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Absztrakt. A hazai online kereskedelem teljesitménye dinamikus névekedést mutatott az elmiilt években és a
vdrhato elbrejelzések alapjdn ez a tendencia a jovében is realizdlodik. A Magyarorszdgon elektronikus
kereskedelemmel foglalkozo vdllalkozdsok szama 5.000-6.000 db-ra becsiilhetd, amely szam folyamatos novekedést
mutat. Az Internet dltal nyijtott lehetdségek napjainkban a gazdasdg minden szegmensében egyre nagyobb
szerepet kapnak. A novekvd piaci versenyben mdr nem elegendd a helyi lakossdg kiszolgdldsa. Az internetes
kereskedelem mozgatorugdja marketingtevékenység, ezért kiemelt jelentdségil teljesitményiik mérése. A kivdlo
eredmény, a siker - a szerencse mellett - alapvetéen és elsésorban a teljesitményektdl fiigg. Teljesitményen a
mérhetd eredményt, szélesebb értelemben a szervezeti célok eléréséért tett sikeres erdfeszitéseket értik. A
teljesitménymérés valamely tevékenység eredményességének és gazdasdgossdgdnak mérési folyamata. Célja, hogy a
vdllalat miikédésével kapcsolatos déntéseket, cselekvéseket tdmogassa. A teljesitménymérés nemcsak
déntéstdmogatd eszkdz, hanem a dontéshozatali rendszer minden szintjének befolydsolé eleme is egyben, mely
hatdssal van az érintettek cselekvéseire. Veszélye és fontossdga egyben abban rejlik, hogy nem megfelelé miikédése
(a nem megfelel6 mérce alkalmazdsa) a vdllalat céljaival ellentétes mitkédést eredményezhet. Célom a vdllalati
teljesitménymérési gyakorlat felmérése, a pénziigyi és miikodési teljesitmény kapcsolatdnak értékelése. A
teljesitménymérési gyakorlat és az elért teljesitmény kapcsolatdnak elemzése.

Abstract. Performance of the domestic online commerce showed a dynamic increase in recent years and, based on
the expected forecasts, this trend will be realized in the future as well. In Hungary, the number of electronic
commerce undertakings is estimated to be within a range of between 5 000 and 6 000 pieces and this number is
steadily increasing. Today, the opportunities offered by the internet play an increasingly significant role in every
segment of the economy. In the increasing market competition, it is no longer sufficient to serve the local population.
Driver of the internet commerce is a marketing activity therefore the performance measurement is a priority. The
excellent result and success essentially and principally depend on the performance, in addition to luck. Performance
is understood as the measurable results or, in the broad sense, the successful efforts which are made to achieve the
organizational objectives. The performance measurement is a measurement process of the efficiency and economy
of an activity. Its aim is to support the decisions and actions related to the operation of the undertaking. The
performance measurement is not only a decision support tool but also an element influencing every level of the
decision-making system; it has an effect on the actions of stakeholders. Its danger and importance are
simultaneously the fact that its improper operation (application of incorrect yardstick) can result in a functioning
contrary to the corporate objectives. My aim is to survey the corporate performance measurement practice, to
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assess the connection between the financial and operational performance as well as to analyse the connection
between the performance measurement practice and the performance achieved.

Bevezetés

A hazai online kiskereskedelem az elmult években dinamikus noévekedést produkalt, a teljes
kiskereskedelem forgalmanak 4%-at tette ki. Nem csak az e-kereskedelem nett6 forgalma novekedett,
hanem a teljes kereskedelmen beliili részaranya is folyamatos bdviilést mutatott. Az elmult évben
haromszor gyorsabban béviilt az e-kereskedelem a teljes hazai kiskereskedelemmel szemben, viszont
mar latszanak a novekedés hatarai és korlatai, ezért a szektor minden eddiginél nagyobb kihivasok és
valtozasok elé néz. Egyre fontosabba valik a teljesitmény pontos mérése és teljesitménymérésre
alapozott vezet6i dontéstdmogatas.

