CIKKEK, TANULMANYOK

JONAS Tamds — DOMBI Jozsef —
TOTH Zsuzsanna Eszter

AZ INTELLEKTUALIS TOKE
MERESENEK ES ERTEKELESENEK
KULONVALASZTASA ERTEKELO
FUGGVENYEK ALKALMAZASAVAL

A tanulmany alapgondolata az intellektuélis toke mérésének és értékelésének kiilonvalasztasa értékeld és
abbdl szarmaztatott hasznossag fiiggvények alkalmazasaval az intellektualis tékeelemek mutatészamrend-
szer alapi méréseibdl kiindulva. A szerz6k megkozelitése lehetGvé teszi, hogy a mérdrendszer altal szol-
galtatott mértékeket felillértékeljék a vallalat értékrendjét megtestesitd értékeld fiiggvények segitségével.
Ez ut6bbi paramétereinek megfeleld kalibralasaval a vallalat intellektualis t6keelemekre vonatkozoé prefe-

rencidi jutnak kifejezésre, ezért a feliilértékelés eredményeként az intellektudlis t6keelemek vallalati érté-

kének egy jobb kozelitését eredményezik.*
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Az elmult évtizedekben szdmos nemzeti és nemzetko-
zi kezdeményez€s indult az intellektudlis tGkeelemek
azonositdsara, mérésére és értékelésére (pl. Bontis,
2001; Chen et al., 2005; DATI, 1998, 1999; Edvinsson
— Kivikas, 2007; Guthrie et al., 1999; Johanson et al.,
2001; Kivikas — Pfeifer, 2005; KPMG, 2000; KPMG-
BME Akadémia-Pannon Egyetem, 2006; Lovdal —
Roberts, 1999). Az intellektuélis t6kével kapcsolatos
kutatdsok célja a kézzelfoghat6 erGforrasok mellett a
nehezen megragadhaté és szdmszerdsithetS ,,puha”
tényezdSk (igy pl. a képzett és gyakorlott munkaerd, a
vevikkel és mas érdekelt felekkel fenntartott kapcso-
latok, a szervezeti kultira, az egyediildllé szervezeti
struktdrdk, eljardsok) szervezeti tGkeelemek kozotti
megjelenitése és a szervezeti sikerhez valé hozzdjaru-
lasuk mérése (pl. Edvinsson — Malone, 1997; Kaplan —
Norton, 1996; Roos et al., 1997; Stewart, 1997; Sveiby,
1997; Waterhouse — Svendsen, 1998).

Kutatdsunk az intellektudlis t6ke mérésének
scorecard médszereire tdmaszkodva értékeld fiiggvé-
nyek segitségével kivdnja az intellektudlis tGkeeleme-
ket érintd mutatészdm-alapi méréseket alkalmassé ten-
ni a szervezet szempontjabol érzékelhetd hasznossaguk

kifejezésére, és igy a mérések megbizhatésdgdnak no-
velésére. A vevdi t6ke egy kulcsfontossdgli mutat6sza-
mat, a vevdi elégedettséget vélasztottuk az értékeld és
az abbdl szdrmaztatott hasznossdg fiiggvények alkal-
mazdsanak, valamint az intellektudlis tGkeelemekhez
kapcsolddd mérés és értékelés szétvalasztdsanak szem-
1€éltetésére.

A hasznossag fliggvények aggregéldsival a straté-
gia szempontjabol kulcsfontossagunak tekinthets, mu-
tatoszamok segitségével mért intellektualis t6keelemek
aggregalt értéke is kifejezhetd.

A kutatas elméleti hattere

Kutatdsunk sordn az intellektudlis t6ke fogalma alatt a
nem targyiasult tGkeelemek olyan kombindciéjat ért-
jiik, amely felett a véllalat rendelkezik, illetve amely-
nek eredményes és hatékony menedzselése a vallalat
fenntarthaté versenyelényének forrdsa. Az intellektu-
lis t6ke harom alapvet§ Osszetevsje, nevezetesen a
human, a strukturélis és a vevdi téke kozott a gyakor-
latban nehezen hiizhat6k egyértelmi hatarok, és nem is
létezhetnek egymads nélkiil.
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Az intellektudlis toke mérése és értékelése

Az intellektudlist6ke-0sszetevdk a szomszédos tdke-
OsszetevGkbe alakulhatnak 4t, igy az intellektudlis t6ke
menedzselése arrél sz6l, hogy az egyes intellektualis t6-
keelemek hol helyezkednek el, és milyen intézkedésekre
van sziikség ahhoz, hogy az elvesztés kockdzataval fe-
nyegetd (humdn és vevdi) t6keelemeket a vallalat struk-
turdlis t6kévé alakitsa (Areopa, 2005; Andriessen, 2001;
Andriessen — Tissen, 2000; Leliaert et al., 2003).

A mérési modellek felépitésének legf6bb motivaci-
6java az valt, hogy az érdekelt felek milyen informéci-
okra kivancsiak és azokhoz milyen formaban kivannak
hozzdjutni (Roos — Roos, 1997) (1. dbra).
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3. a moddszerek harmadik csoportja egyetlen
aggregalt nem pénziigyi mutatészdmban kivanja
megragadni az intellektudlis vagyont,

4. azn. scorecard tipusi mddszerek az intellektua-
lis t6két alkotéelemenként feltaré nem pénziigyi
mutatészamokat alkalmazé mdédszerek.

Ertékel§ fiiggvények alkalmazdsian nyugvé méd-
szeriink nem pénziigyi mutatészamok alkalmazdsira
épitve kivdnja megragadni az egyes intellektudlis t&-
keelemek értékét. E fiiggvényeket egyfajta hasznossag
fliggvényként értelmezve mddszeriink a scorecardokon
alapul6 intellektudlis tSkeelemek értékének az aggre-

1. dbra
A rendelkezésre all6 intellektualistGke-mérési keretrendszerek' (forrds: Sveiby, 2001-2010)
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Nem peénzigyimodszerek

Az intellektudlis t6ke szdmbavételére iranyulé mé-
rési motivéacidkat alapul véve az aldbbi négy kategériat
kiilonbdztethetjilk meg:

1. a piaciérték-alapui és eszkozmegtériilés szamita-
sén alapulé (ROA) médszerek egyetlen pénziigyi
mutatészamban kivanjik az intellektudlis t6két
megragadni,

2. adirekt médszerek az intellektudlis t6két alkoto-
elemenként feltard és azokhoz pénziigyi mutaté-
szamokat rendel moédszerek,
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Penzlgyimodszerek

galdsa felé is megnyitja az utat. Igy lehetévé valik az
intellektudlis t6ke értékének szervezeti szinten vald
megragadasa, amelynek révén az értékel§ fliiggvények
alkalmazdsara épit6 moddszeriink az 1. dbra bal fels6
negyedében helyezhetd el.

Andriessen (2004) a médszerek csoportositasakor a
mérés és értékelés céljai és modszerei kozotti 1ényeges
kiilonbségeket emeli ki. Az érték a hasznossdg mér-
tékeként ragadhaté meg. A hasznossig mértékének a
megitéléséhez, vagyis az értékeléshez sziikség van egy
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értékelési keretrendszerre, amely az értékelendd dolog-
bél és olyan explicit vagy implicit kritériumokbdl all,
amelyek az adott dolog hasznossdgat, kivanatossagat
fejezik ki. A 2. dbra a lehetGségeket szemlélteti.

A mérés és értékelés kiilonvalasztasa (Forrds: Andriessen, 2004)

Van olyan értékskala,
amely hasznalhaté a
hasznossagés a Megfigyelhet6éa
kivanatossag hem valtozd?
mértékének a
kifejezésére?
igen
i e T Az érték atalakithato
Ezen az értékskalana N ”a 3
énza mértékegység? LR
P : nem kritériumma?

