(bekotési) valdszinliségekkel lehet szabdlyozni. Ez a

moshdlézatoknal pedig 4.

A BA-féle generalds sordn kapott skalafiiggetlen
halézatok mindig kisvildg tulajdonsdguak lesznek.
Ebbdl addéddan egy karbantartandd halézat (legyen
az egy elektromos hdlézat vagy maga az internet) a
véletlen meghibdsoddsokra kevésbé lesz érzékeny.
Viszont ezek a hdlozatok alacsony klaszterezettségii-
ek. Ebbo6l adéddan egy nagy fokszdmu csomdpont
meghibdsoddsa a rendszer teljes meghibdsoddsat
eredményezheti.

Ha a rendszer megbizhatdsdgi diagramja skalafiig-
getlen halézatként irhat6 le, akkor nem alkalmazhat6

. a berendezéselemek Osszevondsan alapulé megbizha-
- tosdgszamitds. Mas mddszert kell alkalmaznunk. A
- legegyszer(ibb, barmely hdlézatra alkalmazhaté eljards
- az igazsdgtébla (angolul: Event Space Method, révidit-
- ve: ESM) szerinti eredGszamités (ldsd: Wang és Elhag
ti, hogy a hélézatban néhdny domindns csomépontnak

(2008) tanulmdnyét), mely mdédszer azon alapul, hogy
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kétallapoti: miikods és meghibdsodott elemeket felté-

telezve, meghatdrozzuk a rendszer miikodését eredmé-

7 oz

nyez$ allapotkombindciok valészintiségének Osszegét.
A moédszer nagy hdtranya, hogy valamennyi rendszere- |

lem miikodés/nem miikodés kombindcidjat szamba kell
venni. Ez pedig n elem esetén 2" lehetséges (miikodési
vagy hiba)allapotot jelent.

A miikddésivitvonalak modszere (angolul: Path-Tra-
cing Method, roviditve: PTM) az igazsdgtdbldhoz ha-
sonlo eljards. A PTM sordn a ,,m{ikodési” utak valo-
szinliségeinek unidjat vessziik alapul. Viszont ebben
az esetben az utak metszeteinek levondsdra is sziikség
van, hogy a teljes rendszerre szamolt megbizhatdsag
ne tartalmazzon redundédns adatokat (ldsd: Verma és
mtsai., 2010). tanulményét). Az unidk, metszetek ki-
szamitasa itt is kombinatorikus problémahoz vezethet
féleg olyan esetben, ahol sok lehetséges miikodési ut-

vonal hatdrozhaté meg (ilyen hélozatok a skélafiigget-
- kozunk (lasd: 3. dbra).
Mi, ezzel szemben, egy gyors €s a jelen hdldzat :

len haldzatok is).

strukturajit kihaszndlé médszert alkalmaztunk, amely-
lyel nagy héldzatok karbantartasat is lehetett modellez-
ni. Ez az eljarés az ugynevezett dekompozicios eljaras,
amely a teljes valosziniiség tételét és az el6bb targyalt
igazsdgtabla mddszerét kombindlja.

A dekompozicids eljaras (angolul: Decomposition
Method, roviditve: DCM, lasd: Shiker (2013)) az el6z6
eljarassal ellentétben egy gyors mddszer, amely a teljes
val6szintiség elvét alkalmazza. Els6 1épésként kivalaszt
egy un. kulcselemet. Mivel a kulcselem megvalasztdsa-
tol fiigg a médszer szamitdsigénye, ezért célszert olyan
kulcselemet valasztani, amelyik legnagyobb fokszdmu
berendezéselem a megbizhatésagi diagramban.

Az ilyen nagy fokszdmi csomoépontokat a skdla-
fiiggetlen héalozatokban hub-oknak nevezik (jelen ese-
tiinkben ezek a kozponti elosztd helyek vagy erémiivek !

lesznek).

Jelolje rogzitett >0 esetén P(S)=TSR(?) az S (teljes)
rendszer miikodési valészintiségét. Jelolje P(K) egy
KC S kulcs elem miikodési valdszinliségét ugyanebben
>0 rogzitett id6pontban. Ekkor a teljes valdsziniiség
elve szerint TSR(H)=P(S)=P(SIK)- P(K)+P(SIK) P(K),
ahol P(K) jeloli a K kulcselem hibds miikodési vald-
szinliségét, P(SIK) pedig az S rendszer miikodési valo-
szinliségét, ha feltételezziik, hogy KCS kulcselemiink
miikodoképes allapotban van. A kulcselem kivélaszta-
sa utan, ha a halozat S/P-hal6zatokra esik szét, akkor,
ezeket az elemeket Osszevonjuk, igy hatdrozva meg a

rendszer megbizhat6sagat; mig ha nem egyszertisithets
a hdlézat, akkor tjabb kulcselemet valasztunk. A méd-
szert a teljes megbizhat6sdg meghatdrozdsaig ismétel-
- a hdlézatokat karbantartani. A robusztussdg novelése

Mivel a skélafiiggetlen hdlok alacsony klaszterezett-
ségliek, a kulcselem kivélasztdsdval a hdlézat nagyon

jiik.
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gyakran szétesik, a hdlézat megbizhat6sdgat nagyon
gyakran a kulcselemek megbizhatdsdga adja, ezért akar
nagy komplex hédl6zatok megbizhatdsdgat is konnyedén
ki lehet szdmolni ezzel a modszerrel, igy lehetdségiink
adddik akar tobb ezer csomdpontot tartalmazé hiléza-

tokat is vizsgalni.

Hagymahdlozatok, ,,hagymdsitds”
A hagymahdldzatok az alacsony klaszterezettség prob-
Iém4jat hivatottak megoldani (lasd: Louzada és mtsai.,
2013) azaltal, hogy a hasonlé fokszammal rendelkezd
csticsokat (adott valdszintiséggel) osszekotik. Ezt a fo-
lyamatot nevezik hagymahdl6zattd alakitdsnak vagy ro-
viden hagymadsitdsnak (lasd részletesen pl. Wu és Hol-
me (2011) tanulményaét).

A bemutatott hilézatok koziil barmelyiket at lehet
alakitani hagymahal6zattd. Mi azonban ezek koziil
csak a skalafiiggetlen hal6zatok atalakitasaval foglal-

3. dbra
Hagymahalézat kialakitasa (szaggatott vonalak
az eredeti halozat éleit, a folytonos vonalak a
hagymasitas utani osszekottetéseket jelolik).
Forras: Wu és Holme (2011)

A moddszer feladata a hdlozat robusztussd tétele a
szisztematikus tdmadédsokkal szemben. Szdmos va-
16s hédlézatndl alkalmaztdk mar ezeket a mddszereket
Louzada és mtsai. (2015), valamint Tanizawa és mtsai.
(2012), de mi elsésorban a cikkiinkben is vizsgalt villa-
moshdlézatokkal foglalkozunk Parandehgheibi és Mo-
diano (2013) munkdihoz hasonléan.

Kutatdsunkban azonban mi nemcsak a hélézatok
megbizhatdsdgét, robusztussdgit jellemezziik, hanem
azt is vizsgaljuk, hogy milyen hatékonyan lehet ezeket

mennyiben segiti vagy épp neheziti a karbantarthat6sa-
got, illetve a karbantartasi projektek végrehajtasat.
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Halozati struktiirdk dsszehasonlitdsa, egymdsra hatdsa Hal6zatok karbantartisa
Az elézéekben mdr bemutattuk a hdlozati struktirdk
- A gyartas hatékonysdganak egyik legfontosabb mér6-

- szdma az éltaldnos berendezés hatékonysdg (OEE =

legfontosabb tulajdonsdgait. A cikkiinkben vizsgalt
halézati struktdrdkat két szempont alapjan értékeljiik:
teljesiil-e a kisvilag-tulajdonsag, illetve milyen mérték
a klaszterezettség. Az I. tdbldzat 6sszefoglalja e para-
méterek teljesiilését.

CIKKEK, TANULMANYOK

Overall Equipment Effectiveness) mutatd, mely harom
mutaté (rendelkezésre allas, teljesitmény, minGség)
szorzata. Egyik mutat6 értéke sem mulik kizarélag az

1. tabldzat

Halozati strukturak osszehasonlitasa

Halostruktarak/ .y < . .y PR, pnp 12

Tulajdonsdgok S/P-halok Véletlen projekthalok | Skalafiiggetlen halok Hagymahalok
Kisvildg Altaldban nem' Altaldban nem? Igen Igen®

Klaszterezettség Alacsony Alacsony Magas

A menedzsment teriiletén a hdlézatokban valé gon-
dolkodds még nem igazdn terjedt el. A (Scopus adatba-
ziséban taldlhat6) tobb, mint 17.000 megjelent folydirat-
cikkbdl kevesebb, mint 1% sorolhaté be a menedzsment
teriiltére.

Néhdny vdllalati alkalmazdstdl (pl. Magyarorszagon
a Maven7: http://maven7.com/hu/, az iizleti hal6zatok
esetében pedig az Industrial Marketing and Purchasing
Group (IMP Group - http:/www.impgroup.org/) és né-
hany (lasd a teljesség igénye nélkiil pl. Cross - Parker,
2004, valamint Blok és mtsai., 2015) kutatasaitodl elte-
kintve ezt a paradigmat még nem igazan haszndljak a
menedzsment teriiletén.

Ennek egyik oka lehet, hogy tobbfajta komplex halo-
zatot kell egyidejiileg vizsgalni. Cross és Parker (2004)
munkdjaban is mar rdmutatott, hogy a dontéseink, egy-
egy siker mogott kapcsolati halok rejtéznek, de eddig
nem vizsgaltak azt, hogy ezek a struktirak, melyek le-
irjak a tarsadalmi (14sd tarsadalmi héalok) kapcsolatain-
kat, az elvégzett tevékenységeinket (lasd projekthaldk),
akdr egymadsra is hathatnak.

Ilyen multistrukturdlis probléma a karbantartasi
projektek szervezése is. Adott ugyanis egy rendszer-
struktdra, amely megmutatja, hogy az egyes beren-
dezéselemek (megbizhatésagi szempontbdl) milyen
kapcsolatban lehetnek egymadssal. Adott tovabba egy
karbantartasi tevékenységeket tartalmazé projekt,
melynek struktirdja teljes mértékben eltérhet a rend-
szer strukturdjatol, ugyanakkor ha a rendelkezésre al-
last folyamatos javitd, megel6z6 karbantartdssal szeret-
nénk biztositani, illetve ndvelni, akkor elengedhetetlen
e két eltérd struktira egyiittes kezelése. Ha a rendszer
megbizhatésdgaban vagy rendelkezésre allasdnak biz-
tositasdban gondolkodunk, akkor nem feltétleniil a

tartjuk karban el6szor, hanem a rendszer szdmara kriti-
kus pontokra fokuszalunk.

Alacsony*

alkalmazott technoldgian. Megfelel$ szervezés nélkiil
- vilagszinvonald gyértds nem érhet el. A harom muta-
. t6 koziil a gyakorlatban az els6: a rendelkezésre 4llds

mutatja a legkisebb értéket. Minden olyan mddszer,
amely segitheti a karbantartas hatékony megszervezé-
sét ezdltal a rendelkezésre dllds javitdsat, alapvet6en
jarul hozz4 a vildgszinvonalu gyartas eléréséhez. Vé-
leményem szerint olyan mddszereket kell kidolgozni,
amely nem csupén egy-egy berendezés rendelkezésre
allasara koncentralnak, hanem az egész termel6rend-
szert egységként kezelik és a teljes rendszer rendelke-
zésre allasat probaljak meg szinten tartani vagy no-
velni.

A fentiek tiikrében kisérletek figyelhet6k meg arra
vonatkozdan (lasd pl. Bogndr és Gadl (2013), valamint
Bognar (2014) tanulmanyait), hogy a karbantartdsi te-

vékenységet akdr a teljes szervezeti vagy szervezetek
- kozott ativeld rendszerfolyamatokra is ki lehessen ter-
. jeszteni.

A termel6rendszerek karbantartdsa mellett a koz-
miihdlézatok (jelen esetben a villamoshdlézatok) ren-
delkezésre allasdnak szinten tartdsa, javitasa is fon-
tos feladat, melyhez nem elég a kival6 technolégia
alkalmazdsa, hanem a gyors és koltséghatékony kar-
bantartashoz sziikséges az elvégzendd tevékenységek
Osszehangoldsa is. A karbantartds szervezése soran
egyszerre kell rendszerszemléletben gondolkodni és
az elvégzendd tevékenységekre, mint projektekre te-
kinteni.

A javité-megel6z6 tevékenységek adjak majd a
karbantartasi projekt tevékenységeit, mig a berende-

- z€ések megbizhatdsdg-szempontu 0sszekapcsoldsa adja
- arendszer megbizhatdsagat adé megbizhatdsagi diag-
- ramot.

legkisebb megbizhatdsdgi berendezést/rendszerelemet

A karbantartdsi projekt feladata azon javito-meg-

- eldz6 tevékenységek elvégzése, amely segitségével egy
" eldirt rendszermegbizhatosdg elérhetd gy, hogy a

VEZETESTUDOMANY

32

XLVIL. EVE 2016. 9. SZAM/ ISSN 0133-0179



koltség- és erdforrds-kereteket nem tillépve a lehetd
- .leggyengébb lancszemet”, vagyis azt a berendezés(ele-
Jelen tanulményban nem els6sorban e médszer |
- ja arendszer megbizhatésdgat. A projektterv segitségé-
részletei irdnt érdekl6dd olvasé részletesen olvashat

legrovidebb idd alatt be tudjuk fejezni a projektet.
részletes tdrgyaldsa a célunk. Az algoritmus technikai

magardl az algoritmusrdl Kosztyan és mtsai. (2016)
cikkében, igy a kovetkezd fejezetben csak a mddszer
elvi felépitését ismertetjiik.

Jelen tanulmdnyban sokkal inkdbb arra keresem a
valaszt, hogy a karbantartasi projektek idébeli hatékony-
sdga els6sorban milyen strukturélis tényez6kon muilik.

Matrixalapa karbantartas-tervezés

A hélétervek egyik megjelenitési médja a matrixos ab-
razolds, mely mar a hdlétervezés hajnalan megjelent
(lasd pl. Camara, 1968). Mégis ez az dbrdzolasi méd in-
kabb csak a megvaldsitds sordn, a hdlok taroldsanal ka-

modot jelentenek, hanem egy olyan tj szemléletet hor-
doznak, amelyet a fix csomOpontokon és fix dsszekot-
tetéseken alapul6 héldtervek mar nem tudnak kovetni
(Kosztydn, 2013).

A mitrixos eljarasok segitségével lehet6ség nyilik
arra, hogy a tevékenységek el6forduldsat (itt: csomo-
pontokat) és a kozottiik 1évo fliggdségi viszonyokat (itt:
kapcsolatokat) is rugalmasan kezeljiikk (1asd pl. Kosz-
tyan, 2013).

Nagy sziikség van erre a szemléletmddra a karbantar-
tas-tervezés sordn is, mert bar valamennyi berendezése-

lem meghibdsodédsanak hibamddjaihoz lehet javito-meg-
el6z6 tevékenységeket rendelni, még a nagyledllasok
sordn sem hajtjuk végre valamennyi tevékenységet. A
kérdés itt sokkal inkdbb az, hogy egy adott koltségkere-

tet nem tullépve gy hajtsuk ezeket a tevékenységeket a
lehet6 leghamarabb végre, hogy kozben a rendszer meg-
bizhat6sagat is javitsuk az el6irt mértékben.

Ebben az esetben a rendszer megbizhatosdganak
javitasi lehetdségei (kozvetve tehdat a berendezések
megbizhatésdga és azok megbizhatdsdg szempontbdl
val6 dsszekapcsoldsa) hatdrozzdk meg, hogy mely javi-
to-megel6z6 tevékenységeket fogjuk végrehajtani.

Egy rendszer megbizhatdsdgat és a rendszer beren-
dezéselemeinek karbantartdsi tevékenységeit 6sszefogd
utasitdsokat leiré tevékenységeket kordntsem egyszer(i
egyetlen modellbe 0sszefoglalni, hiszen egy megbizha-
tésagi diagramnak és egy ehhez kapcsolhat6 projekt-

strukturdja lehet (lasd: 2. tabldzar).

7 7

het a megel6z6 karbantartds tervezésében, iitemezésé-
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ben, hiszen egy megbizhatdsdgi diagram megmutatja a
met), amely alacsony megbizhatésaga leginkébb leront-

vel pedig kalkulalhat6 a megel6z6 karbantartési projekt
id6-, koltség- és er6forras-igénye.

Az altalunk kidolgozott matrixos tervezési eljaras
Osszesen 6 részmatrixot (domain) tartalmaz, melyek
az esetenként eltérd struktirdji megbizhatdsagi diag-
ramot, a projekt logikai strukturdjat és a koltség, ido,
megbizhatdsdg adatokat tartalmazza. Mivel mddsze-
riinket részletesen ismertetjiik egy masik tanulmény-
ban Kosztyan és Pribojszki-Németh (2016), a javasolt
modellt és az erre €piil6 mdédszert csak vazlatosan
szemléltetjiik. Modelliink egy tobbdimenzids mat-
rixtervezési eljarasra épiil, melyhez hasonlét el6szor
Danilovic és Browning (2007) javasolt. Modelliink a

. Matrix-based Maintenance Management (M?) matrix
pott szerepet. A mai napig, ha projektekre gondolunk,
sokszor a hdlos tervezési eljardsok jutnak esziinkbe, pe-
dig a métrixos eljardsok nem csak egy mas dbrazoldsi

elnevezést kapta, mely modellt egy példan szemlél-
tetjlik.

A 2. tdbldzat egy 6 berendezés(elembdl) all6 rend-
szermodellt tartalmaz, ahol az elsé részmatrix (BD)
atléiban a rendszer megbizhatdsagait talalhatjuk, az
atlon kiviil pedig a rendszerelemek kozotti kapcso-
latokat. A berendezéselemek €s a javité-megel6z0 te-
vékenységek megfeleltetését a kovetkezd részmatrix
(ED) reprezentdlja. Feltételezziik, hogy egy berende-
zéselemhez tobb javitd-megel6z0 tevékenység is kap-
csolhato.

Minden javit6-megel6z6 tevékenységnek meg
kell becsiilni a rendszerelemre gyakorolt hatdsat. Ezt
tartalmazza a harmadik részmatrix (ID). Itt arra is
lehetdségiink van, hogy akdr tobb javité-megel6zési
alternativit szamba vegyiink. Ezeknek eltér6 lehet a
berendezés(elemre) gyakorolt hatdsa és eltérd (lehet)
az 1d6- és koltségigénye. A javasolt modelliink ezt a
problémat ugy kezeli, hogy (a megbizhatdsdg ndve-
kedéseit) kiilonboz6 sorokban, az eltéré koltség- és
id6igényeket kiilonb6z6 oszlopokban szerepelteti.
Ezeket az alternativikat a megvaldsitds mddjainak
tekintjiik.

Ha egy berendezéselem megbizhatdsdga elér egy kri-
tikus értéket, akkor javitdsa kotelezové valik. Javasolt
modelliink ezt tgy kezeli, hogy ebben az esetben a lo-
gikai matrix (LD) 4tlgjdban a tevékenység eldforduldsat
X -szel jeloljiik, a tobbi esetben, ha egy tevékenység
késobbre titemezhetd, akkor ,,7-lel jeloljiik. Azt, hogy

7 7

be fog-e keriilni egy javit6-megel6z6 tevékenység a pro-

. jektbe, meghatdrozhatja azt annak id6- és koltségigénye,
tervnek eltér szamossagu eleme és legf6képpen eltérd !
- szermegbizhat6sdgi szintet. Az 4tvaltdsi matrixnal jelol-

Ugyanakkor e két eltér6 szemléleti és eltérd logikai
tartalmd modell dsszekapcsoldsa fontos elrelépés le-

illetve a megvaldsitds utdn elérhetjiik-e a kivant rend-

hetjiik, hogy egy-egy tevékenység megbizhatdsagnoveld
hatésa teljes mértékben jelentkezik-e, vagy eltér a névle-
gestOl (ldsd &, a cellét a 2. tabldzatban).
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2. tabldzat

Az M3 modell

Matrixalapi dbrazolas

Részmatrixok (Domains)

) ki | a1 | @ | a3 | as | a5 | as | a7 | as ED‘

k1

ési ut

0.02 | 0.02 0.02 | 0.01

0.04 0.03 | 0.03 0.02 | 0.02

0.04 0.04 | 0.04 0.03 | 0.03

N

RBD / N

Megbizhatdsagi

diagram (RBD) matrix
reprezentdcidja (Block
Domain, BD)
Berendezés(elemek) és a
kiilonboz6 megvaldsitasi
modokhoz tartozé javi-
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Sztochasztikus
projektterv

Cmin

Koltségigények kiilonboz6
megvalésitdsi médokhoz

tm:
Cmax

Elhagyhaté Kételezd tevékenység

Cost Domain (CD)
Elhagyhato6 kapcsolat

tevékenység

Koételezd kapesolat

A modell tovabbfejlesztéseként az erdforrds-igé-
nyeket és korldtokat is figyelembe lehet venni egy tn.
er6forras-igényeket tartalmazé Resource Domain (RD)
részmatrix hozzacsatolasdval (1asd: Kosztydn és mtsai.,
2016).

A cél a lehetd legrovidebb idd alatt elvégezni azokat
a karbantartdsi tevékenységeket, amelyek segitségével,
a koltségkeretet nem tiillépve, az eldirt rendszermeg-
bizhatésdg-novekményt elérjiik.

A mddszer harom fazisra bonthatd. Az els6 fazisban
arrdl dontiink, hogy a javité-megel6z6 tevékenységek
koziil melyeket tudjuk végrehajtani a koltségkeret tul-
1épése nélkiil ugy, hogy a minimdlis megbizhatdsdg-
novekményt elérhessiik. Az els6 fazis eredménye egy
olyan Un. projektvdltozat, mely az elvégzendd tevé-
kenységeket tartalmazza.

A maésodik fazisban arrél dontiink, hogy a tevékeny-
ségeket milyen sorrendben hajtjuk végre, hogy azokat

a lehetd legrovidebb id6 alatt végre lehessen hajtani.
A maésodik fizis eredménye egy Un. projektstruktiira,
amely mdr egy logikai tervnek tekinthetd. Az els6 két

- fazis gyors modszerekkel megoldhat6 (lasd: Kosztyan.
- 2015, valamint Kosztydn és mtsai., 2016).

A harmadik fazisban dontiink arrdl, hogy a lehetsé-
ges alternativdk koziil melyiket valasszuk. A rovidebb
végrehajtds 4dltalaban koltségesebb. Ugyanigy koltsége-
sebb, ha nagyobb megbizhatdsagnovekményt szeretnénk
elérni. Mivel itt az alternativak szama diszkrét, a kolt-
ségek és az id6, valamint a koltségek és a mindség (ami
itt jelen esetben a megbizhatésagnovekmény) kozott kap-
csolat van, ahol egy-egy un. megvaldsitasi médhoz tarto-
zik egy diszkrét id6-koltség-mindség paraméter, igy ezt
a problémat diszkrét id6-koltség-mindség atvaltasi prob-
lémanak (angolul: Discrete Time/Cost/Quality Trade-off
Problem, réviditve: DTCQTP) nevezi az irodalom (lasd
els6ként: Babu és Suresh (1996)). Jelen esetben, a harma-
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dik fézisban, az a feladatunk, hogy a lehetd legrovidebb  Termelgrendszerek és villamoskézmii-halézatok

id6 alatt végezziik el a javit6-megel6zs tevékenységeket | karbantartisianak tervezése

ugy, hogy a koltségkeretet nem Iépjiik tul, de az elbirt !

rendszermegbizhatsdg-novekményt elérjiik.

Az eredeti diszkrét 4tvaltdsi problémdkrol kordn
kideriilt, hogy még a mindségi paramétertdl eltekintve
is, néhany specidlis S/P-hdlézatot kivéve (lasd: De és
mtsai., 1997) NP-nehéz (lasd: De és mtsai., 1995), ami

itt azt jelenti, hogy az optimalis megoldds megtaldla-
sa tobb, mint szaz tevékenységet tartalmazo projektek
. jektkonyvtar karbantartdsi projekteket jellemz6 pro-

esetében reménytelen feladat. Ugyanakkor a vizsgdla-
tunkban haszndlt projekthdlok esetén gyors, heuriszti-
kus eljarasokkal, j6 kozelitéssel megadhat6 (lasd rész-

CIKKEK, TANULMANYOK

Bér vizsgdlatainkban szimulacids eljarasokat alkal-
maztunk, olyan rendszer- és projektstruktirdkat tekin-
tettlink szimuldcidink alapjaul, amelyek valds hél6za-
tokat {rnak le, olyan nyilvanos programkonyvtarakbol
dolgoztunk, illetve olyan szimuldcids szoftvereket
haszndltunk, amelyek lehet6vé teszik eredményeink
ellendrizhetdségét. Projekttervek koziil a PSPLIB pro-

jektjei koziil vélasztottunk (I4sd részletesebben: Ko-
lisch és Sprecher (1997) tanulmdnyat). Az itt taldlhat6

3. tabldzat

A javasolt matrixtervezési eljaras altal megoldhat6 problémak

Cél

Korlatozo feltételek

Eredmény

Koltség

Minimalis atfutdsi id6 (1) o p
novekmény
Er&forrasigény

Minimalis rendszer-megbizhatsag-

Lehetd legrovidebb idejt, adott
korlatokat betartd karbantartasi terv

Atfutési id6
Minimélis koltség (2)

Minimalis rendszer-megbizhatsag-

Lehetd legkisebb koltségii, adott

novekmény korlatokat betartd karbantartasi terv
Er6forrasigény
o 146 Maximalis megbfzhat_éségot/
Maximaélis megbizhat6- Kéltsé rendelkezésre allast biztosito, a
sag-novekmény (3) Er6f0r§ésigény korlatokat nem tullépé karbantartdsi

projektterv

letesebben: Kosztyan és mtsai., 2016) a legrovidebb id6
alatt végrehajthatd, adott koltségkeretet nem tullépd, de
a megadott rendszermegbizhat6sdg-novekményt elérd
karbantartasi projektterv.

Az alkalmazott matrixalapu karbantartds-tervezési
eljaras alkalmas komplex rendszerek karbantartasdnak
tervezésére, a karbantartas hatékonysagdnak osszeha-
sonlitdsdra.

A modszer segitségével a kovetkezd karbantar-
tas-tervezési problémak kezelhetdk (3. tdbldzar). (Lasd
részletesen: Kosztyédn és Pribojszki-Németh (2016), va-
lamint Kosztyédn és mtsai. (2016) munkdit.)

Vizsgélatunkban mi most csak az (1) célfiiggvény
szerinti adott korlatokat nem tullépd karbantartési ter-
veket vizsgdljuk. Ugyanakkor vizsgdlodasunk kiegésziil
a kiilonbo6z6 haldzati topoldgidval rendelkezd (termel6-
rendszerek és villamosk6zmii-) hdlézatok vizsgalataval.

Itt a kérdés, hogy e hdlézatok karbantarthatésagat
mennyiben befolydsolja a hdlézat topoldgidja, illetve a
hélézat jellemz6 paraméterei. Lehet-e egy hdlézatot (a
haldzati struktira dtalakitdsaval) nemcsak robusztusab-
b4, hanem konnyebben karbantarthatéva tenni?

