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TELJESITMENYMERES
ES -ERTEKELES A MAGYARORSZAGI
VIZMU-SZEKTORBAN

A szerz$ a magyarorszagi vizikozmii-szektorban 2001-2005 kozott végzett atfogé vizsgalatot, a szerveze-
ti teljesitménymérésrol és -értékelésrol. Azt vizsgalta, hogy milyen kapcsolat van a teljesitménymérési és
-értékelési rendszer, valamint a vizikozmii-vallalatok vallalati szinten értelmezett, statisztikai eszkozokkel
leirhatd, operativ iizleti teljesitménye kozott. A kutatas kvantitativ és kvalitativ kutatasra egyarant épiilt.

Kulcsszavak: teljesitménymérés, teljesitményértékelés, szervezeti teljesitmény, teljesitménymenedzsment,

viz- és csatornaszolgaltatas, koziizem

Az empirikus kutatds sordn azt vizsgiltam, hogy a tel-
jesitmény és a teljesitményt meghatdrozé tényezdk,
ezen beliil kiemelten a teljesitménymérési és -értékelé-
si rendszer jellemzd&inek kapcsolata milyen a magyar-
orszagi vizikozmi-szektorban.

A kutatés sordn a vizikozmivek teljesitményét ha-
sonlitottam Ossze és elemeztem. Ezek utdn arra 6ssz-
pontositottam, hogy milyen a teljesitmény és a teljesit-
ménymérési és -értékelési rendszer viszonya. Az dltalam
vizsgdlt teljesitmény szervezeti szintd, a teljesitmény
egyéni szintd értelmezésével nem foglalkoztam.

El&szor a vizsgalt vallalatokat csoportositottam ope-
rativ tizleti teljesitményiik alapjan. Ezek utdn a szerve-
zetek teljesitménymérési és -értékelési gyakorlatardl
gy(jtottem adatokat. Végiil azt teszteltem, hogy a telje-
sitménymérési és -értékelési rendszer milyen jellemz6i
vannak relevans hatdssal a teljesitményre.

A kutatas soran el6zetesen feltételeztem, hogy a tel-
jesitmény objektiven mérhetd; a teljesitménymérési és
-értékelési eszkozok és a teljesitmény kozott 1étezd és
mérhetd kapcsolat van; az 4ltalam vdlasztott elemzési
eszkozok a teljesitmény alakuldsét értékelhet6 médon
megmutatjik és az operativ iizleti teljesitmény relevéans
a vizikdzmivek esetében; valamint a teljesitmény és a
teljesitménymérési és -értékelési eszkdzok kozotti kap-
csolat kodlcsonos, egyik sem tisztdn ok vagy okozat.

A kutatas els6 részében 4ttekintettem a teljesitmény-
mérés és -értékelés relevans nemzetkozi és hazai irodal-
mat. Kivalasztottam azokat a szerz&ket, akik munkéjat

a legjelentGsebbnek itélem meg a teljesitménymérés és
-értékelés szempontjabol.

A teljesitmény fogalmanak koriiljardsa utdn a koz-
szolgaltatdsok kdzgazdasagi hatterét vizsgaltam.' Ezek
utdn a magyarorszagi kornyezet elemzése €s a koziizem
meghatdrozdsa kovetkezett.

Az elméleti fogalmak tisztdzdsa utdn a mddszertani
jellemz&k ismertetése kovetkezett. Itt tisztdztam azt is, mi
a teljesitmény és mi a megfigyelési egység szimomra.

Ezek utan részleteztem az empirikus kutatds mene-
tét. El6sz0r a kvantitativ kutatdst vazoltam fel. A hipo-
tézisek ismertetése utdn a Bodnar Viktériatél adaptalt
teljesitménymenedzsment-modell tesztelése taldlhatd
(Bodnar, 1999).

Végiil 6sszefoglaltam azt, hogy mit tekintek a kuta-
tas legfontosabb eredményeinek. Kitértem arra, milyen
fontos Osszefiiggéseket lattam a teljesitmény és a tel-
jesitménymérési és -értékelési rendszer vizsgilatakor,
valamint milyen ajanldsokat tartottam fontosnak meg-
fogalmazni a vizikdzmivek vezetSi szdmara.

Teljesitménymérés és -értékelés

A kutatds sordn a teljesitményméréssel és -értékelés-
sel foglalkoz6 sok-sok nemzetkdzi szerz koziil Robert
N. Anthony, Robert S. Kaplan, Robert Simons, David
T. Otley és Andy Neely munk4jat vizsgaltam részle-
tesen. A magyarorszagi teljesitménymérés és —értéke-
1és szakirodalmanak megismerését a rendszervaltozast
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megel6z6 gondolatok attekintésével kezdtem. Ezek
utan harom szerz6, Bodnar Viktoria, Wimmer Agnes
és Lazar Laszl6 munkadit elemeztem részletesen.

A jelen cikk terjedelmi korlatai miatt az egyes szer-
z8k munkdjanak részletes elemzését nem, de a kutatd-
somra gyakorolt hatdsukat bemutatom.

Kutatdsi felfogdsom és a kiemelt nemzetkozi
szerzok kapcsolata

A vizsgilt szerz6k a teljesitmény-
mérés és -értékelés hozzdvetSlegesen

minden részével foglalkoztak. Ebben A
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hogy a teljesitmény kézben tartisara a kiilonb6z6 szin-
td kontrollrendszereket haszndlja. S&t, a technokratikus
szemléleten tdllépve kiilon hangsilyozza a kulturilis be-
agyazottsag szerepét. Kaplan munkaibdl a teljesitmény
értelmezésének Osszetettsége gyakorolt rdm nagy hatast,
amely a teljesitmény pénziigyi értelmezése mellett sok
mds szempontot is beemel. Ezek koziil a folyamatoknak
a szervezeti érték teremtésében elfoglalt szerepe tiint fi-
gyelemre mélténak. Neely teljesitményértelmezésében

1. dbra
kiemelt nemzetkozi szerz6k hatasa kutatasomra
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is vizsgélta. Az egyes szerz8knek a ku-
tatasi felfogdsomra gyakorolt hatdsit

____________ 1. dbran mutattam be.
| Bodnar E

Kutatdsi felfogdsom és a kiemelt
magyar szerzok kapcsolata

A nemzetkozi szerz6khoz valé kap-
csolddés utdn azt szeretném megoszta-
ni az olvaséval, hogy az egyes szerzdk
felfogdsdhoz képest hol helyeztem el
magam, mit vettem &4t t6likk, és mit
gondolok masképpen (2. dbra).

| Kﬁrnye

tet_i

Hasonlosdgok

Wimmer Agnes kutatéi felfogdsa-
bdl kiemelném, hogy sikeres vallala-
tokrdl beszél. Ez azt jelenti, hogy allast
foglal, mit tekint sikeresnek, ami nor-
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mativ kutat6éi szemléletrsl arulkodik. Tovabba dolgo-
zatabol egyértelmien kideriil, hogy a teljesitménymér6
rendszer jellemzdit a stratégiai célokbol igyekszik le-
vezetni. Ezzel én is egyetértek, a teljesitménymérd és
-értékeld rendszert én is szorosan a stratégidhoz kotom.
Végiil a teljesitménymérést vizsgalta, ami részben az én
célom is volt. A teljesitmény megkozelitése, és annak
empirikus — statisztikai eszkozokkel torténd — tesztelé-
se nagyon megragadott.

Lazar Laszl6 megkozelitésében a leginkdbb az fo-
gott meg, hogy igazi kontingencialistaként fogott neki
disszertacidjanak. Ezt a kontingencialista szemléletet
kovettem én is munkdmban. Masrészt, felfogdsa az erd-
forrasok mérésérdl nagy hatdst gyakorolt rim. A mérési
folyamat egyes 1épéseinek az azonositisat tdle tanul-
tam. Kiilon megragadta a figyelmemet, ahogy az erd-
forras-leképezd és -mérd rendszert, a rendszer alkotdjat
és a rendszer jellemzdit kiilon entitasként vizsgélta.

Bodndr Viktéria szervezetfelfogasa kozel all hoz-
zam, altaldnosan, nem az eredményorientélt csoport-
ra szlkitve hatdrozza meg a szervezeteket, ami az én
esetemben kiilonosen alkalmazhatd. Mdésrészt a szer-
vezeti alrendszerekkel sokat foglalkozik, és ennek egy
eleme csupan a teljesitménymérd és -értékelS rend-
szer. Ezt én is igy gondolom, és ennek bemutatdsira
a kutatds soran torekedtem is. Tovabba a teljesitmény
mérése mellett — ezzel erGsen foglalkozik Wimmer
Agnes és Lazar LdszI6 is — a teljesitmény értékelésére
is nagy hangsulyt fektet. Végiil Bodnar Viktéria ku-
tatasi modelljét adaptaltam a magyarorszagi
vizikdzmivekre és teszteltem empirikusan,
ezért a teljesitménymérS és -értékeld rend-
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fogédsidhoz képest pedig annyi a kiilonbség, hogy a tel-
jesitménymérés és -értékelés azonos modellszint( tesz-
telése mellett igyekeztem egy kontigencialista hatteret
is felvazolni, hogy a teljesitménymérés és -értékelés,
valamint a szituativ jellemzdk és a teljesitmény kozotti
kapcsolatot megleljem.