1 igen

ERTEKMERES

l igen

PENZUGY| ERTEKELES

A kiilonbséget meghatiroz6 tényezdk: a kritériu-
mok értékben torténd kifejezési képessége, a pénz ér-
tékméréként vald haszndlata és a mért valtozé vagy a
kritérium megfigyelhet6sége. A mérési és értékelési
moddszerek kozé nem tehetS egyenlGségjel.

Az intellektudlis t6ke mérésének egyik nehézsé-
gét az adja, hogy az érték nem mérhet§ kozvetleniil
pénzben, és kozvetve is csak igen erds torzitdsokkal
(Juhéasz, 2004). A vallalatndl pl. a szervezeti kultura,
az egyediilallé szervezeti eljardsok, a marka vitatha-
tatlan jelentdséggel bir, értéke van, de nem mérhetd
pénzzel. Ugyanakkor az intellektudlis t6ke fejlesztése
csak részenként lehetséges, nem elég a villalat tel-
jes IC-jét mérni, a részeket is meg kell tudni ragadni.
Nemcsak az a fontos, hogy mekkora az intellektudlis
t6ke, hanem az is, hogy az milyen elemekbdl tevs-
dik 0ssze és milyen azok tulajdonolhatésdga (Boda,
2005, 2008).

Az Aaltalunk vizsgdlt scorecard mddszerek célja,
hogy i1d6rél idére biztositsdk a sziikséges informéci-
okat, hogy a menedzsment a pillanatnyi helyzetnek
megfelel6en moédosithassa az IC menedzselésének
stratégidjat. Kovetkezésképpen a mérési modell inkabb
az IC-mutatékban lathat6 trendekre fokuszal, ahelyett,
hogy minden 4ron gazdasdgi értéket szdmolna, igy a
pénziigyi mutatdszamoknal az adott IC-elem természe-
tének leirdsdra alkalmasabb mutatdszdm vdlasztisa a
cél (Téth, 2008).
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A vevéi elégedettség mérése

A vevéi t6ke a szervezeten kiviili kapcsolatokban
megtestesiild tudds, fejlesztése a human és strukturdlis
t6kétdl érkezd tamogatastdl erGsen fiigg (pl. Homburg

2 dbra ~ Stock, 2004; Rogelberg et al.,
1999). A vevdi t6ke egyik kulcs-
fontossagu és széles korben alkal-
mazott mutatészdma a vevdi elé-
gedettség, amely az innovéacio, az
ismételt vasdrlasok és a vevdi hii-
ség potencidlis forrdsa (Johnsen
et al., 2005; Fornell et al., 1996).

Tanulmanyunk tn. Electro-
nics Manufacturing Services
(EMS) vallalatok altalanos, mu-
tatoszamokon alapulé vevdGielé-
gedettség-mérési gyakorlatdnak
vizsgdlatin nyugszik. A vevelk
1d6r6l idore visszacsatoldst ad-
nak a szervezet felé el6re rogzi-
tett mutatészdmok formajaban,
és a vdllalat teljesitményét olyan
teriileteken szdmszerdsitik, mint
pl. a minGség, az ellatasi lanc
menedzsmentje, a szallitds pontossdga, a rugalmassag
vagy a vev6i kommunikacié. Grigoroudis et al. (2000)
és Hong-Yu et al. (2006) az értékelés kritériumainak
egy lehetséges keretrendszerét mutatjak be, az utébbi-
ak kifejezetten EMS-vaéllalatokra szabva. Az egyes ve-
vOk elégedettségének mértékét egy mesterségesen eld-
allitott aggregdlt szamérték jellemzi, amelyet a véllalat
sajat preferenciarendszerében értékel. Példdul, ha egy
EMS-villalat olyan scorecardot hasznal, amely a ve-
véi elégedettséget egy 0-t6l 100-ig terjedd pontskédldn
méri, akkor minden egyes alkalommal, amikor a vevét
elégedettségérdl ,,faggatjak”, a valasz valahol 0 és 100
kozott lesz. E valaszként adott pontértékre és a vallalat
preferenciarendszerére alapozva a vevdi elégedettség
az 1. tabldzatban lathaté médon értelmezhetd.

1. tabldzat
Példa a vevdi elégedettség értékelésére

Pontszdm A vevdi elégedettség szintje
<20 Nagyon gyenge
>=20 és <40 Gyenge
>=40 és <60 Kielégiti az elvardsokat
>=60 és <80 Meghaladja az elvdrdsokat
>=80 Kitiing

A tovédbbiakban egyetlen vevdre és pontjaira foku-
szalunk a mérés és értékelés kozotti kiillonbség szem-
1€ltetése céljabol.

VEZETESTUDOMANY
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A mérést ovezd bizonytalansdgok

Az egyének, a termékkategoridk, a vevdi elvard-
sok, a szolgéltat6i teljesitmény vevsi megitélése mind-
mind hozzdjarulnak a vevéi elégedettség alakulasdhoz
és annak viselkedésbeli kovetkezményeihez (Johnson
— Fornell, 1991). Azt vizsgaltuk, hogy a vevéi elége-
dettséget befolydsolé tényez6k hogyan ragadhaték meg
a mutatészdmrendszerre épiils értékelési mddszerek
esetén, és e modszerek a vevlk észlelt elégedettségét
milyen megbizhatésdggal képesek jelezni a villalatok
felé.

Meérési és értékelési szerepek

A vevdi elégedettség mérésének és értékelésének
szereposztasa szerint a mérést pontozds Gtjan a vevs
végzi, az értékelést pedig a vallalat. A vallalat szamokat
kap a vev@Gitdl, és e szamokat az értékelési kritériumok-
hoz hasonlitva bizik abban, hogy mindez a vev?§ elége-
dettségi szintjét tiikrozi. Eppen ezért a vevét nem arra
kérik, hogy az észlelt elégedettségi szintjérdl nydjtson
visszacsatolast, hanem csak az az elvaras, hogy a szol-
géltatdvallalat teljesitményszintjét szdmszer( formaba
ontse.

Skdldzds

A vevdielégedettség-mérés eredményeként kapott
80 pont mérték valdban azt jelenti, hogy a vevé kétszer
olyan elégedett, mint amikor csak 40 pontot ad? A va-
lasz a médszer konzisztencidjat kérddjelezi meg, annak
ellenére, hogy a szolgéltaté vallalatok széles korben
hasznélnak ehhez hasonlé mddszereket. A bizonytalan-
sag forrdsa az a feltételezés, hogy a vevd az elégedett-
ségét aranyskalan fejezi ki, vagyis hogy a vev§ dltal
adott pontszdm ardnyos az dltala érzékelt elégedettség-
gel. Amennyiben nem ez a helyzet, a vevé érzékelt elé-
gedettségét nem lehet linedris skalan értékelni, vagyis a
véllalat vevGelégedettségi szintjére vonatkozé linedris
értékelése megkérdgjelezhetd még akkor is, ha az ész-
szerlinek és logikusnak tdnik.

Szubjektivitds

,,Vev(” alatt a szolgéltatast igénybe vevé szervezetet
értjiik, e szervezeteket is egyének képviselik, a t6liik ka-
pott pontokbdl a szubjektivitis nem iktathato ki teljesen,
és igy megkérddjelezhetd a mérések ismételhetSsége és
reprodukalhatésdga (Burdick — Borror, 2005).

Ertékeld fiiggvények

Kutatdsunk célja olyan értékels fiiggvények alkalma-
z4san alapulé moédszer kidolgozdsa volt, amely lehetd-
vé teszi a vevGi elégedettség mérésével €s értékelésével
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kapcsolatban fentebb véazolt problémak kezelését. Az
értékeld fliggvényeket olyan matematikai transzforma-
cidknak tekintjiik, amelyek segitségével a scorecard-
alapu vevdi elégedettség mérésének pontértékei a mé-
rési skélarol egy értékelési skdldra transzformélhatok.