VEZETESTUDOMANY

projektstrukturdk alapjan generdltunk projekthdlokat.
A generaldsndl figyelembe vettiik, hogy a karbantar-
tasi projektek komplexitasara (élek/csticsok) 1,2 érték
figyelhetd meg legtobbszor, a tevékenységek pedig
inkabb sorosan hajthaték végre, igy a parhuzamos
tevékenységek maximuma a kritikus uton 1évo tevé-
kenységekhez képest 0,3 volt (ami azt jelenti, hogy ha
a kritikus uton tiz tevékenység szerepelt, akkor ezzel
parhuzamosan maximum 3 tevékenység lehetett a ha-
I6ban). Valamennyi szimulécids eljarasunknal a folya-
matos karbantartast és a nagyleélldsokat is szimulalni
tudtuk. Az el6bbi esetben a javitotevékenységek kis
szazaléka valdsul csak meg, mig utdbbi esetben tobb
kotelezd javité-megel6z6 tevékenységet is tartalmaz a
projekt (a vizsgdlatban P%-kal jeloltiik a kotelez6 tevé-
kenységek ardnyat).

A maximadlis koltség akkor keletkezik, ha a javi-
to-megel6z6 tevékenységekbdl mindegyiket végrehaj-
tanank, és ezek koziil is a legkoltségesebb alternativat
vilasztandnk. Altaldban e koltségkeret nem 4ll rendel-
kezésre (szimuldcionkban C%-kal jeloltiik a koltségke-
ret maximadlis koltségekhez viszonyfitott ardnyat).
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Hasonléan a koltségekhez az id6korlatot is megad-
- arra, hogy most a rendszer megbizhatésiga mellett a
. rendszerek karbantarthatdsdgdra Osszpontositsunk, hi-

tuk (7%), amely (minden tevékenység végrehajtasa ese-
tén felléps) maximalis atfutdsi id6 adott %-a lesz.

A rendszer megbizhatésdgdnak maximdlis novelé-
- juk, hogy ha egy rendszer megbizhatésagi szempontb6l

se sokszor egyben a legkdltségesebb projektvéltozat.
Amig azonban a koltségekre egy maximdlis értéket
adtunk meg, itt a rendszermegbizhatsag-ndvekményre
egy minimadlis értéket kell megadnunk (Ar%).

Az id6hatékonysdgi mutatonk azt mutatja meg, hogy
az elérhet6 legrovidebb atfutasi id6t — a korlatok figye-
lembevételével — mennyiben sikeriilt megkozeliteni.

T—Thin

K% =1- , @

Tmax—Tmin

ahol T a karbantartasi projekt teljes atfutési ideje. T,
T . alehetséges leghosszabb, legrovidebb atfutdsi ido.

Termel6rendszerek karbantartasa

Elsé szimuldcionkban a termelOrendszerek leirasara
S/P-hdlézatokat tekintettiink, ahol §%={50,60,..,100} :

mutatta a soros tevékenységek ardnyat. Els6 vizsga-
latunkban a berendezések szama n={25,50,75} lehe-
tett. A minimdlis rendszermegbizhat6sdg-ndvekmény
Ar%={50,60,..,90}, a koltség- és idokorlat pedig 50,60...,
100%-a volt a maximadlis koltség- és id6-keretnek. Az
elhagyhaté tevékenységek ardnya P%={50,60,..90}
volt, ahol a kisebb érték inkdbb a nagy ledlldsokat, a
magasabb arany pedig inkdbb a folyamatos karbantar-
tdst modellezi. Minden egyes bedllitdsra 1000-1000
futtatdst végeztiink el.

A paraméterek hatdsit az optimdlis megoldasra két

részre lehetett bontani (14sd: 4. dbra). Egyrészt a projekt
- projekt. Taldn meglepSbb, hogy a masik két (projekt)

paramétereiként azonosithatok az id6-, koltség- és mi-

néségi (itt rendszermegbizhatésdg-novekmény) paramé-
terek, mig a termel6rendszer paramétereihez tartozik a

rendszerelemek szdma, a soros/parhuzamos elemek ara-
nya, valamint az elhagyhat6 tevékenységek ardnya.

4. dbra
Termel6rendszerek karbantartasa
(vizsgalati modell)

Koltségkorlit

Projektvialtozok

Megbizhat6sig-korlit

1d6beli optimlis hatékonysiga
(K>0)

Berendezéselemek

Rendszerviltozok

S/P arany (S%0)

CIKKEK, TANULMANYOK

Az M métrixos tervezési eljarassal lehetGség nyilik

szen azt mdr a komplex rendszerek elemzése 6ta tud-

minél tobb parhuzamos elemet tartalmaz (minél tébb
rendszerelem kivélthaté/helyettesithet6 tartalékrend-
szerekkel), akkor a rendszer megbizhatdsdga, illetve
hasonldéan szamitva a rendelkezésre dlldsa novekszik.
A 4. dbra altal felvazolt modell viszont sokkal inkdbb
a karbantarthatésagot vizsgdlja. A karbantartds idébeli
hatékonysagat befolydsolo tényezdk eredményeit foglal-
ja ossze a 4. tdbldzat.

4. tabldzat
Termel6halozatok karbantartasara vonatkozo ered-
mények (*-gal jelolt eredmények szignifikansak)

Viltoz0 | Std. béta Std. hiba t| Prob>ld
C% 0,00 0,00000231 024| 0,8083_
T% 0,00 0,00000231 003| 09737_
Ar% -0,20 0,00000234 | -37,62| <0,0001*
P% 0,36 0,00000234| 6698 | <0,0001*

n 0,14 0,00000162 | -26.86| <0,0001*
S% 0,59 0,00000194 | -109,70 | <0,0001%*

Az elsé harom paraméter a karbantartdsi projekt
valtoz6i, mely a koltség-, id6- és mindségi korlatot
mutatjak. A mindségi paraméterre (Ar%-ra) kapott ne-
gativ eredmény kevésbé meglepd, jol magyarazhatd.
A negativ érték arra utal, hogy minél jobban szigori-
tunk a korlaton, anndl tovabb fog tartani a karbantartasi

paraméter nem szignifikans.

Elsére taldan nem tlinik meglepd eredménynek a
soros berendezéselemek ardnydra kapott negativ ér-
ték. Ugyanakkor ne felejtsiik el, hogy itt nem a meg-
bizhatdsagot vizsgaljuk, hanem a karbantarthatdséagot,
vagyis azt, hogy egy adott rendszermegbizhat6sag-no-
vekményt elérve, koltség-és idSkorlatokat nem tullépve
a legrovidebb (korlatok nélkiili) atfutasi id6hoz képest
milyen gyorsan tudjuk elvégezni a javito-megel6zd
tevékenységeket. A negativ egyiitthato a soros beren-
dezések ardnydban azt jelzi, hogy ezeknek a termeld-
rendszereknek nemcsak a megbizhatosdga lesz alacso-
nyabb, hanem a karbantarthatésdguk is megneheziil.

A masik érdekes és fontos eredmény a P% el6tti po-

. zitiv szignifikdns egyiitthatd. P% értéke anndl maga-
- sabb, minél tobb tevékenység hagyhaté el, modellezve
- ezzel a folyamatos karbantartdst, ahol a javit6-megel6-
- 70 tevékenységek egy kisebb része hajtodik csak végre.

Vizsgélatunk soran tjabb érvet kapunk a folyamatos

karbantartds mellett, hiszen lathatjuk, hogy a folyama-
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tos karbantartdsok esetén az id6beli hatdridSket sokkal
- korlat nem volt szignifikdns (lasd: 6. tdbldzat). Egyet-

Az eredményekbdl az is kitlinik, hogy a karban-
tartds id6beli hatékonységédra sokkal nagyobb hatdst
gyakorolnak Osszességében a rendszert meghatirozé

konnyebb tartani.

valtozok (rendszer mérete, kotelezd javité-megel6zo te-
vékenységek ardnya, soros berendezéselemek ardnya),
mint a projekt paraméterei (id6-, koltség-, mindségkor-
latok).

Termel6rendszerek vs villamoskozmii-halozatok
karbantartasa

A szimuldci6 célja, hogy bemutassa az eltérd rendszer-
struktiraju halézatok karbantartdsat.

Amig termel6rendszereket altaldban S/P-hdlézatok-
kal jol le lehet irni, hiszen magat a gyartast is igy (akdr

parhuzamosan futé gyartosorok segitségével) szervez-
ziik, addig a villamoskdzmii-hdl6zatok leirdsara skdla-
fiiggetlen hdlézatokat alkalmazunk. Ebben az esetben !

mar jéval tobb csomdpontot tartalmazé hdlézatot vizs-
gdlunk (n:={25000, 50000, 75000}). Az 6sszehason-
lithat6sdg kedvéért olyan S/P-ardnyt valasztunk, hogy
a hélozat komplexitdsa megegyezzen a skdlafiiggetlen
halézat komplexitdsaval (élek/csicsok szdmadval).

A tobbi paramétert az el6z6 szimulaciéban leirt moé-
don hatdroztuk meg.

5. tdbldzat
Kiilonb6z6 rendszerek megbizhatésaga (S/P=soros/
parhuzamos halézatok; SF=skalafiiggetlen
halézatok; TSR=teljes rendszer-megbizhatosag;
LCL, UCL = alsé, fels6 kritikus érték)

CIKKEK, TANULMANYOK

HAl6- | Szimu- | ; Std. | LCL UCL
zat | lciok | AHBB TSR 95% 95%
SIP 7200 |0,024866 |0,00061 |0,02366 |0,02607
SF 7200 |0.253009 |0,00061 |0,25180 |0,25421

A kapott eredmény Cohen és mtsai. (2000) ered-
ményeihez hasonldan, aki véletlen és skalafiiggetlen
halék megbizhatésdgat vizsgdlta, rdmutat arra, hogy a
skdlafiiggetlen hdlok rendszermegbizhatdsdga szignifi-
kansan magasabb, mint Cohen-nél a véletlen, vizsgdla-
tunkban pedig az S/P-hdlék megbizhatdsdga (14sd: 5.
tabldzar).

Ugyanakkor a javasolt modellel egy 1épéssel tovdbb
merészkedhetiink. Azt is vizsgdlhatjuk, hogy a projekt,

bantartds id6beli hatékonysagara.

Valamennyi beéllitdsi paraméterre vonatkozéan 20-
20 szimuldcidt végeztiink. Az atlagos értékekre vonat-
lenéllnak a véletlen meghibdsodds okozta hibdknak. A

kozban az Osszefliggésekre szamolt korrigalt R?=0,747.

VEZETESTUDOMANY

A vizsgalt paraméterek koziil sem az id6, sem a koltség-

len projektparaméter, a mindségparaméter volt szig-
nifikdns, ami itt azt jelenti, hogyha az elvart mindséget
(itt elvart rendszermegbizhatdsdg-ndvekmény) szintjét
novelem, akkor relative hosszabb id6 alatt tudjuk elvé-
gezni a projektet.

6. tabldzat
Valtozok hatasa a karbantartas idébeli
hatékonysagara (K%)

Viltozé | Std. béta Std. hiba t Prob>itl |
C% 0,00 000000785 | 076 | 04472_
T% 0,00 000000785 | -0,06 | 09530_
Ar% -0,10 000000467 | -24,65 | <0,0001%
P% 0,16 000000474 | 3734 | <0,0001%

n 0,84 00000273 | 200,22 | <0,0001*

SS/E:)’ 0,10 0,00013400 | 2422 | <0,0001%

Még meglep6bb eredmény, hogy a projekt (id6-
, koltség-, mindség) paramétereitdl sokkal nagyobb
mértékben meghatdrozoé tényezd a rendszer paraméte-
rei. Minél tobb tevékenység hagyhaté el, vagyis ebben
az esetben karbantartdsunk minél inkabb a folyama-
tos karbantartast koveti, annal hatékonyabban tudjuk
a karbantartdst elvégezni (anndl rovidebb id6 alatt
végezhetOk el a lehetd legrovidebb atfutdsi id6hoz ké-
pest).

Teljesen 1j eredmény, hogy a skdlafiiggetlen halok

. karbantartdsa hatékonyabb. Ha csak a skalafiiggetlen
- halézatok karbantartasat vizsgaljuk, akkor azt tapasz-
~ talhatjuk, hogy a hatékonységot csak a rendszer struk-
~ tlirdja hatdrozza meg.

Ez a meglepd eredmény fontos lehet azok szdmadra
is, akik termelGrendszereket, kozmihalézatokat tervez-
nek, hiszen ezek karbantarthatésdga lényegében mar a
rendszer tervezésekor elddl.

Hasonldéan a termel6rendszerek vizsgdlatanal, itt is
azt kaptuk, hogy a folyamatos karbantartdst szem el&tt
tarto karbantartdsi stratégidk (mint pl. a teljes kord ha-
tékony karbantartds = TPM Total Productive Mainte-
nance) hatékonyabbak, melyet mutat, hogy ebben az
esetben tudjuk megkozeliteni leginkdbb az elvi legrovi-
debb karbantartasi idot.

. A hagymasitas szerepe a karbantartas-

illetve a rendszer paraméterei mennyiben hatnak a kar- - menedzsmentben

7 7

Az el6z6 fejezetben lathattuk, hogy a skalafiiggetlen
. rendszereknek nagyobb a megbizhatdsdga, jobban el-
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hagymasitdssal tovdbb novelhetd a robusztussdg azdl-
- arra, hogy komplex hdlézatokat, azok robusztussagat,
illetve azok karbantarthatésagat is vizsgéljuk. Ha egy
- tovébbi struktdrdval a hiba terjedését is modellezziik,
- akkor az id6beli, dinamikus rendszeréallapot modelle-

tal, hogy a magas fokszdmi csomoépontokat 6sszekot-
ve a haldzat a célzott tdimadasok ellen is rezisztensebb
lesz. Pont a villamoshél6zatok példajan gondolkodtak el
azon, hogy ez az 0sszekdtés a gyakorlatban mit jelent-
het. Itt arrdl van sz6, hogy az egyes elosztok, erémiivek
egy meghibdsodas esetén atvehetik egymas szerepét,
ezaltal novelve a rendszer megbizhatosagat.

Mi itt is szerettiink volna annyiban tovéabblépni,
hogy nemcsak a robusztussdgot vizsgdltuk, hanem a
karbantartds-menedzsment szempontjdbdl legaldbb
ennyire fontos (id6beli) karbantartds-hatékonysédgot.

Modelliinket haszndlva skélafiiggetlen halézatokbodl
indultunk, melyet Parandehgheibi és Modiano (2013)
munkdja alapjan ,,hagymasitottunk”, majd megvizsgdl-
tuk, mely tényezSk hatnak a karbantartds id6beli haté-
konysdagara.

Eredményeink aldtdmasztottdk Parandehgheibi és
Modiano (2013) vizsgélatait, miszerint a hagymasitott
Skalafuggetlen halézatok megblzhatosaga J elent6sen, * A kritikus 1t hossza a szimuldcioban bedllithatd.

kutatdsaink szerint 82,8%-kal megbizhatébbak. Telje-

sen Uj eredmény ugyanakkor, hogy az id6beli lefutds
hatékonysaga is szignifikdnsan, tovabbi 8%-kal javit-
hatd.

Kovetkeztetések

Az eredmények jO6l mutatjidk, hogy a karbantartasi
projekt hatékonysdgat elsdsorban a karbantartando
rendszer struktirdja hatarozza meg. A projekt lefuta-
sa szempontjdbdl tehdt fontosabb kérdés a MIT? és a
HOGYAN?, mint a MENNYI? és a MIKOR?, hiszen

az els6 két kérdésre a valaszt a rendszer- és a projekt-
struktiira hatdrozza meg, mig a mdsodik két kérdést
- Barabdsi, A.-L. - Albert, R. - Jeong, H. (1999): Mean-fi-

mar a karbantartdsi projekt id6- és koltségparaméterei
vélaszoljak meg.

Szemben a (sok javito-megel6z6 tevékenységet tar-
talmazd) nagy ledlldsokkal, a folyamatos karbantartas
sordn konnyebben el lehet érni a kittizott (Iehet6 legro-
videbb) karbantartdsi id6t, mely egy djabb érv lehet a
folyamatos karbantartds mellett.

Fontos tj eredmény, hogy a robusztusabb rendszerek,
azon tilmenden, hogy megbizhatébbak, karbantartasuk
is relative (gyorsabb); ez pedig az ilyen rendszerek terve-
zGit inspirdlhatja, hogy érdemes lehet mar a rendszerek
megtervezésekor gondolni azok robusztussigara.

Osszefoglalas, tovabbi tervek

A bemutatott moédszerek tdlmutatnak a karbantar-
tds-menedzsment alkalmazasi teriiletén. A javasolt mo-
- Bogndr, F. - Gadl, Z. (2013): A beszllitéi kapcsolatok
teremteni, mely szimos mds menedzsmentteriileten al-

delliink képes kiilonboz6 struktirdk kozott kapesolatot

kalmazhato.
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Az alkalmazott eljarasok lehetGséget biztositanak

zésen tul kiléphetiink a termel&rendszerek €s villamos-
kozmiivek karbantarthatésdganak teriiletérol, és mod-
szeriinket dltaldnosabb kérdések megvdlaszoldsara is
haszndlhatjuk, ahol mar a csomépontokban nem beren-
dezések, hanem akdr emberek, illetve pl. azok altaldnos
egészségi allapota all. Ekkor a kérdések is komplexeb-
bek lehetnek: pl. hogyan lehet egy tarsadalom egészségi
allapotat modellezni, mennyi id6 alatt lehet megallitani
egy virus terjedését.

Labjegyzet

2 S/P ardnnyal a miikodési utak hossza befolydsolhaté (tobb parhuzamos
kapcsolat => rovidebb miikodési utak).

* Ha a kiinduldsi hal6ndl ez a tulajdonsdg teljesiilt.
3 Az sszekottetések szamadval a klaszterezettség kismértékben befolydsol-
hatd.
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HUBERT Jozsef

MARKETINGMERES
— KET ESET AZ ON-LINE MARKETING VILAGABOL

A marketing mérhet6ségével kapcsolatos igény nem uj keletii jelenség, de elmondhatjuk: napjainkban mind
erételjesebb kiovetelményként jelenik meg a gyakorlé szakemberek el6tt. Az on-line vilag megjelenésével
korabban tobben a metrikak gyors fejlodését és a fogalmi kérdéskorben meglevo, szamos homalyos pont
tisztazasat vartak. Bar az elmilt években valoban sikeriilt tényszerii elorehaladast elkonyvelni, a vart atto-
rés - egyelore - tovabbra is csak varat magara.

A szerz6 kutatasaban - a kapcsolodo elméleti hattér attekintését kovetden - két részteriiletet igyekszik meg-
vilagitani, két rovid eset keretében. Egy B2B piacon mozgé vallalkozas keresomarketing-koltéseit elsésor-
ban nyelvi-szemantikai elemzésnek vetette ala. Napjaink masik fontos és gyakran emlegetett teriilete a
kozosségi média. Itt egy nonprofit szervezet tevékenységét vizsgalta meg, a kutatasi fokusz a torzskozonség
attitlidje és a kozzétett iizenetek hatékonysaga kozotti kapcsolat feltarasa volt.

Kulcsszavak: on-line marketing, marketingmérés, keresémarketing, web2.0, marketinghatékonysag, marke-

tinghatasossag

Az elmilt években lathattuk, hogy a marketinggel
szemben jelent6s kritika fogalmazddott meg - valla-
lati funkcioként gyakran nagy koltségvetésbdl gazdal-
kodva a vallalat fontos er&forrdsait koti le szamottevod
mértékben, mikozben a mérhetdséggel és a marketing-
metrikdkkal kapcsolatos problémdak miatt a menedzse-
rek csak ritkdn tudjdk demonstrdlni a marketing altal
képviselt, hozzdadott értéket (O’Sullivan - Abela, 2007;
Stewart, 2008; Ambler - Roberts, 2008; Ambler et al.,
2001 stb.). ElImondhatjuk, hogy taldn még soha nem volt
akkora igény arra, hogy az akadémiai szféra a gyakorld
menedzserekkel karoltve a marketing eredményességét
kifejez6, megbizhatd és relevans mérészamokat fejlesz-
szen ki, mint napjainkban.

De nem csak az igény nagy. Az infokommunikéacids
eszkozok fejlédésével €s elterjedtével mind szélesebb
korben alkalmazhaté eszkoztdr keriil a menedzserek
kezébe, mely a mérések precizitasat néhany évtizede
még ismeretlen szintekre emeli (Seggie et al., 2007;
Halliday, 2011). Ugyanakkor azt mondhatjuk, hogy az
on-line marketing terjedése a problémdra jo, de csak
részleges megoldast kinal.

Az informdcids technoldgia, kiilondsen a web2.0
nemcsak lehetoségeket nyujt, de uj, kordbban ismeret-
len kihivdsok elé alltja a szervezeteket. Mikdzben pél-
ddul a vevoérték meghatdrozasat segiti, gyakorlatilag

alapvetd kovetelményként jelenik meg, hogy a cégek

VEZETESTUDOMANY

tartalomszolgaltatoként jelenjenek meg a vevok el6tt -
mikdzben ez a funkcid a véllalatok tilnyomo tobbségé-
t6l teljesen idegen volt még néhany évvel (évtizeddel)
kordbban (Csordds — Géti, 2014).

Gyakran elhangz6 vélemény, hogy a marketingosz-
tdlyok cégeken beliili relativ gyenge alkupozicidjanak
pontosan az az egyik legf6bb indoka, hogy a marketing-
vezet6k megfelel6 metrikdk hijan képtelenek pontosan
kimutatni azt a hozzdadott értéket, amit a marketing a
szervezet szdmdra képvisel (Seth - Sisodia, 2002). Ver-
hoef - Leflang (2009) ennek szdmos jelérdl beszamol az
elmult évtizedekbdl:

* a marketing fokozatosan a vallalati hierarchia ala-
csonyabb szintjeire siillyedt,

* a marketinggel kapcsolatos problémak kevesebb
figyelmet kapnak a vezetdség részérdl - az idejiik
csupan tiz szdzalékat forditjak evvel kapcsolatos
kérdésekre,

* a marketingre egyre inkdbb koltségként, és nem
befektetésként tekintenek,

* a marketinggel kapcsolatos, fontos stratégiai don-
téseket a marketingosztalyok helyett mds szerveze-
ti egységekhez delegédlnak,

°*a CMO-k atlagos helyzete a szervezeti hierar-
chidban szintén egyre romlott, mikozben szdmos
egyéb vallalati funkcié vezetdje (CFO, altalanos
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menedzserek stb.) ,,beeldzte”. Ezzel pairhuzamosan
a munkakor betoltésében egyre magasabb fluktud-
ci6 figyelheté meg (a CMO-k munkaviszonydnak
atlagos hossza minddsszesen 22.9 hénap - keve-
sebb, mint 2 év).

Bér csupdn kozvetett bizonyiték, de erre a gyenge
alkupoziciéra utalhat az is, ahogy a valsdgok idején a
marketingosztalyok koltségvetése az elsdk kozott esik a
megszoritasok ,,dldozataul” - mint lattuk (latjuk) azt a
2008-ban kezdddott pénziigyi valsag kapcsan is. Arra
is taldlunk bizonyitékot a szakirodalomban, hogy a vél-
sagok sordn a vallalatok egészét (minden osztélyt vagy
divizidt) érintd megszoritdsok a marketingszervezete-
ket az atlagosndl magasabb mértékben sujtjak (Quelch
- Jocz, 2009; Kotler - Caslione, 2009 stb.).

Masik oldalrél megvizsgdlva a mérés implementa-
cidinak elényei kézzelfoghatdak. A véllalati - és igy
a marketing- - dontések szdmara elengedhetetlen in-
putforrast jelentenek. A megfelelé metrikdk és KPI-k
(kulcs teljesitménymutatok') kivédlasztdsa, nyomon
kovetése és az azok alapjdn megvaldsuld cselekvések
csokkentik a reklamok meddd szdrdsat, pontosabb ter-
vezést €s a célcsoport jobb elérését teszik lehetové.

A cikk demonstrélja és attekinti azokat az alapvetd
fogalmakat és koncepciokat, melyeket egy vallalati ve-
zetének tudni érdemes ahhoz, hogy az on-line marke-
ting mérése terén eligazodjon. A kutatds nem célozza Uj
rendszert folallitdsat a marketingeredményesség méré-
se terén. A kapcsol6dé konstruktumok dttekintését ko-
vetGen egy olyan definiciés megoldasra tesz javaslatot,
mely a cégek termelésének, az elért eredmények méré-

sének bels6 logikdjat is figyelembe veszi. Ezt kovetSen
a kutatdsi fokusz sziikiil. E16szor az on-line médiumok
rekldmmetrikdit tekinti végig, majd egy sziikebb terii-
- ket vont le az Aberdeen Group, mely az egyik legismer-

let, a keresémarketing (search engine marketing - SEM)
jellegzetességeire tér 4t.

Fontosnak tartom megjegyezni, hogy bér a kutati-
som, valamint a cikk is a marketing részteriilete, f{6ként
az on-line reklamok mérésére koncentral, a metrika,
mérés, valamint az on-line teriilet ,,térhoditasa” a mar-
ketingen beliil ennél természetesen joval kiterjedtebb,
szélesebb kort jelenség. Ezekre a cikk bizonyos pontja-
in utaldsok is szerepelnek.

A cikk empirikus részében két eseten keresztiil
nyujtok betekintést az elméleti felvezetdben targyalt
jelenségek mogé: az egyik egy B2B piacon dolgozd,
for-profit, a masik pedig egy nonprofit szervezet szem-
sz6g€ébol. Mindkét eset a szervezetek on-line marketing
erbfeszitéseire koncentrdl, az egyik a keresémarketing,
a masik a web2.0 eszk6zok marketingfelhaszndldsa-
nak egy-egy aspektusat emeli ki. A kutatds targydnak
vélasztott szervezetek kivalasztasat gyakorlati szem-
pontok mellett (elérhetdség, kapcsolat stb.) elméleti
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- megfontoldsok is vezették (amivel azt szerettem volna
- demonstrélni, hogy egymadstdl gyokeresen eltérd hat-
 ter(i szektorokban, ipardgakban is hasonlé jelenségek
- figyelhet6k meg). A részletesebben is bemutatott, stan-
- dardnak tekinthet6 metrikdk segitségével a reklamha-

tasossag eltérd aspektusaira vilagit rd a kutatds.

Fokuszban a mérés

A mérés fontossdgat pozitiv és negativ érvek egyarant
erdsitik. A CMO Council ipardgi felmérése néhany év-
vel ezelbtt azt mutatta, hogy a 300 megkérdezett mar-
ketingvezets koziil minddsszesen 17 szdzalék volt sajét,
és atfogd mérési rendszer birtokdban. Ok viszont mind
iparagi atlagon feliili bevételndvekedésrol, piaci része-
sedésrdl és jovedelmezdségrdl szamolhattak be (CMO
Council, 2004). A marketing mérését célz6 rendszerek,

- illetve azok hidnyat is tobb kutaté vizsgalta mar. Az
- MLR 2007-es kutatdsa tobb olyan tényez6t azonositott,
- melyek a marketingvezetSk szerint magyarazhatjdk a
- fent emlitett, alacsony részaranyt (zardjelben jeleztiik,

hogy a kérdéses hidnyossiagokat a megkérdezésben
részt vevd marketingvezet6k hdany szdzaléka tartotta
problematikusnak):

* mindségi adatok hidnya (84%),

» modellek gyenge elbrejelz6 képessége (54%),

* id6hidny a mérések megvaldsitasara(48%),

* definidldsi nehézségek, célrendszerrel kapcsolatos
problémék (28%),

¢ az eredmények nem teszik lehetévé azt, hogy mar-
ketinglépéseket fogalmazzanak meg (20%) (Mar-
keting Leadership Roundtable, 2008).

