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Az intellektualis toke mérésének és értékelésének kiilonvalasztasa értékelo
fiiggvények alkalmazasaval*

A tanulmany alapgondolata az intellektuilis toke mérésének és értékelésének
kiilonvalasztasa értékelo és abbol szarmaztatott hasznossag fiiggvények alkalmazasaval
az intellektualis tékeelemek mutatéoszamrendszer alapia méréseibol kiindulva.
Megkozelitésiink lehetdvé teszi, hogy a mérérendszer altal szolgaltatott mértékeket
feliilértékeljiik a vallalat értékrendjét megtestesito értékelé fiiggvények segitségével. Ez
utébbi paramétereinek megfelelé kalibralasaval a vallalat intellektualis tokeelemekre
vonatkoz6 preferenciai jutnak Kkifejezésre, ezért a feliilértékelés eredményeként az

intellektualis tékeelemek vallalati értékének egy jobb kozelitését eredményezik.

Az elmult évtizedekben szamos nemzeti és nemzetkozi kezdeményezés indult az intellektualis
tokeelemek azonositasara, mérésére és értékelésére (pl., Bontis, 2001, Chen et al., 2005,
DATI, 1998, 1999, Edvinsson és Kivikas, 2007, Guthrie et al., 1999, Johanson et al., 2001,
Kivikas ¢és Pfeifer, 2005, KPMG, 2000, KPMG-BME Akadémia-Pannon Egyetem, 20006,
Lovdal és Roberts, 1999). Az intellektualis tokével kapcsolatos kutatasok célja a
kézzelfoghatd er6forrasok mellett a nehezen megragadhatd és szamszerisithetd ,,puha”
tényezOk (igy pl. a képzett és gyakorlott munkaerd, a vevokkel és mas érdekelt felekkel
fenntartott kapcsolatok, a szervezeti kultura, az egyediilallo szervezeti struktirak, eljarasok)
szervezeti tokeelemek kozotti megjelenitése és a szervezeti sikerhez vald hozzajarulasuk
mérése (pl. Edvinsson és Malone, 1997, Kaplan és Norton, 1996, Roos et al., 1997, Stewart,
1997, Sveiby, 1997, Waterhouse és Svendsen, 1998).

A kutatasunk az intellektualis tOke mérésének scorecard modszereire tamaszkodva értékelo
fliggvények segitségével kivanja az intellektualis tOkeelemeket érinté mutatészam alapt

méréseket alkalmassa tenni a szervezet szempontjabol érzékelheté hasznossaguk kifejezésére
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és igy a mérések megbizhatosaganak ndvelésére. A vevdi toke egy kulcsfontossagl
mutatoszamat, a vevdi elégedettséget valasztottuk az értékeld €s az abbol szarmaztatott
hasznossag fiiggvények alkalmazdsanak, valamint az intellektualis tokeelemekhez kapcsolodod
mérés ¢és értékelés szétvalasztdsanak szemléltetésére. A hasznossag filiggvények
aggregalasaval a stratégia szempontjabol kulcsfontossagunak tekinthetd, mutatdészamok

segitségével mért intellektualis tokeelemek aggregalt értéke is kifejezhetd.

A kutatas elméleti hattere
Az intellektualis toke mérése és értékelése

Kutatdsunk soran az intellektualis toke fogalma alatt a nem targyiasult tOkeelemek olyan
kombindciojat értjik, amely felett a vallalat rendelkezik, ill. amelynek eredményes és
hatékony menedzselése a vallalat fenntarthaté versenyelonyének forrasa. Az intellektualis toke
harom alapvetd Osszetevdje, nevezetesen a human, a strukturalis és a vevoi toke kozott a
gyakorlatban nehezen huzhatok egyértelmii hatarok €s nem is létezhetnek egymas nélkiil. Az
intellektualis toke-Osszetevok a szomszédos toke-Osszetevokbe alakulhatnak at, igy az
intellektualis toke menedzselése arrdl szol, hogy az egyes intellektualis tokeelemek hol
helyezkednek el, és milyen intézkedésekre van sziikség ahhoz, hogy az elvesztés kockazataval
fenyegetd (human és vevoi) tokeelemeket a vallalat strukturalis tokévé alakitsa (Areopa,

2005, Andriessen, 2001, Andriessen és Tissen, 2000, Leliaert et al., 2003).

A mérési modellek felépitésének legfobb motivacidjava az valt, hogy az érdekelt felek milyen
informéaciokra kivancsiak és azokhoz milyen formaban kivannak hozzajutni (Roos és Roos,

1997).



1. dbra

A rendelkezésre all6 intellektualis téke mérési keretrendszerek' (forras: Sveiby [2001-2010])
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Nem pénzugyimodszerek Pénzligyimodszerek
Az intellektualis t6ke szambavételére iranyuld mérési motivaciokat alapul véve az alabbi négy

kategoriat kiilonboztethetjiik meg:

(1) a piaci érték alapu és eszkozmegtériilés szamitasan alapuld (ROA) modszerek egyetlen

pénzligyi mutatészamban kivanjak az intellektualis tokét megragadni;

(2) a direkt modszerek az intellektualis tokét alkotoelemenként feltard és azokhoz pénziigyi

mutatoszamokat rendel6 modszerek;

(3) a mddszerek harmadik csoportja egyetlen aggregalt nem pénziigyi mutatészdmban kivanja

megragadni az intellektudlis vagyont;

(4) az un. scorecard tipusu modszerek az intellektualis tOkét alkotdoelemenként feltaré nem

pénziigyi mutatoszamokat alkalmazo modszerek.

Ertékel$ fiiggvények alkalmazasin nyugvd modszeriink nem pénziigyi mutatdszamok
alkalmazasara épitve kivanja megragadni az egyes intellektualis tOkeelemek értékét. E
fliggvényeket egyfajta hasznossag fliggvényként értelmezve modszeriink a scorecardokon
alapul6 intellektualis tékeelemek értékének az aggregalasa felé is megnyitja az utat. Igy

lehetévé valik az intellektualis toke értékének szervezeti szinten valé megragadasa, amelynek



révén az értékeld fiiggvények alkalmazisara ¢épit6é modszeriink az 1. abra bal felsd

negyedében helyezhetd el.

Andriessen (2004) a modszerek csoportositasakor a mérés és értékelés céljai és modszerei
kozotti 1ényeges kiilonbségeket emeli ki. Az érték a hasznossag mértékeként ragadhatdé meg.
A hasznossag mértékének a megitéléséhez, vagyis az értékeléshez sziikség van egy értékelési
keretrendszerre, amely az értékelendd dologbdl és olyan explicit vagy implicit kritériumokbol
all, amelyek az adott dolog hasznossagat, kivanatossagat fejezik ki. A 2. abra a lehetéségeket

szemlélteti.

2. abra

A mérés és értékelés kiillonvalasztasa (Forras: Andriessen, 2004)
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A kiilonbséget meghatarozo tényezok: a kritériumok értékben torténd kifejezési képessége, a
pénz értékmérdként vald hasznalata és a mért valtozo vagy a kritérium megfigyelhetésége. A

meérési és értékelési modszerek kdzé nem teheto egyenldségjel.