Jelolje m a vevdi elégedettség mért értékét az [mg,m ]
intervallumban, ahol m €s m, a mérési skala kezdG-,
illetve végpontja. Egy E értékeld fiiggvény minden
m € [m,m,] értékhez egy E(m) vevGielégedettség-
értéket rendel Ugy, hogy a fiiggvény rendelkezik az
alabbi tulajdonsagokkal:

1) A fiiggvény monoton ndvekvs: magasabb mért
értékekhez magasabb E(m) vevdielégedettség-
értékeket rendel.

2) A fiiggvény értékkészlete a (0, 1) vagy [0,1] in-
tervallum.

3) A fiiggvény m helyen vett E(m) helyettesitési ér-
téke a vevd azon észlelt elégedettségét fejezi ki a
(0, 1) vagy [0,1] skélan, amelyet a vevs a mért m
értékhez tarsitana.

A logisztikus értékelés elméleti hdttere
EMS-cégek 23 vev§jének 30 képviselGjével folyta-
tott interjuinak eredményeként arra a kovetkeztetésre
jutottunk, hogy a mutatészamalapon mért vevdi elége-
dettségre vonatkoz6an minden vevs preferenciarendsze-
rében létezik egy kiiszobszam, amelynek a vevdk csak
koriilbeliili értékét tudjadk megadni. A vevlk szerint, ha
a mért elégedettség értéke ennél a kiiszobértéknél 1é-
nyegesen alacsonyabb (magasabb), akkor kétségteleniil
elégedetlenek (elégedettek). Ugyanakkor, ha a vevdi
elégedettség mért értéke e kiiszobérték kozelében van,
akkor elégedettségiikkel kapcsolatos véleményiik mar
korantsem egyértelm. gy a vev elégedettségi kiiszob-
értéke nem egy jol meghatdrozott, éles hatarvonal a mé-
rési skaldn, hanem sokkal inkdbb egy fuzzy-értelemben
vett, gyengén definidlt, elmosddott kiiszobértékként ér-
telmezhet6 (Hauszmann, 2006; Zadeh, 1999). Kutatasi
tapasztalataink alapjéan kijelenthetd, hogy egy vevd éltal
észlelt elégedettség csak csekély mértékben novekszik
annak mért értékével, ha az észlelt elégedettség magas
szintd, és forditva, a vev§ észlelt elégedettsége csak
nagyon kismértékben csokken a mért értékkel, ha az
észlelt elégedettség kellGen alacsony. Az észlelt vevéi
elégedettségnek ezt a természetét egy E(m) fiiggvény
segitségével ugy ragadhatjuk meg, hogy a fliggvénytdl
elvarjuk, hogy annak valtozasi gyorsasdga alacsony le-
gyen akkor, ha E(m) kozel van az észlelt elégedettség
legkisebb E, vagy legnagyobb E, értékekhez, és E(m)
legyen meredek, ha annak értéke mind E,-t6l, mind E, -
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tol tdvol van. Az E, és E, értékek az értékelési skdla
végpontjai a [0,1] intervallumban.

A fenti tulajdonsdgoknak eleget tesz az aldbbi,
logisztikusnak nevezett fliggvény, amelynek szdamos
alkalmazdsa ismert (pl. Verhulst, 1845; Modis, 1992;
Fisher — Pry, 1971; Dombi, 1990).

1

E Amg B, (m) = | —
I+

iy

e—i(m—m(, )
1y

Ha A pozitiv, akkor a fiiggvénygorbe S alaki, ha ne-
gativ, akkor a fliggvény grafikonja Z alakot ir le.

A logisztikus fliggvény értékeld fiiggvényként tor-
ténd alkalmazdsa azonban korldtozott, mert a fligg-
vény a 0 és 1 értékeket csak hatarértékben veszi fel.
A gyakorlatban viszont sziikség lehet arra, hogy az ér-
tékel fliggvény az [mgm,] mérési skala végpontjaiban
felvegye a 0, illetve 1 értéket, vagy valamilyen el6re
meghatdrozott minimadlis, illetve maximalis észlelt elé-
gedettségi értéket. EzErt egy olyan, a logisztikus fligg-
vényt jol kozelits fliggvény alkalmazdséat javasoljuk,
amelynek helyettesitési értékei az [mm,] intervallum
végpontjaiban kozvetleniil megadhatok.

Az E (m) értékeld fiiggvény

Belathat6, hogy az

E E; Ey (m) =

w.mg.mg .mg L,
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[m—ms
my —mg

Az alkalmazott modszertan

Az E (m) fiiggvény gyakorlati alkalmazdsa

Az E (m) fliggvénnyel egy olyan matematikai esz-
kozhoz jutottunk, melynek segitségével a mutatészam-
alapon mért vevGielégedettség-értékekhez konzisztens
mddon hozzdrendelhetSk az észlelt vevGielégedettség-
értékek. Erre azért van sziikség, mert a gyakorlati ta-
pasztalatok azt mutatjdk, hogy a mutat6szamok alapjan
mért, majd a véllalat preferenciarendszerében értékelt
vevGi elégedettség dltaldban nem képes konzisztens mé-
don tiikrozni a vevok észlelt elégedettségét. Az E (m)
fiiggvény a vevdi elégedettség mért értékeit az értékelé-
si skdldra transzformadlja, s ezzel voltaképpen egy feliil-
értékelést hajt végre. Ezzel azonban csak akkor csok-
kenthet§ a szolgéltaté véllalat preferenciarendszerében
értelmezett és a veve altal észlelt elégedettség kozotti
eltérés, ha az értékels fiiggvény helyettesitési értékei
az [E,; E, ] intervallumban valoban dsszhangban allnak
az ezen a skdldn felmérhetd észlelt vevGi elégedettség
értékeivel. Ennek megfelelSen kell az E (m) fiiggvény
paramétereit megvélasztani. Azt a mdodszert, amellyel
az E (m) fiiggvény paramétereit Ggy kalibraljuk, hogy
annak alkalmazdsaval a mutatészamrendszer-alapd mé-
résbdl nyert mért vevGielégedettség-értékekhez a fiigg-
vény 4altal hozzdrendelt elégedettségértékek és a vevl
altal az értékelési skalan felmérhetd észlelt elégedettség
kozotti kiillonbség csokkenthet6 megbizhatésagalapu
vevoielégedettség-értékelésnek nevezziik. A médszer
a kovetkezé 1épésekbdl All.

J({J

1. lépés: A vevE mu-
tatoszdm-alapd  mérd-
rendszer (altalaban kér-
déslista) alkalmazasaval
fejezi ki elégedettségét.

=k, +(EH _EL)
Ey

mg

m,

2. lépés: A vevl a

— My mérési skala mg legki-

[m—ms
mg —mg

fiiggvény az £y k. (m) logisztikus fiiggvény egy
jO kozelitését adja, ha E, = 0, E, = 1. A fiiggvény vol-
taképpen egy alkalmas linedris transzforméltja az 4gy-
nevezett k fiiggvénynek, amely tagsagi fiiggvényként
alkalmazhat6 a fuzzy-elméletben (Dombi, 1990).

Az w paraméter megvélasztdsanak és a kozelitéssel
kapcsolatos részleteknek a bemutatdsatél e cikk ke-
retein beliil eltekintiink (Iasd J6nas, 2010 cikkét). Az
egyszertibb irdsmod kedvéért a tovdbbiakban az E (m)
roviditett jelolést hasznaljuk az Ey i b E (m)
helyett. .

_EL

1G] _
+
Em
o

mg —m,

[1 - ] sebb, illetve m, legna-

gyobb értékéhez meg-

adja az értékelési skdla

E, also, illetve E,, fels§ végpontjait. Ezzel az E (m)

fiiggvény ablakparaméterei adottak. A vevs bedllitja,

hogy mennyire lenne elégedett a [0;1] skdldn, ha a mé-
rési pontszam minimadlis, illetve maximalis lenne.