Maoédszertani szempontbdl taldn annyi a kiilonbség,
hogy valamivel tobb tobbvaltozés statisztikai eszkozt
hasznéltam fel, mint a masik harom szerz8. Végiil pe-
dig, a legnagyobb kiilonbség koztem és a harom szerzd
kozott az, hogy az altalam vizsgalt kérdés — teljesit-
mény — elézetes meghatdrozasa jéval sziikebb volt.

Kozszolgaltatas és koziizem

A kutatds sordn a magyarorszagi viz- €s csatornaszol-
galtaték teljesitménymérésével és -értékelésével fog-
lalkoztam.? Illés Madria szerint ,,(...) A kdzszolgaltatds
kozcéll, illetSleg kozérdekd szolgéltatdst jelent, mely
egy nagyobb kozdsség minden tagjira nézve azonos
feltételek mellett vehetd igénybe. (Angol neve: public
service, mely kifejezés a kozszolgaltatds mellett jelent-
heti magat a kozszolgaltatét is.) A tirsadalmi egyiitt-
élés és fejlédés szempontjabdl alapvetS fontossdgu,
viszonylag homogén szolgéltatdsokat sorolnak ebbe a
korbe.” (I1lés, 2000: 9. old.). A kutatds sordn kozszol-
géltatds alatt I11és definici6jat fogadtam el.

Akoziizem — s azon beliil a vizikozm{ — egy nagyon
jOl koriilhatarolt teriileten mikods szervezet (3. dbra).

3. dbra

Kozszolgaltatas, a koziizem és a vizikozmiivek kapcsolata

szereknek egy modellel valé jellemzésekor
az 4ltala vallott megkozelitését sziikségkép-
pen osztottam én is.

Kiilonbségek

A kiilonbozdségek sora mar joval rovi-
debb, mint a hasonlésdgoké, koszonhetd
mindez valészintileg a hasonlé formalis kép-
zésnek és a szellemi miihely izomorfizald
hatdsdnak. Nem vizsgaltam a Lazar Laszlo
altal felvetett kérdést, miszerint a nem tar-
gyiasult erSforrasoknak milyen szerepe van
a stratégidban, tovabba mit mérnek a targyi-
asult erdforrasok koziil. A szdkitésnek az az
oka, hogy az empirikus tesztelést igyekeztem

Kdzszolgaltatas
Miiszaki infrastrukturalis
kozszolgaltatas
Kommunailis szolgaltatis
e Human
P kdzszolgaltatas

K tasa

Koziizemi szolgaltatas
FPLLLLLLITT
+* e
® Ivéviz, csatoma, %
*s  csapadékviz +*

Energia
-ellatas

> Hirkozlés,
Kozlekedés posia

végrehajthatéva tenni, ezért a definicidban
az erGforrasok szerepét nem vizsgaltam. Wimmer Ag-
nestdl eltéréen a teljesitménymérés végcéljat nem az
(értékteremt§) folyamatok tdmogatdsdban, hanem a
teljesitmény novelésében lttam. Bodnédr Viktéria fel-

A kutatds sordn koziizemen azt a szervezetet értet-
tem, amely mtszaki infrastrukturélis kozszolgaltatast
nyujt, és mindezt 6néllé szervezetként, legtobbszor val-
lalatszerd forméban teszi. Nem illett bele tehat az 4lta-
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lam vallott kdziizem felfogasba a humén szolgéltatdsok
szervezése — kozoktatds, kulturdlis kozszolgaltatdsok,
egészségligyi ellatas és a szocidlis ellatas —, barmilyen
formaban l4tjék is el.

A kutatds médszertani jellemzdi

A kutatds ismeretelméleti irdnyultsdga
Kimondott célom volt, hogy a kutatés ne pusztin le-
ir6 legyen, hanem értékitélettel telitett,

ESETTANULMANY

Az alkalmazott teljesitményértelmezés

A kutatés alatt kovetkez$ dilemmaval kellett szem-
be néznem. Célom volt, hogy a teljesitményre hat6 erGk
— statisztikai értelemben tehat véltozdk — koziil minél
tobbet vegyek figyelembe. Azonban minél szélesebb
értelemben szerettem volna a teljesitményt meghataro-
z6 tényezdket vizsgdlni, anndl nehezebb volt biztosita-
ni azt, hogy ezek a tényez8k mérhetdek, jol szamszer(-
sithet6k legyenek.

4. dbra
kivanatos, megfelel6 megolddsokat Co P ;
. .o, A teljesitményt meghatirozo jellemzdk
végiggondoljak és bemutassak. Kuta- és a vizsgdlt tényez6k kapesolata
tdsom objektiv és normativ kutatdsok
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* » ——
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o y - ‘r-' »
A teljesitmény értelmezésének ‘\ Verseny | 7 _ (- __\_ Politike
szintje \ (tarsak) 7/ ‘:’\arts’adaI? .
7 meghatarozottsag,
4 . A L,
Kutatdsomban a szervezetek telje- S Py helyi kézésségek
sitményét elemeztem és hasonlitottam S o=’ '
Ossze. A megfigyelési egység a kuta- ——

t4s soran a szolgaltat6 véllalat volt. Ez
a kereteket is meghatdrozta és kijelolte, hogy milyen
szinten értelmeztem magét a teljesitményt.

Nem foglalkoztam véllalatcsoportok teljesitményé-
nek elemzésével. Mivel Magyarorszag kis orszdg, a
vélasztott kutatdsi teriileten miikodS vallalatok mérete
sem kivanta meg, hogy az elemzést véllalatcsoportok-
ra is kiterjesszem. Ha regiondlis, eurépai vagy esetleg
vildgszintli adatokhoz is hozzdjutottam volna, a telje-
sitmény fogalmat is ehhez mérten kellett volna meg-
fogalmaznom. Tovabba nem foglalkoztam iizletagak,
véllalatokon beliili nagyobb egységek, divizidk telje-
sitményével sem.*

A szervezeti egységek teljesitményének megitélése
mellett nem szabad megfeledkezni a folyamatok mé-
résérol és értékelésérdl sem, hiszen az elmilt negyed-
szdzadban a folyamatok nagyon nagy hangsulyt kaptak
mind a vezetéselméletben, mind a vezetési gyakorlat-
ban. Azonban a folyamatokat ugyanigy kizdrtam a
vizsgélati korb6l, mint a véllalati egységeket.

A kutatds soran nem foglalkoztam a teljesitményér-
tékelés egyéni szintjével, a teljesitményértékeld rend-
szereknek azzal a tipusaval, amely az egyéni teljesit-
ményt méri.
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Kétségtelen, hogy a szervezeti teljesitmény mé-
rése bonyolult feladat. A teljesitmény definidldsatol
nagy részben fiigg, hogy mit és hogyan mériink. A
kontingencialista felfogdsombdl kovetkezett, hogy a
szervezetnek a kornyezettel vald kapcsolata szimomra
kiemelkedd fontossagu. Ezt az dsszetettséget igyekez-
tem bemutatni a szervezeti teljesitményt meghatarozé
tényez8krdl és az alkalmazott teljesitményfelfogasrol
készitett 4. dbran.

Igen am, de a teljesitményre haté sok-sok tényezd
koziil nagyon sok elem mérése szimomra nehezen volt
megoldhato.

Két példdval szeretném a szervezet kornyezetének
Osszetett jellegét bemutatni.

A szervezetek tdrsadalmi meghatdrozottsdga a koz-
szolgdltatok esetében kiilonosen fontos. Mivel alapvetd
fontossdgii javak szolgdltatdsdrol van szo, ezeknek a
Jjavaknak a megitélése iddszakhoz és adott tdrsadalom-
hoz kotddik. A csatorndzds a XIX. szdzad elott sokkal
kevésbé volt fontos, mint utdna. Ebbdl kovetkezben a
szolgdltatds dra, vagy a tdrsadalomnak a szolgdltatds
fenntartdsdra kozosen forditott erdforrdsok teljes érté-
ke is lényegesen vdltozik.
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A politikai hatdsok szintén nem elhanyagolhatok.
Ha ugyanis a szervezet szdmdra a szolgdltatdsi mini-
mumot és az drat is a politika — értve ezen a helyi ko-
z0sséget képviseld politikai testiiletet — hatdrozza meg,
a szervezet teljesitménye alapvetéen a politika szerep-
I6ivel kialakitott kapcsolat jellegén miilik.

Ezeknek a tényezSknek a szervezeti teljesitményre
gyakorolt hatdsat nehéz mérni. S6t, pénziigyi hatasuk
kiemelése val6szinileg sikertelen vallalkozas. Termé-
szetesen hosszu tdvon a teljesitményre hat6, de rovid
tdvon pénziigyileg nem mérhetd tényezSknek is lesz
szerepiik a pénziigyi teljesitményben, de csak 4ttétele-
sen, sok-sok kapcsolén keresztiil.

Végiggondoltam, hogy milyen adatokhoz tudok
hozzaférni az empirikus rész elkészitésekor. Ezek
nagyrészt nyilvanos, pénziigyi adatok, és rovid tdvra
vonatkoznak. Kovetik a pénziigyi beszamoldk elké-
szitésének egyéves ciklusat. Mindezek alapjan azt a
dontést hoztam, hogy csak azokat a véltozékat veszem
figyelembe, amelyek mérése szamomra megoldhat6.