Az intellektudlis tOke mérésének egyik nehézségét az adja, hogy az érték nem mérhetd
kozvetleniil pénzben és kozvetve is csak igen erds torzitasokkal (Juhasz, 2004). A vallalatnal
pl. a szervezeti kultira, az egyediilallo szervezeti eljarasok, a marka vitathatatlan
jelentoséggel bir, értéke van, de nem mérhetd pénzzel. Ugyanakkor az intellektualis toke
fejlesztése csak részenként lehetséges, nem elég a vallalat teljes IC-jét mérni, a részeket is

meg kell tudni ragadni. Nemcsak az a fontos, hogy mekkora az intellektualis toke, hanem az



is, hogy az milyen elemekbdl tevodik Gssze €s milyen azok tulajdonolhatosaga (Boda, 2005,

2008).

Az altalunk vizsgalt scorecard mddszerek célja, hogy id6rdl idore biztositsak a sziikséges
informéaciokat, hogy a menedzsment a pillanatnyi helyzetnek megfeleléen modosithassa az IC
lathatd trendekre fokuszal ahelyett, hogy minden aron gazdasagi értéket szdmolna, igy a
pénziigyi mutatészamoknal az adott IC elem természetének leirdsara alkalmasabb mutatoszam

valasztasa a cél (T6th, 2008).

A vevoi elégedettség mérése

A vevoéi toke a szervezeten kiviili kapcsolatokban megtestesiilo tudas, fejlesztése a human és
strukturalis t6kétol érkezd tAmogatastol erdsen fiigg (pl. Homburg és Stock, 2004, Rogelberg
et al., 1999). A vevdi toke egyik kulcsfontossagu €s széles korben alkalmazott mutatoszama a
vevoi elégedettség, amely az innovacid, az ismételt vasarlasok €és a vevoi hiiség potencidlis

forrasa (Johnsen et al., 2005, Fornell et al., 1996).

Tanulmanyunk un. FElectronics Manufacturing Services (EMS) vallalatok altalanos,
mutatoszdmokon alapuld vevoi elégedettségmérési gyakorlatanak vizsgalatan nyugszik. A
vevOk 1dordl idore visszacsatolast adnak a szervezet felé eldre rogzitett mutatdszamok
formajaban ¢és a vallalat teljesitményét olyan teriileteken szamszer(sitik, mint pl. a mindség,
az ellatasi lanc menedzsmentje, a szallitds pontossaga, a rugalmassag, vagy a vevdi
kommunikécio6. Grigoroudis et al, (2000) és Hong-Yu et al. (2006) az értékelés kritériumainak
egy lehetséges keretrendszerét mutatjak be, az utébbiak kifejezetten EMS vallalatokra szabva.
Az egyes vevok elégedettségének mértékét egy mesterségesen eldallitott aggregalt szamérték
jellemzi, amelyet a vallalat sajat preferenciarendszerében értékel. Példaul, ha egy EMS
vallalat olyan scorecardot hasznal, amely a vevoi elégedettséget egy 0-t6l 100-ig terjedd
pontskalan méri, akkor minden egyes alkalommal, amikor a vevot elégedettségérol
»~faggatjak”, a valasz valahol 0 és 100 kozott lesz. E valaszként adott pontértékre és a vallalat
preferencia rendszerére alapozva a vevdi elégedettség az 1. tablazatban lathatdé modon

értelmezheto.



1. tablazat

Példa a vevoi elégedettség értékelésére

Pontszam A vevoi elégedettség szintje
<20 Nagyon gyenge
>=20 és <40 Gyenge
>=4(0 és <60 Kielégiti az elvarasokat
>=60 és <80 Meghaladja az elvarasokat
>=80 Kitind

A tovabbiakban egyetlen vevOre és pontjaira fokuszalunk a mérés és értékelés kozotti

kiilonbség szemléltetése céljabol.

1.1 A mérést 6vezd bizonytalansdagok

Az egyének, a termékkategoridk, a vevdi elvarasok, a szolgaltatdi teljesitmény vevoi
megitélése mind-mind hozzajarulnak a vevéi elégedettség alakulasahoz ¢és annak
viselkedésbeli kovetkezményeihez (Johnson és Fornell, 1991). Azt vizsgaltuk, hogy a vevoi
elégedettséget befolyasold tényezok hogyan ragadhatok meg a mutatészamrendszerre €piild
értékelési modszerek esetén és e modszerek a vevok észlelt elégedettségét milyen

megbizhatosaggal képesek jelezni a vallalatok felé.
Meérési és értékelési szerepek

A vevoi elégedettség mérésének ¢és értékelésének szereposztdsa szerint a mérést pontozas
utjan a vevo végzi, az értékelést pedig a vallalat. A vallalat szamokat kap a vevoéitdl €s e
szamokat az értékelési kritériumokhoz hasonlitva bizik abban, hogy mindez a vevd
elégedettségi szintjét tiikrozi. Eppen ezért a vevt nem arra kérik, hogy az észlelt
elégedettségi szintjérdl nyujtson visszacsatolast, hanem csak az az elvaras, hogy a szolgaltato

vallalat teljesitményszintjét szamszerti formaba Ontse.

Skalazas

A vevoi elégedettségmérés eredményeként kapott 80 pont mérték valoban azt jelenti, hogy a
vevO kétszer olyan elégedett, mint amikor csak 40 pontot ad? A valasz a moddszer
konzisztenciajat kérddjelezi meg annak ellenére, hogy a szolgaltatd vallalatok széles korben

hasznalnak ehhez hasonld6 modszereket. A bizonytalansadg forrdsa az a feltételezés, hogy a

vevl az elégedettségét aranyskalan fejezi ki, vagyis hogy a vevo altal adott pontszam aranyos



az altala érzékelt elégedettséggel. Amennyiben nem ez a helyzet, a vevl érzékelt
elégedettségét nem lehet linedris skalan értékelni, vagyis a vallalat vevielégedettségi szintjére
vonatkoz6 linedris értékelése megkérddjelezhetd még akkor is, ha az ésszertinek ¢és

logikusnak tiinik.
Szubjektivitas

,Vevo” alatt a szolgaltatast igénybe vevO szervezetet értjiik, e szervezeteket is egyének
képviselik, a toliik kapott pontokbdl a szubjektivitdis nem iktathatd ki teljesen és igy
megkérddjelezhetd a mérések ismételhetdsége és reprodukalhatosaga (Burdick és Borror,

2005).

2. Ertékeld fiiggvények

Kutatasunk célja olyan értékel6 fiiggvények alkalmazasan alapulé modszer kidolgozésa volt,
amely lehetové teszi a vevoi elégedettség mérésével és értékelésével kapcsolatban fentebb
vazolt problémak kezelését. Az értékeld fiiggvényeket olyan matematikai transzformacioknak
tekintjiik, amelyek segitségével a scorecard alapt vevoi elégedettség mérésének pontértékei a

mérési skalarol egy értékelési skalara transzformalhatok.