3. lépés: Az E (m) fiiggvény m, E,,, €s w paraméte-
reit kell még meghatdroznunk ahhoz, hogy a fiiggvény
egyértelmtien adott legyen. A fiiggvénygorbe (m;, En,)
pontja kozvetleniil kijelolhets (m< m < m,), (E, < E,, <
E, ). Az m -nak a mérési skala kozé€ppontjat ajanljuk, igy
azt kérdezziik meg a vevotdl, hogy mennyi lenne elége-
dettségének mértéke az [E,,E, ] skéldn, ha az elégedett-
ség mért értéke a mérési skdla kozépértéke lenne.

My —mg
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4. lépés: Az w meghatarozasahoz azt kérjiik a ve-
votdl, hogy adja meg a fiiggvénygorbe egy tovabbi
tetsz6leges (m,E, ) pontjat. Mivel (m E, ) az E (m)
fliggvénygorbe egy pontja, ezért teljesiil az

CIKKEK, TANULMANYOK

[ m, —mg
my —mg

Afenti szamitds, illetve az E (m) figgvény alkalma-
zésa akkor helyes, ha elfogadjuk, hogy a vevd észlelt
elégedettsége és a mért elégedettség kozotti fiiggdségi
viszony logisztikus vagy kozel logisztikus fiiggvénnyel

Aggregdlt értékelés

m,

Amegbizhatésdgalapi
vevbielégedettség-Erté-

[}
”f" —mn g EH - Emg
= +
my —mg E% -FE,
egyenlGség, ebbdl pedig
EH - E‘m'(hr EIHU _EL

Emﬂ _Ef, EH _E

In

g

ln( my —m, my,—mg ]
m,—mg m, —m,

A mérési skdla mely pontjdt valassza a vevs m -nak?
A szolgéltat6 véllalat hagyomanyos értékelési rendszeré-
ben altaldban van egy olyan mérési kiiszobérték, amely
feletti mért értékek esetén a vevst mar teljesen elégedett-
nek értékeli a rendszer. Ilyen példaul az 1. tdblazatban a
80-as pontérték, amely felett a vevdi elégedettség , kitii-
nG”. Célunk éppen az, hogy egy ilyen mérési — értékelési
rendszer torzitd hatésait csillapitsuk, ezért azt kérdezziik
a vevotdl, hogy milyen mértékd elégedettséget észlelne
az [E,, E,] értékelési skdldn, ha elégedettségének mért
értéke a fenti mérési kiiszobértékkel egyezne meg.

o =

Példa az E (m) fiiggvény gyakorlati alkalmazdsdra

Ebben a példdban a vevd észlelt elégedettsége a
mért elégedettség fiiggvényében logisztikus jellegt.
Az elégedettség mérésére szolgdld rendszer olyan ki-
meneti mutat6t szolgaltat, amelynek lehetséges értékei
a 0 és 100 pont kozotti pontskaldn mint mérési skalan
helyezkednek el. A vevs a mérési skéla O értékéhez a
0,1-es, mig a 100 pontértékhez az 1-es észlelt elége-
dettségi értéket rendelte, azaz az értékel§ fliggvény
ablakparaméterei: m; = 0, m, = 100, E, = 0.1, E, = 1.
A fiiggvény kalibraldsdhoz a vevs az m, = 50 értékhez
a 0,3-as észlelt elégedettséget rendelte, valamint 0,95-
0Os észlelt elégedettségi szintet tarsitott a 90-es mérhet6
pontértékhez, azaz az (m, = 50, E,,, = 0,3) és (m =90,
E,,, = 0,95) pontokat vélasztotta az E (m) fiiggvény ka-
libréldsara. Igy a fiiggvény w paramétere:

lr{ﬂu ~Ea, Ea, —En.] 12095 03-01
F‘m“ _F‘L F‘H _Flilu _ 0.95-0.1 1-03

ny

]=1.85‘)6,

m =

m, —m, m, —m, B 100-90 50-0
In| —& a0 s In . —
m, —mg m; —m, 90-0 100-50
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T, leirhat6.
o

— N m, —mg

—m, [1 B my —m; } kelési m(’)ds/zer/ alapja/l
egy mutatészdm-alapd

mérési mddszer, amely mar onmagdban is aggregalt,

hiszen kimenete altaldban egy kérdéslista alapjan nyert

pontértékek aggregdtumaként all els.

A vallalati gyakorlatban egy szolgéltat6 véllalatnak
dltalaban tobb vevdje van, €s igényeik nagyon kiilon-
bozbek lehetnek. EMS-cégeket vizsgalva azt tapasztal-
tuk, hogy tobb vevs esetén vevSkre szabhat6 értékeld
kérdéslistat alkalmaznak, vagyis a kérdésekhez olyan
silyszdmokat rendelnek, amelyekkel az egyes vevdk
szamdara fontos teljesitménytényezSk fontossaga allit-
hatd. A szolgédltat6 véllalat szdmdra természetesen fon-
tos, hogy minden vevs elégedettségét megértse, de az
is lényeges, hogy a villalat tevékenysége Osszességé-
ben mennyire képes kielégiteni a vevdi dltal tdmasztott
igényeket. A kérdés tehat az, hogy a vevdk észlelt elé-
gedettsége hogyan 0sszesithetd.

Az E (m) értékels fliggvény vevdnkénti alkal-
mazdsdnak egyik el6nye abban dll, hogy a fiiggvény
értékkészlete minden vevd esetén a [0,1] intervallum
valamely részhalmaza, fiiggetleniil attdl, hogy a vevéi
elégedettség mérésére alkalmazott kérdéslistdkban az
egyes kérdések milyen stllyal szerepelnek. Ez a ko-
z0s értékelési tartomany lehet§vé teszi, hogy az azo-
nos mérési skalan értelmezett értékeld fliiggvényeket
aggregaljuk. Fontos latnunk, hogy csak a mérési ska-
laknak kell azonosnak lenniiik, a hozz4juk tartoz6 kér-
déslistadknak nem.

A vevGi elégedettség aggregaldsdnak alapfeltéte-
lezése az, hogy ha minden vev{ észlelt elégedettsége
egy-egy E (m) fuggvénnyel irhat6 le a mért elégedett-
ség fliggvényeként, akkor a vevlk aggregilt észlelt elé-
gedettsége szintén egy — a kozos mérési skalan értelme-
zett — E (m) tipusu fiiggvénnyel modellezhetd.

Tegyiik fel, hogy egy szolgaltat6 vallalatnak n vevé-
je van, és a véllalat minden egyes vev{je esetén olyan
mutatészam-alapu elégedettség mérési modszert alkal-
maz, melynek kimenete egy kozos mérési
skalan helyezhet6 el. Ha minden vevére al-
kalmazzuk a mdédszeriinket, akkor n darab
E“(m) értékeld fliggvényhez jutunk. Jelolje
w?, mP, mP, m?, Ef) E/ és E(Y az i-edik
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értékeld fiiggvény paramétereit (i=1, 2, ..., n). Avéllalat
egyes vevdi is kiilonbozs jelentGséggel birhatnak, ezért
jeldlje w az i-edik vev6hoz rendelt silyt, mikdzben

n
Zwi =1.
i=1

Mivel azt feltételeztiik, hogy a mérési skdla minden
egyes vevd esetén azonos, és megegyezik az aggregalt
értékeld fiiggvény [mY, m»] mérési skaldjval, ezért
m® =m®é m =m® minden (i=1,2, ..., n) esetén.
Az aggregalt E"(m) értékeld fiiggvény w™, m!*, E,
E™ és E™ paraméterei pedig az egyes E (m) fiiggvé-
nyek megfelel6 paramétereinek w, stlyokkal vett sd-
lyozott atlagértékeiként hatdrozhaték meg, azaz:

n n n
A) ! 3 A) ' 3 () ! }
o'V = E wo' mi" = 2 wm, E, = E wE!,
. v
=1 i=1 =1

n n
(A) _ s opoli) (A) _ . gl
Er. - 2 “;Ef. d E.': - 2 H:EH
i=1 =1

Ezt paraméter-silyozasi aggregilt vevdielége-
dettség-értékeld modszernek nevezziik.