A koziizemi vdllalatok nem pénziigyi teljesitmény-
dimenzioi

A teljesitményt nagyon sziiken, kizarélag operativ
izleti teljesitményként értelmeztem. Ez nem jelenti azt,
hogy a teljesitmény kizardlag ebben a dimenziéban 1é-
tezik. A koziizemi vallalatok esetében a teljesitmény-
nek legaldbb hirom szintjét értelmeztem. Az elsd szint
a miiszaki, a masik az ligyfél-kiszolgalasi, a harmadik
a pénziigyi teljesitmény, a negyedik az egyéb teljesit-
mény. A lesztkitett teljesitménydefiniciot azért alkal-
maztam, hogy empirikusan tesztelhetd kutatdst készit-
hessek, és értékelhet§ eredményeket kapjak. Mindezt
pedig egy konzisztens, zart rendszerbe, a kutatdsi mo-
dellbe illeszthessem.

Még egyszer hadd ragadjam meg az alkalmat, hogy
aldhtizzam: nem gondolom, hogy a szervezeti teljesit-
mény csupédn pénziigyi és rovid tavu lenne. A teljesit-
mény ennél sokkal komplexebb fogalom. A kutatis
végrehajthatésdga miatt azonban a szikités mellett
dontottem. Ez a magyardzata az alkalmazott teljesit-
ménydefiniciénak.

A teljesitménydimenzio

A kutatds sordan implicite feltételeztem, hogy

* a teljesitmény objektiven — a kutat6 értékitéleté-
t61 mentesen — mérhetd,

* a teljesitménymérési és -értékelési eszkdzok és a
teljesitmény kozott 1étezd és mérhet§ kapcsolat
van,

* az altalam valasztott elemzési eszkdzok a telje-
sitmény alakuldsat értékelhet6 médon megmutat-
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jék és az operativ iizleti teljesitmény relevdns a
vizikdzmlivek esetében,

* ateljesitmény és a teljesitménymérési és -értéke-
1ési eszkozok kozotti kapesolat kdlesonds, egyik
sem tisztdn ok vagy okozat.

Osszességében tehdt az alkalmazott teljesitménydefinici6
egy jelentSsen leszikitett teljesitménydefiniciét jelent.

A kutatas sordan szamomra a teljesitmény olyan,
az alapvet$ cél® elérése érdekében végbemend tevé-
kenységeknek az eredménye, amely

* vdllalati szinten értelmezett — tehdt egyértelmiien
hozzd lehet rendelni a vizsgdlt vdllalathoz —,

* mérhetd — a mérése statisztikai eszkozokkel leir-
hato —,

* operativ — egyéves iddszakra vonatkozik—,

* pénziigyi vagy iizleti — azaz pénzértékben kifejez-
hetd.”

Ez a nagyon szikre szabott teljesitményfelfogas
segitett abban, hogy pontosan értelmezhessem a telje-
sitmény és a teljesitménymérd és -értékels rendszerek
kapcsolatat.®

A vizsgdlt sokasdg, a megfigyelési egység

A vizsgalt kor a magyarorszagi vizikozmivek so-
kasdga volt. Ez jelenleg kozel haromszaz szervezetet
jelent. Ide tartozik minden olyan vallalat, amelynek de-
finiélt tevékenységi korében barmilyen médon szerepel
a viz- és csatornaszolgéltatds. Ha példaul egy vallalko-
z6 ugy dont, hogy épit egy strandot, ebbe a kategéridba
fog tartozni. EbbG] a korbdl mintegy szdz vallalat te-
kinthetd valédi, komplex vizikézminek. Ezek a valla-
latok tomoriiltek szakmai szovetségbe, a VCSOSZ-be,
amely a Viz és Csatornaszolgaltatok Orszdgos Szdvet-
sége roviditése. Szakemberekkel beszélgetve jutottam
arra a kovetkeztetésre, hogy ezek a véllalatok képvise-
lik az ipardgi kibocsdtds — m? viz és szennyviz egyiitte-
sen — tobb mint 95%-at.

Erre a mintegy sz4z vallalatra épitettem a kutatas-
ban. A kvalitativ kutatast a véllalatok éves beszamol6-
ira és a kérdGivvel felvett adatokra, a kvantitativ kuta-
tast pedig a véllalatok vezetSivel folytatott interjikra,
valamint a résztvev6 megfigyelésre épitettem.

A megfigyelési egység a vallalat volt. A vallalatot
pedig a koziizemrdl és a kozszolgéltatasrol sz616 rész-
ben leirtaknak megfelelGen tdgan értelmeztem.

Empirikus elemzés

Az empirikus elemzést egyrészt kvantitativ, majd kva-
litativ kutatdssal végeztem el. A kvantitativ kutatas
sordn valds tapasztalati adatokon teszteltem elméleti
konstrukciém helyességét.

VEZETESTUDOMANY

50

XXXVIIIL EVF. 2007. 11. SZAM



* Elbszor a hipotéziseket fogalmaztam meg. Ezek
segitettek abban, hogy a komplex kornyezetet az
dltalam relevdnsnak tekintett kérdésekre sziikit-
hessem.

* Mindezt a kutatdsi modell megalkotdsa kovette.
A kutatdsi modell szintén egyszerisitett: a kor-
nyezet relevdns tényezdit és a koztiik 1évd kapcso-
latot képeztem le.

* Harmadik lépésként a kornyezet mérhetdségét
gondoltam végig — azaz a kutatdsi modell egyes
vdltozdit operacionalizdltam.

» Ezt kovetden a hipotéziseket teszteltem, majd
megdllapitottam a téziseimet.

A kvantitativ kutatdst kvalitativ kutatdssal egészitettem
ki. A kvalitativ kutatdssal a célom az Osszefiiggések
megértése €s a kontextus dltalam nem vizsgélt elemei-
nek a felvazoldsa volt.

A kvalitativ kutatdst interjiikkal és résztvevd megfi-

gyeléssel végeztem.

Végiil megfogalmaztam a kutatds eredményeit.

Kvantitativ kutatds

Hipotézisek megfogalmazdsa
A kutatds hipotézisei:

A kutatas sordn arra kerestem a vélaszt, hogy a tel-
jesitmény és a teljesitménymérés és -értékelés hogyan
fligg 6ssze. Ennek mentén hatdroztam meg a hipotézi-
seimet is. El6zetes elképzelésem szerint a teljesitmény-
mérési és —€rtékelési rendszer és a teljesitmény kapcso-
lata szoros. A kapcsolat irdnya az egyes hipotéziseknél
a forméllogikat koveti. Minél fontosabb a teljesitmény
hipotézisben vizsgélt jellemzdje a vallalat vezetése sza-
madra, anndl nagyobb maga a teljesitmény is.

Mar az empirikus kutatés elinditdsa el6tt eldontot-
tem, hogy a vizikdzmivek elemzéséhez a Bodnar Vik-
toéria altal megalkotott teljesitménymenedzsment mo-
dellt fogom adaptilni a koziizemi szektor vizikdzmi
szegmensére.

Bodnér Viktéria szerint a teljesitménymérési és
-értékelési rendszerek legfontosabb ismérvei: a tar-
talmi orientdcid, az irdnyultsig, a nyitottsag, az
id6horizont;,a meghatalmazé jelleg, a mozgdsité jel-
leg, és a tdmogatd jelleg. Ennek megfeleléen a mo-
dellben szerepld egyes tényezdk mentén fogalmaztam
meg a hipotéziseimet.

Tartalmi orientdcio

H, : A teljesitményt tobb dimenzioban mérd és érté-
keld vdllalatok teljesitménye magasabb.

A kifinomult teljesitménymérés és -értékelés a tel-
jesitmény tobb dimenzidjdban ragadhaté meg. Ha a
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rendszer kialakitdsara tobb energiat forditottak az adott
véllalatok, az a teljesitményiikben is tiikrozédik.

Irdnyultsdg

H, A teljesitmény mérését és értékelését nem csak
miiltbeli informdciora épité vdllalatok teljesitménye
magasabb.

A teljesitmény a vezetSk szdmdra dinamikus foga-
lom. A tegnapi teljesitmény csupdn jé elGjel, de nem
garancia a holnapi gy6zelemre. Ennek tudatidban volt
sziikséges megnézni azt, vajon a teljesitménymérési és
-értékelési rendszerekben milyen adatokra épitenek.

Nyitottsdg

H, : A kdrnyezeti informdcickat is gyiijid, elemzdé
teljesitménymérést és -értékelést alkalmazo vdllalatok
teljesitménye magasabb.

Ha a véllalat nemcsak 6dnmagédhoz, hanem masok-
hoz is méri a teljesitményt, objektivebb kép alakulhat is
a teljesitményérdl. Igaz lehet ez még abban az esetben
is, ha a versenyt6l viszonylag védetten miikodnek.

Idéhorizont

H, : A teljesitménymérésben és -értékelésben hosz-
szu idétdvot alkalmazo vdllalatok teljesitménye maga-
sabb.

A hosszu tavon sikeres véllalatok a napi dontéseik-
nél hosszud vagy rovid tavra épitenek? El§zetes varako-
zdsaim szerint a vizikozmivek esetében a hosszu tdvra
elére gondolkodd véllalatok nagyobb teljesitménnyel
rendelkeznek és igy jobban szembe tudnak nézni az
akadalyokkal.

Meghatalmazo jelleg

H_ - A meghatalmazo teljesitménymérést és -értéke-
lést alkalmazo vdllalatok teljesitménye magasabb.

A tevékenységek és felelGsségek delegdldsa — meg-
felel6 fogadokészség €s az ezt timogatd szervezeti kul-
tira esetén — novelheti a teljesitményt.