A fenti eredményekkel konzisztens kovetkeztetése-

tebb pénziigyi tipusi mutatd, a ROMI (return on marke-
ting investment) elterjedésének korlatait vizsgalva jutott
arra az eredményre, hogy az implementélds el6tt allo
legnagyobb gitlo6 tényezd az idében megfeleld, relevans
adatok elérhetetlensége (36%). Ezt sorrendben a humén
er6forrds hidnya, a megfeleld metrikdk azonositasaval
kapcsolatos nehézségek, az értékesités és a marketing
kozotti parbeszéd hidnya okozta (Aberdeen, 2008).
Habar a mérés nehézségei egyértelmtiek, nem lehet
azt allitani, hogy egyébként ne lenne 6ridsi igény azok
gyakorlati megvaldsitdsdra. Mintz - Currim (2013) sza-
mos tényezbt és azok aldimenzidit vizsgdlta, melyek a

. marketing-, illetve pénziigyi mérések implementdciojat
- befolyasolhatjdk. Eredményeik a véllalati stratégia, mé-
- résorientdcié, menedzseri jellegzetességek, a vdllalat
- jellegzetességei, a kornyezeti tényezdk, illetve a marke-
- tingmixhez kapcsolhaté tevékenységek (aktivitds) azok
- a tényez6k, melyek meghatdrozé befolydssal birnak a
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véllalatok mérési szokdsaira. A szerz8k ugyanakkor
megjegyzik, hogy a legfontosabb elméleti problémat a
két fogalom, vagyis a pénziigyi és marketingmetrikdk
egymadshoz kapcsoldsa jelenti, illetve az, hogy egyel6re
nincs tisztdn latds azon a téren, hogy milyen tényezok

befolydsoljak a menedzsereket a mér6szamok kivalasz-
tdsdban, illetve a marketingmix-elemekkel kapcsolat-
ban meghozott dontéseikben.

Ezt a jelenséget, vagyis a pénziigyi €s marke-
ting-mérészamok kozott fesziilé €s ez iddig fel nem ol-
dott ellentétet szamos kutaté meger6siti. Stewart (2009)
a pénziigyi metrikdk felsGbbrendiisége mellett érvel:
véleménye szerint a pénziigyi nyelvet a cégek, illetve
kiilonbozd osztdlyok mindegyike beszéli, emellett ke-
vésbé manipuldlhaté adatokrodl van szé. Clark (1999) a
nem pénziigyi adatok tovéabbi hibdit emeli ki:

* aldashatjak a jovedelmezdséget,

* értékiik kulturafiiggd (pl. USA-ban az édtlagos elé-
gedettség magasabb, mint mds orszagokban, egyes
ipardgakban az dtlag akdr a 85 szdzalékot is elér-

heti),

* kevéssé ismert a kapcsolat a jovedelmezdség és
az egyes mutaték kozt (ilyen mutaté példaul a
vasarlok elégedettsége, illetve hiisége is; korabbi
kutatdsokban jol dokumentdlt jelenség, hogy még
az elégedett vasarlok is hajlamosak ,,hiitlenségre”
az egyes markdkkal szemben, 1d. pl. Bloemer -
Kasper, 1995),

* kevéssé ismert kapcsolat a hosszi tavu cash flow és
a nem pénziigyi mutatk kozott.

Hatékonysdg, hatasossdg, termelékenység
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méke, sajat cég masik terméke stb.) mérten jel-
lemzi a cég egészének vagy egy konkrét véllalati
részteriilet mikodését,

* termelékenység (productivity): a hatékonysaghoz
hasonléan a raforditdsok és az eredmény (outco-
me) kapcsolatit egyéb tényezdk figyelmen kiviil
hagydsa mellett ragadja meg (mintegy ,,statikus”
modon). (1. dbra)

1. dbra
A hatékonysag és hatasossag
osszefiiggése

Idealis cél

i
I

Kitlizétt célok

Teljesitmény
(outcome)

raforditas

Teljesitmény (2)
(outcome)

raforditas (2)

Habar 6sszetett, sokdimenzids fogalmakrdl van sz,
és az értelmezésiik sordn is szamos tovabbi kérdés me-
riil fel, melyek még tisztdzasra varnak, az taldn kijelent-
het6: a kett6 koziil a hatdsossdg a magasabb rendd elv.
Ezt intuitive is be lehet l4tni. Elég, ha arra gondolunk,
hogy lehetiink badrmennyire hatékonyak a termelésben
vagy a szolgaltatdsok elddllitasaban, ha ek6zben nem a
- megfelel (kijelolt) célok irdnydba haladunk.

Harom kulcsfogalom emelhetd ki, melyek a cégek tel- !

jesitményének mérése szempontjabol kiemelt jelentd-
séggel birnak: a hatékonysdg, a hatdsossdg, valamint a

termelékenység eltér6 megkozelitésben ragadjak meg
a termelés, az eredmény, valamint a stratégiai tervezés
soran megalkotott célok kozotti kapcsolatot.

A harom fogalom meghatdrozdsa kapcsan bizonyos
eltéréseket taldlunk a szakirodalomban, az egyes fogal-
makat 4dltaldban hasonlé jelentéstartalommal értelme-
zik, de példaul abban, hogy azok milyen mds teriiletek-
re terjednek ki, mdr nincs teljes konszenzus. Hubert et
al. (2012) az aldbbi médon Gsszegezte az egyes fogal-
makat, melyek jelen kutatds keretét is adjak:

* hatdsossdg (effectiveness). a vallalati célrendszer

és a teljesitmény (outcome) kozotti kapcesolatot fedi

le,

Off-line és on-line reklammetrikdk reldcioja
Menedzseri szférdban tapasztalhatd jelenség, hogy az
on-line és a hagyomanyos médiumokra szant (off-line)
rekldmok kozott éles hatarvonal van (még akkor is igaz,
ha adott esetben a kreativ alapanyag azonos is). Ez a
megkiilonboztetés szamos ponton tetten érhetd:

e nemcsak mas mérészamokat alkalmaznak, de ezek
tipusa is eltérd (a passziv, megtekintésre €piilé6 mé-
rés helyett az aktiv, felhaszndl6i akciéra kihegye-
zett (kattintds, megosztds stb.), illetve a rekldm <>
vdsarlds kereszthatds kozvetleniil megragado, kon-
verzi6 tipusi méroszamok keriilnek el6térbe),

¢ az on-line reklamok az imdzstipusu hirdetések he-
lyett rendszerint a vasarldsra 0sztonzd, informativ
jelleg(i hirdetésekkel dolgoznak.

* hatékonysdg (efficiency): a cég teljesitménye és a

teljesitmény eléréséhez felhasznalt raforditasok

kozotti dinamikus viszonyszam, ami jellemz&en

valamilyen bdzishoz (t0 id6észak, versenytars ter-
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1. A szakirodalomban is j6I dokumentdlt jelenség

ne platform sokkal kiterjedtebb lehet&séget biztosit a
mérési adatok begyfijtésére. Az internetet hasznal6 fo-
gyasztok bongészési folyamatat széleskortien fel lehet
mérni, a meglevd technoldgidk (cookie, tracking code,
ujjlenyomat-alapi médszerek stb.) pedig arra is lehet6-
séget biztositanak, hogy az id6ben egymastdl elkiilonii-
16 cselekményeket egymadssal Osszeflizve, lancolatuk-
ban vizsgéljuk. S6t, egyes tjabb generdcids megoldasok
mar azt is elérhet6vé teszik, hogy egy felhasznalorol -
tobb kiilonboz6 eszkdzon (szamitdgép, laptop, tablet,
telefon stb.) végzett tevékenységét puzzle-szerlien egy-
mashoz kapcsolva - minél teljesebb felhasznél6i profil
legyen feldllithato.

Ha a mérést a masik oldalrdl (rekldmok irdny4abol)
kozelitjiik meg, akkor az on-line platformokon ezek szé-
les korii aspektusa vizsgdlhatd: szin, forma, megjelenés,
szdveg, kép, rich-média hatdsai szdmos vetiileten keresz-
tiil pontosan felmérhet6ek a reklam hatékonysagara.

sagot. Véleményiink szerint, itt a mar meglévé fogal-
mak pontosabb mérési lehetGségeirdl, és nem radikali-
san Ujszerd megkozelitésrol lehet beszélni.

2. Kumar - Shah (2004) egy mdsik dimenziéra mutat
ra: a fogyasztok eltéréen viszonyulnak a reklamokhoz
on-line kdzegben, mint egyéb, off-line médiumok ese-
tén. Az, hogy a reklamokkal szembeni attitlid a rekldm-
csatorndtdl is fligg, az internet megjelenése el6tt sem
volt ismeretlen jelenség. On-line kbzegben a reklamke-
riilés eszkoztara kibdviilt, rdadasul olyan médon, hogy
az a tartalomfogyasztdst nem zavarja, sét, akar még
novelheti is az élvezeti értéket (példaul a letiltott rekla-
mok mellett gyorsulhat a weboldalak betdltése, illetve
a navigécid). A fogyasztok ezen feliil a korabbiaknal
egyszertibben tudjdk (adblocker?, banner-vaksag® stb.)
a reklamokat elkeriilni. Mindezek a tényezOk egyiitte-
sen azt eredményezték, hogy ezeken a platformokon a
reklamkeriilés sokkal szélesebb korben elterjedt jelen-
séggé valt a hagyomdnyos médiumokkal dsszevetésben
- ami viszont a rekldmok hatékonysagat kozvetleniil, a
hatdsossagat pedig attételesen (a hatékonysdgon keresz-
tiil) befolyasolhatja*.

Elmondhatjuk, hogy az internetes médium ebben a
vizsgélt dimenzidban is a mar 1étezd, a szakirodalom-
ban is dokumentalt fogalmak segitségével magyarazha-
t6. Ahogy a mérésnél is lattuk, itt is egy (tobb), mar
ismert jelenség intenzitdsa, és nem a fogalom maga je-
lenti az djdonséagot.

3. Az internetes tartalmakat két nagy kategéridba
sorolhatjuk. A webl.0 sok szempontbdl a hagyomdnyos,

tartalomfogyaszt6 felosztds, interaktivitds alacsonyabb
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- foka stb.), mig a web2.0 szdmos téren hozott vdltozdst
(pl. Strauss, 2016; Chaffey, 2009 stb.), hogy az on-li-
- z6tt beszélgetése kiszélesedik, elmos6dé hatdrok tar-
- talomszolgdltaté és -fogyaszt6 kozott, magasabb fokd
~ interaktivitds stb.). Osszességében felfoghatjuk gy is,

(many-to-many kommunikécid, fogyasztok egymds ko-

hogy a web2 a tarsadalmi hdlézatok egy, mindenki altal
megkozelitheté pontba (internet) tomoriilését és egytit-
tal kiboviilését (barki elérhetd barki szamara) hozta el
- azaz bizonyos fokig a tdrsadalom virtudlis, webes le-
képezddése jott 1étre.

Ez a cégek elé egy sor, Uj tipusu kihivast 4llit. Cons-
tantinides - Fountain (2008) uj tipust fogyasztoi igénye-
ket tartak fel, a vasdrlok a web2-es vildgban nemcsak a
marketingosztalyokkal, de egymadssal is interakcidba
1épnek. Ennek egyik kovetkezménye, hogy a fogyasztok
a cégek marketingtevékenysége helyett mind nagyobb
mértékben fogyasztdi véleményekre (peer opinions)

- és kozosségi tudasra épitve hozzdk meg dontéseiket.
- Berthon et al. (2012) hdrom fontos valtozdst jelol meg a
- web2 kovetkezményekét:

Kérdéses, hogy ez mennyiben jelent fogalmi djdon-

1. az asztali szdmit6gépes alkalmazasokrol a hang-
stly a webes alkalmazdsokra tolddik,

2. az értékgeneralas fokusza vallalati tevékenységrol
a fogyasztoi aktivitdsra tolodik,

3. az er@viszonyokban szintén a fogyasztok er6sod-
nek meg a vallalatok rovdsdra.

Ezek alapjan a szerz6k szerint a cégeknek ,,4jra meg
kell érteniiik” a fogyasztok viselkedését: a korabbi,
passziv befogadd helyett aktiv, tartalomgenerald, kre-
ativ egyének kozossége alkotja a vdllalatok vasarléi

. tabordt. A kordbban jellemzd megkozelitést - a vallala-
- tok fogyasztokat keresnek - egy olyan 4j megkozelitési
- médnak kell valtania, ahol a cégek az értékalkotdsban
- részt veve partnerként tekintenek a fogyasztoikra.

Modszertan

A szakirodalmi 4ttekintés sordn lattuk, hogy a web
2.0 a marketing szamadra Uj lehet&ségeket teremt, €s Uj
kihivasok elé 4llitja mind a gyakorlé szakembereket,
mind az akadémiai kutatékat. Kutatdsomat arra az el-
méletben jol aldtdmasztott gondolatra épitettem, hogy a
cégek interneten kifejtett marketingtevékenysége min-
den korabbinal pontosabb mérési eszkdzokkel szolgalt
a marketing hatékonysaga terén, valamint a hatdsossdg
szamdra is a kordbbiakndl jéval pontosabb inputokkal

. szolgélhat. Idedlis esetben a fogyaszt6 vdsdrldsi utja a
. probléma felismerésétGl és az informdacidkereséstdl az
~ alternativéak értékelésén keresztiil a vasdrldsig és a va-
régi tipusi médiumokkal mutat hasonldsdgot (alapvets-
en one-to-many kommunikécid, tartalomszolgéltaté -
- mertetem, mely két, nagyon eltéré ipardgban tevékeny-

sarlast kovetd visszacsatoldsig nyomon kovetheto.
A kovetkezSkben két kisebb kutatds eredményeit is-
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ked6 szervezet vizsgdlata révén sziiletett. A kutatdsok
kozos jellemzgje volt, hogy mindkettd alapvetden feltd-

r6 €s nem kovetkeztetd jellegt.

kérdésiink az volt, hogy a megjelend hirdetések szove-
gei milyen médon befolydsoljak azok eredményességét.
Mivel ,,igazi” eredményvaltozéhoz (pl. arbevétel, érté-
kesités darabszama, piaci részesedés stb.) nem volt hoz-
zaférésem, ezért egyfajta kozvetitd valtozoként az adott
kampanyok eredményességét vizsgaltam.

Az adatokat kozvetleniil a keresémotor hirdetéskez-
el6 feliiletérdl exportdltam, igy informaciovesztés nem
meriilhetett fel. A kapott kampanyok szdvegeit (Ossze-
sen 162 szovegvaridns) kézzel kédoltam be kiilonbozd
kategdriakba, melyek az elemzés alapegységeit adtdk
(pl. szerepelt-e a szovegben vasarldsra torténd felhivas,

megjelent-e markanév a szovegben stb.). A kapott vdl-
tozokat regresszidelemzéssel vizsgaltam, az eredmény-
véltoz6 pedig az atlagos kattintdsonkénti koltség volt !

(average cost per click - aCPC?).

A masodik kutatds mar egy egészen eltér$ szektorra
fokuszalt: egy nonprofit szervezet kozosségi média ol-
dalat haszndlva végeztem kisérletet, melynek célja az
volt, hogy megéllapitsam, milyen médon befolyasoljak
személyes tényezOk a kozosségi médidban elhelyezett
tizenetek befogaddsdt (vagy szervezeti megkozelitésben:
hatékonysdgat). A kutatdsi kérdést kérd6ives technikaval
vizsgaltam, melyet olyan egyetemistdk korében kérdez-
tem le, akik az azt megel6z$ legaldbb 4 hét soran az
adott kozosségi média profilkovetdi voltak (azaz a napi

kozosségimédia-haszndlat sordn taldlkozhattak a szer-

vezet iizeneteivel). A kutatdsban volt egy kisebb csavar !
is: az egyik kérdésben kiilonbozd, a szervezet oldalan
kordbban megjelent tartalmakat kellett értékelniiik, |
azonban ezek kozott volt olyan, ami a valésdgban nem

jelent meg, hanem azt a kutatds érdekében én magam 4l-
litottam Ossze egy képszerkeszt6 program segitségével.

Empirikus kutatas

1. eset: Egy B2B piacon tevékenykedd cég
keresomarketing-koltésének hatékonysdga
Kutatdsunkban egy B2B piacon mozgd cég kereso-
motoros koltéseit vizsgaltuk, 4 évre visszamendleg. A
SEM (search engine marketing) az interneten beliil is
egy specidlis piacot jelent, ahol feltételezhetjiik, hogy
a cég altal szponzordlt (hirdetések megjelenitéséhez

felhasznalt) kulcsszavakra az dtlagosndl magasabb in- !
volvementtel rendelkezd fogyasztok keresnek ra, ami

novelheti a marketingkdltés hatékonysdgat a generikus
weboldalakon torténd, banner reklamokkal szemben.

cid keresésében jatszanak szerepet, és éppen ezért kii-
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16nosen alkalmasak a meggy6zésre, mivel, mint lattuk az
ezen a csatornan keresztiil elért fogyasztok jellemzden

magasan involvaltak (bar ennek szintje eltér6 lehet - 1d.
Az els6 kutatds egy B2B szektorban dolgozé cég
keresGhirdetéseit vizsgélta. Itt a legfontosabb kutatdsi

lejjebb), aktiv informdciokeresésben vesznek részt. A ke-
res6kon a céges marketingtevékenység két agra bomlik:

1. A sajat honlap, illetve az azon beliil kialakitott
céloldal (egyfajta landing page) olyan tipusu tech-
nikai fejlesztése, illetve paraméterezése, hogy az
a keres6 eredményoldaldn (az dn. organikus - te-
hit nem fizetett - taldlatok kozott) minél maga-
sabb helyezést érjen el. Ez a keresGoptimalizélas
(search engine optimization - SEO). Ez a takti-
ka feltételezi, hogy az emberek dontd tobbsége
nem jut tovabb a keresd altal felajanlott taldlatok
elsé oldalan, illetve azt is, hogy a fogyasztok a
keres6oldalon elgbbre sorolt taldlatot jobb mind-
séglinek érzékelik, mint a hatrdbb soroltakat.

2. Fizetett hirdetés formdjaban. A keresémotorok
lehet&séget biztositanak arra, hogy cégek az or-
ganikus taldlatok el6tt, illetve mellett fizetett
hirdetéseikkel megjelenjenek. Ezekrdl a hirdeté-
sekrdl tudni kell, hogy kizardlag szoveges alapu
és terjedelmiikben is rendkiviil sziikre korlato-
zott reklamfeliiletek (4ltaldban 50-80 karaktert
és 1-4 linket tartalmaznak). Ez ranézésre ugyan
hatranyt jelenthet a hagyomdnyos, rich-media ti-
pust, képet, filmet, hangot, anim4ciét tartalmazo
on-line reklamformdkhoz mérten, a valésadgban
ugyanakkor a cégek szdmdra is elényos, mivel a
fogyasztok igy kevésbé tudjak megkiilonboztetni
a hirdetéseket az organikus taldlatoktdl, ami az
atkattintdsi ardnyt noveli.

A B2C ipardgak €s a keres6hirdetések kapcsolata
gyakran keriil akadémiai kutatdsok fékuszaba. Tob-
ben kimutattdk, hogy a keresések, keres6 kifejezések,
kulesszavak, illetve a fogyaszté preferencidja és érdek-
16dési teriilete kozt erds kapcesolat dll fenn (Deighton
- Kornfeld, 2009; Tseng - Kulkarni, 2013). A generikus,
illetve a konkrét, markaszinti kulcsszokeresések a fo-
gyasztoi involvement eltérd szintjeire utalnak.

Az is jol dokumentélt jelenség, hogy a felhaszna-
16k keres6haszndlatat - és ezen keresztiil a cége SEM
tevékenységének hatékonysagat, illetve hatdsossagat
szamos tényezd befolydsolja. Hatdssal van rd egyfeldl
a fogyaszté személye, kiemelten az illetd érdekl6dési
kore, attitlidje a csatorna (keresd), illetve reklameszkoz
irant. Calder et al. (2009) amellett érvel, hogy a rekldm
hatékonysagat a felhaszndlok technikai képzettsége, ké-

- pességei is befolydsoljak, igy példdul az, hogy mennyi-
- ben képesek kiilonbséget tenni a fizetett hirdetések és
Az internetes keresOk foként a fogyasztdi informd-
- (2003, 2006) tovabbi tényezéket azonosit be, melyek

az organikus taldlatok kozott (Calder et al., 2009). Moe
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a felhasznalok keresési viselkedését meghatdrozzdk:

kordbban felhalmozott tuddsanyag, bizonytalansagi té-

nyezd, illetve az is, hogy a véasarlasi dontés melyik sza-
kaszaban vannak.

kozi piac és az SEM kapcsolata eddig jobbara elkertil-
te az akadémiai kutatasok homlokterét, ennek részben
az is lehet az oka, hogy a B2C vasdrlassal ellentétben,
ahol, ahogyan azt mdr jeleztiik, az igény felmeriilésétdl
a szolgéltatas/termék fizikai megvdasarlasdig optimdlis
esetben a teljes folyamat nyomon kovethetd és mérhe-
t6, a B2B szektor esetében ez masként van. Habar az
igény felmeriilése, informacidkeresés szakaszokban
elképzelhetd, hogy szerepet kapnak internetes keresok,
feltételezhetjiik, hogy a nagy értékd, a vallalat mikodé-
se szempontjabdl kritikus vdsdrlasi dontések mar nem
az interneten zajlanak, ezért a folyamatnak a marketing

szempontjdbol izgalmasabb része - a vasdrlasi dontés -

a mérhet6ség hatarain kiviil esik.

A vizsgdlédds targya egy B2B piacon mozgd, ke-

reskedelmi cég, mely nagy érték{, tobbmilli6 forintos
eszkozoket forgalmaz6. Habar most elsGsorban a ke-
resofeliileteken elkoltott reklambiidzsét fogjuk elemez-
ni, megjegyzendd, hogy a vallalat tovabbi rekldm- és
marketingkoltéseit keresdoptimalizalasra (SEO), illetve
olyan, értékesitést timogat6 off-line csatorndkra kolti,
mint magazin- és djsaghirdetések, a cég profiljahoz il-
leszkedd sportrendezvények tdmogatdsa, illetve szintén
az on-line csatorndndl maradva: kiilonb6zé apréhirde-
tési forumokon kiemelt megjelenési lehet6ségek vasar-
lasa.

A cég a 2010.05.01 - 2014.05.10. idészakban Ossze-

sen 11.546.667,- Ft értékben vasdrolt hirdetési feliiletet :
a Google keres6n (més keresémotoron nem koltott),
ez a szam 55,85%-a annak a 20.673.500,-Ft-nak, amit
a vizsgdlt idGszakban a villalat koltségkeretként feldl-

litott a rendszeren beliil (ez tovabbi kérdéseket vethet
fel marketinghatékonysdgi szempontokbdl, igaz, nem a
vizsgalt vallalat, hanem a Google szdmadra). A cégnek
ez idGszak alatt 6sszesen 24 kampanya futott, tobbségé-
ben olyanok, melyek a teljes vizsgélt idészakon végig-
hizédtak. Az egyes kampanyok jellemz6en a cég dltal
értékesitett eszkozcsoportokat, illetve a forgalmazott
termékportfolioban taldlhaté fontosabb markdkat ta-
mogattdk. Fontos szempont tovdbb4, hogy az id6szak-
ban a cégnek gyakorlatilag folyamatos jelenléte volt
a keresohirdetések kozott: az intervallum 1.471 napja
koziil 1.303 napon (88,58%) figyeltiink meg reklamte-
vékenységet a Google kereson.

A kampdnyok hatdselemzése

A vizsgilt id6szakban a cég 24 kampanyon beliil 162
kiilonb6z6 kreativval (reklamszoveggel) jelent meg a
keresOben. Ezek koziil mi azok teljesitményét értékel-
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tiikk, ahol a megtekintések szdma meghaladta a 100-at

(n=152). Ez 4 év alatt 378.393 kattintdst eredményezett,

mikozben a cég hirdetései 269.078.462 alkalommal je-
. lentek meg (CTR=0.14%).
Kutatdsi fokuszunk a B2B szektorra esett. A vdllalat-

Két célviltozat vettiink figyelembe: a CTR, illetve a
CPC tiikrében modelleztiik a kampéanyok eredményes-
ségét. (2. dbra)

2.dbra
A keresohirdetések hatékonysagat befolyasolo
tényezok és annak mérése

Atkattintas atlagos koltsége
(cost per click - CPC)

Terméket jellemz6
kulcsszavak

Kreativ atkattintasi aranya

(CTR) Markainformacio

Keresd hirdetés . P
>
hatékonységa Elérhet6ség adatok

Kreativ atlagos pozcidja a
keresén

Figyelemfelkeltést
célzo kalligrafiai- és
szovegelemek

Kreativra forditott
koltségvetés

Kreativ megjelenéseinek

szama (impression) Arazasi informaciok

Kreativok tartalmi
elemzése

Kreativok teljesitménye

A szovegelemek tartalmi elemzése alapjan 6t olyan
szovegtartalmi egységet azonositottunk, melyek segit-
ségével a hirdetések szovege koriilirhato:

* a termékek jellemzdi (méret, felhaszndlas maédja,
egyéb tulajdonsigok stb.),

* a markainformécié (forgalmazott termékek mar-
kaja, cég markaneve stb.),

* a cég fizikai telephelyével, elérhetdségével kapcso-
latos informdciok (cim, telefon stb.),

» figyelemfelkeltd, specidlis hatdsok (szovegrész
CSUPA NAGYBETUVEL, tsbb, egymast kovets
irasjel, pl: !!!, illetve siirgetést megfogalmazé szo-
vegek: ,,Csak most”, ,,Cselekedjen azonnal” stb.).

e drazdssal kapcsolatos informdéciok (akéar kedvez-
mény, akar abszolut érték formdjaban).

A vizsgélathoz a fenti valtozokat bindrisan kédol-
tuk: kiilon jelolve, ha az adott hatas a megfelel6 megje-
lenési helyen el6fordul, illetve azt is, amennyiben nem.

Tovébbi olyan magyardzé véltozokat is bevontuk az

. elemzésbe, melyekrdl a priori feltételeztiik, hogy befo-
- lydsoljak a kampény eredményességét:

¢ a kreativ megjelenéseinek szama (impression),
¢ a kreativra forditott koltség,
e a kreativ megjelenésének 4tlagos pozicidja (azaz,
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hogy a hirdetések sordban dtlagosan hanyadik
elemként jelent meg), :
* a CTR - atkattintdsi ardny.

Fontos megjegyezni, hogy ezek egymdstél nem tel-
jesen fiiggetlen, hanem pdronként (impression-koltség,
CTR-atlagos pozici6) korreldlé valtozok.