1. Teljesitmény, teljesitménymeérés
1.1 A teljesitmény fogalma

A kiilonboz6 szakirodalmakban, a teljesitmény szamos értelmezésével taldlkozunk. Felsorolhatatlan
megfogalmazas létezik erre a fogalomra, de a legtobb, a hatékonysag és az eredményesség koré
fokuszal. A teljesitmény meghatarozasara hasznalt egyéb, leggyakrabban el6fordulé fogalmak azonban
nem mindenhol azonos tartalommal keriilnek definidldsra: termelékenység (productivity),
hatékonysag (efficiency), gazdasagossag (economic efficiency), jovedelmez6ség (profitability) és
eredményesség (effectiveness). A termelékenység fogalmanak legaltaldanosabban elfogadott
definiciéja, az OECD (Organisation for Economic Co-operation and Development = Gazdasagi
Egylttm{ikodés és Fejlesztés Szervezete) altal megadott meghatarozas, ami szerint: a termelékenység
egyenld az output és az input valamely 6sszetevdjének hanyadosaval [13].

Az lzleti vildgban, a kozéletben rendszerint a teljesitmények alapjan itélnek személyekrdl vagy
intézményekrdl. A kivaldo eredmény, a siker - a szerencse mellett - alapvetéen és els6sorban a
teljesitményektdl fiigg. Teljesitményen a mérhetd eredményt, szélesebb értelemben a szervezeti célok
eléréséért tett sikeres erdfeszitéseket értik. Ennek megfeleléen az a munka, amely nem segiti a
szervezeti célok elérését, altalaban nem tekinthetd teljesitménynek még akkor sem, ha azt igen nagy
ertfeszitésekkel végezték el. A teljesitmények mérése az egyéni és a szervezeti élet allandd velejaroéja
[8]. Ez a cikk csak az lUzleti szervezetek problémaira 6sszepontosit, ahol a teljesitményértékelés a
legfejlettebb, de tanulsagai az uzleti vilagon kiviili szervezetekre, igy a kozintézményekre,
allamigazgatasra, nonprofit szervezetekre és az egyéni megmeéretésekre is érvényesek. (Holloné,
2009.)

1.2 A teljesitmény mérése, értékelése
A teljesitménymérés valamely tevékenység eredményességének és gazdasdgossaganak mérési

folyamata [7]. Célja, hogy a vallalat m{ikddésével kapcsolatos dontéseket, cselekvéseket tdmogassa
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megfelel6 tartalmu adatok 6sszegytijtésével, feldolgozasaval, elemzésével és értelmezésével. Egyrészt
a multbeli dontések hatékonysagat és eredményességét szamszer(siti. Az eredményesség a célok
elérését, mig a gazdasagossag a célok eléréséhez kapcsolddo erdforras-felhasznalds mindségét fejezi ki
(Wimmer, 2004.). Masrészt elore vetitheti a vallalat jov6beni teljesitményének alakulasat is,
tdmogatva ezaltal a vallalat vezetését a stratégia minél hatékonyabb megvalésitasaban [10, 12]. A
teljesitmény elvaras meghatarozasa azonban nemcsak a vallalat belsé megfontolasai miatt fontos, de
azért is, mert ez az a teljesitmény, amelyet a vallalat a vev6k, megrendel6k szamara igér majd [9].

Az lzleti teljesitménymérés iranti novekvd érdeklédést a vallalati dontéshozok informacidigénye
magyarazza. A cégek teljesitménymérésének szemléletmddja és az eszkoztara alapvetSen
megvaltozott az utébbi masfél-két évtizedben. A vallalati teljesitménymérés az egyik legfontosabb
alappillére a vallalkozdsok sikerének. Egyre nagyobb hangsilyt kap a hagyomanyos
teljesitménymérési mutaték mellett, az Gj értékrendszerhez kapcsolédé mutaték és modszerek
gyakorlati hasznalata is. Egy célszerlien kialakitott teljesitményrendszer visszacsatolasokat nyuijt,
informacidkat szolgaltat arrol, hogy hol tart a vallalkozas a kit(izott célok elérésében.