Mozgosito jelleg

H ;A munkatdrsakat bevond, 0sztonzd teljesit-
ménymeérést és -értékelést alkalmazo vdllalatok teljesit-
ménye magasabb.

A munkatarsak egyéni céljai és a véllalat céljai ko-
zotti 6sszhang novelése logikai alapon a teljesitmény
novekedéséhez vezet. Ugy véltem, igaz ez a teljesit-
ménymérés és -értékelés rendszerére is.

Tamogato jelleg
H, : Az ondllo teljesitménymérési és -értékelési szer-
vezettel rendelkezd vdllalatok teljesitménye magasabb.
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A szervezeti megoldésok segitenek abban, hogy a ve-
. szer(sitse, és a hipotézisek tesztelését lehetdvé tegye.

zetSk a céljukat elérjék. Azonban az, hogy nem létezik
formélisan is megfogalmazott, elkiiloniilt teljesitmény-
mérési és -értékelési rendszer, nem feltétleniil kizar6 ok:
a véllalatndl szdmtalan megoldas létezhet a teljesitmény
menedzselésére. Mégis, mivel a kutatds normativ szem-

1€letd, ugy gondoltam, az elkiiloniilt szervezeti megol-

dasok emelhetik a véllalat teljesitményét.

H : Azon vdllalatok teljesitménye magasabb, ahol
a teljesitménymérést és -értékelést a vezetdk rendszere-
sen a sajdt elvdrdsaikhoz igazitjdk.

Ha a vezetd szamdra fontos egy cél, ebbdl kovetke-
z8en a célt timogat6 és megtestesitd rendszer is, akkor
vezetdi figyelmének egy részét hajlandé erre dldozni.

ElGzetes elvarasaim szerint ez noveli a teljesitményt.

Alkalmazott eszkozok kifinomultsdga

H, : A kifinomult eszkézoket alkalmazo vdllalatok
teljesitménye magasabb.

A teljesitmény mérése és értékelése vallalati szinten

nem egyszer( feladat. Az egyre bonyolultabb eszkozok !

alkalmazasanak célja a teljesitmény novelése. Minél
kifinomultabb eszkozoket haszndl egy véllalat, annél
nagyobb teljesitményt jésolhatunk elGre.

Kutatdsi modell

A kutatasi modell(ek) megalkotdsa a hipotézisek
megfogalmazasidhoz hasonldéan tobb 1€pésben tortént.
A kutatdsi modell(ek) kialakitdsakor mar figyelembe
vettem a rendelkezésre 4ll6 adatokat is.

Két modellt készitettem.

Az els6 egy segédmodell — amelyet ipardgi modell-
nek neveztem —, ez nagy elemszdmmal és nyilvdnosan
beszerezhetd pénziigyi és naturélis adatokkal dolgo-
zott. Célja az iparag megismerése €s a hipotézisek tesz-

telésére 1étrehozott modell megfelel6 megfogalmazdsa !

volt’ (5. dbra).

5. dbra
Az iparagi elemzés kutatasi modellje

Kérnyezet
/ Avallalat TN
 adottsagai | Vallalati teljesitmeény

A masodik modell a f6 kutatdsi modell, az adatok

jellemzGi miatt ezt a modellt kérdGives elemzés mo-
delljének neveztem el. A modell megalkotdsdnak célja :
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az volt, hogy a bonyolult kdrnyezetet megfelelGen egy-

P

Ez a modell alapvetSen a kérd6ives adatokra épiilt.

6. dbra
A kérddives elemzés kutatasi modellje

S Kornyezet

= - Vallalati teljesitmény
. —

7 Avallalat TN

. adottsagai f '

~ Teljesitménymérési és
o -ertekelési rendszer

A 6. dbran tudatosan szerepeltettem a véllalat adott-
sdgait és a kornyezetet is. Kontingencialista alapokon
nyugvé meggy6z6désem volt, hogy mindkettd befo-
lyasolja a tényleges teljesitményt. Azonban a kutatas
végrehajthatésdga miatt ezen tényezSk vizsgalatat
kihagytam.'® Amit vizsgéltam, az a teljesitmény és a
teljesitménymérési és -értékelési rendszer kapcsolata.
Az abrén a kapcsolat fontossdga miatt mindezt kiilon
kiemeltem. Az egyes elemzésekben felhasznélt adato-
kat a 7. dbra mutatja.

7. dbra

Az elemzésekhez felhasznalt adatok kapcsolata

Naturalis és pénziigyi

Teljes iparag

- Az empirikus adatok jellemzdi

Az adatok dsszehasonlithatdsdga

Kutatdsomban kezelni kellett azt is, hogy az ipar-
agi és a kérdGives adatok eltérd id6pontra vonatkoztak.
Az iparagi adatokat a 2001-es, lezart pénziigyi évbél
vettem. A kérdGives kutatds adatai pedig 2003—2004-b6l

datdlédnak. Annak érdekében, hogy a konzisztenciat
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meglrizzem, a kérd6ives kutatdsra alapozott modell-
hez — bér a 2001-es adatok rendelkezésre dlltak — a val-
lalatok altal megadott, 2003—2004-es évre vonatkozd
pénziigyi és naturdlis adatokat hasznaltam.

A kérddiv és a kitoltési ardny

A kérddbiv szerkesztése sordn torekedtem arra, hogy
aranyskaldn, ordindlis skdldn és nomindlis skdldn mér-
het$ adatokat egyarant beszerezzek. A véleményre vo-
natkozo kérdéseket szdndékosan péros fokozati skildn
mértem, ezzel strukturdlisan is késztetve a valaszado-
kat a hatdrozott allasfoglalasra.

222

A kérdGivet elkiildtem az ipardg — 4ltalam ismert
— minden szereplGjének, igy 92 kérdGivet postaztam.
A szerencse — és a vizes szakma fegyelmezettsége
— azonban nekem dolgozott. Jéval a vart ardny folott
érkeztek vissza kérdGivek. A visszakiildott kérdSivek
végleges szama 23 (25%) volt.

A kérdGives kutatdsban elemzett véllalatok kivé-
lasztasa nem véletlenszer(ien tortént, ezért statisztikai
értelemben nem is mondhattam, hogy mintar6l van sz6.
Azonban az elemeknek a teljes sokasdghoz viszonyitott
magas ardnya — kereken 25%-a — azt megengedte sza-
momra, hogy a kérd6iv alapjan kapott eredményeket
altalanositsam. Erre azért véllalkozhattam, mert a kér-
déives vallalatok mar ardnyukndl, silyuknal fogva jol
jellemzik az egész ipardgat.

A vizsgdlt vdllalatok megismerése

Az elemzett vdllalatok legfontosabb leird statisztikdi

A leiré statisztikdkat vizsgdlva a kovetkez6 meg-
allapitdsokat tettem a magyarorszagi vizikozmiivekre
nézve (a kérd6ivben a véleményeket firtaté kérdéseket
ordindlis skdldn mértem, a valaszokat 1-2—3—4 értékek-
kel kédoltam; a két tizedes pontossdggal szamolt valto-
26k egy-egy kérdéskort szonddzo tobb kérdés osszevont
valtozoi, de az értékek itt is 1-4 kozott szorddnak):

Adottsdgok

A vallalatok munkavéllal6i koziil 75% volt fizikai
foglalkozasu (igen kicsi, 6 szazalékpontos szordssal),
12% rendelkezett fels6foku végzettséggel.

A vizsgalt id6szakban a véllalatok dtlagosan 9 ezer
Ft-ot koltottek évente oktatisra munkavallalénként.
Az egy munkavéllalékra juté tréningnapok szdma
évente atlagosan egy volt. A vallalatok tipikusan nem
végeztek kutatdsi és fejlesztési tevékenységet. (Meg-
lepd, hogy 1j technoldgidt viszont a kérdSiv felvétel-
ét megel6z8 utols6 6t évben tobbségében bevezettek.)
A véllalatok az értékcsokkenéssel nagyjabol megegyezd
ardnyban ruhdztak be, és az eszkdzok édtlagos leirtsdga a

bekertiiléskor tervezettnek megfelelGen alakult.

VEZETESTUDOMANY

ESETTANULMANY

A véllalatoknak a sajait maguk vezetésérdl kiala-
kult képe nagyon kedvez$ volt. A szervezetek ugy
14ttak, hogy a vallalatukat egységes vezetés irdnyitot-
ta (3,38), amelyet magas szakmai tdjékozottsag jelle-
mezett (3,48). A véllalat irdnyitdsa tudatos (3,36), és
a teljesitmény novelésének maddja ismert volt (3,41).
A véllalatok tobbé-kevésbé felkésziiltek az EU-integra-
ci6 okozta valtozdsokra (3,26) — amit némiképp meg-
kérdGjelez, hogy a vezetSk alig 6tdode beszélt barmilyen
idegen nyelvet.

A vdllalatok irdnyitdsdra a biirokratikus koordind-
ciés mechanizmusok voltak a jellemzdk (3,11), a piaci
koordinacié (2,93) és a személyorientalt koordinacié
(2,60) ennél kisebb szerepet kapott.

Kornyezet

A véllalatok nagyon nagy részben nem rendelkeztek
versenytarssal. Ritka, mint a fehér holl6 az a vallalat,
amely a kdrnyezetét versenytdrssal egyiitt élte.