Az adatokat regresszidelemzésnek vetettiik ald, !
OLS modellel. Az eredményeket a kovetkezd két tab-
ldzat tartalmazza, els6ben a fiigg6 viltozé a kattintd-
sonkénti atlagos koltség (aCPC), masodikban pedig az
atkattintasi arany (CTR). (1. és 2. tabldzat) :

CIKKEK, TANULMANYOK

1. tabldzat
A modell valtozoi kozotti korrelacio

Regresszios modell (fiiggovaltozé: aCPC)

Fiiggo valtozo6: aCPC n=152 koefficiens
const 47.205
Megjelenités -9.93861e-08
Termékjellemzdk —8.46755
Elérhet6ség —9.88948
SSR 4999158
R2 0.220588
F(3, 148) 13.96224
Log-likelihood -306.1612
Schwarz kritérium 632.4178

A modell eredményei alapjén a termékjellemz6k,
illetve a cég elérhetGségével kapcsolatos informaciok
szerepeltetése a modellben jelentdsen képes csokken-
teni az egységkoltséget - azaz javitja a SEM-kampény
hatékonysagat. El6bbi tényez6 8,47, utabb 9,89 forinttal !
teszi olcsobba egy-egy kattintds drdt. A vdrakozdsaink-
nak megfelelGen a hirdetés megjelenitéseinek szdma
(ami szoros korrelacidban éll az arra forditott koltség-
vetéssel), ha nem is szdmottevé mértékben, de szintén
képes olcsébba tenni az dtlagos CPC-t. Az eredmény

Impresszié | CTR | Koltség | Atlagos pozicié
Impresszio 1 -0.1164 | 0.5284** 0.1118
CTR 1 0.0708 -0.4907**
Koltség 1 -0.02149
Atlagos |
pozicié
Forrds: Sajdt szerkesztés
2. tabldzat
SE t-érték p-érték
2.70135 17.47 8.38E-38 ***
4 47E-08 -2.225 0.0276 **
2.82664 -2.996 0.0032 ***
2.70383 —3.658 0.0004 ***
S.E. of regression 1.837882
Korrigalt R2 0.204789
P-érték(F) 4.59E-08
Akaike kritérium 620.3223
Hannan-Quinn 625.2359

Forrds: sajdt szerkesztés

értelmezéséhez vegyiik figyelembe, hogy a megjelené-
sek szamat itt jellemzden (tiz)milliés nagysdgrendben
mérjiik. A vizsgdlt vallalat a két informaciot kifejezet-
ten sokszor szerepeltette hirdetéseiben: a termékjellem-
z0k a hirdetések 43,42%-ban, az elérhetdségre vonatko-
z6 adatok a kreativok 54,61%-aban fordultak el6.

Felhivjuk a figyelmet arra is, hogy a modell magya-
razoereje meglehetGsen alacsony, a korrigalt R* 20,12%,
ami részben a kutatas feltdro jellegével is magyardzha-
t6. (3. tdbldzat)

3. tabldzat

72

Regresszios modell (fiiggovaltozé: CTR)

Fiiggo valtoz6: CTR n=152 koefficiens SE t-érték p-érték
const 0.0196888 0.00286929 6.862 1.70e-10 **%*
Atlagos pozici6 —-0.00294521 6.37E-04 -4.621 8.21e-06 ***
aCPC —9.38815e-05 2 .98E-05 =3.151 0.0020 **%*
SSR 267.0028 S.E. of regression 1.338643
R2 0.181282 Korrigélt R2 0.170293
F(3, 148) 16.49592 P-érték(F) 3.38E-07
Log-likelihood —258.4954 Akaike kritérium 5.23E+02
Schwarz kritérium 532.0625 Hannan-Quinn 526.6761
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Erdekes médon - és varakozdsainkkal ellentétben
- a kreativok szoveges elemei és az atkattintdsi ardny

pokon ugyanakkor nem vethetjiik el, hogy a szovegek
mindsége és a rekldmok teljesitménye kozott Ossze-
fliggés legyen. Az eredmény hidnyat valdsziniileg az
is befolydsolta, hogy csupan egyetlen cég kampanyait
vizsgéltuk, melybdl igy hidnyozhat a valodi diverzitas.

Az viszont alatamasztotta elézetes varakozasainkat,
hogy az dtlagos pozicid jelentdsen és negativan befolya-
solja az 4tkattintasi ardnyt. 1 pozicidromlds 0,2 szazalék
romldst eredményez a CTR-ben - ez az atlagos 0,9 sza-
zalékos CTR-hez képest 22,22% romlast jelent. Erdekes
tanulsaga van az atlagos kattintdsonkénti koltség (aCPC)
szerepének a modelliinkben. A fentiekben lattuk, hogy
bizonyos informécidk szerepeltetése a hirdetésben az
egységkoltséget jelentGsen képes befolyasolni, itt pedig

arra dertilt fény, hogy az atlagosan olcsobb (ebben az ér-
- ben a kattintdasok hatékonysdgat a magasabb helyezés
- nagymértékben novelni képes. A cégeknek megérheti

telmezésben: jobb mindségii) hirdetések egyben hatéko-
nyabban teljesitenek a kattintasok terén is. (3. dbra)

3. dbra
A hirdetések megjelenéséne atlagos pozicidja és az
atkattintasi arany kozotti osszefiiggés

aPoz versus CTR (with least squares fit)

T
Y = 3.63 - 37.4X

aPoz

A modell ugyanakkor tavolrdl sem ad teljes képet,
a korrigdlt R? mutaté értéke 17,03%, ami gyenge ma-
gyaraz6 er6t mutat, igy feltehetGen tovabbi valtozok
bevondsdra és a vizsgalat kiterjesztésére lenne sziikség
ahhoz, hogy teljesebb képet lehessen nyerni a SEM-rek-
lamiizenetek hatékonysdgardl.

Menedzseri kovetkeztetések

Habar a fenti modellek egyike sem teljes kor(, néhany

érdekes insight-ra rd tud vildgitani.

Novelni kell a megjelenések szamat: a sok elaprézott
kampdny helyett néhany nagyobb ,,mamutkampany” a
kattintdsonkénti egységkoltség leszoritdsdt eredmé-
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- nyezi. A jelenlegi gyakorlat feltérképezése ezen a té-
- ren tovabbi vizsgalatokat igényel, ugyanakkor a mintat
(CTR) kozott nem taldltunk dsszefiiggést. Elméleti ala-
- novelni: a vizsgélt id6szakban 162 kampdny futott, ezek
- tobbsége egymadssal parhuzamosan. A napi koltségkeret

szolgéltat6 cég esetében a hatékonysdgot tovabb lehetne

(10.000-20.000 forint kozott ingadozott) ilyen médon
meglehetdsen sokfelé fragmentdlodott.

A hirdetések szovegében megjelend bizonyos ,,in-
formaciomorzsak™ szintén képesek lehetnek a koltség-
hatékonysagot novelni. Kutatasunkban két ilyen ténye-
z6t tartunk fel: a termékek kulcsjellemz6i, illetve a cég
elérhet6ségére vonatkozo kulcsszavak hatékonyabba
teszik a cég megjelenéseit.

Ugyanakkor nem taldltunk bizonyitékot arra vonat-
kozdan, hogy a szoveges elemek elhelyezkedése (cim-
sor, tartalmi sor-1, tartalmi sor-2) befolydssal lenne a
kreativok hatékonysagara.

Végiil arra is ravilagitott a kutatds, hogy a keres6k-

megfizetni a jobb helyezés felarat, az 1. és 4. helyezett
hirdetés kattintdsi rataja kozott akar 70-90 szdzalékos
atkattintasirata-romlas is elképzelhetd.

2. eset: Kozosségimédia-posztok hatékonysdga egy
nonprofit szektorban

A szervezetek kozosségi média oldaldnak hatékony-
sdgdt befolydsolo személyes tényezdk a nonprofit
szektorban
Masodik eset egy nonprofit szervezet Facebook-olda-
laval végeztiink kisérletet, melynek keretében az on-li-

. ne reklamok esetében j6l dokumentalt banner-vaksag
- jelenséget a kozosségi média posztjaira alkalmaztuk.
- A marketinghatékonysdg kérdését az oldal l4jkol6i-
- nak attitidje és személyisége irdnyabol kozelitettem

meg. A f6 kutatdsi kérdé€s az lett, hogy ezek a tényezok
mennyiben és miként befolydsoljak a szervezet altal
megosztott tartalmak megmaraddsat a felhasznalok
memoridjaban. Ez utébbi faktort egyfajta kozvetitd
véltozonak tekinthetjiik a marketingtevékenység ered-
ményességében, ahogy a gyakorlat is azt mutatja, hogy
a rekldmok kapcsan sok esetben a felidézés, a memo-
ridban val6 megmaradas a (piac)kutatasok tdrgya.

A kérdoives felmérésben 240 felsdoktatdsi hallga-
t6 vett részt, akik a vdlaszaikért cserébe extrapontokat
kaptak egy altaluk felvett targybdl. A kisérlet két sza-
kaszbdl allt:

1. A hallgatéknak l4jkolniuk kellett egy nonprofit
szervezet oldalat, a 14jkolas és a kérd6iv lekérde-
zése kozott legkevesebb 4 hét telt el (ennyi ideig
volt alkalmuk taldlkozni az oldal altal megosztott
tartalmakkal).
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2. Ezt kovet6en egy specidlisan osszedllitott kérdo-

ivet kellett kitolteniiik, ahol az oldal éltal meg-
osztott valodi posztokat €s fiktiv (a kutatok altal
osszedllitott) dlposztokat is értékelniiik kellett

meghatdrozott szempontok szerint (a megkérde-
zetteket nem informadltuk arrél, melyik az igazi és
melyik az alposzt).

A vélaszadok tarsadalmi érzékenységét Penner
PSB-skalajaval mértiik (Penner, 2002), mely hét kom-
ponensben ragadja meg az egyének tdrsadalmi felelds-
ségvallaldsi hajlamat: felel6sségérzet, empatikus gon-
dolkodds, mdsok szempontjainak figyelembevételére
valé képesség, személyes aggodalom, kozds erkolcsi
érvelés, masok felé irdnyuld érvelés, illetve onbevalld-
son alapuld altruizmus. A vélaszok alapjan a sokasa-
got nem-hierarchikus klaszterelemzés segitségével két

kiilondllo klaszterre bontottuk a fenti véltozok alapjan,
igy sikeriilt elkiiloniteniink egymastol a megkérdezet-
tek szocidlisan kevésbé érzékeny (klaszterl, n=88 f6) !

és szocidlisan érzékenyebb (klaszter2, n=152 f6) tagjait.
4. dbra)

4. dbra
A Kklaszterek vizualis
abrazolasa

Component 2

Component 1

A két klaszter - az el6zetes varakozasainknak meg-
felel6en - masként viszonyult a nonprofit szervezet dltal

a kozosségi médiaban (Facebook) kozzétett lizenetek- :
hez. A méréshez olyan pontrendszert fejlesztettiink ki,
melyben minden megkérdezettet egy - -2 és 8 kozotti
- skédldn értékeltiink, attdl fiiggben, hogy a kérd6ivben
bemutatott Facebook-posztok koziil hdnyat ismert fel
(a posztok mindegyike az azt kivets id6szakbol szér-
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mazott, hogy a kutatds els6 fazisa elindult). (-1)-szeres
szorzdval szamitottuk az 4lposztokat, igy negativ pont-
szam is szerezhetd volt. (4. és 5. tdbldzar)

4. tabldzat
A Kklaszterek jellemzése, ANOVA-vizsgalat

Df SumSq MeanSq Fvalue Pr(F)

K2 1 12,7 12,664 2.88E+03 0,0909
Residuals 238 1046,1 4,396
mean sd data:n
1 2727273 2,032,649 88
2 3,203,947 2,132,495 152

Forrds: Sajdt szerkesztés

5. tdbldzat
Levene-teszt (center = median)

Df F value Pr(>F)

group 1 0.1446 0.7041

Forrds: Sajdt szerkesztés

A hédrom tablazat adataibdl latszik, hogy szignifi-
kans eltérés van a két csoport altal elért pontszamok-
ban. A tdrsadalmi felelsségvallalds kérdése irant ér-
zékeny csoport kimutathatéan magasabb pontot ért el
- azaz pontosabban tudta beazonositani a tartalmakat.

A posztok meghatdrozdsanak médszerében viszont
mar nem volt kiilonbség a két csoport kozott. A kérdo-
ivben arra is megkértiik a valaszaddkat, hogy sajat gon-
dolati sémdjukat elemezve mutassak be, hogy az aldbbi

- tényezOk koziil melyek segitségével azonositottdk be az
- egyes posztokat (tobb valaszt is megjelolhettek).

6. tabldzat
A posztok felismerését segité tényezok
(onbevallas alapjan)

Vélasz tipusa El6fordulas Szazalék
P (=) =)
Kizdrol h 0
izardlag a poszt (/)z tart(?%o 163 67.91%
kép alapjin
Poszth 0
! oszf oz tart(?%o 45 18.75%
kép és szoveg alapjan
) ?osz/thoz tart(?%o 17 708%
kép és datum alapjan
Kizarélag a poszt szovege alapjan 6 2.5%
) ) ?osz/thoz tartc?%o 5 2.08%
kép, szoveg és datum alapjan
Egyéb 4 1.67%

Forrds: Sajdt szerkesztés
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A 6.tdbldzatbol latszik, hogy a kozosségi médiumok
kapcsédn sokszor emlegetett vizualitds fontossdga valo-
ban kiemelkedd. A valaszadok minddsszesen 2,5%-a
nyilatkozott tigy, hogy kizdrélag a széveg alapjin igye-
kezett beazonositani a posztokat, mikdzben 67,91%-uk
kizarélag a vizuélis informéciora (poszthoz tartozé kép
vagy a vide6 kezdd képkockdja) tdmaszkodva végez-
te el ugyanezt. Az is érdekes, hogy jéforman alig volt
olyan a megkérdezettek korében, aki minden rendelke-
z€sre 4116 informaciét felhasznalt volna.

Menedzseri kiovetkeztetések

Az eredmények tiikrében a gyakorl6 kontentmenedzser
szakembereknek érdemes megfontolniuk, mennyi id&t
forditanak a posztok megszdvegezésére - és valdjaban
ez mennyire fontos. Ahogy ez a fenti tdbldzatbdl is ki-
deriil a kozosségi hdlézatokon a tartalmak sikerét el-
sOsorban a vizudlis hatds (kép, vided) hatdrozza meg.
Erdemes lenne megvizsgalni, hogy a posztok el&allita-

menedzserek is - vagy sem.

Mikozben a kozosségi médiumokon a cégek jelenlé-
te gyakran egyfajta , like”-gyijt6 versenyhez hasonlit,
ennek a gyakorlatnak az érvényessége megkérddjelez-
het6. Habar a kérdés alaposabb feltardsa tovabbi vizsga-
latokat igényel, az eredményeink alapjan latszik, hogy
a szervezetek 4ltal képviselt értékekkel azonosulni tudé
célkozonség jobban involvalhatd, a cég lizeneteire fogé-
konyabb. A kozosségi hdlézatok miikodési mechaniz-
musa viszont azzal jarhat, hogy a torzsk6zonség ,,felhi-
guldsa” (az atgondolt kozdsségimédia-stratégia nélkiil
zajlo lajkgytjtés egyik eredménye lehet) visszaiit és a
motivalt torzsk6zonség elérését is megneheziti.

Fontos kiemelni, hogy a személyiségjegyek mérése
szempontjabodl a kozosségi média valtozast jelenthet a
marketing szdmdra: a kordbbiaknal pontosabb célzast
tesz lehet6vé kiilonbozo viselkedési, illetdleg személyi-
ségjegyek szempontjabol.

Osszegzés

A tanulményban el6szor attekintettiik a szervezeti haté-
konysdg, hatdsossag, termelékenység mérésének Ossze-
fliggéseit, majd szlikitve a vizsgalddas fokuszat: téman-
kat, az on-line reklamok mérését is gorcsd ala vettiik.
Nem volt célom ugyanakkor dj rendszerek feléllitasa,
pusztdn a mar meglevd ismeretanyag dttekintése, vala-
mint két eset rovid vizsgalatat célozta a kutatas.

A cikk empirikus kutatds eredményeit is ismertet-
te, a targyalt két eset a szervezetek on-line marketing
erbfeszitéseire koncentrdlt, az egyik a keresémarketing,

naldsanak egy-egy aspektusdt emelte ki.
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- Menedzseri kivetkeztetések

- A kutatds két fontos kivetkezményre vildgitott rd. Egy-
- részt az on-line marketingkoltések ma mdr nehezen
- megkeriilhetSk - legyen sz6 barmilyen ipardgrol. Azt
- is lattuk, hogy bizonyos torvényszertiségek ugyandgy

miikodnek ebben a relative 1j kozegben, mint a ,,hagyo-
manyos” csatorndkon: érdemes példaul az erdforrdso-
kat koncentréltan és nem szétszérva allokalni. Erdemes
feltérképezni, milyen jelzd, ,,informaciémorzsak™ meg-
l1éte az, ami novelheti a kampadnyok hatékonysdgat.

A kutatds masodik fele egy masik jelenségre is rdira-
nyitja a figyelmet: a felhaszndlok személyiségjegyei
alapvetéen meghatarozzdk a marketingkommunikécios
tizenetek befogadasara iranyuld hajlandésagot. Ez nem
friss felfedezés, de fontos kihangstilyozni, hogy a ko-
z0sségi média révén ezek a személyiségjegyek a korab-
biakndl jobban, pontosabban célozhatébbakka valtak,

- amit a teljes marketing- és rekldimkampdny-biidzsék
- allokélasanal érdemes lehet figyelembe venni.
sa sordn ezt kovetik-e az er6forrasok dedikaldasaban a

A kozosségi média tervezésénél pedig érdemes jol

- 4tgondolni a kampanyban kijelolt célvaltozé és a val-

lalati eredményesség kapcsolatat: a kutatdsom azt ta-
lalta, hogy a gyakorlatban még elterjedtnek szamitd
,like”-gyijtd versenyhez hasonlé megkozelitésmod €r-
vényessége erdsen megkérddjelezheto.

Jovébeli kutatdsi irdnyok

Cikkiinkben egy rendkiviil mély és szerteagazd prob-
lémakdrnek csupan a felszinét tudtuk érinteni. Lattuk,
hogy napjaink szdmos marketingkihivdsa ellenére is a
mérhet&ség problematikdja joggal tarthat igényt a szak-
emberek, akadémiai és menedzseri szféra dtlagosndl is

. nagyobb érdekl6désére. Taldn nem tulzds azt dllitani,
- hogy a diszciplina fejlédésének iranyvonala és a mar-
- ketingosztélyok szervezeteken beliil elfoglalt jovSbeli
- pozicidja is alapvetden milik azon, milyen mértékben

sikeriil ezzel a feladattal megbirkdzni.

Kutatdsunkban néhany aprobb részteriiletet vildgi-
tottunk meg. Kutatdsunk legf6bb korldtja a reprezenta-
tivitds hidnya, illetve a keresdmarketinggel kapcsolatos
esetnél a szakirodalomban szokasos (n>10.000, tobb cég
kampdanyaibol) mintat jelentésen alulmuilé (n=152, egy
cég kampanyaibol) mintanagysdgbdl eredd korlatok.

Ennek ellenére ugy véljiik, a megkezdett kutatasokat
érdemes folytatni, sét, kiterjeszteni is. Erdekes kutata-
si teriiletnek igérkezik a keresShirdetések szemantikai
elemzése, illetve ennek a marketinghatékonysaggal vald
Osszekapcsoldsa. A kozosségimédia-oldalakon gyjtott

. felhaszndlok mindségi jellemzdi €s a szervezetek mar-
- ketingakcidinak hatékonysaga kozott fenndllé kapcso-
- 16d4si pontok feltérképezése szintén 6ridsi kihivés.

a mésik a kozosségimédia-eszkdzok marketingfelhasz-

Ezek ugyanakkor mind gyakorlati jellegli problé-

- mak. A bevezetSben mar ismertetett hatékonysag - ha-
- tdsossdg - termel€kenység kozott fenndlld kapcsolatok,
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mutatdk és mutatészdmrendszerek felirdsa azonban mar
komoly elméleti problémadkat is felvet, és mint ilyen, az
akadémiai szféra kiemelt érdekl6désére is igényt for-
mdlhat. A hdrom fogalom koziil kiilondsen a véllalatok !

. e e,

tdsossdg lehet az, aminek a behatdbb tanulmanyozasa
teljesen 1j belatasokhoz vezethet.

Labjegyzet

' A KPI a teljesitmény mérését, valamint értékelését jelenté mutatészam. A
siker szdmos esetben egy egyszerli mutat6szam segitségével is megragad-
hatd, kifejezhets, olyan mutatészimok révén, melyek valamely szervezet
operaciondlis mikodésének hatékonysagat fejezik ki (pl. gydrtdsi haté-
konysdg, vasarloi elégedettség stb.) (Fitz-Gibbon, 1990).

2Az Ad-blocker olyan, a kliens oldalon futd alkalmazas vagy bongész8ki-
egészitd (plug-in), melynek funkcidja az, hogy elrejtse a bongészés sordn
megjelend reklamokat, ezzel ,,védve” a felhasznal6t a nem kivant rekla-
mokkal szemben.

*Mérések szerint a felhaszndldk jelentds kore nem tud felidézni on-line 14-
tott rekldmokat, egyfajta ,,vaksdg” alakult ki benniik az oldalakon megje-
lend hirdetésekkel szemben. {

*Megjegyzésként idekivankozik: az internet gerincét adé technoldgidra :
épitd televizidzds, az un. IPTV-k jovébeli terjedésével ez a jelenség mds
platformokra is bekuszhat, igy a televiziézasba is (pl: “eltekerhet6” rek-
lamok stb.).

* Az on-line marketingben gyakran haszndlt fogalmak és roviditések magya-
razatait a mellékletek kozt kozlom

© A cég kérésére az adatokat be nem azonosithaté formaban kozoljiik.
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Melléklet
M1. On-line metrika szétar
Hagyomanyos (banner) megjelenések mutataéi
Név Rovidités | Definici6
Adview ADV Egy bannermegjelenés (hirdetésletoltés) a felhasznald altal lekért weboldalra.
Adview % ADV% Kampény sordn megrendelt/teljesitett ADV-k ardnya.
Cost Per Click | CPC CPM /1000 ADY, vagy CPM / 1.900 000 A,DV - }negmutflt]a, ho'gy a hirdetdnek
egy bannerrel elért, a website-re érkezett latogatd mennyibe keriilt.
Cost Per
Thousand CPM Ezer (esetleg egymillié) megjelenités koltsége.
Impressions
Click Through |CT Atlfattlnti:ls, arflely eg/gy hpk vagy egy ba/mner tényleges aktivalasat fejezi ki, azaz
a latogatd valdban rékattintott a hirdetésre.
Click Through CT% A banner megjelenési gyakorisagédnak és a rdkattintdsok gyakorisagdnak aranyat
Rate ’ fejezi ki: CT%=CT/ADVx100
Click Through CTR-U Az elért egyedi latogatok és egyedi kattintdsok ardnydt mutatja meg: UCT/
Rate User i UVIx100
Frequency Freq Azt mutatja, hogy dtlagosan hdnyszor latta a hirdetést egy egyedi ldtogatd.
Felhaszndl¢ 4ltal végrehajtott esemény, amely az on-line kampany hatasara hajt
Konverzié végre, igy elvart eredménynek tekinthetd a hirdetd részérdl, példaul: regisztra-
cid, rendelés stb.
Unique Click uc ﬁjrc;knak az egyedi latogatoknak a szama, akik adott nap rdkattintottak a krea-
Unique Adview |UADV M(?gmuteflga,, hogy, aznap ha,ny egyedl latogato latta a kampanyt. A visszatér6 és
teljesen uj latogatokat is szamolja.
Unique Visitor | UV E,gyedl,latogato,fclkl lat‘Ea a kampanyt. Az UV-szdm megegyezik a napi egyedi
latogatok (UVI) dsszegével.

. - Megmutatja, hogy adott nap hany olyan ldtogaté keriilt kapcsolatba a kampéany-
Unique Visitor S . , . P . .
Incrementum UVI nyal (latta és/vagy kattintott rd), aki a kordbbi napokon még nem. Csak a teljesen

Uj latogatdkat veszi figyelembe, ellentétben az UADV-val.
Facebook
Név Rovidités | Definicio
Reach Azoknak az embereknek a szama, akik lattak a hirdetést.
Konverzid, azaz a hirdetés eredményeként megvalosult, célul kittizott cselekmé-
Results ) . o
nyek szdma (pl: like, megtekintés stb.).
Cost/result Konkrét célhoz kapcsolodo egyes miiveletekért fizetett dtlagos koltség.
Egy ember dtlagosan hany alkalommal taldlkozott a hirdetéssel (csak a hirdetést
Frequency iy P
1at6 emberek korében).
Impression Hirdetések megtekintésének szdma (nem egyedi felhasznalok!).
. Kattintasok teljes szdma, ami tartalmazhatja a like-oldst, eseményre adott véa-
Clicks . ol il o
laszt vagy alkalmazas telepitést is (kampdny tipusdtdl fiiggden).
VEZETESTUDOMANY
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Kattintdsok szdma, melyek egyedi felhaszndloktdl érkeztek. Szintén tartalmaz-

Unique clicks ucC hat like-olast, eseményre adott vdlaszt vagy alkalmazds telepitést is (kampany
tipusatol fiiggben).

Click-Through CTR Kattintds/megjelenés.

Rate

Unique Click- Hirdetésre kattinté egyedi felhaszndlok szama osztva a hirdetést 14t6 egyedi fel-

UCTR AL e do
Through Rate haszndldk szamaval.
Cost per 1000 . . . iy 12
. CPM A hirdetés 1000 megjelenéséért fizetett koltség.

Impressions

Cost per 1000 . e 4 . 14 g2z

People Reached A hirdetés koltsége, melyet 1000 egyedi felhaszndlo eléréséért fizetett.

Cost per click CPC Egy kattintdsra juté atlagkoltség: Koltségvetés / Kattintdsok szdma.
Hirdetésen, oldalon, alkalmazdson vagy eseményen a hirdetés megtekintését ko-
vetéen végbement miiveletek szdma. Bovebb kategdria, mint a kattintas, illetve

Actions a konverzié. A miivelet lehet példaul az oldal kedvelése, alkalmazastelepités,
konverzid, védlasz az eseményre stb. Ha példaul 2 oldalkedvelést és 2 hozzdsz6-
last ért el, az 4 miveletnek szamit.

. A hirdetésnek koszonhetden miiveletet végrehajtd - példaul az oldalt kedveld

People Taking P n . P 114

. vagy az alkalmazast telepitd - egyedi emberek szdma. Ha példdul ugyanaz a

Actions < . ) C . < P
személy kedvel egy bejegyzést és hozzd is sz6l, 1 egyedi személynek szdmit.
Az oldalon a hirdetésed eredményeként elért kedvelések szdma. A miiveletek

Page Likes abban az esetben szamitanak, ha a hirdetés megtekintését kovetd 1 napon, illetve
a hirdetésre valo rakattintast kovetd 28 napon beliil torténnek.

Kereso

Clicks A kattintds az, amikor egy felhasznald kattintas ttjan reagdl a hirdetésére.

Impressions Az adott hirdetés milyen gyakran jelent meg a keresési eredményoldalakon.

Click Through CTR A hirdetésre érkezd kattintdsok szamdanak €s a hirdetések megjelenitéseinek a

Rate hanyadosa.

Cost Per Click |CPC Az az atlagos Osszeg, amelyet a hirdetd a hirdetésén torténd kattintds utdn fizet.

Average Position Milyen pozicidban jelent meg hirdetése a tobbi hirdetéshez képest.