Jelolie m a vevoi elégedettség mért értékét az [mg,m, | intervallumban, ahol mg és m, a
mérési skala kezdo-, illetve végpontja. Egy E értékeld fliggvény minden me[ms,mE]
értekhez egy E(m) vevoi elégedettség értéket rendel ugy, hogy a fliggvény rendelkezik az

alabbi tulajdonsagokkal:
1) A fliiggvény monoton ndvekvd: magasabb mért értékekhez magasabb E(m) vevoi
elégedettség értékeket rendel.
2) A fiiggvény értékkészlete a (0, 1) vagy [0,1] intervallum.
3) A fiiggvény m helyen vett E(m) helyettesitési érteke a vevd azon észlelt
elégedettségét fejezi ki a (0, 1) vagy [0,1] skalan, amelyet a vevé a mért m értékhez

tarsitana.



2.1 A logisztikus értékelés elméleti hattere

EMS cégek 23 vevdjének 30 képviseldjével folytatott interjliinak eredményeként arra a
kovetkeztetésre jutottunk, hogy a mutatdoszam alapon mért vevoi elégedettségre vonatkozoan
minden vevd preferenciarendszerében létezik egy kiiszobszdm, amelynek a vevok csak
koriilbeliili értékét tudjak megadni. A vevok szerint, ha a mért elégedettség értéke ennél a
kiiszobértéknél 1ényegesen alacsonyabb (magasabb), akkor kétségteleniil elégedetlenek
(elégedettek). Ugyanakkor, ha a vevdi elégedettség mért értéke e kiiszobérték kozelében van,
akkor elégedettségiikkel kapcsolatos véleményilk méar korantsem egyértelmii. Igy a vevd
elégedettségi kiiszobértéke nem egy jol meghatarozott, éles hatarvonal a mérési skalan, hanem
sokkal inkabb egy fuzzy-értelemben vett, gyengén definidlt, elmosddott kiiszobértékként
értelmezhetd (Hauszmann, 2006, Zadeh, 1999). Kutatasi tapasztalataink alapjan kijelentheto,
hogy egy vevo altal észlelt elégedettség csak csekély mértékben ndvekszik annak mért
értekével, ha az észlelt elégedettség magas szintli, és forditva, a vevd észlelt elégedettsége
csak nagyon kismértékben csokken a mért értékkel, ha az észlelt elégedettség kellden
alacsony. Az észlelt vevoi elégedettségnek ezt a természetét egy F (m) fliggvény segitségével
ugy ragadhatjuk meg, hogy a fiiggvénytdl elvarjuk, hogy annak valtozasi gyorsasaga alacsony

legyen akkor, ha E (m) kozel van az észlelt elégedettség legkisebb E, vagy legnagyobb E,
értékekhez, és E(m) legyen meredek, ha annak értéke mind £, -t6l, mind E,, -tél tivol van.
Az E, és E,, értékek az értékelési skala végpontjai a [0,1] intervallumban.

A fenti tulajdonsagoknak eleget tesz az alabbi, logisztikusnak nevezett fiiggvény, amelynek

szamos alkalmazasa ismert (pl. Verhulst, 1845, Modis, 1992, Fisher és Pry, 1971, Dombi,
1990):

Ha A pozitiv, akkor a fiiggvénygorbe S alaku, ha negativ, akkor a fiiggvény grafikonja Z
alakot ir le.
A logisztikus fiiggvény értékeld fliggvényként torténd alkalmazasa azonban korlatozott, mert

a fliggvény a 0 és 1 értékeket csak hatarértékben veszi fel. A gyakorlatban viszont sziikség

lehet arra, hogy az értékeld fliggvény az [ms,m E] mérési skala végpontjaiban felvegye a 0,



illetve 1 értéket, vagy valamilyen elore meghatarozott minimalis, illetve maximalis észlelt
elégedettségi értéket. Ezért egy olyan, a logisztikus fiiggvényt jol kozelitd fiiggvény
alkalmazasat javasoljuk, amelynek helyettesitési értékei az [mg,m,| intervallum

végpontjaiban kozvetleniil megadhatok.

2.2 Az E,(m) értékelo fiiggvény
Belathato, hogy az

w,mg,mg,my.E, E; Ey (m) -

( m—mg jw

m, —m

:EL+(EH_EL) - - > ®
m—mg +EH_Em0 m, —nmg 1— m-—mg
mg —mg Emo —E, | m;—m, mg —mg

fuggvény az E, ,, £y (m) logisztikus fiiggvény egy jo kozelitését adja, ha £, =0, E, =1. Az

E g gy g, (m) fiiggvény voltaképpen egy alkalmas linearis transzformaltja az

ugynevezett x fliggvénynek, amely tagsagi fiiggvényként alkalmazhato a fuzzy elméletben
(Dombi, 1990). Az » paraméter megvalasztasanak és a kozelitéssel kapcsolatos részleteknek
a bemutatasatol e cikk keretein beliil eltekintiink (1asd Jonas (2010) cikkét). Az egyszeriibb

iraismod kedvéért a tovabbiakban az E, (m) roviditett jelolést hasznaljuk az

Ea),mS Jmg ,mO,Emo JE L Ey (m) helyett

3. Az alkalmazott modszertan

3.1 Az E,(m) fiiggvény gyakorlati alkalmazasa

Az E (m) fliggvénnyel egy olyan matematikai eszk6zhoz jutottunk, melynek segitségével a
mutatdészam alapon mért vevoi elégedettség értékekhez konzisztens moédon hozzarendelhetok
az észlelt vevoi elégedettség értékek. Erre azért van sziikség, mert a gyakorlati tapasztalatok
azt mutatjak, hogy a mutatészamok alapjan mért, majd a vallalat preferencia rendszerében
értékelt vevoi elégedettség altaldban nem képes konzisztens modon tiikkrozni a vevok észlelt
elégedettségét. Az E (m) fliggvény a vevoi elégedettség mért értékeit az értékelési skalara
transzformalja, s ezzel voltaképen egy feliilértékelést hajt végre. Ezzel azonban csak akkor
csokkentheto a szolgaltato vallalat preferencia rendszerében értelmezett €s a vevo altal észlelt

elégedettség kozotti eltérés, ha az értékeld fliggvény helyettesitési értékei az [EL;EH]

9



intervallumban valdban Osszhangban allnak az ezen a skalan felmérhetd észlelt vevdi
elégedettség értékeivel. Ennek megfeleléen kell az Ew(m) fliggvény paramétereit
megvalasztani. Azt a mddszert, amellyel az E (m) figgvény paramétereit ugy kalibraljuk,

hogy annak alkalmazdsdval a mutatoszamrendszer alapi mérésbol nyert mért vevoi
elégedettség értékekhez a fliggvény altal hozzarendelt elégedettség értékek és a vevo altal az
értékelési  skalan felmérhetdé észlelt elégedettség kozotti  kiillonbség csdkkenthetd
megbizhatésag-alapu vevoi elégedettség értékelésnek nevezziik. A modszer a kdvetkezd

1épesekbdl all.

1. lépés: A vevo mutatészam alapu mérorendszer (altalaban kérdéslista) alkalmazasaval fejezi
ki elégedettségét.

2. lépés: A vevd a mérési skala mg legkisebb, illetve m, legnagyobb értékéhez megadja az
értékelési skala E, also, illetve E, felsé végpontjait. Ezzel az E (m) fliggvény ablak

paraméterei adottak. A vevd beallitja, hogy mennyire lenne elégedett a [0;1] skalan, ha a

mérési pontszam minimalis, illetve maximalis lenne.