A nemzetk6zi és hazai szakirodalom altaldban teljesitményértékelésrol beszél, ezzel is kifejezésre
juttatva, hogy a kozvetleniil mérhet6 mennyiségi jellemzék mellett a kdzvetlentil nem mérhetd
mindségi jellemzdk is fontos tényezdi a teljesitményeknek. Ha a teljesitmény kozvetleniil mérhetd,
akkor a mérési eredményt tekintik meghatarozonak. Sok esetben azonban a teljesitményeket
kozvetleniil nem lehet lemérni, ilyenkor teljesitménybecslésrol lehet sz6.

A teljesitményértékelés alapvetd vezetési és szervezési eszkoz, amelyet szinte minden vallalat
alkalmaz. Mindenekel6tt azt szolgdlja, hogy a vezetés és az érintettek szamara is vilagos legyen:
valamely tevékenység milyen mértékben jarult hozza a szervezeti célok eléréséhez. Cél lehet valamely
tervszam is, de altaldban stratégiai nyilatkozatok szélnak arrél, hogy mit tekintenek fontosnak a
vallalatnal.

Szamszer(sithetd, kozvetleniil is jol mérhetd, ugynevezett kemény célok példaul a nyereség, a bevétel,
a koltségek, a hatékonysag. A kozvetleniil nem szamszeriisithetd, ugynevezett puha célok kozott
szerepelhet a megbizhatdsag, a vevei elégedettség, az innovacids torekvések, a kdrnyezet tisztelete
vagy a kivalé mindség. A vallalatok életében egyre fontosabba valnak a kozvetlenill nem
szamszerlsitheto tulajdonsagok. A kedvezd mindgsitések elérése is a jé teljesitmények eredménye.

A vallalkozasok teljesitménymérési mddszereinek megvalasztasa els6sorban a céljaiktol fiigg. Az e-
kereskedelmi vallalkozdsok célja a nyereség maximalizaldsa mellett lehet a tulajdonosi érték, vagy egy
markanév értékének novelése.

1994. | 1995. | 1996. | 1997. 2003.
Koltségek csokkentése 4. 2. 1. 1. 1.
Arbevétel novelése 2. 3. 2. 2. 2.
Nyereség novelése 1. 1. 3. 3. 3.
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Munkavallalék 6. 6. 4. 4. 4.
jovedelmének novelése

Vallalati vagyon novelése 7. 5. 6. 5. 5.

1. tabldzat: Kereskedelmi vdllalkozdsok céljainak vdltozdsa
(Forrds: Sajdt szerkesztés a GKI Zrt. felmérése alapjdn)

A GKI Zrt. felmérésbdl lathaté (1. tablazat), hogy az elsédleges célja a vallalkozasoknak mar nem a
mindenek feletti nyereségnovelés. A felmérésben 10 cél-elemet hataroztak meg. A vallalati vagyon
novelése cél-elem a 7. helyr6l az 5. helyre lépett elére. Mig korabban az elsédleges cél a
nyereségnovelés volt, a késébbi évtizedekben mar a koltségek csokkentése lett a legfontosabb tényez6
a vallalkozasok életében és egyre fontosabb szerepet kap a vallalati vagyon novelése is.

1.3 Klasszikus mutaték bemutatasa

A hagyomanyos mutatok kozé tartoznak a jovedelmezdségi, hatékonysagi, megtériilési mutatok. A
jovedelmezdséget mérd pénziigyi mutatdk a szamviteli nyereséget (addzott eredmény, EBIT) tekintik
hozamnak. K6zos jellemz6ik, hogy a beszamoldk keretében elkészitett szamviteli kimutatasok adatait
hasznaljak fel.

Klasszikus mutatészamok:

e ROE (Return on Equity) - sajat t6kearanyos nyerség

A tarsasag részvényesei szamara ez a legfontosabb atfogé jovedelmez&ségi mutatd. Segitségével arra a
kérdésre kaphatunk valaszt, hogy a részvényesek altal birtokolt sajat téke (alaptéke és tartalékok) az
adott id6szakban mekkora hozamot biztositottak az egyéb gazdasagi szereplék (hitelezdk, szallitok,
allam stb.) koveteléseinek kielégitése utan.