Cost Pel: 1000 CPM Ezer megjelenitésenkénti atlagos koltség.

Impressions

Search A megjelenitési ardny a hirdetések megjelenitésének szdma osztva azon megje-

impression share

lenitések becsiilt szdmdval, amelyekre a hirdet6 jogosult lehetett volna.

Search Exact

A keresési hédl6zati pontos egyezések megjelenitési ardnya (IS) az elért megjele-
nitések szdma azon megjelenitések becsiilt szamaval osztva, amelyekre a kere-

match IS sési hdlézaton szerzett jogosultsagot a kulcsszavakkal pontosan egyezd keresési
kifejezések alapjan.

Search Lost IS A keresési l}él(’)%ati el\./esze,tt, megjelenitési ardny (po’zicifi) a kefesési haléza-

(rank) t(?n mngalosulo megjelelzn.ltesek.nek az a becsiilt sztazalekos ardnya, amelyet
hirdetései alacsony pozicidjuk miatt nem tudtak elérni.

Relative CTR A hirdet6 hirdetései hogyan teljesitenek az egyes webhelyeken az azonos web-

helyeken megjelend egyéb hirdetésekhez képest.
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VARGA Akos

NEUROMARKETING,
A MARKETINGKUTATAS UJ IRANYA

Jelen tanulmany bemutatja a marketingkutatas kibontakozéban 1évé egyik j iranyanak, a neuromarke-
tingnek a hatterét, elméleti Osszefiiggéseit és etikai vonatkozasait, valamint a neuromarketing-kutatasok
soran alkalmazott eszkozokkel osszefiiggé paradigmakat és ezek alkalmazhatosagat, elsésorban az fM-
RI-kutatasokra koncentralva. A kiilonboz6é diagnosztikai eszkozok, eljarasok alkalmazasai mas és mas
megkozelitéseket igényelnek, amelyek alapvetG6en behataroljak a kutatasi design kialakitasanak lépéseit.
Az eredmények eltéré informaciokat szolgaltatnak a neuromarketing-kutatasok soran az alanyok kozvetlen
inger-valasz reakciéirdl, igy a levonhaté kovetkeztetések, illetve ezek dsszevetése mélyebb megértéshez ve-
zethet tobbek kozott a fogyasztasi szokasok, illetve a kiilonboz6 dontési helyzetekben adott valaszok mogott

huzo6dé motivaciokrol.

Kulcsszavak: neuromarketing, marketingkutatas, kutatasi design, diagnosztikai eljarasok

Az ezredforduldt kovetden szembesiiltek a marketing-
gel foglalkoz6 elméleti és gyakorlati szakemberek azzal
a helyzettel, hogy az internet térnyerésével megvaltoz-
tak a fogyasztdi, ennek megfeleléen pedig a hirdetdi,
megrendel6i igények. A markatulajdonosok, vagyis a
hirdeték pontosabb eredményeket varnak el a piacku-
tatoktol, a fogyasztok pedig reklamkeriilévé véltak, igy
joval nehezebb ket elérni a hirdetdi iizenetekkel (Pis-
korski, 2011; Ha - McCann, 2008; Richards, 2015; Eco-
nomist, 2015; Greencard, 2015). A pontosabb adatokon
tdl tovabbi igény az egyének, csoportok és véllalatok
relevans piacokkal szembeni viselkedésének megérté-
se, magyardzata €s mindenekel6tt, elorejelzése (Lee —
Broderick - Chamberlain, 2007). Ez a fajta el6rejelzés
a rendelkezésre 4ll6 technoldgiai eszkozok felhaszna-
lasaval egyre pontosabb (Telpaz — Webb - Levy, 2015).

Mindez értelemszertien hatdssal volt a piackutata-
si gyakorlatra is: a technoldgia rohamos fejlodésével
olyan régi-uj eszkozok, szoftverek és alkalmazasok
véltak elérhetévé és egyre szélesebb korben alkalma-
zottd a fogyaszt6i igények mind pontosabb feltdrasa so-
ran, amelyek addig mds tudoményteriiletekhez kotod-
tek szorosan (Ariely - Berns, 2010; Morin, 2011). Ez a
tendencia hivta életre azt a kutatdsi metddust, amelyet
neuromarketingnek neveziink.

Maga a neuromarketing kifejezés a marketingin-
gerekre adott szenzomotoros, kognitiv és affektiv (ér-
zelmi) fogyasztoi vdlaszok kutatdsat jelenti (Fisher et
al., 2010; Hubert - Kenning, 2008; Kenning - Plass-

VEZETESTUDOMANY

mann, 2005; Lee et al., 2007; Plassmann et al., 2012;
Ramsgdy, 2014). A sz6osszetétel els6 fele, a ,,neuro” a
neurotudoményokra, tdgabban értelmezve a fogyasztoi
neurotudoményra utal. Jelen tanulményban kovetkeze-
tesen a ,,neuro” kifejezést alkalmazom a magyar ,,ideg”
sz6 helyett, kifejezve a nemzetkozi diskurzusban és az
egyes kapcsolodd szakkifejezésekben eléfordulé gya-
korisdgot; tovdbba reményeim szerint a jovoben Ma-
gyarorszdgon a szakterminus ebben a formdban kertil
hasznélatra.

A nemzetkdzi kdnonban a neuromarketing mint a
neurotudoményokbdl szidrmazé eredmények gyakor-
lati felhasznalasdnak teriilete szerepel, aminek alkal-
mazdsaval a vallalatok elemezhetik, és ezéltal jobban
megérthetik a fogyasztok egyes markakkal, illetve
termékekkel kapcsolatos kampanyokra adott védlaszait
(Bercea, 2012a; Boksem - Smidts, 2015; Ohme et al.,
2009; Perrachione - Perrachione, 2008; Pouw et al.,
2012). Tagabb értelemben véve pedig a neurookondémia
mint a kdzgazdasagi szempontbdl relevans viselkedés
vizsgélata és magyarazata jelenik meg a neurotudoma-
nyokbdl ismeretes eljardsok alkalmazdsdval (Kenning
- Plassmann, 2005).

Ramsgy (2014) szerint a fogyaszt6i magatartas
vizsgélatdhoz az agy és az idegrendszer elemzése két-
féle moédon jarul hozza: a kognitiv és affektiv neuro-
tudomany teljesen Uj eszkoztdrat biztosit a kozvetlen,
tudatalatti valaszok tanulmdnyozasdra, amelyeket a
kiilonboz6 marketingingerekre adunk — ezt nevezziik
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mddszertani alkalmazdsnak. A masik méd pedig az
elméleti alkalmazds, amely sordn az agy tanulményo-
zasa révén szerzett mélyebb ismeretek felhasznalasaval
jobban megérthetjiik a fogyaszt6i magatartds mintdza-
tait (Perrachione - Perrachione, 2008; Plassmann et al.,
2012; Senior - Lee, 2008). Természetesen, hogy mindez
megvaldsithat6 legyen, és a neuromarketing-kutatasok
sordn kapott eredmények validitdsa ne legyen megkér-
déjelezhetd, szamos tudomanyteriiletet kell 6sszehan-
golni, ide értve a neurotudomany, a pszicholégia, vagy
éppen a kozgazdasagtan legfrissebb eredményeit. Az e
tudomdnyteriiletek kozti kapcsolatot szemlélteti az /.
dbra.

1. dbra
A neuromarketing kapcsolodé
tudomanyteriiletei

OKONOMIA

Hagyomanyos

® * s
Skonémia

Magatartasi
Skonémia
e

Neurodkonémia /@ ® . Marketing

Fogyasztéi
neurotudomany

Déntéshozatali
neurotudomany

[ ]
Neuroimaging

Kisérleti
pszicholégia

Pszicholégiai

Neurotudomény / @ elméletek

NEUROTUDOMANY PSZICHOLOGIA

Forrds: Ramsgy (2014) alapjdn sajdt szerkesztés
- hatjuk: kvalitativ és kvantitativ kutatdsra (Malhotra,

Az elmdlt évek sordn a technoldgiai fejlédés, va-
lamint a tudomdnyos kutatomtihelyek, illetve a pia-
ci szereplok fokozédo érdeklédése kovetkeztében a
neuromarketing kettévalt: egyrészt az akadémiai kuta-
tdsok integraltabb megkozelitése 1étrehozta a consumer
neuroscience, vagyis a fogyasztéi neurotudomény fo-
galmat, mig a piaci, gyakorlati alkalmazas megmaradt
a neuromarketing elnevezésnél (Plassmann, 2015). E
kettésség egybevag az el6zéekben bemutatott, Ramsgy
(2014) altal megfogalmazott elméleti, illetve modszer-
tani alkalmazdssal.

Hagyomanyos kutatasi modszerek kontra
neuromarketing

CIKKEK, TANULMANYOK

- — Ambler — Braeutigam - Kenning, 2007), mint a ma
- alkalmazott legnépszerlibb mddszerek esetében. Mig
- a fogyaszt6i magatartds kutatdsanak hagyoményos,
- kordbbi médszerei (kvalitativ és kvantitativ modsze-
- rek, mint a fékuszcsoportos interjd, projektiv tech-
- nikdk vagy a kiilonb6z6 megkérdezéses mddszerek)

a tudatosan artikulélt vdlaszok mérésére szolgalnak,
addig a neuromarketing a technolégiai eszkdzok fel-
hasznéldsaval a dontések hétterében meghizédé tu-
datalatti vizsgalatdra vallalkozik (Lee et al., 2007;
Ramsgy, 2014; Zurawicki, 2010). A tudatalatti mar-
ketingszempontu vizsgdlata harom alaptételre épit,
nevezetesen:

1. dontéseinket a tudatalatti nagyban befolydsolja,
igy az egyes dontések hatterében hiz6dé okokra
nem tudunk kielégit6 magyarazattal szolgdlni,

2.az érzelmeink jelentdsen befolydsoljak itéloké-
pességiinket és valasztasainkat,

3. a legtobb dontést nem az informdciok teljes bir-
tokaban hozzuk, sokkal inkabb részinformaciok
alapjan, jobbara azonnal dontiink.

A tradicionalis mddszerek és a neuromarketing
tobb tekintetben is dsszhangban dllnak. Bar néhdnyan
felvetették a hagyomdnyos mddszerek héttérbe szoru-
lasat (Pradeep, 2010; Zurawicki, 2010), err6l nincs sz6:
példaul az onbevalldsos tesztek esetében elmondhatd,
hogy a kutatasok e fajtdja nélkiilozhetetlen adatokhoz
juttatja a piackutatot, dm ezek hatékonysdga novelhetd
a hibdk kikiiszobolésére alkalmas neuromarketing-ku-
tatdsi mddszerek alkalmazdsaval, mélyebb ismeretek

- biztositdsa révén. Mindezek megvalGsitdasdhoz azon-
- ban csak egy gondosan el6készitett kutatdsi terv nyuijt-
- hat alapot.

A primer kutatdsokat alapvet6en két csoportra bont-

2008). A kvalitativ kutatdsok strukturdlatlan, feltdrd
jellegti kutatdsi modszerek, amelyek kis mintan alapul-
nak, és az adott probléma mélyebb megértését szolgdl-
jak (ilyen példdul a fokuszcsoport vagy a mélyinterju).
A kvantitativ kutatdsok ezzel szemben szamszerfsitik
az adatokat valamilyen statisztikai elemzés alkalmaza-
saval.

Mindkét megkozelités szamos elénnyel és hatrany-
nyal bir, amelyek kikiiszobolése érdekében a legtobb
kutatds igyekszik mindkét megkozelitést egyszerre al-

Py

- kalmazni. Ez tovabb erdsiti azt az allitast, miszerint a
- neuromarketing-kutatdsok 6nmagukban csak korldto-
. zott validitassal birnak, célszer( a kiilonbozé megkoze-
 litéseket integraltan alkalmazni. A 2. dbrdn jol lathaté
- az egyes kutatdsok 9sszefondddsa.

A neuromarketing segitségével 1ényegesen t6bb in-

formaciéhoz juthatunk a kutatdsok sordn (Plassmann

VEZETESTUDOMANY

56

XLVIL. EVE 2016. 9. SZAM/ ISSN 0133-0179



2. dbra
A neuromarketing kapcsolodasa
a primer kutatasokhoz

Neuromarketing
kutatas
Kwvalitativ Kwvantitativ
kutatas kutatas

Forrds: sajdt szerkesztés

A kvantitativ megkdozelités kapcsdn elmondhato,
hogy a neuromarketing-kutatdsok szdmos, e teriileten
vizsgalt indikatort figyelembe vesznek: attitlid, figye-
lem, memdria, hiedelmek, felidézés és gyakorlatilag
barmely pszicholdgiai jelenség, amely a fogyaszto fejé-
ben jatszodik. Segitségiikkel lehet&vé vélik ezen indika-
torok pontosabb vizsgdlata, valamint szamszer(sitheto
mérésiik, amely 4t is vezet a kvantitativ megkozelitésre.
A neuromarketing-kutatdsok tilnyomé tobbsége so-
ran alkalmaznak statisztikai elemzéseket, amelyek el-
engedhetetlenek az outputadatok értelmezéséhez, és a
megfeleld konklizidk levonasahoz.

nidlasa (kvalitativ megkozelités), egy esetleges hipoté-
zis feléllitdsa és a kapott adatok statisztikai elemzése
(kvantitativ megkozelités) és az eredmények mélyreha-
t6 elemzése és interpretdldsa az egyes modszerek integ-
ralt alkalmazasat igényli.

A neuromarketing médszertani alkalmazasa

A kiilonboz6 fogyasztéimagatartds-kutatdsok esetében
szamos eszkoz a fogyasztok aktudlis mentdlis allapo-
tdra és az egyes ingerekre adott vdlaszaik mérésére
szolgdl (Bercea, 2012a, 2012b). A neuromarketing-ku-

tatdsok sordn felhaszndlt eszkozoket a 3. dbrdn torténd

csoportositdsban célszerti vizsgalni.

napvildgot az fMRI alkalmazhatdsdgdrél (Dimoka,
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2011; Riedl et al., 2010), a neurdlis képalkotés (neuroi-
- maging) mara elfoglalta az 6t megillet6 helyet a neuro-
- marketing berkeiben.

3. dbra
A neuromarketing eszkozei

_ HEEEN

i 2. Az agy elektromos 2 :
& Akzta gz m,itzibo'ltlgus aktivi;n; satroazits 3. Agytevékenységet
G asi ':°gZ' atrogz nem rogzits eszkzok
eszkozok eszkdzok
Pozitron emisszi6és Elektroenkefalografia Arckddolds
tomografia (PET) (EEG)
1 — Implicit asszocidcids teszt
T Magnetoenkefalografia
Funkciondlis magneses —
- . (MEG)
rezonancia képalkotds !
(fMRI) Szem kovetés

Transzkranidlis magneses
stimuldci6 (TMS)

B6r kondukcié
Arc elektromiogréfia

Fizioldgiai vélaszok
mérése

|| Steady state topogrdfia
(SST)

Forrds: Bercea (2012, idézi: Varga et al., 2014)

Zurawicki (2010) szdmos képalkot6 eszkozt muta-
tott be, kitérve azok alkalmazasi lehet6ségeire:

MRI: A magneses rezonancidn alapulé képalkotas
a rontgenfelvételeknél lényegesen pontosabb és biz-
tonsdgosabb alternativat nyujt. Természetesen ezek az
eszkozok nem csupdn az agy miikodésének vizsgilatira
alkalmasak, viszont tanulméanyunk szempontjabdl erre

- afelhaszndlasi céljukra fokuszalunk.

Lathat6 tehat, hogy a neuromarketing nem vonhato
teljes egészében egyik médszer ald sem, ahogy nem is
vélaszthato el tSliik teljesen. A kutatdsi probléma defi-

fMRI: A funkciondlis mdgneses rezonancia vizsga-
lat (fMRI) az MRI tovédbbfejlesztett véltozata. Két je-
lenséget vizsgdl: az egyik, miszerint a vér vasat tartal-
maz, amelynek az oxigénszallitdsban van szerepe. Az
oxigént az adott pillanatban nem szallité vasrészecskék
enyhe ,,zavart” okoznak az Gket koriilvevé magneses
térben. A madsik jelenség pedig az agy azon tulajdon-
sdga, miszerint a megnovekedett aktivitdsu teriileten a
vérerek kitdgulnak, ezaltal tobb vért juttatva a kérdéses
tertiletre. Tehdt roviden, nem kozvetlen neuroldgiai ak-
tivitast lathatunk, hanem az agy hemodinamikus reak-
cigjat.

A madsodik csoportba tartoznak az agy elektromos
aktivitasat mér6 eszkozok, amelyek koziil a legszéle-
sebb korben alkalmazott eszkoz az elektroenkefalograf,
azaz az EEG (Young, 2002; Rossiter, 2001). Kijelenthe-

- 16, hogy az agyhullimok mérése hosszi muiltra tekint
Az €els6 csoportba az agy metabolikus folyamatait
rogzité eszkozok tartoznak. Szadmos kutatds latott mar :

vissza. A kiilonboz6 amplitidok mas és mds allapoto-
kat jeleznek, mint az ébrenlét (béta hullimok), pihend

dllapot (alfa hulldmok), nyugalom (théta hulldmok),

2012; Logothetis, 2008; Pati et al., 2014; Reimann et al., éber és mély alvas (delta hullimok). A pontosabb mé-
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rés érdekében szdmos (akdr tobb, mint 200) elektrédat
helyeznek a koponya kiilonbozé teriileteire. Az adatok

alany alapvonaldnak feldllitdsa, és a kapott adatokat az
ett6l valo eltérés alapjan értékelik a kutatdk. Fontosnak
tartom megjegyezni, hogy a neuromarketingben szintén
megfigyelhetd a mobilitds mds vizsgalati teriileteken is
uralkod¢$ trendje, vagyis szdmos, eredetileg nagymé-
retli eszkozt igyekeztek lekicsinyiteni és hordozhatéva
alakitani. A hordozhat6 EEG-késziilékek lehet&vé te-
szik a fogyasztok reakcidinak valds idejii mérését valos
kornyezetben, kényelmesek, nem akaddlyozzdk az ala-
nyokat a szokdsos tevékenységiikben. Hétranya, hogy
az egyes alanyoktdl szdrmazd adatok nehezen Ossze-
hasonlithatéak, kdszonhetéen a személyenként valtozd
elektromos aktivitdsnak. Mivel a kiilonboz6 szovetek
eltérd vezetd képességgel rendelkeznek, sok esetben ne-
héz beazonositani, hogy az adott elektromos kibocsatas
pontosan melyik agyteriiletr6l szarmazik.

gatartds és a kognicié vizsgélatdnak hasznos kutatdsi
eszkoze. Egyarant mérhet6 a tekintet irdnya (point of
gaze), a szem mozgasa és a pupilla tdguldsa. A vizs-
gdlt feliileteken megtekintett dolgok sorrendje, vagy
éppen a tekintet id6tartama hasznos adatokkal szol-
gdl szamos marketingtevékenység vizsgélatdhoz akar
pre- akdr post-jelleggel. A pupilla tagulasabdl pedig a
vizsgélati alany izgalmi dllapotara lehet kdvetkeztetni.
A kitagult pupilla vagy a siirlibb pislogds a magasabb
bevonddast jelei, azonban egyik reakcié sem jelent
onmagdban pozitiv vagy negativ attitGidot a vizsgélat
targyédra vonatkozdan. Az ehhez hasonlé biometrikus
mérések altaldban hagyomdnyos mddszerekkel is ki-
egésziilnek, az egyes jellemz6 mérési hibak kikiiszo-
bolése érdekében.

A neuromarketing etikai vonatkozasai

A neuromarketing kezdetekben, hasonlatosan barmely
Uj kutatasi teriilet, felfedezés vagy taldlmany esetében,
felvetett szdmos etikai kérdést (Ariely - Berns, 2010; I1-
les et al., 2010; Javor et al., 2013; Murphy et al., 2008).
Az aldbbiakban a leggyakoribb aggodalmakat sorolom
fel, amelyek a neuromarketing kapcsdn felmeriiltek az
utébbi évtizedben:

A véllalatok képesek lesznek a fogyasztok gondola-
tainak olvasdsara. Ennek kapcsdn megjegyzendd, hogy
a tudatalatti reakciok vizsgdlata nem uj keletl torekvés
(elegend6 megemliteni a pszicholdgiai kutatdsokban

teket), a kutatdsi eredmények pedig nem egyenlSk a
gondolatolvasdssal, még kevésbé a befolydsoldssal. A
gondolatolvasassal kapcsolatos aggodalmak eloszlatha-
téak a kutatds atlathatésagdnak biztositdsaval, illetve a

CIKKEK, TANULMANYOK

- kapott adatok kutatési célkitiizésben szerepl§ célokra
- torténd kizardlagos felhasznéldsdnak biztositasdval.

értelmezéséhez sziikséges a ,baseline”, azaz az adott
hasznalasa, novekvd diszkriminacié a kommunikacio-
- ban. Ez a kritika gyakorlatilag a piaci szegmensek felé

A kutatasok sordn kapott adatok helytelen célu fel-

irdnyuld célzott kommunikacié létrejottével egyidss.
Val6 igaz, hogy a neuromarketing-kutatdsok sordn
kapott eredmények az igények pontosabb feltdrasaval
hatékonyabb kommunikéciét tesznek lehetévé, am a
célzottan megfogalmazott lizenetek nem jelentenek
diszkrimindciot.

Foéutas és mellékutas meggydzésben tapasztalhato
hangstlyeltol6dds. A neuromarketing segithet mind a
féutas (a kognitiv, érvekre, tényekre alapul6 taktika, pl.
a termékel6nyok hangsiilyozdsa a rekldmban), mind a
mellékutas (inkdbb az érzelmekre haté taktika, pl. erés
érzelmi reakcidkat kivalto szinek, hangok, képek hasz-

- nalata a reklamban) meggy&zés esetében, igy nem var-
- hat6 egyik oldal er6sodése sem.

Eye tracking: A szem mozgdsdnak kovetése a ma-
- populdcidra vonatkozé dltaldnos kovetkeztetések le-

A kis mintaelemszdm nem alkalmas a nagyobb

vonasdra. Az ezzel kapcsolatos etikai aggdlyokat saj-
nos a neuromarketinget 6vez6 kezdeti lelkesedésbdl,
és a szinte azonnali piaci gyakorlati alkalmazasbol
eredeztethetjiik. Szdmos cég igyekezett meglovagolni
a felfokozott érdekl6dési hullamot (Ariely, 2010), igy
szamtalan, minden kutatdsi etikdt és alapossagot, hite-
lességet mell6z6 eredmény és céges hirdetés sziiletett.
Azonban az azdta lefolytatott tudomanyos igényességii
kutatdsok, valamint a parhuzamosan zajl6 technolégiai
fejlédés lehetové tette a neuromarketing, még inkabb
a fogyaszt6i neurotudomdny kereteinek kialakuldsat.

. E pontban is igyekszem hangsilyozni, hogy az ilyen
- jellegli kutatdsok onélléan csak korlatozott érvényes-
- séggel birnak, nemzetkdzi szinten is jobbdra nagyobb
- {v{, tobb médszert egyszerre alkalmazé kutatdsok ré-

szeként szerepelnek.

A diagnosztikai eszkdzok orvosi anomalidkat is
feltarhatnak. Mind a kutatasban részt vevok, mind az
eredményeket figyelemmel kisér6k szdmara megnyug-
vast jelent, hogy az orvosi diagnosztikai eszkozok (pl.
fMRI) kutatdsi céld hasznalata nagyon szigort orvose-
tikai engedélyezéshez kotott, az esetleges elvaltozasok
diagnosztizalasaval kapcsolatos protokollok szigortian
szabdlyozottak, amelyekrél a kutatdsban résztvevok
megfeleld tajékoztatast kapnak. A szigoru eléirasoknak
is kOszonhet6, hogy a neuromarketing-kutatdsokban
szinte kizdrdélag a beavatkozds-mentes (non-invaziv) el-

. jarasokat alkalmazzdk.
évtizedek ota alkalmazott implicit asszocidcids tesz-
 tatdsokat illetden eltérd szabdlyozdsokkal lehet taldl-
- kozni. Van, ahol minden kutatds egy kutatdsi (etikai)
- bizottsdg engedélyéhez kotott, mig vannak orszagok,
- ahol a kutatdk teljes szabadsdgot élveznek. Mivel a

A szabalyozas hidnya. Az egyes orszagokban a ku-
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nemzetkozi szintér ennyire diverzifikdlt, vélhetGen ne-
héz egy egységes, mindenkire érvényes szabdlyozdst
kialakitani. Etikai ajanlds, kédex azonban létezik: a
szdmos kutatokdzpontot és piackutaté céget tomorits
nemzetkozi szervezet, az NMSBA (Neuromarketing

Science and Business Association) 2012-ben kozzétette
a maga etikai kodexét az ICC/ESOMAR alapelveivel
osszhangban (nmsba.com/ethics).

A cégek nem a fogyasztok érdekeit fogjak szem elott
tartani. A cégek és ligyfeleik komplex kapcsolatdban
valéban el6fordulhatnak érdekellentétek. Egyrészt a
cégek érdeke, hogy egyre jobb termékeket fejlesszenek
és gyartsanak, amelyek mind jobban illeszkednek a fo-
gyasztok egyre jobban definidlt igényeihez, amely igy
végso soron a fogyasztok érdeke is. Mdasrészt a cégek
a profitjuk maximalizdldsdban érdekeltek, amely bizo-
nyos esetekben hdtrdnyosan érintheti a fogyasztokat. A

neuromarketing-modszereket is alkalmaz6 cégek sza-
madra kivdnatos a mindkét fél igényeinek kielégitésére :

vald torekvés, amelyre lehetoséget ad az ilyen jellegii 4. dbra).

kutatasokbdl szarmazo tobblet informacio.

A Kkutatas megtervezése

CIKKEK, TANULMANYOK

A nemzetkozi kutatdsokban a leggyakrabban hasz-
nalt eszkozok az fMRI, a szemkamera, valamint az
EEG. Huesing (2006) szerint a neuroldgiai képalko-
tdson alapuld kutatdsok nagyjabdl felét fMRI felhasz-
ndldsaval készitik, igy jelen tanulmanyban az fM-
RI-kutatdsok sordn alkalmazhaté kutatdsi design-okat
igyekszem bemutatni.