3. lépés: Az E, (m) fuggveny m,, E, ¢és @ paramétereit kell még meghataroznunk ahhoz,
hogy a fliggvény egyértelmtien adott legyen. A fliggvénygorbe (mO,EmO) pontja kdzvetleniil
kijelolhets (mg <m, <m, ), (EL <E, < EH). Az m,-nak a mérési skala kozéppontjat
ajanljuk, igy azt kérdezziik meg a vevotol, hogy mennyi lenne elégedettségének mértéke az
[E - Ey ] skalan, ha az elégedettség mért értéke a mérési skala kozépértéke lenne.

4. lepés: Az @ meghatarozasahoz azt kérjiik a vevotdl, hogy adja meg a fliggvénygorbe egy

tovabbi tetszoleges (ma,Ema) pontjat. Mivel (ma,Ema) az £, (m) fliggvénygorbe egy pontja,

ezért teljesiil az

]
E :EL+(EH_EL) Me — s

[0} [0
(ma_mS] +EH_Emo mO_mS(l_ma_mS]
mg —myg E, —E, |mg—m, mg —mg

egyenldség, ebbdl pedig
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EH_Em Em _EL
1n a 0
E, —E, E,~E

m
m[mE —m, m, _msj
m, —mg mg—m,

A mérési skala mely pontjat valassza a vevd m_ -nak? A szolgaltatd vallalat hagyomanyos

értekelési rendszerében altalaban van egy olyan mérési kiiszobérték, amely feletti mért
értekek esetén a vevOt mar teljesen elégedettnek értékeli a rendszer. Ilyen példaul az 1.
tablazatban a 80-as pontérték, amely felett a vevoi elégedettség “kitling”. Célunk éppen az,
hogy egy ilyen mérési — értékelési rendszer torzitd hatasait csillapitsuk, ezért azt kérdezziik a
vevotél, hogy milyen mértékii elégedettséget észlelne az [E L E H] értékelési skalan, ha

elégedettségének mért értéke a fenti mérési kiiszobértékkel egyezne meg.

3.2 Példaaz E, (m) fiiggveny gyakorlati alkalmazdsdra

Ebben a példaban a vevo észlelt elégedettsége a mért elégedettség fliggvényében logisztikus
jellegli. Az elégedettség mérésére szolgaldo rendszer olyan kimeneti mutatot szolgaltat,
amelynek lehetséges értékei a 0 és 100 pont kozotti pontskalan, mint mérési skalan
helyezkednek el. A vevé a mérési skala 0 értékéhez a 0,1-es, mig a 100 pontértékhez az 1-es

észlelt elégedettségi értéket rendelte, azaz az értékeld fiiggvény ablak paraméterei: m; =0,
m; =100, E, =0.1, E,, =1. A fiiggvény kalibralasahoz a vev6 az m, = 50 értékhez a 0,3-
as észlelt elégedettséget rendelte, valamint 0,95-0s észlelt elégedettségi szintet tarsitott a 90-es
=03) ¢és (m, =90,E, =0,95) pontokat

mérhetd pontértékhez, azaz az (mo =50,F

mgy

valasztotta az E (m) fliggvény kalibralasara. Igy a fiiggvény @ paramétere:

mLEH—Ema Emo—ELJ ( 1-0.95 0.3—0.1j
In| .
E,. -E E,-E, 0.95-0.1 1-03 ) | ¢soc

m—m om—m.) . (100-90 50-0
In| ME a My S In .
m, —m, m, —m, 90—0 100—50

w=

A fenti szamitas, illetve az £ (m) fiiggvény alkalmazasa akkor helyes, ha elfogadjuk, hogy a

vevo észlelt elégedettsége ¢és a mért elégedettség kozotti fliggdségi viszony logisztikus vagy

kozel logisztikus fiiggvénnyel leirhato.
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3.3 Aggregadlt értékelés

A megbizhatosag-alapti vevoi elégedettség értékelési modszer alapja egy mutatdoszam alapt
mérési modszer, amely mar Onmagaban is aggregalt, hiszen kimenete altalaban egy

kérdéslista alapjan nyert pontértékek aggregatumaként all elo.

A vallalati gyakorlatban egy szolgaltatd vallalatnak altalaban tobb vevdje van, és igényeik
nagyon kiilonbozoek lehetnek. EMS cégeket vizsgalva azt tapasztaltuk, hogy tobb vevo esetén
vevokre szabhato értékeld kérdéslistat alkalmaznak, vagyis a kérdésekhez olyan sulyszdmokat
rendelnek, amelyekkel az egyes vevOok szdmara fontos teljesitménytényezok fontossaga
allithatd. A szolgaltato vallalat szamara természetesen fontos, hogy minden vevd
elégedettségét megértse, de az is lényeges, hogy a vallalat tevékenysége 0Osszességében
mennyire képes kielégiteni a vevoi altal tamasztott igényeket. A kérdés tehat az, hogy a vevok

észlelt elégedettsége hogyan Osszesithetd.

Az Ew(m) értekeld fiiggvény vevOnkénti alkalmazasanak egyik elénye abban 4all, hogy a
fliggvény értékkészlete minden vevd esetén a [0, 1] intervallum valamely részhalmaza
fliggetleniil att6l, hogy a vevoi elégedettség mérésére alkalmazott kérdéslistakban az egyes
kérdések milyen sullyal szerepelnek. Ez a kdzos értékelési tartomany lehetové teszi, hogy az
azonos mérési skalan értelmezett értékeld fliggvényeket aggregaljuk. Fontos latnunk, hogy

csak a mérési skalaknak kell azonosnak lenniiik, a hozzajuk tartozé kérdéslistaknak nem.

A vevli elégedettség aggregalasanak alapfeltételezése az, hogy ha minden vevd észlelt
elégedettsége egy-egy E, (m) fliggvénnyel irhato le a mért elégedettség fiiggvényeként, akkor
a vevok aggregalt észlelt elégedettsége szintén egy — a kozos mérési skalan értelmezett —

E, (m) tipusu fliggvénnyel modellezhetd.

Tegyiik fel, hogy egy szolgaltato vallalatnak n vevdje van és a vallalat minden egyes vevdje
esetén olyan mutatoszam alapu elégedettség mérési modszert alkalmaz, melynek kimenete

egy kozos mérési skalan helyezhet6 el. Ha minden vevore alkalmazzuk a modszeriinket,

akkor n darab E(m) értékeld fiiggvényhez jutunk. Jeldlie 0, m¥, m¥, m\), E,(,jo), EY

€s Eg) az i-edik értékeld fliggvény paramétereit (z' :1,2,...,n). A vallalat egyes vevéi is

kiilonbozo jelentdséggel birhatnak, ezért jeldlje w, az i-edik vevohoz rendelt sulyt, mikdzben

ZWiZI.

i=1
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Mivel azt feltételeztiik, hogy a mérési skala minden egyes vevo esetén azonos és megegyezik
az aggregalt értékelo fiiggvény [mgA),m‘(gA)] mérési skalajaval, ezért mg) = mgA) és m(Ei) = mng)

minden i =1,2,...,n esetén. Az aggregalt £ (m) értékeld fiiggvény o, m'", E,(,;:), EW &s

E,(f) paraméterei pedig az egyes Eg)(m) fiiggvények megfeleld paramétereinek w, sulyokkal
vett sulyozott atlagértékeiként hatarozhatok meg, azaz:

n

o = ZWia)(i), m(()A) = ZWim((f) , EW = ZWI.E,(;),
i=1 i=1

’ i=1
EY =Y wE, EY) =Y wE}
i=1 i=1

(i=12,.,n).