Hasznossdgi nézépont

A bemutatott vevdielégedettség-értékelési madd-
szer egy lehetséges mddja annak, hogy egy szolgal-
taté véllalat konzisztens médon jusson vevdi vissza-
jelzésekhez a teljesitményére vonatkozdan. Ebben
az értelemben az észlelt vevsi elégedettség a vallalat
teljesitményének egy mérése a vev( preferenciarend-
szerében. Ugyanezt a vev$ oldalardl szemlélve ugy
is tekinthetjiik, hogy a vevd észlelt elégedettsége an-
nak a hasznossagnak a kifejez6dése, amelyet a vevs a
szolgaltatd vallalat dltal nyujtott teljesitmény kapcsdn
észlel. Eszerint az észlelt vevsi elégedettséget a muta-
tészam-alapu mért elégedettség fliggvényeként kifeje-
76 értékeld fliggvényeket hasznossdg fiiggvényeknek
is tekinthetjiik, mégpedig olyan specidlis hasznossig
fliggvényeknek, amelyek a mutatészamalapon mért
vallalati teljesitményhez annak vevd altal észlelt hasz-
nossagat rendelik.

A vevdi elégedettséget a vdllalat egy intellektud-
lis t6ke indikatordnak tekintve elmondhatjuk, hogy
egy tobb vevl visszajelzései alapjan megkonstrualt
aggregalt vevdielégedettség-értékels fiiggvény nem
mas, mint a tékeelemhez kapcsolt hasznossédg fliggvény,
amely a t6keelem mutatészam-alapi mért értékeihez,
azok vevdk 4ltal észlelt aggregélt hasznossagét rendeli.

CIKKEK, TANULMANYOK

E gondolatmenetet kovetve elmondhatjuk, hogy tetszd-
leges intellektudlis t6keelemhez egy, a fenti értelemben
vett hasznossag fliggvény tarsithatd, ha a tGkeelemre
vonatkozdan rendelkeziink egy mutatészdm-alapi mé-
rési médszerrel.

Intellektudlis tokeelemek hasznossdgdnak
aggregdldsa

A fentiek alapjan a megbizhatésiagalapi vevdielé-
gedettség-értékel6 médszerbarmely, mutatészamalapon
mért intellektudlis t6keelem értékelésére alkalmazhatd.
Ezt az dltalanositott mddszert megbizhatésagalapu
intellektualis tékelem-értékelési médszernek nevez-
ziik. A mddszert egy intellektudlis tékeelemre (ITE)
alkalmazva olyan hasznossdg fiiggvényhez jutunk,
amely a t6keelem mutat6szam-alapi mért értékeihez
a vdllalat szdmadra nyujtott hasznossagukat rendeli. Ha
ugyanazon intellektudlis tGkeelemre vonatkozdan tobb,
kiilonboz6 értékeld forrasokbol szarmazd hasznossag
fliggvény is rendelkezésre all, akkor ezek a paraméter-
sulyozasu aggregélt vevGielégedettség-értékeld mod-
szer szerint aggregalhatok egy hasznossag fiiggvénnyé.
Ezt az altaldnositott aggregdldsi modszert paraméter-
sulyozasu aggregalt intellektudlis tokeelem-értéke-
lési médszernek nevezziik.

A 3. dbréan 6sszefoglaltuk, hogy az eddig bemuta-
tott médszerek miként alkalmazhatdk a pillanatnyilag
mért intellektudlis t6keelemek hasznossdgdnak meg-
hatdrozasara. Tegyiik fel, hogy n darab intellektua-
lis t6keelem (ITE 1,..., ITE n) aktudlis hasznossagat
szeretnénk meghatdrozni. Minden egyes ITE esetén
rendelkezésiinkre all egy mutatészam-alapd mérs-
rendszer, amely minden egyes ITE mért értékét egy
mutatészdmban 0sszegzi (mutatészdm 1, ..., mutatd-
szam n). A megbizhatésdgalapt intellektudlis t&ke-
lem-értékelési modszert alkalmazva minden ITE-re,
minden értékeld személy elddllitja a hasznossag (ér-
tékeld) fiiggvényét. Ha ugyanarra az ITE-re tobb érté-
kel§ forrasbol tobb hasznossag (értékeld) fiiggvény is
rendelkezésre 4ll, akkor azokat a paraméter-silyozasa
aggregilt intellektudlis t6keelem-értékelési modszer-
rel egy hasznossag (értékeld) fiiggvénnyé aggregaljuk.
Minden t6keelemre aggregéljuk a mutatészdm aktud-
lis értékét, majd ezt a megfelel§ aggregélt hasznos-
sdg (értékels) fiiggvénybe helyettesitve megkapjuk
az adott ITE aktudlis hasznossidgat (ITE 1 aktudlis
hasznossaga, ..., ITE n aktudlis hasznossdga). Fontos
latnunk, hogy ezek nem fiiggvények, hanem tényle-
ges szdrmaztatott hasznossag-értékek a [0,1] interval-
lumban. Az igy kapott hasznossagértékeket az egyes
ITE-hez rendelt stlyszamok figyelembevételével egy
aktudlis hasznossagértékké aggregélhatjuk.
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3. dbra
Intellektualis t6keelemek hasznossaganak aggregalasi sémaja
Megbizhatosagalapu Parameéter-sulyozasu aggregalt
intellektualis tokekelem- intellektualis tokeelem-
ertékelés ertékelési modszer
ITE 1 | Mutatoszam 1 | |  Hasznossag  []  Hasznossag
(értékelo) flggvények ITE 1 aktualis
¢ fuggvények aggregalasa —»  hasznossaga P
. tobb fuggveény
Mutatoszam 1 > ( es eg’-ﬁ) }
aktualis i
aggregalt értéke
ITE n Mutatoszam n || Hasznossag || Hasznossag
(értékeld) fuggveények ITE n aktualis
fuggvények aggregalasa —»  hasznossaga [P
_ tobb fuggveény
Mutatoszam » > ( eqergﬁ) ’
aktualis )
aggregalt értéke
Intellektualis téke

A bemutatott mddszerek el6nye abban 4ll, hogy a
hasznossdg fiiggvények és az aggregélt hasznossig
fliggvények helyettesitési értékei, valamint az aktudlis
szarmaztatott hasznossagok értékei mind a [0,1] inter-
vallumban elhelyezkedd szdmértékek. Ez lehetdvé te-
szi e hasznossdgok aggregaldsat fiiggetleniil attdl, hogy
ezeket a tGkeelemeket milyen mutatészam-alapi méd-

szerrel mérjiik.

Esettanulmany

Egy elektronikai gydrtdsi szolgdltatdsokat nydjté val-
lalat a 2. tablazat szerinti mérGrendszert (mutatorend-
szert) alkalmazza vevsi elégedettségének mérésére.
A villalatnak Osszesen 23 madsik vdllalkozds a vevs-
je, akiknek lehet&ségiik van arra, hogy az egyes mérési
kategéridkhoz silyszamokat rendelve kifejezzék azok
fontossagét. E silyszdmokat a 2. tdblazat tartalmazza.

VEZETESTUDOMANY

aktualis aggregalt
hasznossaga

Minden vevé minden mérési kategéridban a 0-tél
100 pontig terjedd skdldn pontozhatja a szolgéltaté val-
lalat teljesitményét. A vevlk 4ltal adott pontokat, vala-
mint a vevlk mérési kategdridkhoz rendelt silyszamai
alapjan szamitott aggregdlt (silyozottan atlagolt) pont-
szdmokat a 3. tabldzat tartalmazza.