Egy neuromarketing-kutatds hasonléan épiil fel a
tradicionalis kutatdsokhoz (Dimoka, 2012; Dimoka
et al., 2012; Logothetis, 2008; Pozharliev et al., 2015;
Vecchiato et al., 2011). Azonban a hagyomanyos kere-
teket érdemes kiegésziteni a modszerre jellemz6 saja-
tossagoknak megfeleléen. Mindezek alapjdn a neuro-
marketing-kutatds a kovetkezd 1épésekre bonthatd:
kutatasi kérdések megfogalmazdsa (1), eszkozok, illet-
ve az eszkozok megfelel6 kombindcidjanak kivalasz-
tasa (2), az eszkozhoz leginkdbb illeszkedd vizsgélati
protokoll megtervezése (3), adatfelvétel (4), a kapott
adatok kiértékelése (5), az eredmények bemutatdsa (6)

A kutatdsi kérdések megfogalmazdsakor szamos

- részletet érdemes figyelembe venni, amelyek a kovet-
- kezSk: a vérhat6 adatok egyedisége (1), az agy vizsga-
- lataval kapcsolatos elénydk kiakndzdsa (2), elméletek
Huettel (2008), Cohen és Sweet (2011) és tovabbi sza-
mos kutaté az elmilt évek sordn igyekezett a techno-

és hipotézisek feldllitdsa, amelyek dsszhangban dllnak
a tdrsadalomtudomdny és a neurotudomdany elmélete-

4. dbra

Egy tipikus neuromarketing-kutatas lépései

Eszkozok, illetve az

Kutatdsi kérdések eszkdzok megfelelé A vizsgilati protokoll
megfogalmazasa kombinécidjanak megtervezése
kivalasztasa

* egyedi, a jelenleg
elérheteken
tulmutato adatok
megszerzése

* az aggyal kapcsolatos
adatok elényeinek
kiaknazésa

* tarsadalomtudomanyi
elméletek és
hipotézisek felallitasa,
a neurotudomanybdl
szarmaz6 adatok
integralasaval

o felkésziilés az eszkdz
kérnyezetébdl adodo
idioszinkrézia
kezelésére

* a kutatdsi kérdés
megvalaszolasara
leginkabb alkalmas
eszkoz kivalasztasa

* eszkdzok
elérhetdségének
megfontoldsa

* eszkozok
leghatékonyabb
kombinaciéjanak
osszedllitasa

* eszkozok beszerzése
(vasarlas, bérlés)

» megfelel§ alanyok
kivélasztasa

* az elemzés varhato
hatasainak vizsgalata

 probakutatés
kialakitasa

« a valasztott eszkdznek
megfelel protokoll
elGtesztelése
viselkedéskutatassal

« kismintas kutatés
lebonyolitdsa

* a vizsgalat el6tti, alatti
és utani feladatok
elvégzése

logiai fejlodésnek megfeleld, az eszkozok optimalis

felhasznaldsdhoz illeszkedd mddszereket kidolgozni,

amelyek madra szofisztikalt, kvantitativ és kvalitativ
mddszereket 6tvozd eljardsokka véltak, amelyeket vi-

lagszerte egyre szélesebb korben alkalmaznak meglévé

kutatdsok validdldasara, valamint 6ndllo, teljes értékd
kutatdsként egyarant.
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Kapott adatok
kiértékelése

Eredmények

Adatfelvétel oy

« szeletek id6zitése
* Gjrarendezés

* szegmentacio
 normalizalas

* adatok rogzitése a
kivalasztott eszkéz
segitségével

« adatok interpretdldsa

* kutatasi jelentés
készitése

* elméleti implikdciok

* simitds felvazolasa
* adatmatrix 2 ‘f/iZE{tOllllmpllkaqok
elvazolasa

* egyedi és csoportos
elemzés

« hibak korrigalasa

* régio elemzés

Forrds: Dimoka (2012) alapjdn sajdt szerkesztés

ivel (3), illetve felkésziilés az egyes eszkozok kornye-
zetébol adodo idioszinkrazia (tilérzékenység) kezelé-
sére.

A vizsgdlati protokoll kialakitdsa a neuromarke-
ting-kutatasok legérzékenyebb fazisa. Az eszkdzok,
illetve az eszkozok megfeleld kombindcidjanak kiva-
lasztdsa sordn az els6dleges szempont a pontosan meg-
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fogalmazott kutatdsi kérdés figyelembevétele. Neuro-
marketinget alkalmazo kutatoként nem sziikséges arra

igénybe vegylik egy kérdés megvdlaszoldsa érdekében,
ehhez azonban tisztdban kell lenni valamennyi tipus
elényével és hatranydval, illetve az dltaluk elérhetd ada-
tok (valaszok) tipusdval és mindségével.

Példaul, mint a legtobb kisérlet esetében, az fMRI
felhaszndldsaval torténd vizsgalat esetében is a kiilon-
boz0, fiiggd és fiiggetlen vdltozok vizsgalata all a ko-
zéppontban (Huettel, 2009). A fiiggetlen valtozok azok,
amelyeket a kutaté mddosithat a kisérlet folyaman, és
amelyek a hipotézis tesztelésére szolgdlnak. A fiiggd
vdltozok a kutat6 altal vizsgdlt adatokra reflektalnak,
igy a hipotézist aldtdmaszt6 vagy cédfold bizonyitékok-
kal szolgdlhatnak. Vagyis, azok a mennyiségek, ame-
lyek a fiiggetlen valtozok okozta hatdsok értékelésére

szolgdlnak. A legtobb fMRI-kutatds a BOLD szigndl : hattér kozotti kapcsolatok feltdrdsaval. Bebizonyitottdk,
- hogy azok a termékek, amelyek gazdagsagot és maga-
gén szintjétol fliggd jel) véltozasait tekinti az elsddleges !

 ralnak a jutalmazasért felelgs agyteriileteken.

(blood oxygen level dependent signal, azaz a vér oxi-

fliggd valtozonak.

A kapott adatok kiértékelése a neuromarketing-ku-
tatdsokban mindig csapatmunkdn alapul. A marke-
ting-szakemberek a kutatdsi fokusz meghatdrozdsdban
jatszanak jelentOs szerepet, de az adatok kiértékelésé-
nek feltétele a neuroldgiai hattérrel rendelkez6 kutato
jelenléte. A kiilonb6z6 eszkdzkombindcidk dsszedllita-
sakor nem csupan az egyes eszkozok elérhetdsége meg-
hatarozé szempont, hanem az outputadatok rendezésé-
re, valamint értelmezésére képes kutato jelenléte is. A
kiilonboz6 eszkdzok mas és mas szaktudast igényelnek,
egy fMRI-kiértékelésben jartas szakember nem feltét-
leniil gyakorlott EEG-elemzd, és viszont.

Az eredmények bemutatdsa sordn torekedni kell a
- kutatast végzett, amelyben feltartdk, hogy a markéakkal
. kapcsolatos ismeretek mennyire befolydsoljdk az {zér-

kutatdsi kérdések megvalaszoldsdra, illetve az eredmé-
nyek elméleti, gyakorlati, illetve adott esetben vezet6i
implikdcidinak bemutatdsdra. Altaldnos tapasztalat,
hogy a neuromarketing-kutatds eredményei (komple-
xitdsukbdl fakaddan) nehezebben értelmezhet6ek, igy
interpretalasuk, gyakorlati felhaszndldsra torténd atiil-
tetésiik még a gyakorlott kutatok szdmara is nehézséget
okoz.

A neuromarketing kutatasi teriiletei

Az elmult évtizedben a dontéshozatal neuroldgiai
szempontu vizsgélata sordn (amely magaban foglalja a
neurotudomany, a fogyaszt6i neurotudomény, valamint
a tarsadalmi neurotudomdany eredményeit) jelentSs fej-
16dés ment végbe (Smidts et al., 2014). Igy péld4ul tud-
hatjuk, milyen agyi folyamatok zajlanak egy vdsdrlasi

sonlitja dssze a dontés meghozatala érdekében, illetve
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- akontextus mennyiben befolydsolja ezeket a folyamato-
- kat (Levy - Glimcher, 2012).

torekedni, hogy mindendron az sszes elérhets eszkozt
- teriileten alkalmazhatjuk: értékitélet és dontési halo-
. zat (Hsu et al., 2005), én-kontroll (Hare et al., 2009),

A jelen cikkben targyalt vizsgdlati modszert szamos

framing (De Martino et al., 2006) vagy éppen a heurisz-
tikus vdlasztas (Venkatraman et al., 2009). A fogyaszt6i
neurotudomany teriiletén a marketingmix (4P — price,
product, place, promotion) dsszes elemével kapcsolat-
ban taldlhatunk kutatdst, valamint igen népszeriiek az
drazassal, markazdassal, csomagoldssal kapcsolatos ku-
tatasok is (Klucharev et al., 2008; Knutson et al., 2007,
Plassmann et al., 2008; Reimann et al., 2010; Stallen et
al., 2010).

Tovébbi példak: Erk et al. (2002) kiilonb6zé termé-
kek kozti valasztds mechanizmusét vizsgalta autok pél-
ddjan, az egyes termékek attributumai és a neuroldgiai

sabb stdtust reprezentdlnak, magasabb aktivitdst gene-

Deppe et al. (2005a, 2005b) egyarant vizsgélta a
markak kozotti valasztas mechanizmusat, valamint a
markaknak a hitelesség megitélésére gyakorolt befo-
lyasol6 hatdsat. Eredményeik alapjan kijelenthetd, hogy
a dontéshozatali folyamatok sordn a kedvenc markak
csokkentik az analitikus gondolkodast, és inkdbb a
jutalmazdsért felelos agyteriiletek aktivizdlodasa felé
vezetnek. Tovdbba megallapitottak, hogy amennyiben
a hitelesség megkérddjelezhets, a markaknak jelentds
befolyasol6 szerepiik van a dontéshozatalban (szintén a
jutalmazds érzetéért felelos agyteriiletek fokozott akti-

. vitdsa révén).

McClure et al. (2004) izérzékeléssel kapcsolatos

zetet. Megadllapitottak, hogy amennyiben a kutatasban
részt vevo alany a kedvenc markatermékét fogyasztotta,
a jutalmazasért felel6s agyteriiletek fokozottan aktivi-
zalodtak.

Klucharev (2005) a reklamokban szerepl6 hiressé-
gek altal kivaltott hatdsokat vizsgalta. Igazolta, hogy
amennyiben az adott hirességet az alany valamilyen
szempontbdl hitelesnek tekintette, fokozott aktivacid
tapasztalhaté a memdriateriileteken, amelynek szignifi-
kans pozitiv hatdsa volt a vasdrlasi hajlandéséagra.

Plassmann et al. (2006a, 2006b) az informéacids
aszimmetria hatdsat vizsgélta, amelyet a kedvenc mar-

. ka 4ltal kivaltott hatdsra gyakorol. Kideriilt, hogy bi-
- zonytalan dontések esetében a kedvenc markdk a jutal-
- mazésért felelSs agyteriiletek aktivaldsat valthatjak ki.
dontés meghozatalakor, azaz a fogyaszté hogyan érté-
keli a kiilonbozé dontési opcidkat, ezeket miként ha-

Egy madsik tanulmdnyukban a hiiséges és nem h-
séges fogyasztokat vizsgaltdk, feltirva a markahiiség

z 22z

- kialakuldsdért felel6s neuroldgiai hétteret (a médrkahi
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fogyasztok szignifikdnsan eltérd, fokozott agyi aktivi-
- mérhetGsége a fogyasztok jobb megértését generdlhat-

Schaefer et al. (2006) szintén autémarkékat vizsgalt,
a markdk mogott meghizodé kulturdlis hattér befo-
lydsol6 hatdsanak neuroldgiai dsszefiiggéseire keresve

tdst mutattak a preferalt mdrka esetében).

a valaszt. Sikeresen bizonyitottak a prefrontalis kéreg
dont szerepét a kulturdlis kontextussal rendelkezd
markak esetében.

Yoon et al. (2006) szintén a markdk kozti vdlasztast
vizsgélta, az emberi személyiségek és a markaszemé-
lyiségek kozotti parhuzamokat keresve. Megallapitotta,
hogy e kett6 kiilonboz6 agyi teriileteket aktival, igy
neuroldgiai értelemben nehezen vonhat6 kozottiik par-
huzam.

Lathat6 tehat, hogy az fMRI-alapu kutatasok fel-
haszndldsa sokréti, €s a helyesen megfogalmazott kuta-

tdsi kérdés, valamint a részletesen kidolgozott médszer

értékes informdaciokkal szolgalhat.

A neuromarketing jovoképe

A gazdasdgi és technoldgiai kdrnyezet gyors valto-
zasai négy trendet alakitottak ki a neuromarketingben:
ezek a mobilitds, a gyorsasdg novekedése, az drak csok-
kenése, valamint a jobb (pontosabb) adatfelvétel és fel-
dolgozas (Georges et al. 2014).

A mobilitds a laboratériumi kornyezetbdl torténd
kimozdulast jelenti, azaz a legtobb eszkdoznek mar el-
érhetbek a mobil, adott esetben vezeték nélkiili verzioi,
igy a fogyasztok szamdra valos, életszerli kornyezet-
ben torténhetnek a kutatasok. A tarsadalmi, valamint
a technoldgiai fejlodésnek koszonhetben pedig az

adatfelvétel és kiértékelés felgyorsult, pontosabba valt. :
A piaci verseny kiélez6désének koszonhetSen (mivel
egyre tobb piackutatd cég vette fel szolgdltatdsai kdzé a

neuromarketing kutatdsokat) pedig az egyes kutatdsok - Deppe, M. - Schwindt, W. - Kugel, H. - Plassmann, H.

ara is csokkent az elmult években.

Plassmann (Plassmann et al, 2015) szerint a fo-
gyaszt6i neurotudomany szembesiil néhdny kihivéssal
a jovoben, amelyekre e teriiletnek vélaszokat kell ta-
lalnia. Harom {6 teriiletet azonositottak, amelyben a
fogyasztéi idegtudomdnynak megnyugtatd vdlaszokkal
kell szolgélniuk: 1) Az ilyen tipusu kutatdsok inkdbb
a fogyasztok agymiikodésével, mintsem a viselkedé-
stikkel kapcsolatosak. 2) A fogyaszt6i idegtudomany
a pszicholdgiai mechanizmusok feltardsa érdekében
leginkabb forditott irdnyu kovetkeztetésekre alapoz.
3) Ezek a kutatdsok sokkal inkdbb 4ltaldnositanak,

mint a hagyomdnyos marketingkutatasok. Ezek a ké- !
telyek azonban a technoldgia és a kutatdsi modszerek
fejlédésével folyamatosan eler6tlenednek. A fogyasztéi
idegtudomadny altal feldllitott modellek jobban képesek
alkalmazkodni az \j szitudcidkhoz és kontextusokhoz, = Fisher, C. E. - Chin, L. - Klitzman, R. (2010): Defining
mint a hagyoményos marketingkutatdsi médszerek,
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tovdbbd a valdsdghoz kozelebbi eredményeik, és ezek

ja, amelynek szdmottevd gyakorlati és gazdasagi kovet-
kezménye varhat6 (Smidts et al., 2014).
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ANTAL Zsuzsanna — BAKSA Maté

CIKKEK, TANULMANYOK

SZERVEZES ES UZEMGAZDALKODAS”
— EGY GYAKORLATI FOLYOIRAT AZ 1920-AS EVEK

VEZETOI SZAMARA

A szerzok kutatasuk soran a vezetés- és szervezéstudomany hazai fejlodésének feltarasara tettek kisérletet.
A két vilaghabora kozotti évtizedek elsd ilyen témaja, allandé folyodirata volt a Szervezés és iizemgazddl-
kodds, amely az \jit6é tartalmak, a nemzetkozi kornyezetbe valé illeszkedés, illetve a gyakorlo vezetok és
tanacsadok kozotti diskurzusteremtd szandék szempontjaboél is korszertinek szamitott. A folyoirat egye-
diilallo vallalkozas volt a korabeli Magyarorszagon, amely azt ttizte ki céljaul, hogy segitse egy formalédo
szakmai kozosség kialakulasat. E tanulmany a folyéirat két évfolyamanak tartalmat elemezi.!

Kulcsszavak: menedzsmenttorténet, racionalizalas, szervezés

A menedzsmenttorténettel foglalkozé kurzusok dltala-
ban alulreprezentdltak napjaink iizleti képzéseiben, s a
vezetéstudomanyi témaju folydiratokban is viszonylag
ritkdn jelennek meg torténeti témaju elemzések, kuta-
tdsi beszamoldk — nem szamitva egy-egy tanszék vagy
intézet jubileumi alkalmakbodl kozolt visszatekintd be-
mutatkozdjat. Pedig e téma feldolgozdsa, szerepelteté-
se szamos elénnyel kecsegtet: Gibson és munkatdrsai
(1999) szerint a menedzsmenttorténeti kutatdsok pél-
ddul (1) segitenek jelenlegi tudasszintiink meghataro-
zéasdban, s az U4j tudédselemek rendszerezésében, keret-
be foglaldsdban, (2) a jelenkori viszonyokat vizsgdld
Ujabb kutatdsok esetében a helyes kutatdsi kérdések
megfogalmazdsdban, illetve (3) a jovore vonatkozo fel-
tételezéseink, varakozasaink kialakitasaban a mult ten-
dencidi alapjan. Tanulmdnyunkkal ezért az e téméban
megnyilvanul6 hidnyt szeretnénk pétolni.

A ma kutatéi €s vezetbi, vagyis elméleti és gya-
korlati szakemberei szamdra — a fent felsorolt hdrom
cél mellett — nem csupdn sajat szakmai gyokereiknek
megismeréséhez lehet érdekes olvasmdny e cikk: fon-
tos felismerniink, hogy szimos ma felmeriil6 menedzs-
ment-probléma egy évszazaddal ezel6tt is megjelent
mar. Az ezekre adott korai vélaszok ma is érvényesek
lehetnek, de legaldbbis értékes Osszehasonlitdsi alap-
ként szolgédlhatnak az djabb és djabb divathullamok-
ban érkezé menedzsment-megolddsok megitélésekor.
Ahogy George Santayana sokat idézett aforizméja tart-
ja: ,,azok, akik nem emlékeznek a multra, arra kdrhoz-
tatnak, hogy megismételjék azt.”

A XX. szazad elso évtizedeiben a gazdasagi €s tar-
sadalmi kihivasokra vélaszokat adé vezetéstudomany
héskorszaka majd’ egy évszdzaddal késobb is hihetet-
leniil inspirdl6 és érdekes: a formalédd gondolati ke-
retrendszer, a lassan kialakul6 szaknyelv, az empiria
megfigyeléseibdl €s legjobb gyakorlatokbdl kibonta-
koz6 elméletek — egy tj tudomany sziiletésének kisé-
r6i. Az 1920-as és 1930-as évek bdséges szervezési és
racionalizdlasi szakirodalmdnak részletekbe mend és
alapos bemutatdsa — noha korédbbi tanulményainkban
kisérletet tettiink ra — szinte lehetetlen feladat. Ugy lt-
juk, hogy ezen évtizedekben létrejott kézikonyvek, tan-
konyvek, tudomanyos publikdcidk és mihelyek olyan
szakmai Orokséget képviselnek, amelyet a mai kornak
is sziikséges megismernie.

Az 1928 és 1929 kozott miikods Szervezés és iizem-
gazddlkodds — folydirat a gyakorlati élet szdmdra cimi
szaklap megjelenése a korszak egyik kiemelkedd ese-
ménye volt, ezért {rdsunkban az ebben publikalt cik-
kekbdl vélogatva igyeksziink teljesebb képet nydjtani a
kor szakmai diskurzusardl. A két vilaghdboru kozotti
id6szakban kibontakoz6 magyar vezetési és szervezési
irodalom a nemzetkdzi kontextussal is igen Osszekap-
csoltnak volt mondhaté: elsGsorban német, valamint
amerikai és angol szerz6k munkai voltak ismeretesek
szakmai korokben. Kutakodasaink alkalmaval a fo-
lyéirat Orszdgos Széchényi Konyvtarban mikrofilmen
elérhetd kopidit vizsgéltuk, a korszak jobb atlatasa ér-
dekében pedig egyéb korabeli szakirodalmi tételeket is

figyelembe vettiink.
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A folyéirat gazdasagi és tarsadalmi kontextusa

te korabbi, a Habsburg Birodalom tartomanyai kozotti
munkamegosztasbdl ad6dé gazdasédgi szerepét. A fon-
tos ipari varosok, nyersanyaglelShelyek, vastthdl6zatok
és felvevipiacok elveszitése és a hdboruds veszteségek
miatt valsdgos dllapotban 1év6 orszagot a Népszovetség
altal nyujtott hitel, a bels6 atszervezések és az 1920-as
évekre jellemzé vildggazdasdgi konjunktira segitettek
stabilizdlni. Ebben az id6szakban javultak a belfoldi
arucikkek kiilfoldi értékesitési lehetdségei, raadasul a
konnyebben hozzaférhet6 hitelek hatékonyan segitették
a gazdasag felélesztését. Ennek a kedvezd folyamatnak
vetett véget az 1929-33-as vildggazdasdgi tultermelési

valsag, aminek hatdsai Magyarorszagon is szamottevs-
mos sablont, mintat és Utmutatast tart az olvaso elé,

Az orszdgban a XIX. szdzad mdsodik fele 6ta mdi-
kodtek kereskedelmi akadémidk, amelyeken a kor ve-

en jelentkeztek (Romsics, 2010).

zetd vallalati és hivatali tisztvisel6it, mai szdval élve:
~menedzsereit” oktattdk. E hdroméves akadémiai kép-
zések kiilonbozd gazdasagi, kereskedelmi és nyelvi is-
mereteket igazolé kdzépfoku oklevelet adtak. (Az aka-
démidk szerepérol, miikodésérdl és jelentdségérol itt
hely hidnydban nem frunk tobbet, az érdekl6d6 olvaso
figyelmébe ajanljuk e témdban készitett tanulmanyun-
kat: vo. Antal - Baksa, 2015b.) A korai vezetéstudo-
manyi szakmai kozosségnek hatalmas lendiiletet adott
az el6szor 1914-ben inditott miiegyetemi szakosztély,
majd az 1920-t6l kezd6dben teljes autonémidval mi-

kod6 tudomdnyegyetemi kar, amelyek nem csupdn az
egyetemi rang tarsadalmi presztizsét adtdk meg, de a
tudomanyos munka intézményi hétterét is biztositottdk
- nyelvd folyoiratként — azzal a tiszteletremélt6 feladat-

(Antal - Baksa, 2015a).

Vagyis mindent Osszevetve a Szervezés és ilizem-
gazddlkodds jol illeszkedett a kor tdrsadalmi kontex-
tusdba: a nem-tulajdonos, tanult, professzionalizal6dé
vezetOi réteg kialakuldsanak is fontos szerepe volt ab-
ban, hogy magyarorszagi vallalatok a vildg élvonaldba
tartoz6 termékeket hozhattak létre a Ganz Gyartdl az
Egyesiilt 1zz6ig.

A folyéirat szakmai és tudomanyos kontextusa

A XX. szazad harmadik és negyedik évtizedében a
haborus veszteségek miatt meggyongiilt orszagok sza-

madra djszerti és sikerrel kecsegtetd lehetdségként kindl-
kozott a taylori alapokon alakult tudoményos tizemve-
zetés modszertana, eszkoztdra. Ahogyan azt Kelemen
Moric a folydirat elsé szimdban megjelent cikkében
is leszogezte, az orszdg és ipara ,létkiizdelmet foly-
tatott”, amelyre megolddst a racionalizdlds kindlt: hi-
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- szen a hatékonysdgnovelés koltségesokkenést, ez pedig
- a versenyképesség novekedését és magasabb profitot
Az els§ vildghdbortit lezdrd Périzs-kornyéki békék fel-
boritottdk a kordbban évszazadok alatt kialakult gazda-
sagi egyensulyi szerkezetet, s Magyarorszag elveszitet-

eredményez. Kelemen szerint bar a racionalizalds sordn
hasznalt kiilonb6z6 eszkozoket mar kordbbi vezetdk is
igénybe vették, az 1j kor szelleme a mozgalmi jelleg-
ben, az otletek, gyakorlatok, tapasztalatok és a felhal-
mozddott tudds gyors és termékenyitd megosztasiaban
jelent meg — nemcsak ipardgi vagy orszdgos, de nem-
zetkozi szinten is.

Ezen évtizedek munkdssagat Kelemen Moricén ki-
viil Holl6s Jozsef és Hollos Istvan, Rajty Tivadar, Var-
ga Jozsef, valamint Schranz Andrés, a kdzigazgatasban
pedig Magyary Zoltan neve fémjelezte, akik konyveik-
nek jelentOs részét a gyakorld véllalatvezet6k és tandcs-
adok szdmadra irtdk (vo. Hollos - Hollds, 1931; Magyary,
1930; Rajty, 1941; Schranz, 1933; Varga, 1944). Pintér
Gyorgy a folydirat megjelenését két évvel megel6zd
konyve, a Gyakorlati iizemadminisztrdcio példaul sza-

segitséget nytjtva a legfrissebb szakmai tjdonsdgokat
megismerni kivand vezet6k szdmdra (Pintér, 1926).
E névumok elballitdsdban fontos szerepet jatszott az
1920-ban alapult tudomanyegyetemi Kozgazdasdgtu-
domadnyi Kar, amely a kozgazdasagi-kereskedelmi is-
meretek integralt és fels6foku oktatasdnak, kutatdsanak
els6szamu intézményeként funkcionalt.

,»Az Oreg praktikusok felett konyorteleniil dtgdzol a
vilagverseny szentimentalizmust nem ismerd szekere”
(Kelemen, 1928, p. 4.). Figyelmeztetett Kelemen Mo6-
ric a véltozasokra vald nyitottsdgnak és a modernitas
altal adott kihivasok megvélaszoldsanak jelentGségére.
A Szervezés és iizemgazddlkodds tehat egy igen élénk
tudomanyos vildg és egy komoly fordulat el6tt allo
gyakorlati miikodés szamdra alapittatott meg — az els6
szervezéssel és vallalatvezetéssel foglalkozé magyar

tal, hogy a hazai k6zonséget megismertesse a szakma
eredményeivel.

A folyéiratrol altalaban

A Zsengery Man6 altal felelos szerkesztoként jegyzett
folydirat 1928 janudrjaban jelent meg el6szor, majd ezt
kovetden havi rendszerességgel. Az OSZK mikrofilm-
taraban FM3/8947 jelzés alatt fellelhetd tekercseken
Osszesen tizenhdrom kiadott szdm szerepel, ezek koziil
tiz (junius-julius és szeptember-oktdber hénapok dssze-
vonva) az elsd, harom pedig a masodik évfolyam alatt.
A lap sajét kozlése szerint havonta négyezer f6s olvaso-
tdborahoz jutott el, ami — ha val6ban pontos adat — igen
szép teljesitmény, tekintetbe véve a korabeli gazdasa-
gi-tarsadalmi viszonyokat.

A Szervezés és iizemgazddlkodds szerkesztObizott-
sdgdban a gazdasdgi élet néhany prominense foglalha-
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tott helyet: vallalatok és érdekvédelmi testiiletek elsé
emberei. A szerkesztség tagjai név szerint: dr. Berger
Gyula (igazgatd, Pénzintézeti Kozpont), Kelemen Mo6-
ric (f6titkar, Magyar Vasmiivek és Gépgydrak Orszagos
Egyesiilete), Laddnyi Jend (pénziigyminiszteri tand-
csos), Rejté Armin (igazgat6, Salgétarjani Készénba-
nya Rt.), Vamossy Kdroly (igazgatd, Ganz-Danubius
gyar), Bdlint Antal (pszichotechnikai laborvezets),
Maréthy Kalman (alelndk, Magyar Szabvényosité Bi-
zottsag), Molnar Mihdly (titkar, Magyar Textilgyarosok
Orszagos Egyesiilete), S6vary Emil (igazgat6, Ganz
Villamossdgi Rt.). Zsengery Man6 szakmai hatterét — a
folydiratban kozoltek tantsdga szerint — bankigazgatdi
és tanari miltja jelentette.

Az elsd szamban megjelend, a felelds szerkesztd
tollabdl szdrmazd Bekoszontd ismerteti a cikkiinkben
kordbban mar bemutatott kedvezbtlen gazdasagi ko-
riilményeket, amelyek siirget6vé tették a raciondlis és

élet minden teriiletén sziikséges, elsdsorban a verseny-
képesség megteremtése miatt volt nélkiilozhetetlen. A
lap sziikos, szamonként mintegy 20-25 oldalas terjedel-
me miatt azonban csak az ipari, kereskedelmi, illetve
bank- és biztositdintézeti szervezés és racionalizdlas
kérdéseivel foglalkozott, csupdn esetenként kitérve a
mezbgazdasag, kozigazgatds és maganhaztartdsok mo-
dernizalasdnak tigyére.