Ezt paraméter sulyozasi aggregalt vevoéi elégedettség értékeléo modszernek nevezziik.

3.4 Hasznossagi nézépont

A bemutatott vevoelégedettség értékelési modszer egy lehetséges modja annak, hogy egy
szolgaltatd vallalat konzisztens modon jusson vevoi visszajelzésekhez a teljesitményére
vonatkozoan. Ebben az értelemben az észlelt vevdi elégedettség a vallalat teljesitményének
egy mérése a vevo preferencia-rendszerében. Ugyanezt a vevd oldalardl szemlélve ugy is
tekinthetjiik, hogy a vevo észlelt elégedettsége annak a hasznossagnak a kifejezddése, amelyet
a vevo a szolgaltato vallalat altal nyujtott teljesitmény kapcsan észlel. Eszerint az észlelt vevoi
elégedettséget a mutatoszam alapi mért elégedettség fiiggvényeként kifejezd értékeld
figgvényeket hasznossag fiiggvényeknek is tekinthetjiikk, mégpedig olyan specialis
hasznossag fiiggvényeknek, amelyek a mutatoszam alapon mért vallalati teljesitményhez

annak vevo altal észlelt hasznossagat rendelik.

A vevoi elégedettséget a vallalat egy intellektudlis toke indikatoranak tekintve elmondhatjuk,
hogy egy tobb vevd visszajelzései alapjan megkonstrualt aggregalt vevoi elégedettség
értekeld fiiggvény nem mas, mint a tékeelemhez kapcsolt hasznossag fliggvény, amely a
tokeelem mutatészam alapu mért értékeihez azok vevok altal észlelt aggregalt hasznossagat
rendeli. E gondolatmenetet kovetve elmondhatjuk, hogy tetszéleges intellektualis
tokeelemhez egy, a fenti értelemben vett hasznossag fliggvény tarsithatd, ha a tékeelemre

vonatkozo6an rendelkeziink egy mutatészam alapi mérési modszerrel.
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3.5 Intellektudlis tékeelemek hasznossaganak aggregalasa

Fentiek alapjan a megbizhatdsag-alapu vevoi elégedettség értékeld6 modszer barmely,
mutatészam alapon mért intellektualis tokeelem értekelésére alkalmazhato. Ezt az
altalanositott modszert megbizhatosag-alapi intellektualis tékelem értékelési modszernek
nevezziik. A modszert egy intellektualis tokeelemre (ITE) alkalmazva olyan hasznossag
fliggvényhez jutunk, amely a t6keelem mutatdoszam alapt mért értékeihez a vallalat szdmara
nyujtott hasznossagukat rendeli. Ha ugyanazon intellektualis tékeelemre vonatkozodan tobb,
kiilonbozo értékeld forrasokbol szarmazo hasznossag fiiggvény is rendelkezésre all, akkor
ezek a paraméter-sulyozasti aggregalt vevoi elégedettség értékeld modszer szerint
aggregalhatok egy hasznossag fiiggvénnyé. Ezt az Aaltalanositott aggregalasi modszert

paraméter silyozasu aggregalt intellektualis tokeelem értékelési modszernek nevezziik.

A 3. abran 0Osszefoglaltuk, hogy az eddig bemutatott modszerek miként alkalmazhatok a
pillanatnyilag mért intellektualis tokeelemek hasznossaganak meghatarozasara. Tegyiik fel,
hogy n darab intellektualis tokeelem (ITE 1,..., ITE n) aktualis hasznossagat szeretnénk
meghatarozni. Minden egyes ITE esetén rendelkezésiinkre all egy mutatdoszam alapt
mérérendszer, amely minden egyes ITE mért értékét egy mutatdbszamban Osszegzi
(mutatészam 1, ... , mutatdészam n). A megbizhatosag-alapu intellektualis tokelem értékelési
modszert alkalmazva minden ITE-re, minden értékeld személy eldallitja a hasznossag
(értékeld) fliggvényét. Ha ugyanarra az ITE-re tobb értékeld forrasbol tobb hasznossag
(értékeld) fiiggvény is rendelkezésre all, akkor azokat a paraméter-sulyozast aggregalt
intellektualis tokeelem értékelési modszerrel egy hasznossag (értekeld) fiiggvénnyé
aggregaljuk. Minden tokeelemre aggregaljuk a mutatoszam aktudlis értékét, majd ezt a
megfelel aggregalt hasznossag (értékeld) fiiggvénybe helyettesitve megkapjuk az adott ITE
aktualis hasznossagat (ITE 1 aktualis hasznossaga,..., ITE n aktudlis hasznossaga). Fontos
latnunk, hogy ezek nem fliggvények, hanem tényleges szarmaztatott hasznossag értékek a [0,
1] intervallumban. Az igy kapott hasznossag értékeket az egyes ITE-hez rendelt sulyszamok

figyelembe vételével egy aktualis hasznossagértékké aggregalhatjuk.
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3. abra

Intellektualis tokeelemek hasznossaganak aggregalasi sémaja

Megbizhat6sag-alapt Paraméter-sulyozast aggregalt
intellektualis tékekelem intellektualis tékeelem
értékélés értékelési modszer

ITE 1 | Mutatoszdm 1 | | Hasznossag L Hasznossag
(értekel6) figgvények ITE 1 aktudlis
l figgvenyek aggregalasa —»  hasznossaga g
tobb fiiggveé
Mutatdszam 1 > (1 ﬁlggveny
(1 > esetén)
aktualis
aggregalt értéke
ITEn L1 Mutatoszamn | | Hasznossag N Hasznossag
(értékeld) fuggvények ITE » aktualis
¢ fiiggvények aggregalasa —»  hasznossaga [
t" A
Mutat6észdm n > (13bb ﬁlggveny
(1 > esetén)
aktualis
aggregalt értéke
Intellektualis toke

aktualis aggregalt
hasznossaga

A bemutatott modszerek elonye abban all, hogy a hasznossag fiiggvények €s az aggregalt
hasznossag fliggvények helyettesitési értékei, valamint az aktualis szarmaztatott hasznossagok
értékei mind a [0, 1] intervallumban elhelyezkedd szamértékek. Ez lehetové teszi e
hasznossagok aggregalasat fliggetleniil attol, hogy ezeket a tokeelemeket milyen mutatoszam

alapu modszerrel mérjiik.