A kovetkezG két tablazat altal osszefoglalt médszer
egyhagyomanyosmutatészam-alaptivevdielégedettség-
mérés sémdjat mutatja. A vdllalat — a fentieken tudl — to-
vabbi harom kérdést tett fel vevdinek annak érdekében,
hogy értékels fiiggvények segitségével értékelje, majd
aggregdlja a vevSk érzékelt elégedettségét. A kérdések
a kovetkezdk:

1) Mekkora értéki elégedettséget érzékelne a (0,1)
skalan (két tizedes jegyig), ha a mérérendszer
alapjan 50 pontot adna vallalatunk teljesitmé-
nyére?
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Mérési kategoriak vevéi silyozasa

2. tabldzat

Meérési kategoridk

S

a hozzdjuk rendelt silyszdmok

== - oma

ol 28|oeleels 885,53 HEREERER NN

= § £ F S |=8|& |£F RE ] (g |RET S %
1 12 12 12 11 10 6 8 5 4 3 3 4 3 3 2 2 100
2 20 20 4 10 5 6 5 5 4 3 3 4 3 5 2 1 100
3 10 25 10 10 15 5 5 3 4 3 4 2 3 1 100
4 10 5 5 10 25 6 5 5 10 1 3 2 2 10 1 100
5 30 15 15 15 15 5 1 1 1 1 100
6 5 20 10 10 5 3 25 5 3 4 4 3 3 100
7 5 5 5 5 5 5 25 5 4 25 4 4 3 100
8 10 15 10 10 5 10 5 5 5 5 5 5 5 5 100
9 12 15 13 15 10 3 2 5 15 5 5 100
10 5 5 5 5 30 10 5 5 5 5 5 5 5 5 100
11 45 10 5 10 5 5 5 10 5 100
12 30 10 20 10 10 5 10 5 100
13 10 45 10 10 5 5 10 5 100
14 22 13 5 10 10 3 6 7 10 3 3 5 3 100
15 10 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100
16 5 10 5 10 40 5 10 15 100
17 5 35 5 10 10 5 5 5 5 5 5 5 100
18 25 15 15 10 5 5 5 15 5 100
19 10 12 12 8 8 8 8 4 4 4 5 3 5 5 2 2 100
20 15 15 15 10 5 5 5 10 10 10 100
21 50 3 3 3 8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 100
22 10 45 7 7 5 6 6 2 3 2 3 3 1 100
23 35 20 20 10 5 10 100

Vevdi mérések eredménye 3. tdbldzat
Mérési kategoria — vevdi pontszdmok

2 SEEE x |z : S
ﬁé:z:a\%" §§ s Sl 8y § §§§a §§ z § _§§‘ S 1}3;; ;‘Eﬁ §§§ § s s
2 |SSS|SE|Ss 8|58 SE| 28|t 98|38 f|sssg|Ess|5 =8

S £ = 3 < 2 § S 5 SIS 3 = = S = ;:
1 68 70 92 72 50 90 85 92 90 95 80 92 95 88 95 82 78,88
2 82 95 93 92 70 76 92 82 84 85 85 87 68 92 63 82 85,74
3 95 90 92 90 88 80 91 85 85 95 95 90 90 85 89,90
4 85 95 90 95 85 92 95 92 90 90 95 85 80 90 95 89,37
5 80 85 75 75 60 80 82 80 85 75 80 76,27
6 92 95 88 95 80 95 95 93 93 91 95 92 88 92,78
7 85 80 88 83 75 85 82 83 85 75 77 68 92 80,16
8 76 92 88 72 92 77 75 75 73 82 73 88 85 87 81,60
9 92 91 90 88 94 91 97 91 91 91 93 91,06
10 83 82 74 82 81 82 88 91 82 80 81 87 89 91 83,00
11 77 69 65 72 69 71 72 75 69 73,55
12 82 67 91 90 92 85 84 85 84,60
13 91 90 88 97 92 93 91 89 90,90
14 78 77 62 51 82 90 91 87 86 92 91 90 88 79,05
15 88 92 94 94 81 91 88 89 87 82 82 92 91 92 93 95 88,10
16 95 78 92 97 83 99 76 76 84,00
17 92 77 91 72 73 75 69 71 74 68 73 75 75,85
18 78 87 88 91 97 92 89 89 91 86,65
19 94 63 78 79 79 65 64 62 78 88 83 76 76 72 77 72 75,21
20 65 62 68 61 72 71 78 63 62 67 65,60
21 89 97 95 98 92 93 95 91 89 94 93 92 91 92 92 93 91,01
22 72 68 69 69 71 70 70 82 75 75 72 81 78 70,17
23 93 85 83 82 91 87 87,60
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2) Mekkora értéki elégedettséget érzékelne a (0,1)
skélan (két tizedesjegyig), ha a mér6rendszer alap-
jan 90 pontot adna vallalatunk teljesitményére?

3) Jelenleg mekkora értékd elégedettséget érzékel
szolgaltatasainkkal kapcsolatban a (0;1) skaldn
(két tizedesjegyig)?

Az els6 és masodik kérdés segitségével kalibralha-
ték az egyes vevOkhoz tartozd értékels fiiggvények.
A harmadik kérdés ellen6rzs kérdés, az arra adott va-
lasz révén mérhet§ az értékeld fliggvények ,,josdga”.
Ezéltal egy értékelS fiiggvény mért pontszdmndl sza-
mitott helyettesitési értéke és a vevs altal érzékelt elé-
gedettség 0sszehasonlithatova valik.

A korabbi jeloléseket alkalmazva a vallalat mind a
23 vev§ esetén az mg =0, m, = 100, m, = 50, m_ = 90,
E, =0, E, = 1 paramétereket alkalmazta, tovabba
minden vevtdl megkérdezte az E, €és E,, értékeket.
A véllalat silyszdmokat rendelt a vevGihez aszerint,
hogy azok mekkora mértékben jarulnak hozza a valla-
lat teljes arbevételéhez.
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A 4. tablazat 6sszegzi a vev6i inputok alapjan kalib-
ralt értékeld fiiggvények paramétereit, a vevkhoz ren-
delt silyszamok alapjdn az aggregalt értékeld fliggvény
paramétereit, az egyes értékeld fiiggvények helyettesi-
tési értékeit az aggregdlt vevdi pontszdmnal, valamint
az egyes vevdk 4ltal adott pontszdmhoz tarsitott érzé-
kelt elégedettséget.

A 4. dbra az egyes hasznossdg (értékeld) fiiggvé-
nyek és az aggregilt hasznossag (értékels) fiiggvény
grafikonjait mutatja.

Az eredmények értékelése

Annak érdekében, hogy képet kapjunk a megbiz-
hatésdgalapu vevdielégedettség-értékelési modszer jo-
sagardl, statisztikai eszkozokkel hasonlitottuk Osz-
sze az észlelt vevdi elégedettség eltérését az értékels
fiiggvény helyettesitési értékétsl (EVE-EHEVP), vala-
mint az észlelt vevéi elégedettség eltérését a linedrisan
transzformalt vevSi pontszamtdl (EVE-LTVP) minden
vevdre. Ezeket a kiillonbségeket mutatja az 5. tdblazat.

4. tdbldzat

Ertékeld fiiggvények paraméterei, helyettesitési értékei és
a vevdk 4ltal érzékelt elégedettség?