Teljesitménymérési és -értékelési rendszer:

A villalatok a teljesitménymérési és -értékelési rend-
szer iizemeltetése sordn jelents mértékben hasznaltak
mind naturdlis (3,25), mind pénzben kifejezett adatokat
(3,14). A szoveges elemzések haszndlata kevésbé volt
elterjedt (3,05). Sajnos a teljesitménymérés soran kapott
eredményeket csak részben hasznaltak fel (2,82).

Ezzel Osszecseng, hogy az informdicié tobbnyire
multra orientélt, mivel a jovére vonatkozé informaciéd
elterjedtsége alacsony (1,67) volt. A vallalatok inkabb
belsé (3,70), mint kiils6 (2,40) adatot hasznaltak a tel-
jesitménymérés és -értékelés soran.

Az lizleti és az operativ terv Osszecsiszott, mind-
egyik id6tavja egy év (rendre 1,19, illetve 0,9 év).

A véllalatok terveit tobbségében a tulajdonosok
hagytdk jév4, a vdllalatok kozel harmadédndl kizarélag
a menedzsment dontott a vallalati tervekrdl.

A célkitlizés és az értékelés gyakorlata nagyon elté-
8 volt, egységes képet nehéz megfogalmazni. Azonban
a teljesitmény a véllalatok szdmdra dnmagéban inkabb
fontos (3,02) volt, bar a javadalmazas és a teljesitmény
kozotti kapesolat nem volt jellemzd (2,74).

A teljesitményértékeléssel foglalkozé onéllé szer-
vezetet gyakorlatilag nem taldltam meg a magyarorsza-
gi vizkozmiveknél (1,21), és a vezet6i munkdban sem
volt jellemz6 az eredmények haszndlata (2,70).

A kutatds teljesitményfaktorai

A teljesitményt hét valtozéval irtam le, de ezeket a
véltozokat siriteni is szerettem volna. Erre a faktorana-
lizist haszndltam. A hét rendelkezésre 4116 valtozot két
faktorba tudtam Osszehizni. Az egyes faktort az 6sz-

szetevGi alapjan Teljesitménynek, a mdésodik faktort
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— miutdn megszoroztam az értékeket —1-el — Koltség-
hatékonysagnak neveztem el. A faktorok meghataroza-
sa elfogadhatdan j6 sikeriilt, a két mer6leges faktor az
eredeti hét faktor variancidjanak kozel haromnegyedét
megmagyarazta.

A vdllalatok csoportokba soroldsa

A véllalatokat csoportokba szerettem volna sorolni,
mégpedig a Teljesitmény és a Koltséghatékonysag fak-
torok egyideji figyelembevételével.

Az eredeti valtozokbdl sikeriilt hdrom, tartalommal
is megtolthetS klasztert képeznem. Teljesitményvalto-
z6ik értéke alapjan az egyes csoportok az Averages/At-
lagosak; Sunk/Leszakad6; Champions/Bajnokok nevet
kaptéak. Ezek utdn kivancsi voltam, hogy a teljesitmény-
faktorok kétdimenzids terében hogyan helyezkednek el
a véllalatok és maguk a csoportok (8. dbra).

K-kozepii klaszterek a teljesitményfaktorok terében
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szerek segitségével, a tdbldk véletlen generdldsdval
igyekeztem ezen problémat kikiiszobolni.

A hipotéziseket leteszteltem. A tesztelés dsszefogla-
16 megdllapitdsait az 1. tdbldzat tartalmazza.

Az eredmények szdmomra sok esetben meglepSek
voltak, bizonyos esetekben pedig az el6zetes elképze-
léseimet tdmasztottdk ald. A hipotéziseim kozel fele
helytéll6 volt, mas résziik empirikusan nem volt ala-
tdmaszthato.

A modell kiterjesztése: szituativ és kornyezeti jel-
lemz6k bevondsa
A hipotézisek megfogalmazasakor mar jeleztem,
hogy kizardlag a teljesitménymérési s -értékelési rend-
szer jellemzdi és a teljesitmény kapcsolatit elemzem.
A teljesitménymérési és -értékelési rendszer jellemzGi
koziill meghatdroztam azokat, amelyek a teljesitmény
szempontjabdl lényegesek voltak. Vizsgdléddsom
8 dbra azonban nem 4llt meg ezen a ponton.
Arra is kivancsi voltam, vajon a teljesit-
ménymérési és —€rtékelési rendszer on-

magdban mennyire lényeges és fontos a
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124_Surve
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+
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teljesitmény szempontjabol.

o 2007 * Averages/Atlagosak
o * Sunk/Leszakadd . L s e . ..
5 + Champions/Bajnokok F6 megallapitdsaim ezek utdn a ko-
g 100 vetkezGk voltak:
Dot/Lines show Means . . .. . . .

E_ Lot . . A vdllalatok pénziigyi teljesitménye

91\ . pe .. .
£ oo . dsszetett fogalom, amelyet a pénziigyi
o )3 )3 .o ) s s .
T . . r eredmények és a koltséghatékonysdg ir-

*

-

nak le.

A teljesitmény alapjdn a vdllalatok
csoportokba sorolhatok. Ezek a csopor-
tok — teljesitményklaszterek — markdn-
san elkiiloniilnek.

A teljesitményklaszterekbe valo so-
roldst tobb tényezd hatdrozza meg. Ezek
kozott a tényezdk kozott van a teljesit-

Az adatok szépen elrendezddtek, a csoportok értel-
mes tartalommal telit6dtek meg.

Hipotézisek tesztelése

A vizikdzm( ipardgrdl a rendelkezésemre 4116 ada-
tok alapjan atfogd képet kaptam. A villalatok telje-
sitményét tobb szempontbdl is elemeztem. Ezek utin
a teljesitmény és a teljesitménymérési és -értékelési
rendszer kozotti kapcsolatot prébaltam megismerni.
Mindezt az altalam megfogalmazott hipotézisek tesz-
telésén keresztiil igyekeztem elérni.

Az elemzésben minden esetben mar csak a végered-
ményeket szerepeltettem. A teszteléseket a legtobb eset-
ben 2-prébaval, F-prébdval végeztem. Amennyiben az
elégtelen elemszam miatt a kereszttablas elemzés nem
vezetett eredményre, a Monte Carlo és az Exact méd-

ménymérési és -értékelési rendszerre, a kornyezetre
és a szituativ jellemzdkre vonatkozo vdltozo egyardnt.
A kornyezeti jellemzdk koziil a teljesitményre relevdns
hatdssal a teriilet GDP-ben mérhetd fejlettsége, a viz-
dij nagysdga és a csatornaszolgdltatdsba bevont la-
kossdgnak az osszes lakossdghoz viszonyitott ardnya
van. A szituativ jellemzék koziil a méret, a viztermelés
nagysdg és a tisztitott szennyviznek az osszes elvezetett
szennyvizhez képest mért ardnya a fontos.

Ezzel az empirikus kutatds kvantitativ részének vé-
gére értem. A magyarorszagi vizikozmivek vilagat a
rendelkezésemre 4116 adatok alapjdn megismertem.
Tovébbi 1épés vart rdm. Arra voltam kivéancsi, hogyan
latjak a teljesitményt a gyakorlatban dolgozé szakem-
berek. Erre a kutatds kvalitativ részével kivantam a va-
laszt megadni.
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1. tdbldzat

A hipotézistesztelések osszefoglalasa

A teljesitmé érési
. ?JeiSl n}e.n ymerest Hipotézis Dontés Tézis
és -értékelési rendszer
Azok a villalatok, amelyek a teljesitményiik elem-
o H, ,: Ateljesitményt tobb dimenziéban mérd €s ,Z? a va/ 4 ? © . ?me ye ,a,l Eyest mer?yu ¢ er/n
Tartalmi orientacié o o, Elfogadva | zéséhez pénziigyi és naturélis adatokat is haszndl-
értékeld vallalatok teljesitménye magasabb. o
nak, nagyobb teljesitménnyel rendelkeznek.
H,: A teljesitmény mérését és ért€kelését
Irdnyultsag nemcsak multbeli informéciéra épit6 véllala- | Elvetve -
tok teljesitménye magasabb.
H,,: A kornyezeti informdciokat is gy(jtd, A kornyezetiiket rendszeresen figyel§ és érté-
Nyitottsag elemz§ teljesitménymérést és -értékelést alkal- | Elfogadva | keld, s magukat abban elhelyezg vallalatok tel-
maz6 viéllalatok teljesitménye magasabb. jesitménye magasabb.
H, : A teljesitménymérésben és -értékelésben Azok a vdllalatok, amelyek stratégiai terve
Id6horizont hosszi id6tavot alkalmazé vallalatok teljesit- | Elfogadva | hosszabb idGtdvra szol, magasabb teljesitmény-
ménye magasabb. nyel rendelkeznek.
H, : A meghatalmazé teljesitménymérést és
Meghatalmazé jelleg | -értékelést alkalmazé vallalatok teljesitménye | Elvetve -
magasabb.
. Acteljesitményt font k tart6 é katdrsa-
H,,: A munkatédrsakat bevono, 6sztonzg telje- eest m/en}/f ontosna . a’ oe/s amunkatarsa
. o0 A L kat bevon¢ villalatok teljesitménye magasabb.
Mozg6sito jelleg sitménymérést és -értékelést alkalmaz6 villa- | Elfogadva ) ) o
e A munkatdrsak bevondsa kedvez§ hatdssal van
latok teljesitménye magasabb. 1o p o
a koltséghatékonysagra is.
H, : Az 6ndll6 teljesitménymérési és -értéke-
Tamogat6 jelleg 1ési szervezettel rendelkezd vdllalatok teljesit- |  Elvetve -
ménye magasabb.
H, ,; Azon villalatok teljesitménye magasabb,
Témogat? jelleg ahol a teljesitménymérést és -értékelést a vezetSk |  Elvetve -
rendszeresen a sajt elvardsaikhoz igazitjak.
Az alkalmazott eszko- | H, : A kifinomult eszk6zoket alkalmaz6 vélla-
g . S Elvetve -
70k kifinomultsaga latok teljesitménye magasabb.