Ahogyan a szaklap cime is elérebocsitja, a téma-
beli fokusz kettds: egyrészt a szervezés, masrészt az
tizemgazdalkodds teriiletén mutatkoz6 problémakat és
ujdonsdgokat kivanta bemutatni. El6bbi témakorben
az lizlet- és lizemszervezéssel, a bevasarlas- és eladas-
szervezéssel, a levelezés- és hirszolgédlat-szervezéssel, a
nyilvantartds és raktdrkezelés szervezésével, valamint
az adminisztracio, illetve az ellenOrzés szervezésével
kapcsolatos kérdésekre kerestek valaszokat. Utdbbi
targykorben pedig az anyaggazdalkodas, energiagaz-
dalkodds, emberi és gépmunka, munkahely és szallitas,
tudomdnyos lizemvezetés, tovabba a veszteségforrasok
feltarasa és elimindldsa jelent meg részletesebb alcim-
ként.

Lathat6, hogy a folydirat célkitlizésével és téma-
vélasztdsdval a mai vdllalat-gazdasagtan altal ismert
funkcidk csaknem mindegyikét lefedte. Mai szemmel
nézve az is megfigyelhet, hogy a lap cimében nem
pontosan a jelenleg kurrens terminolégidnak megfele-
16 értelemben hasznaltdk a ,,szervezés” és ,lizemgaz-
dalkodds” fogalmakat, bar témajukat tekintve nagyban
atfedtek a vezetés- és szervezéstudomany altal vizsgalt
tertiiletekkel.

Bekoszontdjében Zsengery arra is kitért, milyen
allandé rovatokat, cikksorozatokat terveznek kiadva-
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- nyukban. A folyéirat nagyjét kitev6 fGcikkeken kiviil
- helyet szantak a bevdlt mddszerek ismertetésének is:
e rovatban a szerkeszt6ség szdmdra levélben elkiildott
- gyakorl6 villalatvezetSk szdmoltak be az éltaluk sike-
- resen abszolvdlt racionalizdldsi folyamatokrdl, egyes

dontési helyzetekr6l vagy megoldott problémakrél —
egyszéval olyan pozitiv tapasztalatokrdl, amelyek ma-
sok szdmdra is tanulsdgosak lehetnek. Kiilon rovatot
kaptak a racionalizdldsrol €s a jelentGsebb tizleti ese-
ményekrol sz6l6 hiraddsok, valamint a konyv- €s a fo-
ly6iratszemle. A szerkeszt&ség batoritotta az olvasokat,
hogy kérdéseikkel, a cikkirdk éltal sokszor djonnan
alkotott szakszavakkal kapcsolatos észrevételeikkel
sziveskedjenek hozzdjarulni a lap 4ltal kitlizott egyik
6 cél eléréséhez: egy professziondlis kozosségi forum
létrehozasahoz. Irasunkban a felsorolt rovatokat egyen-
ként bemutatva igyeksziink pontosabb képet adni err6l

- a kordban egyediilall6 kezdeményezésrol.
hatékony villalati vezetés elterjesztését, ennek célja-

bol pedig e folybirat megalapitasat (Zsengery, 1928d). = Hirad4sok és kozlemények a lapban
A racionalizalas, amely a nyitéhang szdvege szerint az

A Szervezés és iizemgazddlkodds rendszeresen beszé-
molt a racionalizalassal és altaldban az iizleti élettel,
tizemgazdalkoddssal kapcsolatos aktualitdsokrdl. Az
elébbi témakorrdl szolo hirek elsdsorban a nemzetko-
zi racionalizdldsi mozgalom dltal elért eredményekrdl
(1étrejovo 1j testiiletekrol, megjelend uj lapokrdl) vagy
az altaluk szervezett eseményekrdl (kongresszusokrol,
konferencidkrol) tudodsitottak. E kategéridban ezekhez
hasonl6 cimekkel talalkozhattak az olvasok: ,, Annalen
der Betriebswirtschaft” az iizemgazdasdg nemzetko-
zi folyoirata, Nemzetkozi egyesiilet a munka legjobb

. alakitdsdra az iizemekben, Nemzetkozi iizemgazdasdgi
- kongresszus Pdrisban, Lengyel kormdnyintézkedések a
. racionalizdlds érdekében, Reichskuratorium fiir Wirt-
- schaftlichkeit Ausztridban.

Szintén a racionalizdldssal foglalkozé egy-két be-
kezdéses rovidhirek kozott taldlkozhattak az olvasdk a
fontosabb hazai eseményekr6l, szakmai djdonsagokrol
sz6l6 hiraddsokkal. Néhany jellegzetes cim a teljesség
igénye nélkiil: Hivatalos lépések Magyarorszdgon az
lizemracionalizdlds érdekében, Bevdsdrldsi és raktdro-
zdsi iigy szakbizottsdga, A munkdsanyag bdandsmodjd-
nak pszichotechnikdja, Racionalizdlt postautalvdnyok,
Racionalizdldsi bizottsdg a gépiparban, vagy Uzemi
osztdly a veszteségforrdsok megdllapitdsdra.

A szervezési és lizemgazdasagi hireket kozreadd
kiilon rovat mindenekel6tt a nemzetkozi, illetve belfol-

. di tapasztalatcsere és tudasatadas helyszinéiil szolgdld
- vasdrokrol, kiallitdsokrdl szdmolt be. Az energiagaz-
. ddlkodds problémdi a Budapesti Nemzetkozi Vdsdron,
- A leipzigi tavaszi vdsdr rekordforgalma, Eléadds a ra-
cionalizdldsrol, VI. Nemzetkozi Irodakidllitds, A mun-
. ka tudomdnyos szervezésének IV. nemzetkozi kongresz-
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szusa, Nemzetkozi szabvdny-konferencia Prdgdban,
Uzemracionalizdldsi eldaddssorozatok Németorszdg-
ban. Szintén e rovatban jelentek meg az olyan dltalénos,
figyelemfelkeltd djdonsdgok, mint példdul Az elekiro-
- pan néhény jellemz6 cimet vezetiink itt elé: Munka-

mos energia drottalan tovdbbitdsa.

Végsd soron e sokféle tartalomra kiterjedd hira-
ddsok jelent&sége azért volt igen nagy, mert egyediili
rendszeres kiaddsu hazai szaklapként és szakmai f6-
rumként az olvasok csak e folydiratbdl értesiilhettek az
aktualitdsokrodl. A nemzetkozi eseményeket és hireket
figyel6 szerkeszt&ség tehdt e rovattal egyik elsddleges
céljdnak tett eleget: komoly segitséget nyujtott abban,
hogy a magyar tudomanyos és gyakorlati plénum be-
kapcsolédhasson a globlis, de legaldbbis eurdpai szak-
mai kézosségbe.

Konyv- és folydiratszemle

ményekhez hasonldan — a tajékoztatas céljat szolgaltak,
illetve lehet6séget adtak a magat képezni kivané elmé-
leti vagy gyakorlati szakember szamdra a nemzetkozi
szakirodalom legfrissebb fejleményeinek megismeré-
sére. Mivel magyar nyelvii szakkonyvek igen ritkdn je-
lentek meg, s mert e sziikos jellegbdl fakaddan a hazai
olvasokozonség szdmadra tobbnyire ismertek voltak, a
konyvszemle rovatban tilnyomorészt német irodal-
mi ismertetéseket taldlhattak, néhany angol és francia
nyelvi kivétellel.

A felsorolasszerli konyvbemutatékhoz képest jelen-

tésen bovebb leirdsok — voltaképpen kivonatok — je-
lentek meg a folydiratszemle rovatban kozzétett ismer-
tetések kozott. Bdr itt is sok német nyelv(i lapcimmel
taldlkozhatunk — lévén a racionalizdlds és lizemgazda-

sagtan nemzetkozi szaknyelve —, tobb magyar, francia,
olasz és angol folydirat is feltinik az idézettek kozott.
A német szaksajtobdl legtobbszor a Pester Lloyd, a
Mitteilungen des Internationalen Rationalisierung Ins-
titutes, a Zeitschrift fiir Organisation, a Leipziger Mo-
natsschrift fiir Textil-Industrie, a Das Geschift, az Or-
ganisation-Betrieb-Biiro, az RKW Nachrichten, a Der
Handel és a Der Erfolg cimii lapokra hivatkoztak. Tobb
alkalommal el6kertiilt még az angol System - The Maga-
zine of Business és az Office Appliances, illetve a francia
racionalizdlasi bizottsag kiadvanya, a Bulletin du Comité
National de I’Organisation Frangaise és a Succes, vala-
mint az olasz ’Organizzazione Scientifica del Lavoro.

Magyar nyelvi folydiratokban megjelent cikkekrol
ritkdbban kozoltek Osszefoglalokat. Ennek oka féként
abban keresendd, hogy az emlitett nemzetkozi lapok-
kal ellentétben a hazaiak nem kiilonlegesen a keresett
témakra szakosodtak, igy csupan néhdny relevans frast
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publikéltak. Ezek koziil a Kozgazdasigi Ertesits, a
Kozgazdasagi Szemle és az EpitSipari Szemle ttint ki a
hivatkozdsok szdma alapjan.

Az olvasok szamara osszefoglalt cikkek koziil csu-

eredmények befolydsoldsa a gépek sebességének mér-
ve dltal, A mai termelés mai rendszert kivan, Modern
raktdrkezelés a gydriizemben, Mennyit ér a kirakatom
tavasszal és nydron, A tudomdnyos iizemellendrzés két
példdja Amerikdban, Svdjcban a racionalizdlds nem
okoz munkanélkiiliséget, Megmentheti-e a racionalizd-
lds a vildg régi iparvdllalatait? és az Onmiikodd levél-
kézbesitd-berendezés.

A megjelend hirdetésekrol

A lap bevételeinek egy, az el6fizetési dijakon kiviil es6

- része minden bizonnyal az eladott hirdetésekbdl szar-
A Szervezés és iizemgazddlkodds minden lapszamdnak
végén folyoiratszemlét és konyvszemlét taldlhattak az
olvasok. Ezek mind — az eddigiekben bemutatott kozle-

mazott. Ez 6nmagdban nem tenné sziikségessé, hogy
kiilon is megemlékezziink réluk, &m mivel a szerkesz-
t0ség lathatéan kiilon gondot forditott arra, hogy csak
az olvasokozonség érdekl6dését varhatéan felkelts, a
modern irodaiizem felszerelésébdl nélkiilozhetetlen
eszkozoket és a vezetOk szdmara hasznos szolgaltatdso-
kat ajanl6 reklamokat jelentessen meg, a mi szdmunkra
is remek alkalom kinélkozik az 1920-as évek végén el-
érhets berendezések megismerésére.

A hirdetések kozott visszatérd elemek voltak a
Remington-féle {régépek és sokszorositogépek, ame-
lyek ,.egyetlen racionalizélt irodaiizem asztalairdl sem
hianyozhattak”. A sokszorositas indigé vagy szénpor
segitségével tortént, s lehetové tette, hogy a tobb pél-
danyban eldéllitandé dokumentumokat vagy leveleket
sokkalta rovidebb id6 alatt elkészithessék. Rendkiviil
modern berendezéseknek szdmitottak az irégépre sze-
relhetd szdmoldgépek €s szamlazogépek, amelyeken az
ir6gépek miikodéséhez igazitott papirsablonokkal dol-
gozhattak. Zsengery Mand irdsaiban is népszertsitette
a hasonld szerkezeteket és a jelentGsen olcsébb, ugyan-
akkor a hagyomdnyos tintdba martds tollakhoz képest
nagy hatékonysagndvekedést hozé Onszippantds vagy
feliiltolthet6 toltdtollszarakat. Taldn a leginkdbb hala-
do eszkozok egyike volt a szintén a rekldmok kozott
bemutatott lyukkartyarendszer, amely nagy el6relépést
jelentett az adminisztracio teriiletén.

Az egyes cikkek kozott néhdny olyan racionalizalast
propagdlé rovid iizenet és mottd is megjelent, mint:

¢ Igyekezziink, hogy minimdlis anyaghulladékunk
legyen, és azt is a legjobban értékesitsiik!”

¢, Rendszeresen megéllapitott pihenésekkel megsza-
kitott munka nagyobb teljesitményt eredményez!”

* ,Amit el tudsz végezni egy munkaval, ne csindld
tobbszorire!”
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Ezek nagyrészt a vallalati vezetok figyelmét voltak
- amagyar olvasék szamdra.
désre rairanyitani, bar a hatékony munka legutébb idé- !

zett rovid parancsolata akdr egy iizem faldn is fiigghe- = Munkaszervezés és pszichotechnika

hivatottak egy-két fontosabb eredménynoveld intézke-

tett volna — taldn pont innen meritette a miiszakvezeto.

Végezetiil egy Szervezés, ellendrzés, adoiigyek
cimsz6 alatt megjelent tandcsadéi hirdetést kozliink:
,,EUROPA kereskedelmi rt. szervezési és ellenOrzési
iroddja ismert szakférfiak vezetése alatt elvéllalja ke-
reskedelmi és ipari lizemek és iroddk szervezését és at-
szervezését, allando természetll és alkalmi ellenorzési,
feliigyeleti és feliilvizsgalati munkak végzését; ado és
illetékiigyekben szaktandcs nyujtasat és minden egyéb
teendd végzését” (Szervezés ¢€s tlizemgazdalkodds,
1928. 1. évf. 3. sz. p. 57)). Arra nézve, hogy kik lehettek
az ,ismert szakférfiak”, némi tdmpontul szolgal, hogy
a hirdetést felad6 vallalat az els6 keriileti Logodi utca
9. szam alatt székelt — csakigy, mint a lap felel6s szer-
keszt6je: Zsengery Mand.

Rovat a gyakorlati élet tapasztalatairol

Lévén alcime ,folyéirat a gyakorlati élet szdmdara”, a
Szervezés és lizemgazddlkodds batoritotta olvasdit,
hogy a szerkesztGségnek tovabbitott leveleikben sza-
moljanak be sajat vallalatuknal elért eredményeikrdl, a
tapasztalatcserének is terepet biztositva. Az els szam-
ban egy vezet$ az ,,ir6gépre szerelhetd szamoldszerke-
zet” bevezetésének koriilményeit tarta a valdsziniileg
hasonlé dilemmakkal szembenéz6 olvasokozonség elé.

,Kisebb gydrnak vagyok a tulajdonosa, amely el-
terjedt kozsziikségleti cikkeket gydrt. [...] Sok fejtorést
okozott nekem, hogy az elmilt évben jelentékenyen
megszaporodott forgalommal kapcsolatos irodai teen-
déket miként tudndm a személyzet szaporitdsa és til-
terhelése nélkiil lebonyolitani” Kezdte problémadjanak
feltirdsat a beszdmold szerzdje. Megoldasként termé-
szetesen a gépesités kindlkozott, mégpedig az {régépek
szamlazo-konyvel6 szerkezetekké torténd tovabbfej-
lesztésével. E viszonylag kis befektetésigény(i valtozta-
tds gyors hatékonysagjavuldst és igy szamottevs ered-
ményt hozott (Anonymus, 1928b).

Egy masik szdmban Neményi Endre Raciondlis
irodatizem és export cimd irdsidban hasonlo sikerek-
r6l szamolt be (Neményi, 1928a). Noha e ,,Gyakorla-
ti €letbdl” cimet viseld rovat megjelenése nem volt
rendszeres, érdekes adalékaul szolgdlt a folydiratnak.
A lap gyakorlatorientdltsiga mdshol is megnyilatko-
zott, hiszen a cikkek tobbsége és még a hirdetések is
alkalmazhat6 megolddsokat kindltak — természetesen

mutatott be jol miikod6 gyakorlatokat — mai szohaszna-
lattal élve benchmarkokat — a Ford, a Bata és a Bosch

7

gyarakbdl, igy e vilaghirli nagyvdllalatok egy-egy jol
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sikeriilt szervezési megoldésa is példaként szolgdlhatott

Tanulmanyunk tovébbi részében a folydiratban megje-
lent cikkek koziil tematikusan védlogatva mutatunk be
néhanyat. Els6ként a munkaszervezés kérdéskorében
elmélyiild, illetve a pszichotechnika eszkoztarat bemu-
taté {rasokat vessziik szemiigyre.

Az emberi munka és a dolgozé ember kertiil vildg-
szerte a legszélesebb korli tudomdnyos kutatas homlok-
terébe.” E szavakkal emelte ki a pszichotechnika mo-
dernitdsban betoltott jelentdségét Balint Antal Okszerii
gazddlkodds az emberi energidval cimen megjelente-
tett cikkében (Bdlint, 1928b). A kor hazai és nemzetko-
zi szakirodalmat vizsgédlva — errdl sz6l6 eredményein-

- ket kordbbi tanulmanyunkban tettiik k6zzé — magunk
s gy taldltuk, hogy az 1920-as évek kozepétdl kezdve
- egyre tobb munka sziiletett a munkapszicholdgia racio-
. nalizélasi eszkozként vald felhaszndldsardl (vo. Antal -

Baksa, 2013). Igy kezdetben a pszichotechnika, majd az
1940-es évektol kezdve megjelent egyes hazai kiadasu
kotetekben mar a pszicholdgia és szociolégia tudoma-
nya is jelent6sen felértékel6dott.

Bélint Antal szerint a racionalizdlds egyik {6 kér-
dése volt, hogy a folyamatszervezés, a gépesités vagy
az emberimunka-szervezés segitségével javithaté-e
nagyobb mértékben a hatékonysdg. Kétségkiviil mind-
harom eszkoz igen fontos, Balint azonban pszichotech-
nikai laborvezetoként természetes médon az emberi té-
nyez6t emelte ki. Ahogyan egy Mi a pszichotechnika?

. cimet visel6 mdsik cikkében kifejtette: ,,racionalizélni,
- vagyis a munka produktivitasat fokrél-fokra emelni azt
~ jelenti, hogy els6sorban az emberek a munkakoriilmé-
- nyekhez és a munkakoriilményeknek az emberhez valé

alkalmassagat kell fokozni, mert csak igy indithatunk
rendszeres harcot az energiaveszteség ellen” (Balint,
1928a, p. 64.).

[rasiaban megemliti, hogy a pszichotechnika kifeje-
z€s Miinsterberg 1914-es Grundziige der Psychotech-
nik (A pszichotechnika alapvetései) cimii cikkében je-
lent meg el6szor, amelyet Ggy definidlt mint ,,a lélektan
gyakorlati alkalmazéasdnak tudomanya kulturfeladatok
szolgélatdban” (Balint, 1928a). Bdlint megallapitja,
hogy a pszichotechnika elnevezés nem igazdn szeren-
csés, hiszen etimoldgiai levezetéssel élve a pszicholdgia
technikdjaként értelmezhet, noha valéjaban épp ellen-

. kezdleg, a technoldégidban haszndlatos pszicholdgidt je-
- 1oli.

a hétteret adé elméleti djdonsdgokkal egyiitt. Sok cikk
. gdlyait fejezte ki e diszciplina gyors gyakorlati alkal-
- mazdsdval kapcsolatban, mondvéan, még tilsagosan fia-
- tal tudomdnyrdl lévén sz6, ismeretlen hatdsokat idézhet

Cikkébdl kideriil, hogy jé néhany pszicholégus ag-
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elé bevetése. Miinsterberg Bélint Antal egyetértésére
gy érvelt ezen ellenvetésekkel szemben, hogy ,,a 1élek-
tani tuddst minden olyan helyzetben kételesek vagyunk
alkalmazni, ahol olyan célokrdl van sz6, amelyeknek
elérése pszichikai viszonyoktdl fiigg.” Mivel azonban

a ,,hol fiigg a munka pszichikai feltételektdl” kérdés-
re a valasz: mindeniitt (,,ott ahol az ember hat6tényezd,
vagy ahol az emberre irdnyul a hatds”), egyértelmi a
pszichotechnika felhasznalasdnak legitimitdsa (Balint,
1928a).

Bélint végiil alkalmazott teriiletének krédéjat igy
hatdrozta meg: ,,a pszichotechnikdnak mindig az a fela-
data, hogy kutassa, és megdllapitsa azokat a feltételeket,
amelyek az emberi munka produktivitdsanak fokozasat
biztositjak” (Balint, 1928a). Ebbsl egyenesen kovetke-
zett az a megdllapitdsa is, hogy a korabeli magyar vi-
szonyok jelentds javitdsra szorultak: kutatdsokra, onal-

16 intézményekre és jol képzett véllalati szakemberekre
. tak be. E sokoldalas anyag minden fontosabb részletre

lett volna sziikség.

Szintén a munkaszervezés témdjaban publikalta
irasat Herczfeld Dezs6 (Munkaszervezés, iizemgazddl-

kodds — és még valami) és Gerloczy Béla (A munka
racionalizdldsa). Utébbi cikkében a maradisdgot és a
pazarlast jeloli meg a valtoztatasok legf6bb célpontja-
ként, és a hatékonysdg ndvelése mellett magasabb mun-
kabéreket irdnyoz el6, mivel meglatdsa szerint ezeknek
ellenértékeként folyik ,intelligens, teremt6 iniciati-
vaval” (azaz kreativitdssal) végzett munka (Gerldczy,
1928; Herczfeld, 1928).

Herczog Miksa Gyakorlati pszichotechnika cimi
e lapban publikédlt munkdjaban Bdlint Antal kordbbi
cikkére reflektdlva néhdny gyakorlatban alkalmazott

modszert mutat be: hdrom felvételi vizsgat kiegészits
alkalmassagi vizsgdlatot. Példaként emliti a gépjarmd- :
vezet6k tesztelésére alkalmazhaté vezetSfiilkét min-
tazo szerelvényt, amelybe iilve a jelentkezdnek az elé,

az asztallapra vetitett ut képének valtozasaira kell rea-
gédlnia. Két egyéb képességvizsgdlati eszkozt ismertet-
tek még: a megfigyel6képességet €s reakcididét mérd,
mozgé vonalakkal mi{ikodo tesztet, illetve az dgyne-
vezett osztdlyozdgépet, amely monoton munkavégzés
gyorsasagdt és magabiztossagat volt hivatott ellendrizni
(Herczog, 1928).

A folyé6irat magyar forditdsban lekozolte Berhardt
W. idevagé Felvételi és alkalmassdgi vizsgdlatok tanu-
ok részére a Robert Bosch A. G.-ndl cimi frasat. Ebbdl
kideriil, hogy a német véllalatndl els6ként 6néletrajzot
és végbizonyitvanyt kértek a jelentkez6ktdl, majd szo-

beli és irdsbeli vizsgdn kellett megjelenniiik. El6bbin !

z.27

az alabbi témak egyikérdl kellett kifejtenie véleményét,
majd kiilonbozé prébdknak aldvetve tesztelték emlé- - men, 1928).
kezGtehetségét, szemmértékét, kéziigyességét és alkal-
massagat (térattekintés, silybecslés, szogbecslés, gon-
~ kiilterjes gazddlkodas, a kisipar és a ,,primitiv kereske-

dolkodas stb.).
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1.,,Az automobil”,

2., Miért akarok miiszerész lenni?”,

3. ,,Hogyan toltom el a szabadidémet?”,

4. ,,Mit csindlnék, ha megnyerném a fényereményt?”,
5. ,,Mai kozlekedési eszkozok”,

6. ,,Mi mindennel bibel6dtem mar”.

A jeloltek gondolkodasi képességét oly mddon vizs-
galtak, hogy egy elé helyezett varosnevekkel felcimké-
zett utazdladat figyelve minél gyorsabban meg kellett
allapitani, hogy a tdska tulajdonosa milyen sorrendben
kereste fel az egyes telepiiléseket (Berhardt, 1928). Bar
jelen munkanknak ez nem célja, érdekes volna megvizs-
gélni: a napjainkban alkalmazott felvételi és kivalaszta-
si eszkdzok mennyiben hasonlitanak a majd’ szdz évvel
ezel6tti megoldasokra, s mik az esetleges eltérések okai.

Egy masik cikkben az American Taylor Society 4l-

7z

tal készitett munkavizsgélati kérd6iv forditasat mutat-

kiterjed6 kérdést magdban foglalt, igy a munka, gépek,
szerszamok, ilizemanyagok [munkaanyagok], munka-
menet, feljegyzések, bérek, munkaszervezés, megfigye-
16k megvalasztdsa, koltségek és tizemi iroda témdkat
koriiljarva. A mintaként is hasznalhaté kérd6ivnek igy
barmely a lapra el6fizetd6 magyar vezetd is hasznat ve-
hette (Anonymus, 1928c).

Wallace Clark magyar forditasban ko6zolt Mit nyiijt a
tudomdnyos munkaszervezés az iparnak cim{ irdsaban
nyolc pontban Osszegezte az dltala vélelmezett elényo-
ket. Ezek kozott ,,jobb szervezési metddusok” cimszd
alatt olyan a mai tuddsmenedzsment dltal vizsgalt prob-
Iémdkkal is foglalkozott, mint a szaktudas szervezeti
megOrzése a munkavallald kilépésének esetén. Kiemel-
te még a bérezés buzditd, motivald €s termelésnoveld
funkcidjdt, valamint a vallalati vezetési mddszerek em-
beri tényezore gyakorolt szerepét (Clark, 1928).

A tudomanyos iizemvezetés jelentésége

Kelemen Méric mar idézett Az ipar racionalizdldsdnak
kérdéseirdl cimet visel6 irasaban kiilonbséget tett de-
fenziv és offenziv racionalizalas kozott, amely kiilonb-
ség a modernizicié radikalizmusdban rejlik: el6bbi a
meglévd keretek kozott, mig utébbi azokat lerombolva
kivan djtani. (Minderr6l a ma olvasdjdnak a folyama-
toptimalizélds (CPI) és a folyamat-tjraszervezés (BPR)
jellegii véltoztatasok kozotti kiilonbségtétel juthat eszé-
be.) Kelemen szerint Magyarorszdgon a gazdasagi €s
infrastrukturdlis viszonyok sem lehet6vé sem pedig
sziikségessé nem tették a gyors valtoztatdsokat (Kele-

Zsengery Mand A modern szervezésrdl szol6 cik-
kében megallapitotta, hogy a XIX. szdzad derekdig a
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delmi forgalmi eszkdzok™ dominancidja, illetve a gépek
hidnya lehetetlenné tette a gyors fejlédést. A kés6bbi
valtozdsok magukkal hoztdk a szervezetek jelentSs
novekedését, igy a vezet§ mar nem volt képes minden
folyamatot személyesen kovetni és ellendrizni. Zsenge-

ry szerint ez a fordulat tette sziikségessé a tudoményos
izemvezetésre vonatkozé elvek megsziiletését, az ad-
minisztracié racionalizalasat, és emiatt védltak népsze-
rivé a taylori elvek is (Zsengery, 1928c¢).

Példaként citdlja a konyvelés problematikdjat: ha
a szervezet novekedése miatt harom helyett harminc
konyveld dolgozik a vallalatndl, de tovabbra is csak ha-
rom alapkonyvben, nem férhetnek hozza mind. Megol-
dést a szabadives konyvelés jelentett, amely sorédn a la-
pokat csak az elszamolasi id6szak végén kototték be. A
hasonlé véltoztatdsokhoz azonban nemcsak a vallalati
gyakorlatnak kellett médosulnia, de a torvényi szaba-
lyozésnak €s ezzel egyiitt szimos tarsadalmi-gazdasdgi
folyamatnak is (Zsengery, 1928c¢).