Vevs | AP | EQ | ED | m@ | m{ | m® | EJ | m® | EQ | o (L;*j VEE | EHEVP | LTVP
1 | 788 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 005 | 90,00 | 090 | 234 | 10% | 050 | 05347 | 0,7888

2 [ 8574 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 010 | 9000 | 085 | 1,79 | 5% | 075 | 07336 | 08574

3 (8990 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 005 | 90,00 | 095 | 268 | 2% | 095 | 09486 | 08990

4 18937 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 020 | 9000 | 080 | 126 | 20% | 080 | 07859 | 0.8937

5 7627 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 010 | 90,00 | 098 | 277 | 3% | 075 | 07385 | 0,7627

6 9278 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 015 | 90,00 | 090 | 1,79 | 3% | 1,00 | 09445 | 09278

7 [ 8016 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 010 | 9000 | 085 | 1,79 | 4% | 060 | 05748 | 0.8016

8 [ 81,60 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 020 | 9000 | 080 | 126 | 5% | 0,65 | 06209 | 08160

9 [ 91,06 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 010 | 9000 | 095 | 234 | 6% | 095 | 09621 | 09106

10 [ 8300 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 010 | 9000 | 095 | 234 | 4% | 080 | 08195 | 08300
11 | 7355 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 040 | 9000 | 090 | 118 | 4% | 070 | 06913 | 0.7355
12 [ 8460 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 030 | 9000 | 085 | 118 | 2% | 0,75 | 07603 | 0,8460
13 (990 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 035 | 9000 | 095 | 1,62 | 2% | 095 | 09574 | 09090
14 [ 7905 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 025 | 90,00 | 090 | 150 | 3% | 070 | 07096 | 0.7905
15 [ 8810 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 040 | 9000 | 087 | 1,05 | 2% | 085 | 08450 | 08810
16 [ 8400 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 030 | 9000 | 095 | 1,73 | 6% | 090 | 08823 | 0,8400
17 [ 7585 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 020 | 9000 | 095 | 1.97 | 2% | 070 | 07046 | 0.7585
18 [ 8665 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 040 | 9000 | 095 | 152 | 2% | 095 | 09203 | 0.8665
19 [ 7521 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 035 | 9000 | 085 | 107 | 5% | 0,70 | 06387 | 07521
20 | 6560 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 030 | 9000 | 095 | 173 | 2% | 050 | 05663 | 0.6560
21 | 9101 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 020 | 9000 | 095 | 197 | 2% | 095 | 09599 | 09101
22 | 7017 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 0,10 | 9000 | 085 | 1,79 | 2% | 030 | 03393 | 07017
23 | 8760 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 025 | 90,00 | 090 | 150 | 4% | 085 | 08622 | 08760
Aggr. | 8366 | 0 | 1 | 0 | 100 | 50 | 020 | 90,00 | 0.88 | 170 | 100% | 0,76 | 0,7507 | 08366
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4.dbra Az EVE-EHEVP és
EVE-LTVP eltérésekre
a 6. tabldzatban lithatd
leird statisztikai eredmé-
nyek, valamint a kiilonb-
ségértékek 5. dbra sze-
rinti box plot dbrazolasa
azt sugalljak, hogy az
EVE-EHEVP Kkiilonbség
véarhat6 értéke kozelebb
van a nulldhoz, mint az
EVE-LTVP Kkiilonbség
varhatd értéke, illetve
EVE-EHEVP  becsiilt
szérdsa lényegesen ki-
sebb, mint az EVE-LTVP
kiilonbségé.

Ez a gyakorlat szem-
pontjdbdl azt jelenti,

hasznossag flggvények
aggregalt hasznossag flggvény

0 15 20 25 30 35 40 45 5 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Az EVE-EHEVP
és EVE-LTVP eltérések

Mérésiskala

5. tabldzat

hogy az altalunk alkal-
mazott moédszer (EVE-
EHEVP kiilonbség) pon-

- tosabb (mivel varhat6 értéke kozelebb van a nulldhoz) és
megbizhatébb (mivel szérdsa lényegesen kisebb).

6. tdbldzat

Vevé EVE-EHEVP EVE-LTVP Leiré statisztika az EVE-EHEVP

1 0.0347 02888 és EVE-LTVP eltérésekre

2 0,0164 -0,1074

3 0,0014 0,0510 Viltoz6 Atlag Széras Medidn | Terjedelem

4 0,0141 -0,0937

5 0,0115 -0,0127 EVE-EHEVP | 0,00216 | 0,02885 | 0,00143 | 0,12756

6 0,0555 0,0722 -

7 0.0252 02016 EVE-LTVP | -0,06350 | 0,11980 | —0,03550 | 0,48520

8 0,0291 -0,1660

9 -0,0121 0,0394 5. dbra

10 -0,0195 -0,0300 Az EVE-EHEVP és EVE-LTVP eltérések

1 0,0087 —-0,0355 box-plot dbrazoliasa

12 -0,0103 —0,0960

13 -0,0074 0,0410 01

14 -0,0096 -0,0905

15 0,0050 -0,0310 ool %

16 0,0177 0,0600

17 -0,0046 —0,0585

18 0,0297 0,0835 o

19 0,0613 -0,0521

20 -0,0663 -0,1560 02

21 -0,0099 0,0399

22 -0,0393 -0,4017 03

23 00122 0,0260 EVE-EHEVP BvELTV
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A végrehajtott Anderson- 7. dbra
Darling normalitdsvizsgélatok Normalitdspréba az EVE-LTVP kiilonbségre
alapjan mind az EVE-EHEVP,
mind az EVE-LTVP eltérés ese- =
tén 0,05-0s szignifikanciaszin- Vérhats érték  -0.0635
ten elfogadhat6 az a nullhipoté- =l iﬂm mli
zis, hogy a kiilonbség normalis AD 0.552
eloszlast kivet. A 6. és a 7. dbrak & T
a normalitasprébak eredményeit 801
és az eltérésértékek Gauss-papi- o~ 1
ron torténd dbrdzoldsdt mutat- T o
jék. A normalitdspréba p-értéke "o
az EVE-EHEVP viltozé ese- 301
tén magasabb (0,565), mint az 2
EVE-LTVP kiilonbséghez tarto- 10
26 p-érték (0,077), ami azt jelen- 5-
ti, hogy EVE-EHEVP eloszldsa ¢
jobban illeszkedik egy normalis 14— r r ; ; ; ; ;
eloszlashoz, mint az EVE-LTVP 04 03 02 a'l 0.0 01 0.2 0.3

. E-LTVP

eloszldsa. A gyakorlatban ez azt

jelenti, hogy a médszeriink ke-
vésbé torzit, ahhoz képest, mintha a mért értékeket egy-
szer( linedris transzformécidval értékelnénk.

Normalitispréba az EVE-EHEVP kiilonbségre

vizsgélat csak 0,077-es p-értéket eredményezett (0,05-
0s szignifikanciaszint mellett), ezért azt a nullhipotézist,
hogy a két kiilonbség szérasanak

Szazalék

0000 0.025

EVE-EHEVP

0050 -0.025 0.050

0.075

6. dbra :
kiilonbsége zérus, mind az F-pré-
ba, mind pedig a Levene-féle pré-
ba segitségével teszteltiik 0,05-0s

e T— szignifikanciaszinten. Az F-pro-
Sarés 002555 ba 0-4s p-értéke és a Levene-féle
o oo préba 0,001-es p-értéke alapjan
p értgk 0.565 elvetettiik az EVE-EHEVP és az

EVE-LTVP kiilonbségek sz6ra-
sénak egyenl@ségére vonatkozd
nullhipotézist és megéllapitottuk,
hogy a két szérds kozott szigni-
fikans kiilonbség van. A 8. dbra
a két szorasértékre vonatkozd
95%-0s megbizhatésigi szintd
konfidencia-intervallumokat, va-
lamint az adatok box-plot dbra-
zolasat mutatja. Ebbdl jol latszik,
hogy az EVE-LTVP szérésa jéval
nagyobb, mint az EVE-EHEVP

Azt a hipotézisiinket, miszerint az EVE-EHEVP
szorasa kisebb, mint az EVE-LTVP szorasa, kétmin-
tds F-probaval és Levene-féle prébaval is ellensriztiik.
Mivel mind az EVE-EHEVP, mind EVE-LTVP normé-
lis eloszlastinak tekinthetd, igy elegendd lett volna az
F-prébaval torténd vizsgélat. Ugyanakkor lattuk, hogy
az EVE-LTVP Kkiilonbségre végrehajtott normalitds-

VEZETESTUDOMANY

szbrdsa, tehat modszeriink meg-
bizhat6bb.