Kvalitativ kutatas

z 22z

séggel mér. A rendszer kialakitasaért €s miikodtetéséért
is a fels6 vezetést felel.

Interjiik és résztvevd megfigyelés

Az empirikus kutatds kvantitativ részének lezdrasa
utdn a kvalitativ adatok feldolgozdsanak lattam neki.

A kvalitativ kutatds két pilléren nyugodott:

interjiitk készitése magyarorszdgi vizikozmiivek ve-
zetdivel és résztvevd megfigyelés két éven keresztiil az
ipardg egyik vdllalatdndl.

Az interjuk készitésének célja az Osszefiiggések
megértése, kiegészitése és Uj kutatdsi irdnyok kijelolé-
se volt.!!

Altaldnos ipardgi tapasztalatok

A teljesitménymérésre és -értékelésre hatd erék

A vizikozmivek teljesitménymérési és -értékelési
rendszere kiilonb6zd erdk dltal meghatarozott.

A legfontosabb ezek koziil a véllalat fels§ vezetése.
Jorészt a vezetés donti el, hogy mit, milyen rendszeres-

VEZETESTUDOMANY

A madsik nagyon fontos tényez$ a helyi politika.
A helyi politika jellemz&en az dnkormanyzatokon ke-
resztiil jelenik meg. A helyi politika és a tulajdonos
szamtalanszor ugyanazt a szerepl6t jelenti. A kdzdssé-
gi tulajdonosra az is jellemz6 még, hogy a szabalyozd
hatésdggal szoros a kapcsolata. Sok esetben a nem he-
lyi tulajdonos — példdul megyei vagy éllami tulajdon
esetén — teljes az atfedés. Ezek a szerepl6k hatdrozzak
meg azt, hogy a szdmukra fontos célok teljesiilését mi-
lyen dimenzidk mentén szeretné mérni. Ha a politika, a
szabélyoz6 hatdsag elbirja a cél teljesiilésének mérését,
akkor az sziikségképpen hat a teljesitménymérési €s ér-
tékelési rendszerre is.

A harmadik kiemelt fontossigu szerepld a lakossag,
illetve az iigyfelek. A lakossdg nagyrészt jelenti az tigy-
feleket is, de az 4tfedés természetesen nem teljes, hiszen
vannak koziileti iigyfelek is. Az tigyfelek kozott pedig
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vannak olyan szerepldk is, akik a volumen okan nem,
de tarsadalmi jelentGségiiknél fogva nagyon fontosak:
ilyenek példaul az iskoldk vagy a kérhdzak. Az iigy-
felek és a lakossdg a teljesitménymérési és -értékelési
rendszerre dltaldban csak attételesen, legtobbszor a po-
litikan keresztiil hat. Mégis, fontossaguk elvitathatatlan.
A véllalat fels6 vezetése talan akkor tesz magéanak a leg-
jobbat, ha elébe megy az igényeknek: folyamatosan és
részletesen tdjékoztatja a lakossagot a szolgaltatdsi szint
alakulasar6l. Jobb, ha ezt a villalat vezetése iranyitja, és
nem a lakossag kényszeriti ki a teljesitmény egy megha-
tarozott dimenzi6jdnak a mérését és -értékelését.

A szakszervezetek és az alkalmazottak hangja
madr halkabb. Ez a csoport sok esetben tgy jelenik meg
a teljesitménymérési és -értékelési rendszer szdmara,
mint korldtozé tényezS. A rendszereket végsé soron
ugyanis emberek — az alkalmazottak — m{ikodtetik. Ha
nem értik €s nem szeretik a rendszerbdl érkezd adato-
kat, a teljesitménymérés konnyen kisiklik.

Az vizikdzmiivek teljesitménymérési és -értékelési

rendszereire haté tényezdok

ESETTANULMANY

A teljesitménymérés és -értékelés jellemzdi

A megfeleld teljesitménymérési és -értékelési rend-
szerben tobbszintd célokat, és ehhez kapcsol6dé tobb-
szintl teljesitménymérést taldlunk. A legfontosabb
érintettek szempontjait figyelembe véve javasolt telje-
sitménycélok kittizése a politika; a lakossag; a tulajdo-
nosok és a fels§ vezetés céljainak megfelelGen.

A teljesitmény mérésére célszerd sok naturalis mu-
tat6t haszndlni. A szolgaltatasi szint mérésére ugyan-
is a legkonnyebben megértethet6 mutatok a naturalis
mutaték (példdul hany cs6torés, milyen vizmindség,
milyen tigyfélszolgalat jellemezte az adott id6szakban
a vallalatot).

Végiil a szervezeti teljesitmény és az egyéni teljesit-
mény Osszekapcsoldsat csak a hierarchia nagyon magas
szintjén tudom elképzelni. A hierarchia alacsonyabb
szintjein sokkal hasznalhatébbnak taldlom a csoportszin-

s 2

t és a vallalati szint{ teljesitmény 0sszekapcsolasat.

9.dbra A kutatas eredményei

és kiterjesztése

A teljesitmény Osszetett fogalom.

Ismereteim szerint a magyarorsza-
gi vizikozmivek teljesitményére és a
teljesitménymérési és -értékelési gya-
korlatdra egyiittesen még nem késziilt

‘* kutatds. Ennek a hidnynak a pétlasara
tettem kisérletet.

Kutatasommal arra vallalkoztam,

hogy a teljesitmény egy erdsen lesz(iki-

[ Ugyfelek esitmeny egy erGsen lesz
. - tett, de mérhetd részét megvizsgaljam
sriekelisi a magyarorsza'glﬂ vizikozmtveknél, a
rendszer 2001-2004-es id6szakban.
‘ Szallitok | Szakszervezetek ‘
A kutatds eredményei
Alkalmazottak |

A kvantitativ kutatds eredményei

‘ MUszaki rendszerek ‘

‘ Fels6 vezetés |

A teljesitményt operativ pénziigyi
teljesitményként értelmeztem.

A miiszaki rendszerek azért fontosak, mert ezek
szallitjdk az adatokat a teljesitmény méréséhez.!?
A megfelel§ kapcsolat megteremtése azért fontos, mert
a teljesitmény méréséhez és értékeléséhez nagyon sok
naturélis adatot kell feldolgozni. Ez a m{iszaki rendsze-
rek nélkiil — gondoljunk példaul a vizminGség mérésére
— elképzelhetetlen.

A szallitok hatdsa sokszor csak éttételesen, a miiszaki
rendszereken keresztiil val6sul meg. Mds esetben — példa-
ul egy integralt f6konyvi rendszer esetében — a rendszert
szallitok hatdsa kdzvetlen a teljesitménymérés és -értéke-
1€s éltal hasznalt adatok és az adatfeldolgozds mdédjara.

A teljesitménymérési és -értékelési
rendszer jellemzGit Bodnar Viktériat6l adaptalt teljesit-
ménymérési és -értékelési modell alapjan vizsgéltam.
A rendszer jellemzGit a Tartalmi orientacid, az Iranyult-
sdg, a Nyitottsag, az Id6horizont, a Meghatalmazé jel-
leg, a Mozg6sité jelleg, a Tamogato jelleg, az Alkalma-
zott eszk6zok kifinomultsdga mentén vizsgaltam.
Akutatast kiterjesztettem a kdrnyezetet és a szituativ
jellemzGket leird véaltozok hatdsdnak tesztelésére is.

A kutatas megéllapitasai a kovetkezek:
A teljesitményt alapvetden két tényezd hatdrozza meg,
a pénziigyi eredmények és a kibocsdtdsra juto koltségek.
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A teljesitmény alapjdn a magyarorszdgi vizikozmii-
veket jol elkiilonithetd csoportokba tudtam sorolni.

A magyarorszdgi vizikozmiivek teljesitménye a
vizsgdlt idGszakban — 2001-2004 kozitt — kevéssé in-
gadozott. Teljesitményiik egymdshoz képesti viltozdsa
elenyészd volt: az ipardgban 2001-ben kiemelkedden
teljesitd vdllalatok 2004-ben is kiemelkedtek, mig az
dtlagosan szerepld vdllalatok koziil nem sikeriilt a ldt-
vdnyos elGretorés egyik vdllalatnak sem.

A teljesitmény szempontjdbol a teljesitménymérési
és -értékelési rendszer jellemzdi koziil relevdnsnak a
Tartalom, a Nyitottsdg, az ldéhorizont, Mozgdsito jel-
leg bizonyultak.