4. Esettanulmany

Egy elektronikai gyartasi szolgaltatasokat nyujto vallalat a 2. tablazat szerinti mérdrendszert
(mutatorendszert) alkalmazza vevdi elégedettségének mérésére. A vallalatnak Osszesen 23
masik vallalkozas a vevéje, akiknek lehetOségiik van arra, hogy az egyes mérési
kategoriakhoz sulyszamokat rendelve kifejezzék azok fontossagat. E sulyszamokat a 2.

tablazat tartalmazza.
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2. tablazat

Meérési kategoriak vevoi sulyozasa

Mérési kategoriak és hozzajuk rendelt sulyszamok

8 3

uw .- -’

] c [

2 3 £l ¢ g s | 5 | %
€ o E {? o)) o @ 2 ﬂ \E ~3 E 3 ~g [
~ © ° S ‘g ) £ < ° - 2 ° s x N 4
S 3 = » &8 ® K @ © £ [ N > -] @ N
» ] 2 £ > X N © c £ = = o = & 4] b}
§ | e || 5| |8 |2 ¢e|&8|8| 3| = s | & | = |3
0 © c - 3 ~ S c 3 £ > 2 a2 X — ® Q& :0
S| 5 S g = @ S @ = £ o ] @ i) 8 = 5 X
© o - ] ® £ 8 5 s - c [ = © 8 o
2 =] — 7] 2 © € 5 ° - o £ L = S 5 g

S ® = > -g, ) K] o o = 7] = T =2 ° k

N po] ° = @ = o] £ = N G 3 = £ s 5 3
* = ° © @ 5 e 2 e [ = @ g - o 2 @
P ] © ° = S = S -~ = 7] ) < - < >
° | N |8 2|l | 8|S g E| ]S 2 5 | 2|83
3|8 ° |7 s 8¢ = s | N | gle|@

X T 2| 8 > O a N X

< = £

£ a 5

Q bt

2 =)
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 11100
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 11100
5 30 15 15 15 15 5 1 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

Minden vevo minden mérési kategoriaban a 0-t6l 100 pontig terjedd skalan pontozhatja a
szolgaltatd vallalat teljesitményét. A vevok altal adott pontokat, valamint a vevok mérési

kategoriakhoz rendelt

sulyszamai

alapjan

pontszamokat a 3. tablazat tartalmazza.
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3. tablazat

Vevoi mérések eredménye

Vevoi pontszamok

Mérési kategoria

o
2 $
I k= [
©© ~ S o 2 o s ¢ £
£ : o £
E|l ol 2| 2| 0|l | 28| €| 3 g 2| T | 22| %
> g & £ S 2 £ ] N - @ - £ 5 )
[<] /] 'S (] ” © [ K ) © 13 - e ; ;og ] =
n ] = £ > x N [ c € = = ) = @ ) ]
© <] R = < = 3 = o © ® ~ x [ 2 = o
ol B 2|83 | 8|5 |2 || 2|8 3|z 2|8 7]¢
2| s g | £ | 5| 8 € el 5|l | e8| 2 @ g 8 = 5 o
(=) - [ = 8 £ 5 K = o = © = > =) =
> ] ] = > < ] 0 ] > ] S ) B S o =
9 © £ 2 > = s £ e ‘g & > c £ [ ©
o | = | 3 s 2| ls | =2z 2 sz |8 g 5 5 2 b
S 18| 5§/ &8|e| 8|8 | ¢ | |<|¢8 s 5|3 |35 ¢
x €N N o X > @ g [ © ° 3 E 2 >
3 2 g o 2 w o < ) @
£ < = g
5 * g
- =)
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 | 9 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 7 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

Az elézo két tablazat altal dsszefoglalt modszer egy hagyomanyos mutatészam alapt vevoi
elégedettség mérés sémajat mutatja. A vallalat — a fentieken tal — tovabbi harom kérdést tett
fel vevoinek annak érdekében, hogy értékeld fiiggvények segitségével értékelje, majd

aggregalja a vevok érzékelt elégedettségét. A kérdések a kovetkezok:

1. Mekkora értékii elégedettséget érzékelne a (0,1) skalan (két tizedes jegyig), ha a

mérdrendszer alapjan 50 pontot adna vallalatunk teljesitményére?
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2. Mekkora értékii elégedettséget érzékelne a (0,1) skalan (két tizedes jegyig), ha a

mérdrendszer alapjan 90 pontot adna vallalatunk teljesitményére?
3. Jelenleg mekkora értékii elégedettséget érzékel szolgaltatasainkkal kapcsolatban a
(0;1) skalan (két tizedes jegyig)?
Az elsé és masodik kérdés segitségével kalibralhatok az egyes vevokhoz tartozd értékeld
fliggvények. A harmadik kérdés ellenérzé kérdés, az arra adott valasz révén mérhetd az
értekeld fliggvények ,,josdga”. Ezaltal egy értékeld fiiggvény mért pontszamnal szadmitott
helyettesitési értéke és a vevo altal érzékelt elégedettség dsszehasonlithatova valik.
A korabbi jeloléseket alkalmazva a vallalat mind a 23 vevd esetén az my =0, m, =100,
m, =50, m, =90, E, =0, E, =1 paramétereket alkalmazta, tovabba minden vevotdl
megkerdezte az £, ¢s E,  értékeket. A vallalat sulyszamokat rendelt a vevdihez aszerint,
hogy azok mekkora mértékben jarulnak hozza a vallalat teljes arbevételéhez.

4. tablazat

Ertékeld fiiggvények paraméterei, helyettesitési értékei és a vevok altal érzékelt elégedettség’

Vevé | AP Eﬁl) Ez(;) mé’ ) mg) m(()’) Er(nl(? mfl") Er(nl) o, 2{,2) VEE | EHEVP | LTVP