Az EVE-EHEVP és az EVE-LTVP kiilonbségek
véarhat6 értékeinek eltérését kétmintas t-probaval vizs-
galtuk. Abbdl a nullhipotézisbdl indultunk ki, hogy
a két véltozé varhatd értékeinek kiillonbsége zérus.
A nullhipotézist 0,05-6s szignifikanciaszint mellett
teszteltiik. A kétmintds t-préba 0,017-es p-értéket ered-
ményezett, s ez alapjan a nullhipotézisiinket elvetettiik,
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illetve megéllapitottuk, hogy a két kiilonbség varhatd
értéke kozott szignifikdns kiilonbség van.

Az aggregalt hasznossdg (értékelS) fiiggvény he-
lyettesitési értéke az aggregalt 83,66-0s vevSi pont-
szamndl 0,7507, és az aggregélt vevsi pontszdm line-
aris transzformaltja a 0-1 értékelS skdlan 0,8366. Ha e
két értéket Osszevetjiik az észlelt vevdi elégedettségek
0,76-0s stlyozott atlagértékével, akkor elmondhatjuk,
hogy a paraméter-silyozasu aggregalt értékelési mod-
szer jol modellezi a vevSk elégedettségiikhdz kapcsolt
észleléseit.

Az értékel§ fliggvények alkalmazdsaval a vevéi
elégedettség értékelésekor a vevének a hagyomanyos
pontozdson til valaszt kell adnia a fiiggvények kalibra-
lasdhoz sziikséges kérdésekre. A mddszer alkalmazasa
tobbletfeladatot jelent a véllalat szimara is. Am az érté-
keld fliggvények alkalmazdsanak lényegét megértve, s
azokat helyesen alkalmazva, a vevdi elégedettség meg-
bizhat6bb értékeléséhez jutunk.

Osszegzés

Az intellektudlis t6két mint rendelkezésre 4ll6 erdfor-
rast a vdllalat szervezete szempontjdbdl kell tekinte-
niink, azaz nem a mért nagysdgok szamitanak, hanem
azok az érzékelt értékek, amelyeket a szervezet az
egyes mért értékekhez tarsit.

Egy olyan megkozelitést mutattunk be, amelynek
alapgondolata a mutatészamrendszer-alapti méréssel
egyiitt jar6 bizonytalansdgok és torzitd hatdsok elfoga-

Az EVE-EHEVP és EVE-LTVP kiilonbségek

szoérasainak osszehasonlitiasa

CIKKEK, TANULMANYOK

ddsa mellett a mérés és értékelés szétvalasztdsa. A mé-
rérendszer altal szolgéltatott mértékeket feliilértékeljitk
a vallalat értékrendjét megtestesits értékels fiiggvé-
nyek segitségével. Az értékelS fiiggvények paraméte-
reivel a véllalat intellektudlis t6keelemekre vonatkozé
preferencidi jutnak kifejezésre, ezért az értékelés ered-
ményeként az intellektudlis tSkeelemek véllalati érté-
kének egy jobb kozelitéséhez jutunk.

Kulcskérdés, hogy az intellektudlis tSke a szer-
vezet céljaithoz milyen mértékben tud hozzdjérulni,
azokat hogyan és milyen mértékben képes szolgélni.
E hozzéjarulasi képesség mértékének megadisa egy-
részt az intellektudlis tSke értékelését, masrészt pedig
a szervezet szempontjabdl tekintett hasznossdganak a
meghatdrozasat jelenti. Feltételezve, hogy az érvényes
stratégiai célok teljesiilését szolgalo intellektudlis tSke-
elemekkel kivan a szervezet foglalkozni, az elemekhez
kapcsol6dé kulcsfontossagi indikatorok megvalasz-
tasdval, illetve az értékeld és aggregalt értékeld fiigg-
vények segitségével az intellektudlis t6keelem mérése
és értékelése kiillonvalaszthatd, és a szervezeti célok-
hoz valé hozzdjaruldsa, hasznossdga is értékelhetd.
A strukturélis és humdan t6ke kulcsfontossagu elemeit
€s a hozzajuk kapcsol6dé mutatészamokat megvalaszt-
va a fentebb vazolt mddszerek a vevdi t6kéhez hason-
16an alkalmazhat6k a mér&rendszer altal mért értékek
feliilértékelésére”, valamint a hasznossdgok kifejezé-
sére és aggregélasara.

Megkozelitésiinkkel hidat képeziink a pénziigyi és
nem pénziigyi értékelési modszerek kozott, hiszen meg-
8 d adjuk annak a lehet&ségét, hogy

. dbra . PR ..
az intellektudlis t6ke egyes 0sz-
szetevdit pénzben mérjiik, majd
az értéket reprezentdld pénzér-

EVE-EHEVP

EVE-LTVP b ° |

0.05 0.10 0.15
Konfidencia intervallumok a szérasra

0.00

0.20

EVE-EHEVP

« I

EVE-LTVP

— T

0.2 -0.1 0.0

Adatok

-0.4 -0.3

0.1

ték hasznossagat kifejezziik.

Tovabbi kutatdsi céljaink
kozott szerepel a bemutatott
modszerek mds intellektudlis
t6keelemek esetében val6 al-
kalmazasdnak vizsgdlata, igy
pl. a munkatérsi elégedettség, a
technolégiabevezetés, a toborzas
és kivalasztas, valamint képzési
programok értékelésénél. Tovab-
bi kutatdsokat igényel az, hogy
az intellektudlis t6ke mérése és
értékelése hogyan hasznélhaté
vallalati dontések bemeneteként,
illetve hogy a véllalati célkit{izé-
sekbdl hogyan lehet levezetni az
elérésiikhoz sziikséges intellek-
tudlis t6keelemek értékét.

F-teszt
Teszt statisztka
prérték
Levene-teszt
Teszt statisztka
p-érték

0.06
0.000

1236
0.001
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Labjegyzet

* A munka szakmai tartalma kapcsolédik a ,,Mingségorientalt, sz~
szehangolt oktatdsi és K+F+1 stratégia, valamint miikodési modell
kidolgozasa a Miegyetemen” c. projekt szakmai célkitlizéseinek
megval6sitasdhoz. A projekt megvaldsitasat az UMFTTAMOP-
4.2.1/B-09/1/KMR-2010-0002 programja tdmogatja.

! Az dbrdn szerepl§ roviditések:

ROA: Return On Assets, VAIC: Value Added Intellectual

Coefficient, EVA: Economic Value Added, CIV: Calculated

Intangible Value,IAMV:Investor Assigned Market Value, FIMIAM:

Financial Method of Intangible Asset Measurement, HRCA:

Human Resource Costing and Accounting, AFTF:Accounting for

the Future

2 A 4. tédbldzat jeloléseinek magyardzata a kovetkezd:

— AP: aggregdlt pontszdm, vagyis az egyes vevdk dltal adott
pontszdmok stlyozott dtlaga

— VS: vevdi sulyok, a véllalat ltal a vevSkhoz rendelt silysza-
mok

— VEE: vevé érzékelt elégedettsége a (0,1) skdldn (a vevdk 3.
kérdésre adott vélaszai)

— EHEVP: értékeld fiiggvény helyettesitési értéke a vevs dltal
adott pontszdmndl, azaz az AP helyen (az egyes vevdk dltal
adott pontszdmokhoz az értékeld fiiggvények dltal rendelt elé-
gedettség a (0,1) skdldn)

— LTVP: linedrisan transzformdlt vevdi pontszdm, azaz a 0-100
mérési skdlardl a 0—1 értékelési skdldra linedrisan transzfor-
malt vev6i pontértékek.
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