A folyéirat késébbi szamaiban tobb konkrét madd-
szert mutattak be a szerz6k mind az iizemszervezés-
hez, mind pedig a tudoményos iizemvezetéshez kapcso-
16d6an. Az ilizemszervezés szempontjabdl igen fontos
fejlédést hozott a futdszalagok elterjedése. P. Wagner
Vdndorlé asztalok épitése és alkalmazdsa az AEG-gyd-
rakban cimi cikkének forditdsat kozolték a lapban,
amelyb6l a hazai olvasékozonség megismerhette a
példaértéki németorszagi gyakorlatokat. Szintén jelen-
t6s fejleményként jelentkezett a kiilonbozo vallalati €s
iparagi szabvanyok bevezetése. Gellért Ede, a Magyar
Ipari Szabvényositd Bizottsdg titkdra A szabvdnyositds
feladata és eddigi eredményei hazdnkban cimi {rasa-
ban méltatta a néhany évvel hamarabb felallt testiilet

(Gellért, 1928; Wagner, 1928).

A folyéirat tobb cikkében is foglalkoztak a ,.folya-
matos munka” idedjdval, ami a folyamatok olyan szer-
vezettségét jelentette, amelyben nincs allasi vagy vara-
kozdsi id6. A folyamatossag tehdt nem a munkavégzd,
hanem a processzus szempontjabol értelmezendd. Az
emberi munkaval foglalkozé szakemberek e kiilonb-
ség tételt nagyon fontosnak tartottdk, mivel felismer-
ték, hogy a pihendid6k beiktatdsdval megnovekszik a
munkaerd termelékenysége. Bach Le6 Elfdradds okai
és megsziintetése cim alatt kozzétett munkdjaban az
alkalmazottak kimeriilésének aldbbi 6t ok csoportjat
kiilonboztette meg (Bach, 1928, p. 180):

1. Egyhangusag (megoldas: rotacid, zenehallgatas),
stb. elhéritdsa),

3. Személyi viszonyok (megoldds: a viszonyok meg-
javitdsa),
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4. Munkabér-rendszer elégtelensége (megoldas: ele-
gendd és motivalo bérek),

5. Individuélis okok (megoldds: el6relépési lehetdsé-
gek megteremtése).

A kornyezeti koriilmények emberi tényezore hatdsa-
val egy folydiratszemlében olvashaté cikk is foglalkozik
Fénygazddlkodds a termelés szolgdlatdban cimmel. A
hazai szakmai k6z6sség nemzetkozi bedgyazottsagat és
naprakészségét jol szemlélteti ez, hiszen a hawthorn-i
kisérleteket épp ezekben az években, 1924 és 1932 ko-
zott végezték Amerikdban (Dobdk - Antal, 2013).

A tudomdnyos lizemszervezéssel kapcsolatban
nagyszdmu cikk taldlhaté még a lapban, ezek koziil még
egy kiilonlegesen érdekeset mutatunk be itt, az Uzem-
biztonsag és baleset-elhdritds cimen olvashat6é Ebert F.
A. frasdnak magyar forditdsan keresztiil. A cikk szerint

- tobb példaértékd vallalat gyakorlatat figyelembe véve
- ajénlatos minden nagyobb iizem szdméra a miszaki
~ igazgatsdg fennhatGsdga ald tartozé baleset-elhérité
- osztdly létrehozédsa. Ennek feladatai k6zott megjelent a

»lélektani baleset-elhdritds” megszervezése, ami képes
propaganda plakatok kiaddsat, az lizemi folydirat biz-
tonsagi hireinek szerkesztését, messzirdl is lathato fel-
iratok, veszélyjelzések kihelyezését jelentette. Szintén
ezen egység feladata volt a ,,gyakorlati keresztiilvitel”,
tehat az iizemi gépek javitdsa, baleset-elharitd berende-
zések felszerelése és karbantartasa, valamint ezek fo-
lyamatos ellendrzése. A cikk szerzdje javasolja tovabba,
hogy a balesetekrdl késziiljenek a kés6bbi dontéseket
megkonnyitd statisztikdk, illetve hogy a baleseteket el-
harité vagy a megel6zés modjara javaslatot tevé mun-

. kdsok részesiiljenek kiilon dijazasban (Ebert, 1929b).
addigi munkdjat, és a nemzetkozi mintakat szem el6tt

tartva felvdzolta a kovetkezd években elérendd célokat A, adminisztracié racionalizildsa

A vallalati irdnyitds, illetve adminisztraci6 racionaliza-
lasardl és modernizdldsrol is igen sokat olvashattak a
folydirat el6fizet6i: ezek koziil tobb cikk flizédik Zsen-
gery Mané nevéhez, aki elsdsorban a konyveléssel kap-
csolatban publikalt — bizonyara nagyrészt timaszkodva
bankigazgat6i szakmai elééletére.

A Gantt eljdrdsrol cimet viseld kétrészesében e ter-
vezési €s ellendrzési eszkoz alkalmazdsdanak lehetSsé-
geit tdrgyalta, ezzel egylitt mintdkat és részletes gyakor-
lati utmutatasokat adott az érdekl6d6 olvasonak. ,,Alig
van a gazdasdgi életben oly ténykedés vagy mozzanat,
amelyet a Gantt-eljarassal nem lehet leszegezni abbdl a

. célbdl, hogy megfeleld kovetkeztetéseket vonhassunk le
- bel6lik” — summadzta a bemutatott eszkoz jelentGségét
2. Kornyezeti koriilmények (megoldds: a hideg, s6tét | (Zsengery, 1928a, 1928b). Emellett A modern deviza-
- osztdly cimen hat cikket irt a devizaiigyleteket is érinté
- konyvelés sajatossagairdl, médszertanarol, leghatéko-
- nyabb technikdirdl, amelyek minden valésziniiség sze-
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rint tanulsdgos olvasményul szolgéltak a bankintézetek
- vald helyettesitését.

Az adminisztricié racionalizdldsa kapcsdn szintén
sok sz0 esett a levelezd és kartotékozo rendszerekrol, a
mai vezetdi informaciés mechanizmusok korai elédje-

tisztségviseldi szamara.

ir6l. Gergely Béla A modern levél cimii irdsaban olyan
levél-szabvdnyra tett javaslatot (a német RKW ajanlasa
alapjan), amely teljesen alkalmazkodik az {régép sa-
jatossagaihoz, igy a sablon széle a margdszélnek felel
meg, ezzel kdnnyitve és gyorsitva a folyamatot. Gergely
szerint az is fontos, hogy a levél egyes tartalmi-formai
részei rogzitettek legyenek, hiszen ez a gyors éttekint-
het6ségen kiviil a gyakran el6fordulé levéltipusok soro-
zatos elbdllitasat is el6segiti (Gergely, 1928). Cseh Gy6-
z6 az emlitettekhez hasonld elveket fogalmazott meg a
kartotékrendszerekkel kapcsolatban (Cseh, 1929).
Herczog Miksa Uzemstatisztika és statisztikai gé-

pek cim cikkében a vezet6i dontéseket el6készito sta-
tisztikai kimutatdsok elkészitéséhez haszndlhat6 gépek
jelentGségérdl irt, hasonléan dr. Kiss Ern§ szervezési
tandcsadé A modern szdmoldgépek és azok szerepe a

gazdasdgi életben cimmel kiadott munkdjahoz. A fo-
ly6irat masodik évfolyamdban pedig tobb cikk is olvas-
hat6 a véllalaton beliili levelezés lebonyolitdsat segito
gépekrsl Zsengery Mané (Uzleti posta kezelése) és Dr.
L. Traeger (A mechanikus és pneumatikus kiildoncok
a modern kereskedelmi iizemekben) jovoltabdl. A cik-
kek mellett fényképeken is bemutattak e szerkezeteket,
amelyek koziil egy telefonkozponttal egybekotott cso-
posta-dllomast dbrazold tlint ki technikai fejlettségével.
(Herczog, 1929; Kiss, 1928; Traeger, 1929; Zsengery,
1929)

Egyéb témakorok

mas, a kor szakmai kozonsége szdmdra tujdonsigot
hordozé irds megjelent, &m ezek mindegyikét nem all
moédunkban bemutatni, igy irdsunk e részében csupan
néhany fontosabb, eddig meg nem emlitett t¢émakort ve-
zetiink el6.

A mezbgazdasagi racionalizdlds témdjanak a szer-
kesztoség tobb cikket is szentelt a folydirat elsd év-
folyaménak kilencedik szdmdban. A mezdgazdasdg
villamositdsa, Az esdztetd berendezések jelentdsége
a raciondlis mezdgazdasdgi termelés szempontjabol,
A miitrdgya mint a leghatdsosabb és legolcsobb ter-
mésfokozo anyag, A talajmiivelés racionalizdldsa és

A modern gazda: ilyen cimek kozott bongészhettek az
olvasok. Az idézett cimek talan magukért beszélnek, s !
a racionalizdldsi mozgalom eszmekorének ismeretében
nem is megleps, hogy ezen {rdsok tobbsége az Gster-
mel6i 1ét fenntarthatatlansdga, versenyképtelensége
mellett érvelve javasolta az Gj munkamddszerek beve-
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zetését, valamint az dllati er§ gépesitett rendszerekkel

A szerkesztébizottsdg mindjart a folydirat beko-
szontdjében leszogezte, hogy a maganhaztartdsok raci-
onalizdldsarol csak érintdlegesen lesz sz6 a lapban, s
valéban csupan egyetlen cikk jelent meg a témaban A
racionalizdlt konyha cimmel, Fodor Erzsébet tolldbol.
Ebben a szerzé megallapitotta, hogy a modern hazi-
asszony feladata: ,,1. megbardtkozni a haztartds-tech-
nika ujdonsdgaival és 2. okosan, célszerlien leépiteni,
leegyszertsiteni, egyszdoval racionalizdlni a héztartas
tizemét.” A tovdbbiakban amerikai hdzak konyhait
véve alapul, szdmos konkrét tandcsot fogalmazott meg
a magyar hdziasszonyok szamdra a konyhaszekrény
berendezésétdl kezdve a pult és a hiitdszekrény idedlis
méretéig (Fodor, 1928).

A kor gazdasdgi vezet6i szdmara ennél taldn na-
gyobb jelentdséggel birtak az anyagbeszerzéssel és az
tizemen beliili anyagmozgatassal, raktdrozdssal kap-
csolatos cikkek, mint: Racionalizdlds kozponti anyag-
beszerzés titjian (Molnar Mihdly), Gazdasdgos szdllitds
ipari iizemekben (Ebert, F. A.), Raciondlis helyi szdlli-
tds villamos targoncdval (Nyiri Géza) és Az anyaggaz-
ddlkoddsrol (dr. Thiering Oszkar) cim{iek. Ezen frasok-
ban sok helyen tetten érhet6k a taylori szervezési elvek,
példaul az optimaélis raktarméret és -elhelyezés vagy
a széllitand6 4dru 4ltal bejart legrovidebb ut kérdésével
kapcsolatban (Ebert, 1929a; Molndr, 1929; Nyiri, 1929;
Thiering, 1929).

A folydirat tobb cikkében megjelenitett érték volt a
vevOk piaci verseny miatt is megkivant tisztelete, ezért
végezetiil a Bosch-Ziinder egy korabbi szdmédban meg-

. jelent, A vevdk kiszolgdldsdnak tizparancsolata cimii
- felsorolas atiratat mutatjuk be, ami a mai szdval vett
- fogyasztéorientdltsig igen szép elvgy(ijteményét sora-
A Szervezés és iizemgazddlkoddsban még sok izgal-

koztatja fel (Anonymus, 1928a):

1. Fogadd, szolgdld ki kedvesen, udvariasan, el6zé-
kenyen (rossz kedvedet, idegességedet hagyd ott-
hon)!

2. Minden vevo egyformdn fontos, de mindet kezeld
egyediként!

3. Nyiltan és becsiiletesen banj vevoiddel!

4. Vevoidet gyorsan szolgdld ki, ha cstszds van, ezt
jelezd nekik!

5. Gyb6zd meg vevdidet szakszertiségeddel!

6. Vedd komolyan a vevéi panaszt!

7. A hibét tedd jova, a hibas arut javitsd ki!

8. Adj alapos és hasznos tandcsot az aruval kapcso-
latban!

9. Konkurenseidrdl targyilagosan beszélj, ne dcsa-
rold 6ket!

10. Uj vevékkel is légy oly kedves, mint a régiekkel!
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Zarszo

A Szervezés és iizemgazddlkodds cim( folydirat alig

taborit. Igy kettSs célnak tett eleget: kozelebb hozta
a nemzetkozi és magyar szakmai diskurzust, illetve
gyakorlatban is haszndlhat6 mddszereket kindlt a kor
vezetdinek. Noha a lap alcimébdl is kitlinik e gyakor-
latias jelleg, a megjelent cikkek szerz6i mindig figyel-
met forditottak arra, hogy a javaslatuk mogott meghu-
z6d6 elméleti tartalmakat is megosszdk olvasdikkal.
Az elmélet oktatdsdnak és kutatdsdnak sziikségessé-
gérdl egy irdsdaban Neményi Endre az osztrdk Eugen
Bohm-Bawark gondolatat idézte: ,,Az elmélet sziiksé-
gességét tagadni annyit jelentene, hogy nem sziikséges
tudnunk, mit mondunk, ha besz¢€liink, s felesleges volna
tisztaban lenniink azzal, mit tesziink, ha cseleksziink”
(Neményi, 1928b, p. 179.).

Elméletnek és gyakorlatnak egyiittes megjelenése

szakmai forummad, a tapasztalatcsere és a tanulds egyik
elsddleges szinhelyévé. Bar a folydirat csupian kevés
szamot ért meg, az altala terjesztett szervezés- és veze-
téstudomdnyi ismeretek, illetve a racionalizalasi moz-
galom eszméi a kovetkez6 években egyre nagyobb tar-
sadalmi, politikai €s gazdasagi jelentGségre tettek szert,
s ez a vonatkoz6 szakirodalom és intézményi rendszer
szamottevd bdviilésében is megmutatkozott. 1929-ben
megjelent Rajty Tivadar Az irodaiizem racionalizdldsa
cimll munkdja, majd 1930-ban Magyary Zoltian A ma-
gyar kozigazgatds racionalizdldsa ciml mive. 1931-

ben Hollos Jozsef és Hollos Istvan tette kdzzé Racio-
nalizdlds cim@ konyvét, 1932-ben pedig megalakult a
Bach, L. (1928): Elfdradds okai és megsziintetése. Szer-
évektSl kezdve nagyszdmud konferencia, tanulmany,

Magyar Racionalizdldsi Bizottsdg, amely az 1930-as

konyv €s elbadas létrejottéhez biztositott megfelel6 hat-
teret. A vezetés- és szervezéstudomdny igazan dinami-
kus fejlédése ezutan kezdédott, s folytatodott a ,,fordu-
lat évéig”, 1948-ig.

Cikkiinkben a Szervezés és iizemgazddlkodds cim
folydirat tartalmanak rovid Osszefoglaldsdra, s a kora-
beli tudomdnyos és gyakorlati életre tett hatdsanak be-
mutatdsdra vallalkoztunk. Reményeink szerint e célok
mellett — néhany kézzelfoghat6 korabeli probléma és
megoldas feltardsdval — sikeriilt elgondolkodtatnunk
olvaséinkat a szakmai mult és jelen kapcsolatardl. Bar
néhany helyen roviden kitértiink egy-egy idevagd pél-

ddra, ugy véljiik, tanulsagos eredményekkel jarhatna !
- Dobdk, M. - Antal, Z. (2013): Vezetés és szervezés :
letein a multban és jelenben alkalmazott gyakorlatok,
illetve elméleti koncepcidk feltdré dsszehasonlitdsa. A
- Ebert, F. A. (1929a): Gazdaséagos szallitds ipari iizemek-
lyek és folyamatok megszervezésével vagy a motivaciés

a vezetés- €s szervezéstudomdny kiilonbozd részterii-

munkaer$ kivalasztasaval és felvételével, a munkahe-
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- eszkozok haszndlatdval kapcsolatos tovabbi kutatdsok
- minden bizonnyal érdekes adalékul szolgalndnak nap-
~ jaink kutat6i és vezetdi szdmdra.

mésfél éves fenndlldsa alatt is igen valtozatos, napra-

kész és tjszer(i szakmai ismeretekkel latta el olvas6- Labjegyzet

' A tanulmdny ,,A magyar vezetés- és szervezéstudomany 20. szdzadi fej-
16dése, nemzetkozi és hazai tdrsadalmi-gazdasdgi hattere” cimet viseld,
OTKA altal finanszirozott (100592) kutatds keretében jott létre. Kuta-
tasvezetd: Dobdk Miklds. A kutatds sordn késziilt publikdciok szabadon
hozzéaférhetéek a Corvinus Kutatdsok weboldalon (lasd err6l az irodalom-
jegyzék végén kozolteket).
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Rézsa, Andrea — Talas, Dorisz
Investigation of corporate value creation in the light
competitors

Comparative and comprehensive performance meas-
urement is necessary input criterion of the value crea-
tion analysis. The aim of the paper is to create a gener-
al analytic framework to the research of value creation
taking into consideration the financial aspects of com-
petitiveness. The authors review the relevant interna-
tional literature and use the results of their previous
researches concerning this topic. They introduce an
analytic framework using internationally accepted
financial indicators of performance analysis. After-
wards this methodology is tested on a special subfield
of Hungarian food processing sector using annual fi-

nancial reports concerning years after the economic
- network sciences is the stability and robustness of
panies that fulfil two criteria: high revenue and diver-
sificated product structure. Besides the execution of

crisis. For sample selection the authors choose com-

comprehensive and comparative performance analy-
sis they also calculate free cash flow and real option
based value of the firm in the case of outstanding
company. Their main research question: ,,Is there any
significant connection between outstanding financial
competitiveness and company value creation?”

Kenesei, Zsofia —Kolos, Krisztina

Roles of emotions and perceived control in the organi-
zational complaint handling

In their research the authors apply a new approach to
justice theory to analyse service recovery. They analyse

the impact of employee affective delivery and perceived

control on consumer satisfaction with service recovery.
The study adopts theories from psychology and organi-
zational behaviour such as emotional labour, emotional
contagion, EASI, perceived control. The study used a
two-step design: qualitative research among both em-
ployees (N=30) and consumers (N=30); a factorial
experiment, testing recovery scenarios among a gen-
eral population consumer sample (N=580). Findings

- demonstrate that employee affect and perceived control
- have a positive impact on satisfaction qualified by sig-
. nificant interactions .

of complex comparative performance measurement of

- Kosztyan, Zsolt Tibor

To connect or not to connect? — Using network theory
in the maintenance management

The results of network science are widely applied
not only in natural, but also social sciences. This ep-
och-making theory is most slightly used in business
studies, however, networks are key important term
also in management sciences. Networks are every-
where, we can characterise business clusters, supply
chains or production systems and power grids by net-
work theories. This theory offers a new approach for

. management sciences.

One of the most important research field of the

the networks. Recently answered important question
was: which network topologies are more resistant for
random malfunctions and/or direct attacks.

Nevertheless, until now “which system topology
can be maintained and how to manage maintenance
more efficiently and effectively” are open questions.
However, these questions are the keys both to design
production systems and to schedule maintenance
projects.

This paper shows how to characterise production
systems, projects and power grids by applying net-
work theory.

The author shows how to assign maintain task(s)

to the equipment in this way we show how to assign a
- maintenance project to maintain a production system
. or a power grid.

This paper shows the efficiency and effectiveness
of maintenance on same complexity, but different
topology networks can be significantly different.

A novel matrix-based method is proposed to pri-
orize maintenance tasks.

The proposed method can optimize the efficien-
cy and the effectiveness of the maintenance project
portfolio.

VEZETESTUDOMANY

74

XLVIL. EVE 2016. 9. SZAM/ ISSN 0133-0179



Hubert, Jozsef

Marketing metrics - two cases from the world of online
. are usually alternated. Event-related designs present

marketing

The need for the ability to measure marketing ac-

tivities is not a new one, although it is becoming a

pressure on marketing managers today.With the age
of internet and rise of ecommerce many predicted

a rapid development of marketing metrics. There’s

been propression made but the much awaited break-
through - for now - only remains pending.

In this research the author provides a bried overview :

of relevant literature and then shed some light on two
subfields through two short case studies. The first one

involves a company operating in the B2B sector. 4 years !

of search engine marketing spending were analyzed.
The next case focuses on the social media activities of a
non-profit organization.

Varga, Akos

Neuromarketing in practice — applied research design

methods

possibilities of different diagnostic devices in neu-

romarketing researches. He mainly focused on fM- !
RI-based researches. There are three main types of
fMRI experimental designs: blocked, event-related, !

STUDIES AND ARTICLES

-~ and mixed designs. In a blocked design, each condi-

tion is presented continuously for an extended peri-
od (one block) and the different blocks of conditions

stimuli one at a time rather than together in a block.
Mixed designs combine blocked and event-related
analyses and are used to distinguish between long-
term sustained activation and short-term transient
activation.

Antal, Zsuzsanna — Baksa, Maté
Organization and business administration (Szervezés
és iizemgazddlkodds) — a practical journal for the

managers in 1920s

Authors in their research project set out to explore
the development of management studies in Hungary.

. Organization and business administration (Szervezés

és lizemgazddlkodds) was the first continuous jour-
nal published in the field. It aimed to present progres-

. sive and up-to-date content to its readers, to intro-
. duce international theories and best practices, and to

initiate discourse between management practitioners

. and consultants. As an initiator of a forming profes-
In this study the author has reviewed the application

sional community, the journal was a unique project
in contemporary Hungary. In this paper, the authors
present and analyse the content of two volumes of
the journal.
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SZERZOINKNEK

A Vezetéstudomdny a Budapesti Corvinus Egyetem
Gazddlkodastudomdnyi Kardnak havi folydirata. A lap-
ban a vezetési és gazddlkodasi tudoméanyteriiletekhez
kapcsol6dé témakorok elméleti és gyakorlati kérdéseit
elemzd és vizsgdld irdsok jelennek meg. A szerkeszto-
ség (vezetestudomany@uni-corvinus.hu) elektronikus
formdban kéri az irasokat. A cikkeket elektronikus le-
vélben (docx fdjl formatumban) lehet a szerkeszt&ség-
hez eljuttatni.

rashivatkozasok és ezek jegyzéke nélkiili {rdsokat nem
jelentet meg. A Vezetéstudomanyban megjelentetni
szandékozott kéziratok szerz6itdl az alabbi kovetelmé-
nyek figyelembevételét kérjiik:

A cikkek szokasos terjedelme a hivatkozdsokkal,
abrakkal és tablazatokkal egyiitt 20-24 oldal, 1,5-es
sortavolsaggal (12-es betiméret, Times New Roman
bettitipus). A cikkek els6 oldaldnak aljan tiintessék fel a
szerzd foglalkozasat, munkahelyét és beosztasat, elekt-
ronikus levelezési cimét, a tanulmdny elkészitésével
kapcsolatos informdcidkat és az esetleges kdszonetnyil-
vanitasokat.

A kézirathoz csatolandé egy magyar nyelvi és egy
angol nyelvll rovid osszefoglalé (200 sz6t nem meg-
haladé terjedelemben), valamint a cikk f6 témakoreit
megnevezd kulcsszavak jegyzéke.

Kiemeléshez dolt betli hasznalhatd, alahuzas és
félkovér nem. Jegyzeteket lehetSleg ne haszndljanak,
amennyiben azok feltétleniil sziikségesek, szovegvégi
jegyzetként adjak meg.

A tédbldzatoknak és dbrdknak legyen sorszama és

cime, valamint - dtvett forras esetén - pontos hivat- :
- Psychological Association (APA) idézési stilusaval fog-

kozdsa. Az abrakat és a tdbldzatokat a kézirat végén,
kiilon oldalakon, sorszammal és cimmel ellatva kérjiik
csatolni, helyiiket a szovegben egyértelmien jelolve (pl.
.Kérem az 1. tdbldzatot kb. itt elhelyezni!”).

A szovegkdzi bibliografiai hivatkozasokat zaréjel-
ben, a vezetéknév és az évszam feltiintetésével kér-
juk jelolni: pl. (Veress, 1999); sz6 szerinti, idéz6jeles

hivatkozas esetén kiegészitve az oldal(ak) szamaval
. 2004-ig visszamendleg az oOsszes Kkorabbi kiadas

(pl. Prahalad - Hamel, 1990, p. 85.). Amennyiben egy
hivatkozott szerzének tobb bibliografiai tétele van
ugyanazon évben, ezeket 1999a, 1999b stb. médon

CIKKEK, TANULMANYOK

kell megkiilonboztetni. A felhasznalt forrdsok cikk
- végén elhelyezett jegyzékét dbécérendben kérjiik, a

kovetkezd forméban:
Szerz$ (évszam): Cim. kiadds helye: kiado; illetve

- forrds. 1. példa (konyv): Porter, M. E. (1980): Compe-
- titive Strategy. New York: The Free Press. 2. példa (fo-

lyéiratcikk): Prahalad, C. K. — Hamel, G. (1990): The
Core Competence of the Corporation. Harvard Busi-

- ness Review, mdjus-jdnius, p. 79-91.
A lap tudomanyos folyéirat, ezért szovegkozi for- !

A formai kovetelmények fentiekben érvényesitett,
un. ,Harvard” rendszerérél (mds néven ,,szerzd/év”
vagy ,,név/datum” hivatkozdsi modszerrol) részletes ta-

- jékoztatast nydjtanak az alabbi WEB-cimeken elérhet6

forrasok.
Az elektronikus forrasokra vald hivatkozas aktua-
lis probléma. Az Internet Library for Librarians egyik

- polca (www.itcompany.com/inforetriever/inetcite.htm)

kilenc helyet gyu;jtott 6ssze e témaval kapcsolatban.
Az angolszasz orszdgokban tobb elterjedt formdja
van a bibliografiai hivatkozdsnak. Ezek a formdk tébb

- folydiratban is haszndlatosak. Koziilik az tn. Har-

vard-stflusi bibliogréfiai hivatkozdsok vonatkozdsa-
ban ad hasznos tandcsokat a Guide to Citing Internet
Sources  (www.bournemouth.ac.uk/service-depts/lis/

LIS_Pub/harvardsystint.html).

A Modern Language Association of America (MLA)
- egyébként szintén sok helyiitt alkalmazott - hivatko-

- zasi stilusdval kapcsolatban ajanlhaté az MLA-Style
¢ Citations of Electronic Sources (www.cas.usf.edu/eng-

lish/walker/mla.html).
Az APA Publication Manual Crib Sheet (www.ga-
sou.edu/psychweb/tipsheet/apacrib.htm) az American

lalkoz6 forrdsokat gyfijti csokorba.
Havi folyo6irat 1évén és a megjelenés atfutdsi idejének

- csokkentése érdekében a Vezetéstudomény kefelevona-
. tot nem kiild, elfogadas el6tt azonban a szerzéknek, ha

kérik, egyeztetés céljabdl elkiildi a cikk szerkesztett
valtozatat.
2006. januarjatol az dj lapszamok cikkeit és

publikaciéit — Kkiilon kivansagra — elektronikus val-
tozatban is hozzaférhet6vé tessziik.
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