1 78,88 | 0 1 0 100 | 50 | 0,05 | 90,00 | 0,90 | 2,34 | 10% | 0,50 | 0,5347 | 0,7888
2 8574 | 0 1 0 100 |50 |01 | 9000 | 085 | 179 | 5% 0,75 | 0,7336 | 0,8574
3 89,90 | 0 1 0 100 | 50 | 0,05 | 90,00 | 0,95 | 2,68 | 2% 0,95 | 0,9486 | 0,8990
4 89,37 | 0 1 0 100 |50 |02 |9000 | 080 | 126 |20% |O0.80 | 07859 | 0,8937
5 76,27 | 0 1 0 100 |50 |01 |9000 |09 |277 | 3% 0,75 | 0,7385 | 0,7627
6 92,78 | 0 1 0 100 |50 |05 | 90,00 | 0,90 | 1,79 | 3% 1,00 | 0,9445 | 0,9278
7 80,16 | 0 1 0 100 |50 |01 |9000 |085 |179 | 4% 0,60 | 0,5748 | 0,8016
8 81,60 | 0 1 0 100 |50 |02 |9000 |08 |126 |5% 0,65 | 0,6209 | 0,8160
9 91,06 | 0 1 0 100 |50 |01 |9000 |095 |234 |6% 0,95 | 0,9621 | 0,9106
10 83,00 | 0 1 0 100 |50 |01 |9000 |095 |234 | 4% 0,80 | 0,8195 | 0,8300
1 7355 | 0 1 0 100 | 50 | 0,4 | 90,00 | 0,90 | 1,18 | 4% 0,70 | 0,6913 | 0,7355
12 8460 | 0 1 0 100 |50 | 0,3 | 90,00 | 0,85 | 1,18 | 2% 0,75 | 0,7603 | 0,8460
13 90,90 | 0 1 0 100 |50 | 035 | 90,00 | 0,95 | 162 | 2% 0,95 | 0,9574 | 0,9090
14 79,05 | 0 1 0 100 |50 | 0,25 | 90,00 | 0,90 | 1,50 | 3% 0,70 | 0,7096 | 0,7905
15 88,10 | 0 1 0 100 |50 |04 |9000 |087 |105 |2% 0,85 | 0,8450 | 0,8810
16 84,00 | 0 1 0 100 |50 |03 |9000 |095 |173 | 6% 0,90 | 0,8823 | 0,8400
17 75,85 | 0 1 0 100 |50 |02 |9000 |095 |197 |2% 0,70 | 0,7046 | 0,7585
18 86,65 | 0 1 0 100 |50 |04 |9000 |095 |152 |2% 0,95 | 0,9203 | 0,8665
19 7521 | 0 1 0 100 |50 | 035 |90,00 |085 |1,07 |5% 0,70 | 0,6387 | 0,7521
20 65,60 | 0 1 0 100 |50 |03 |9000 |095 |173 | 2% 0,50 | 0,5663 | 0,6560
21 91,01 | 0 1 0 100 |50 |02 |9000 |095 |197 |2% 0,95 | 0,9599 | 0,9101
22 7047 | 0 1 0 100 |50 |01 |9000 |085 | 179 | 2% 0,30 | 0,3393 | 0,7017
23 87,60 | 0 1 0 100 |50 | 0,25 | 90,00 | 0,90 | 1,50 | 4% 0,85 | 0,8622 | 0,8760
Aggr. | 83,66 | 0 1 0 100 |50 | 0,20 | 90,00 | 0,88 | 1,70 | 100% | 0,76 | 0,7507 | 0,8366
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A 4. tablazat 6sszegzi a vevoi inputok alapjan kalibralt értékeld fiiggvények paramétereit, a
vevokhoz rendelt sulyszdmok alapjan az aggregalt értékeld fiiggvény paramétereit, az egyes
értekeld fliggvények helyettesitési értékeit az aggregalt vevoi pontszamnal, valamint az egyes

vevok altal adott pontszamhoz tarsitott érzékelt elégedettséget.

A 4. abra az egyes hasznossag (értékeld) fiiggvények és az aggregalt hasznossag (értékelo)
fliggvény grafikonjait mutatja.

4. abra

Hasznossag (értékeld) fliggvények

1.0000 +

0.9000 -

0.8000

0.7000

0.6000

0.5000

0.4000

Ertékel skala

0.3000

0.2000

hasznossag fliggvények

0.1000 - . e .
e aggregalt hasznossag fliggvény

0.0000 -

Mérési skala

4.1 Az eredmények értékelése

Annak érdekében, hogy képet kapjunk a megbizhatosag alapt vevdi elégedettség értékelési
modszer josagarol, statisztikai eszkozokkel hasonlitottuk Ossze az €szlelt vevoi elégedettség
eltérését az értékeld fiiggvény helyettesitési értékétdl (EVE-EHEVP), valamint az észlelt
vevsi elégedettség eltérését a linearisan transzformélt vevéi pontszamtol (EVE-LTVP)

minden vevore. Ezeket a kiilonbségeket mutatja az 5. tablazat.
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5. tablazat

Az EVE-EHEVP és EVE-LTVP eltérések

Vevd EVE-EHEVP EVE-LTVP
1 -0,0347 -0,2888
2 0,0164 -0,1074
3 0,0014 0,0510
4 0,0141 -0,0937
5 0,0115 -0,0127
6 0,0555 0,0722
7 0,0252 -0,2016
8 0,0291 -0,1660
9 -0,0121 0,0394

10 -0,0195 -0,0300
1 0,0087 -0,0355
12 -0,0103 -0,0960
13 -0,0074 0,0410
14 -0,0096 -0,0905
15 0,0050 -0,0310
16 0,0177 0,0600
17 -0,0046 -0,0585
18 0,0297 0,0835
19 0,0613 -0,0521
20 -0,0663 -0,1560
21 -0,0099 0,0399
22 -0,0393 -0,4017
23 -0,0122 -0,0260

Az EVE-EHEVP és EVE-LTVP eltérésckre a 6. tablizatban lathato leird statisztikai
eredmények, valamint a kiillonbségértékek 5. abra szerinti box-plot abrazolasa azt sugalljak,
hogy az EVE-EHEVP kiilonbség varhato értéke kozelebb van nullahoz, mint az EVE-LTVP
kiilonbség varhaté értéke, illetve EVE-EHEVP becsiilt szorasa lényegesen kisebb, mint az
EVE-LTVP kiilonbségé. Ez a gyakorlat szempontjabol azt jelenti, hogy az altalunk
alkalmazott modszer (EVE-EHEVP kiilonbség) pontosabb (mivel varhaté értéke kozelebb van

a nullahoz) és megbizhatobb (mivel szoérasa 1ényegesen kisebb).
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6. tablazat

Leiro statisztika az EVE-EHEVP és EVE-LTVP eltérésekre

Valtozd Atlag Szodras Median Terjedelem
EVE-EHEVP 0,00216 0,02885 0,00143 0,12756
EVE-LTVP -0,0635 0,1198 -0,0355 0,4852

5. dbra

Az EVE-EHEVP és EVE-LTVP eltérések box-plot abrazolasa

0.1

0.0 1

-0.14

-0.21

-0.31

EVE-EHEVP EVE-LTVP

A végrehajtott Anderson-Darling normalitas vizsgalatok alapjan, mind az EVE-EHEVP, mind
az EVE-LTVP eltérés esetén 0,05-6s szignifikancia szinten elfogadhato az a nullhipotézis,
hogy a kiilonbség normalis eloszlast kovet. A 6. és a 7. abrak a normalitas probak
eredményeit €s az eltérés értékek Gauss-papiron térténd abrazolasat mutatjak. A normalitas
proba p-értéke az EVE-EHEVP valtozé esetén magasabb (0,565), mint az EVE-LTVP
kiilonbséghez tartozé p-érték (0,077), ami azt jelenti, hogy EVE-EHEVP eloszlasa jobban
illeszkedik egy normalis eloszlashoz, mint az EVE-LTVP eloszlasa. A gyakorlatban ez azt
jelenti, hogy a modszeriink kevésbé torzit, ahhoz képest, mintha a mért értékeket egyszeri

linearis transzformaciodval értékelnénk.
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6. abra

Normalits proba az EVE-EHEVP kiilonbségre
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Azt a hipotézisiinket, miszerint EVE-EHEVP szorasa kisebb, mint EVE-LTVP szorasa
kétmintas F-probaval és Levene-féle probaval is ellendriztiik. Mivel mind EVE-EHEVP,

mind EVE-LTVP normalis eloszlasunak tekinthetd, igy elegendd lett volna az F-probaval
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torténé vizsgalat. Ugyanakkor lattuk, hogy az EVE-LTVP kiilonbségre végrehajtott
normalitds vizsgalat csak 0,077-es p-értéket eredményezett (0,05-0s szignifikancia szint
mellett), ezért azt a nullhipotézist, hogy a két kiilonbség szorasanak kiilonbsége zérus, mind
az F-préba, mind pedig a Levene-féle proba segitségével teszteltiik 0,05-0s szignifikancia
szinten. Az F-proba 0-as p-értéke €s a Levene-féle proba 0,001-es p-értéke alapjan elvetettiik
az EVE-EHEVP ¢és EVE-LTVP kiilonbségek szorasanak egyenlSségére vonatkozod
nullhipotézist és megallapitottuk, hogy a két szoras kozott szignifikans kiilonbség van. A 8.
abra a két szorasértékre vonatkozd 95%-os megbizhatosagi szintli konfidencia-
intervallumokat, valamint az adatok box-plot dbrazoldsat mutatja. Ebbdl jol latszik, hogy
EVE-LTVP szorasa joval nagyobb, mint EVE-EHEVP szorisa, tehat modszeriink
megbizhatobb.