Ugy taldltam, hogy a kirnyezeti és a szituativ jellem-
20k koziil is vannak, amelyek a teljesitményt alapvetden
meghatdrozzdk. A kornyezeti jellemzdk koziil a teljesit-
ményre relevdns hatdssal a teriilet GDP-ben mérhetd fej-
lettsége, a vizdij nagysdga és a csatornaszolgdltatdsba
bevont lakossdgnak az dsszes lakossdghoz viszonyitott
ardnya van. A szituativ jellemzék koziil a méret, a viz-
termelés nagysdga és a tisztitott szennyviznek az 0sszes
elvezetett szennyvizhez képest mért ardnya a fontos.

A kvalitativ kutatds eredményei

A teljesitmény pénziigyi és szolgaltatdsi szinvonal-
ban — amely magaban hordozza a miiszaki jellemz&ket
— egyardnt mérendd.

A teljesitmény tobbszintii értelmezése viszont egyéb
tényezok hatdsdt is magdba hordozza:

A teljesitmény nagyban fiigg a vdllalat természeti
adottsdgaitol.

A teljesitmény jelentdsen befolydsolhato a vezetési
gyakorlattal. Ez a teljesitménynek elsdsorban a pénz-
iigyi dimenzidjdra igaz.

ESETTANULMANY

A vdllalat mozgdsterét jelentdsen vdltoztatja a po-
litikdval valo kapcsolata. A vizikozmiivek elsdsorban a
helyi politika vdltozdsdra érzékenyek.

A pénziigyi teljesitmény alakuldsdra a k6zosségi tu-
lajdonos erételjes hatdssal van. A hatds azonban gyak-
ran vdltozo és inkonzisztens célrendszeren keresztiil
Jjelenik meg.

A szolgdltatds jellemzdinek nem az abszoliit szint-
Jjére, hanem mindig annak vdltozdsdra érzékeny a fo-
gyaszto.

A kuvalitativ kutatdst nagyon hasznosnak taldltam.
A kvantitativ kutatds eredményeinek értelmezésében
segitett, és a tovdbbi kutatdsi irdnyok meghatirozasa-
ban dont6 szerepe volt.

Az empirikus kutatds és a sajdt tapasztalds
eredményeinek osszehasonlitdsa

Az empirikus kutatds és a sajat tapasztalat eredmé-
nyei nagyrészt dsszecsengenek. A legfontosabb hason-
16sdgokat az aldbbiakban ldtom:

A vizikozmiivek teljesitménye nagyon stabil, kis in-
gadozdst mutat. Koszonhetd ez a piac és a technologia
kiszdmithatosdgdnak.

A teljesitmény nagyban fiigg a természeti adottsd-
goktol. Vannak szerencsés, és vannak kevésbé szeren-
csés vdllalatok. A szerencsések kibocsdtdsra juto egy-
ségkoltsége joval alatta marad a hdtrdnyos helyzetiiek
egységkoltségének.

Akoltség azonban nem kizdrolagos fontossdgi: az drat
avdllalat is tudja aktivan befolydsolni. E7 csokkentheti az
eredményességben sziikségképpen keletkezd eltérést.

A teljesitmény azonban nem a kornyezettdl teljes
mértékig meghatdrozott fogalom. A vdllalat felsé ve-
zetése egy jol végiggondolt és megfelelden alkalmazott

2. tabldzat

A kutatas tézisei

A teliesitmé PR
. (}e,]e}sn n}e.n I Hipotézis Dontés Tézis
és -értékelési rendszer
Azok a véllalatok, amelyek a teljesitményiik elem-
L, H, : Ateljesitményt tobb dimenziéban mérs és ,Z(T ava/ a Ei © . ?me ye ,é eyest mer.lyu ¢ eI}l
Tartalmi orient4cid o L, Elfogadva | zéséhez pénziigyi és naturdlis adatokat is hasznal-
értékeld vallalatok teljesitménye magasabb. o
nak, nagyobb teljesitménnyel rendelkeznek.
H,: A komyezeti informdciokat is gydjto, A kornyezetiiket rendszeresen figyeld és értéke-
Nyitottsag elemzd teljesitménymérést és -értékelést alkal- | Elfogadva | 16, s magukat abban elhelyez§ véllalatok telje-
maz6 véllalatok teljesitménye magasabb. sitménye magasabb.
H, ;: A teljesitménymérésben és -értékelésben Azok a villalatok, amelyek stratégiai terve
Id6horizont hosszu id6tavot alkalmazé vdllalatok teljesit- | Elfogadva | hosszabb idStdvra sz6l, magasabb teljesitmény-
ménye magasabb. nyel rendelkeznek.
H, ,: A munkatdrsakat bevond, 6sztonzg telje- A teljesitményt fontosnak tart6 és a munkatarsa-
Mozgésité jelleg sitménymérést és -értékelést alkalmazé valla- | Elfogadva | kat bevoné villalatok teljesitménye magasabb.
latok teljesitménye magasabb. Kedvez§ hatdssal van a koltséghatékonysagra is.
VEZETESTUDOMANY
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teljesitménymérési és -értékelési rendszerrel nagyon so-
kat tud a vdllalat teljesitményén javitani. A teljesitmény
kulcsa ugyanis még ebben, a kornyezetétdl nagyon fiig-
gd ipardgban is a vdllalat munkatdrsain miilik.

Néhany ponton azonban az empiria és a sajt ta-
pasztalatom eltérnek. Ezek a pontok a kovetkezSk:

Az empiria azt mutatja, hogy a koltségek kulcsszere-
pet jdtszanak a vdllalatok sikerességében.

Véleményem szerint a koltségek csokkentése azon-
ban nem lehet végcél: egy folyamatosan defenzivdban
lévd vdllalat munkatdrsai demotivdlddnak. Sok vezetd
a koltségcsokkentésben ldtja a menekiilési utat. A kolt-
ségek mellett a szolgdltatdsi szintet is nagyon erdsen
figyelembe kellene venni, és a szolgdltatdsi szint eme-
lését mintegy eszkozként haszndlni a kozosségi tulajdo-
nossal valé alkudozdsban.

Az empiria azt mutatja, hogy a vizdij nagyon fontos
tényezd a vdllalatok szdmdra.

Véleményem szerint a vizdij mértéke nagyon sok
esetben a fogyasztok szdmdra nem vildgos, nem érzé-
kelik a nagysdgdt. A vdltozdsra viszont nagyon hirtelen
és ingeriilten reagdlnak. Ez a két tényezd egyiittesen azt
jelenti szdmomra, hogy nem raciondlis, hanem sokkal
inkdbb érzelmi kérdésrél van szo. Ha ez a helyzet, ak-
kor véleményem szerint megfeleld tdjékoztatdssal elejét
lehet venni az érintettek tilzott reakcidi okozta kelle-
metlenségeknek.

Az empiria azt mutatja, hogy a vizikozmiivek tel-
Jjesitménye egy sokdimenzios térben hatdrozodik meg.
Sok vezetd adottsdgnak veszi azt, hogy a lakossdg, tu-
lajdonos, politika kiszolgdltatottja a vdllalat.

Véleményem szerint a célok kongruencidja nemcsak
a kiszdmithatatlansdgot, hanem a jdtéktér boviilését is
eredményezi. Ha a vizikozmiivek teljesitménymérése
nem eldre rogzitett célok elérésén miilik, akkor sok-sok
lehetdség van a teljesitmény alakitdsdra.

A kutatds végsd megdllapitdsai

Ateljesitményt sok tényez6 hatdrozzameg. A vizi-koz-
miivek olyan ipardgban miikddnek, ahol a teljesitményt
a vezetéstSl fiiggetlen elemek nagyban befolydsoljik.
A magyarorszagi vizikdzmi-vallalatok teljesitménye
nagyban fiigg a vallalat adottsdgaitdl és a kornyezeti té-
nyezGktSl. A szolgaltatési teriilet nagysaga, a kiszolgal-
haté iigyfelek szdma adottsag az egyes véllalatok szdma-
ra. Mindezek mellett még az eladési 4r is csak részben
befolyasolhaté a véllalat altal. A véllalati teljesitmény
szempontjabdl tovabbi fontos elem a véllalattdl fiigget-
len politikai kdrnyezet hatdsa. Ennek alakitdsaban a val-
lalatok csupédn kozvetetten, de részt tudnak venni.

ESETTANULMANY

A magyarorszagi vizikozmi-vallalatok ugyan na-
gyon sok korlattal néznek szemben, részbeni viszon-
zasképpen viszont a versennyel szemben eddig védet-
ten miikodnek. Ez jelentds biztonsagot és a teljesitmény
befolydsoldsdnak nagy lehetGségét jelenti.

A vallalati teljesitményt mérS és értékel rend-
szereknek azonban van relevancidja. A teljesitményt
ugyanis csak részben a kornyezeti tényezdk és a vélla-
lati adottsdgok hatdrozzdk meg. A teljesitménymérési
és -értékelési rendszer, és alkalmazasan keresztiil maga
a teljesitmény menedzselése szintén meghatdrozza, el-
tériti a teljesitményt az adottsagok és a kornyezet altal
kijelolt ttrdl.

A magas teljesitmény( vallalatok teljesitménymé-
rési és -értékelési rendszere alapvetd elemeiben eltér
az 4tlagos vagy alacsony teljesitmény( vallalatok ha-
sonld rendszereit6l. Mig a kdrnyezet vagy a vallalati
adottsdgok alakitdsa nehézkes vagy nem megoldha-
t6, addig a teljesitménymérési és -értékelési rendszer
valtoztatdsa véllalati értelemben sokkal rovidebb id6
alatt megoldhatd.