8. abra

Az EVE-EHEVP és EVE-LTVP kiilonbségek szorasainak osszehasonlitésa

o P F-teszt
EVE-EHEVP
Fe—t Teszt statisztika 0.06
p-érték 0.000
Levene-teszt
EVE-LTVPA } . | Testt statisztka  12.86
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0.00 0.05 0.10 0.15 0.20

Konfidencia intervallumok a szérasra

EVE-EHEVP- * —[D—
Y

-0.4 03 -0.2 0.1 0.0 0.1
Adatok

Az EVE-EHEVP és EVE-LTVP kiilonbségek varhato értékeinek eltérését kétmintas t-
probaval vizsgaltuk. Abbol a nullhipotézisb6l indultunk ki, hogy a két valtozé varhato
értékeinek kiilonbsége zérus. A nullhipotézist 0,05-0s szignifikancia szint mellett teszteltik. A
kétmintas t-proba 0,017-es p-értéket eredményezett, s ez alapjan a nullhipotézisiinket
elvetettiik, illetve megallapitottuk, hogy a két kiilonbség varhato érteke kozott szignifikans

kiilonbség van.
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Az aggregalt hasznossag (értékeld) fiiggvény helyettesitési értéke az aggregalt 83,66-o0s vevoi
pontszamnal 0,7507, és az aggregalt vevdi pontszam linedris transzformaltja a 0-1 értékeld
skalan 0,8366. Ha e két értéket Osszevetjiik az észlelt vevoi elégedettségek 0,76-o0s sulyozott
atlagértékével, akkor elmondhatjuk, hogy a paraméter-stulyozasu aggregalt értékelési modszer

jol modellezi a vevok elégedettségiikhoz kapcesolt észleléseit.

Az értékeld fiiggvények alkalmazasaval a vevoi elégedettség értékelésekor a vevonek a
hagyomanyos pontozason til valaszt kell adnia a fliggvények kalibralasahoz sziikséges
kérdésekre. A moédszer alkalmazasa tobbletfeladatot jelent a vallalat szaméara is. Am az
értekeld fliggvények alkalmazasanak lényegét megértve, s azokat helyesen alkalmazva, a

vevoi elégedettség megbizhatobb értékeléséhez jutunk.

5. Osszegzés

Az intellektualis tokét, mint rendelkezésre allo eréforrast a vallalat szervezete szempontjabol
kell tekinteniink, azaz nem a mért nagysagok szamitanak, hanem azok az érzékelt értékek,

amelyeket a szervezet az egyes mért értékekhez tarsit.

Egy olyan megkdzelitést mutattunk be, amelynek alapgondolata a mutatészamrendszer alapt
méréssel egylitt jaré bizonytalansagok és torzitd hatasok elfogadasa mellett a mérés és
értékelés szétvalasztdsa. A mérérendszer altal szolgéltatott mértékeket feliilértékeljik a
vallalat értékrendjét megtestesitd értékeld fliggvények segitségével. Az értékeld fliggvények
paramétereivel a vallalat intellektualis tokeelemekre vonatkozo preferencidi jutnak
kifejezésre, ezért az értékelés eredményeként az intellektudlis tOkeelemek vallalati értékének

egy jobb kozelitéséhez jutunk.

Kulcskérdés, hogy az intellektualis téke a szervezet céljaihoz milyen mértékben tud
hozzéjarulni, azokat hogyan és milyen mértékben képes szolgalni. E hozzéjarulasi képesség
mértékének megadasa egyrészt az intellektudlis toke értékelését, masrészt pedig a szervezet
szempontjabdl tekintett hasznossaganak a meghatarozasat jelenti. Feltételezve, hogy az
érvényes stratégiai célok teljesiilését szolgald intellektualis tokeelemekkel kivan a szervezet
foglalkozni, az elemekhez kapcsolodé kulcsfontossagh indikatorok megvalasztasaval, illetve
az értékeld és aggregalt értékelo fliggvények segitségével az intellektualis tokeelem mérése és
értékelése kiilonvalaszthatd és a szervezeti célokhoz vald hozzajarulasa, hasznossaga is
értékelhetd. A strukturalis és human toke kulcsfontossagu elemeit és a hozzajuk kapcsolodo

mutatészamokat megvalasztva a fentebb vazolt modszerek a vevdi t6kéhez hasonléan
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alkalmazhatok a mérérendszer altal mért értékek ,,feliilértékelésére”, valamint a hasznossagok

kifejezésére ¢és aggregalasara.

Megkozelitésiinkkel hidat képeziink a pénziigyi €s nem pénziigyi értékelési modszerek kozott,
hiszen megadjuk annak a lehetdségét, hogy az intellektualis toke egyes 0sszetevoit pénzben

mérjiik, majd az értéket reprezentald pénzérték hasznossagat kifejezziik.

A tovabbi kutatasi céljaink kozott szerepel a bemutatott modszerek mas intellektualis
tokeelemek esetében vald alkalmazasanak vizsgalata, igy pl. a munkatarsi elégedettség, a
technologia bevezetés, a toborzas és kivalasztas, valamint képzési programok értékelésénél.
Tovabbi kutatdsokat igényel az, hogy az intellektudlis toke mérése és értékelése hogyan
hasznalhato vallalati dontések bemeneteként, illetve hogy a vallalati célkitiizésekbdl hogyan

lehet levezetni az elérésiikhoz sziikséges intellektualis tokeelemek értékét.
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! Az abréan szerepld 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
A 4. tablazat jeloléseinek magyarazata a kovetkezo.
- AP: aggregalt pontszam, vagyis az egyes vevok altal adott pontszamok stlyozott atlaga
- VS: vevoi sulyok, a vallalat altal a vevokhoz rendelt sulyszamok
- VEE: vevd érzékelt elégedettsége a (0;1) skalan (a vevok 3. kérdésre adott valaszai)
- EHEVP: értékeld fiiggvény helyettesitési értéke a vevd altal adott pontszamnal, azaz az AP helyen (az
egyes vevok altal adott pontszamokhoz az értékeld fiiggvények altal rendelt elégedettség a (0;1) skalan)
- LTVP: linedrisan transzformalt vevoi pontszam, azaz a 0-100 mérési skalarol a 0-1 értékelési skalara
linearisan transzformalt vevoi pontértékek.
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