Ajdnldsok a vezetdk szdmdra

A kdzgazdasdgtan a vilasztds tudoménya, és a veze-
tésre ez legaldbb ennyire réillik. Amennyiben a véllalat
vezetése elkotelezett a teljesitmény novelésében, azt a
vezet6i munkdban is tetten lehet érni.

A teljesitménymérési és -értékelési rendszerek
legfontosabb jellemz&i nagyon sokat eldrulnak a ve-
zetésrdl és a teljesitmény értelmezésérdl. A rendsze-
rek dnmagukban nem segitenek. A mindennapi iizleti
dontések sordn azonban a szervezet egésze szamdra
vildgossa valik, milyen elképzelése van a vezetésnek
a vallalat miikodésérdl és az azt jellemzd teljesitmény-
értékekrdl.

Hiszem, hogy a teljesitménymérési és -értékelési
rendszerek dltalam vizsgalt minden jellemzGje fontos a
rendszer megfeleld mikodtetése szempontjdbol. Azon-
ban vannak olyan jellemz8k, amelyek fontosabbak a
teljesitmény alakuldsa szempontjab6l. A magas telje-
sitményt legnagyobb mértékben a mai Magyarorszig
vizikdzmii-szektordban az szolgélja, ha a teljesitmény-
mérési és -értékelési rendszerrel a vezetSk

— a teljesitményt fontosnak tartjdk;

— ateljesitményt rendszeresen és tobb dimenzioban
mérik;

— a kornyezetiiket rendszeresen figyelik és értéke-
lik, abban vdllalatuk teljesitményét elhelyezik;

— hosszii idétdvra eldre tekintenek és a teljesit-
ményt hosszi tdvra tervezik, majd ezt mérik;

— a teljesitmény kitlizésébe, mérésébe és értékelé-
sébe a munkatdrsakat is bevonjdk.
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A véllalat kdrnyezetét, adottsagait nem tudja marél
holnapra megvéltoztatni, sok esetben egyéltaldn nin-
csen rd lehetGsége. A teljesitményt azonban a veze-
téssel Iényegesen befolyasolni lehet. Rossz adottsaga,
kedvezdtlen kdrnyezetben mikods vallalat kis valdszi-
niliséggel lesz az ipardg legjobb teljesitmény( vallalata,
barmilyen vezetése €s teljesitménymérési €s -értékelési
rendszere van. Kimagaslé teljesitmény( véllalatok ko-
z0tt azonban nem taldlunk olyat, amelyik teljesitmény-
mérési és -értékelési rendszere ne timogatnd megfele-
16en a magas teljesitmény elérését.

A megfelel§ vezetés és az ezt szolgdlé megfeleld
teljesitménymérési €s -értékelési rendszer tehat a telje-
sitménynek sziikséges, de nem elégséges feltétele.

A kutatds kiterjesztése

A kutatds folytatdsa meglatdsom szerint indokolt.
Ezt két irdnyban képzelem el.

Egyrészt a kutatds kvalitativ részét célszerd lenne
megerdsiteni. Célszertinek litom a kutatds folytatdsat
a kvalitativ eszkdzok szélesebb felhaszndldsdval elmé-
lyiteni. Ennek egyik eszkoze lehetne, a rovid interju-
kat nagyobb terjedelmi, és a szakirodalomban defini-
alt modon kivitelezett esettanulmanyokkal felvéltani.
Az esettanulmédnyok frdsa sordn magukrol az egyedi szer-
vezetekrdl kevésbé dltaldnos megdllapitdsokat tehetnék.

Misrészt a kutatdst a teljesitmény nem vizsgalt as-
pektusaira is ki lehetne terjeszteni. A kutatisom soran
ugyanis a teljesitményt sziiken értelmeztem. Tettem
mindezt azért, hogy empirikusan is ald tudjam tdmasz-
tani a hipotéziseimet. Ezért a teljesitményt meghata-
rozd lényeges elemeket nem vizsgiltam. Ezek koziil
a legfontosabb a hatalmi-politikai szempont, illetve a
kozosségi dontéshozatal. Ezekkel a szempontokkal ki-
egészitve a teljesitményre vonatkozé megdllapitdsaim
megbizhat6bbak lehetnének.

Labjegyzet

! Ugy dontdttem, nem vizsgdlom részletesen a New Public
Management és a European Public Space kérdéskoroket. Ezek
ugyanis csak részlegesen kapcsolédnak a disszertaci6 témdjihoz,
és nem kivantam csupdn feliiletesen foglalkozni a kérdésekkel.
Sok helyen ezek a vallalatok foglalkoznak még fiirdSszolgalta-
tassal, egyéb vizgazdalkodassal, és kiegészitG jelleggel épitSipa-
ri tevékenységgel is.
A kontingencialista-elméletrdl, a kontingencialista-kritikakrol,
valamint ezek kezelésérdl terjedelmi okok miatt a disszertdcio-
ban eltekintettem. Részletesen minderrdl lasd: Székely; (2004).
4 Tisztdban vagyok azzal, hogy a kategéridk nem tisztdk. Uzlet-
agak lehetnek madtrixszervezetben is, s6t divizidk is taldlhatok
diviziondlis matrixszervezetben. A teljesitmény értelmezésének
szintjéhez azonban szerettem volna olyan fogddz6t adni, ami
konnyen érthet§vé teszi a szandékomat, hiszen a kutatds nem
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szervezeti formdkrdl szolt. A szervezetek altalanos jellemzdirsl

lasd Dobdk et al. (1996); a véllalatcsoportok miikodésérdl pedig

Biihner — Dobdk — Tari (2002).

Kovacs Sandor kiemeli, hogy a vezetés politikai-hatalmi szerep-

véllaldsa a szervezetek teljesitményét jelentGsen megvdltoztat-

hatja. ,,A kornyezettSl elvonatkoztatott és depolitizalt vezetGi
tevékenység- és szerepfelfogds tarthatatlan: a vezetSi tevékeny-
ség tartalmdban kulcsszerepe van a mikro- és makropolitikai
szempontoknak. (...) [A politikai kornyezet ismerete kiemelten
fontos] nemcsak azért, mert a vezetés alapjaban politikai tevé-
kenység, hanem mert ez a feltétele a szervezet vezethetSségé-
nek, hatékonysdgédnak is.” (Dobdk et al., 1991: 157-158. old.).

Kiilonosen igaz ez a helyi politikai kozosségek — dnkorményzat

— altal szabdlyozott szervezetek esetében.

¢ Azalapvet§ céltegyezGen haszndlom Chikan: Vallalatgazdaségtan
konyvében taldlhatéval (Chikan, 1994).

7 A teljesitmény szdmomra tehdt egy outputkategéria. A sok-sok
inputvaltozé kozott lehet pénziigyi, naturdlis, egyéb dimenziéban
értelmezhetS. Azonban a teljesitmény szimomra csak pénziigyi le-
het, amit a szervezet miikodésének végsé mércéjeként értelmezek.

8 A teljesitmény definiéldsa irdnt tovdbb lasd : Wimmer (2000).

® Részletesen a teljesitmény és a szervezeti struktiira valamint a
kornyezet kapcsolatardl sz6l6 kutatdsokrdl Kieser (1995), Szé-
kely (2004).

10 A modell kiterjesztett vizsgélatakor visszatértem ehhez a kérdéshez.

' Az interjik és a résztvevs megfigyelés részleteirdl lasd Székely, (2005).

12" A miszaki rendszerek kifejezésbe természetesen az azokat m-

5

kodteté munkatarsakat is beleértettem.

Felhasznalt irodalom

Bodndr Viktoria (1999): Contolling, avagy az intézményesi-
tett eredménycentrikussdg. Doktori értekezés. Budapes-
ti Kozgazdasdg-tudomanyi Egyetem, Gazdalkodastudo-
mdnyi Kar, Gazddlkodéstani PhD-program.

Biihner, Rolf — Dobdk Miklos — Tari Ernd (2002): Véllalat-
csoportok. Aula Kiadd, Budapest.

Chikdn Attila (1994): Vallalatgazdasagtan. Aula Kiadé, Bp.

Dobdk Miklos — szerk. (1996): Szervezeti formak és vezetés.
Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiadd, Budapest.

Illés Mdria (2000): A kozszolgaltaté véllalatok gazdasagi
szabdlyozdsa. Aula Kiad6, Budapest

Kieser, Alfred (1995): Szervezetelméletek. Aula Kiadé.

Székely Akos (2004): Teljesitménymérés és -értékelés a ma-
gyarorszagi vizikozmiszektorban. Tézistervezet. Buda-
pesti Corvinus Egyetem, Gazddlkoddstudomanyi Kar,
Gazdalkodastani PhD-program.

Székely Akos (2005): Teljesitménymérés és -értékelés a ma-
gyarorszagi vizikozmdszektorban. PhD-értekezés. Bu-
dapesti Corvinus Egyetem, Gazddlkoddstudomanyi Kar,
Gazdalkodastani PhD-program.

Wimmer Agnes (2000): A villalati teljesitménymérés az érték-
teremtés szolgdlatdban. PhD-értekezés, Budapesti Koz-
gazdasdg-tudomdnyi és Allamigazgatisi Egyetem, Gaz-
délkoddstudomdnyi Kar, Gazdalkoddstani PhD-program.

Cikk beérkezett 2007. 2. h6
Lektori vélemény alapjan atdolgozva: 2007. 5. h6

XXXVIII. EVF. 2007. 11. SZAM

59