A mutatéd szamlaléjaban a tarsasag adézds utani eredménye szerepel, amely teljes egészében a
tulajdonosokat illeti. A mutaté nevezbjében a tarsasag sajat t6kéjének atlagos allomanyat kell
szerepeltetni, amit egyszeriien a nyitd- és zaroallomanyok szamtani atlagként allithatunk be. Nagyon
fontos lehet, hogy a tarsasag sajat t6kéjének szamviteli értelmezése a kiillonboz6 id6ben, illetve
kilonboz6 vallalatokrol késziilt elemzésekben azonos legyen, mert egészen Kkis eltérések is jelentésen

megvaltoztathatjdk a mutato értékét.

Vigyazni kell azonban arra, hogy az egyes tarsasdgok ROE-mutat6janak értékelésében figyelembe kell
venni a tékeattétel hatasat. Ha egy vallalat magas tékeattétellel miikodik, akkor a sajat téke
hozamanak nemcsak a cég tevékenységének tizleti kockazatat, hanem a t6keattételb6l adoédo pénziigyi
kockazatot is tiikroznie kell. Ez pedig azt jelenti, hogy a ROE-mutaté értéke nagyobb savban szérddik,
mint egy hasonlé tevékenységet végz4, de alacsonyabb idegen t6kearannyal miik6dé cég ROE-
mutatéja. Eppen ezért nagyon koriiltekintéen kell eljarni a tarsasigok ROE-mutatéinak
Osszehasonlitasanal [11].

e ROA( Return on Asset)- eszkdzardnyos nyereség
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A mutat6 a vallalat egészének eredményességét méri. Azt mutatja meg, hogy a vallalat teljes
eszkozallomanya atlagosan milyen hozamot biztositott, mekkora megtériilési rata mellett miikodtették
a vallalat menedzserei. A mutat6 egyarant fontos lehet a tulajdonosok és a hitelez6k szamara, akarcsak
a vallalat vezetése szamdra. Kiszamitdsdhoz sziikség van a tdrsasag vizsgalt id&szakban elért
eredmény adataira és a nevez6ben a tarsasag dsszes eszkozének adllomanyara.

A mutatd értékének értelmezése viszonylag egyértelmili feladat. Minél magasabb a mutaté értéke,
annal nagyobb hozamot ért el a tdrsasag az eszkozeinek mikodtetésével. A mutatd értékének
tiikkroznie kell az adott tevékenység lizleti kockazatat, tehat egy kockazatosabb tevékenységet folytatod
vallalkozasnal hosszabb tdvon a ROA értékének magasabbnak kell lennie. A mutatd értékelésénél
els6sorban az 0sszehasonlitas hozhat kézzelfoghat6 eredményeket. Egyrészt elvégezhetjiik az adott
tarsasdg ROA-mutatdinak id6ébeni 6sszehasonlitdsat, masrészt nagyon tanulsdgos a tarsasag ROA-
mutatoéjat azonos szektorban tevékenykedd versenytarsak megfeleld értékeihez hasonlitani. Az egyes
szektorok atlagos eszk6zmegtériiléseinek 6sszehasonlitasa pedig az egyes tevékenységek relativ lizleti
kockazatara enged kovetkeztetni [11].

o EBIT (Earnings Before Interest and Taxes) - kamat és nyereségadé-raforditasok levondsa el6tti
eredmény

A magyar szamviteli torvény szerinti kategoéridkat hasznalva, az lzemi eredmény és a rendkiviili

eredmény 0sszegét jelenti. Az eurdpai szamviteli szabvanyok nem haszndljak a rendkiviili eredmény

fogalmat, ezért ott az EBIT megegyezik az lizemi eredménnyel (Aswath, 2007).

1.4 Integralt teljesitménymérési mdédszerek bemutatasa

Hagyomanyosan a teljesitmény mérésére a szamviteli adatokbdl szamitott pénziigyi mutatokat
hasznaltak. Sokaig tartotta magat az a nézet, hogy a kiillénb6z6 szamviteli és pénziigyi mutatészamok a
legalkalmasabbak a vallalati teljesitmény mérésére, illetve azok 6sszehasonlitasara. Az utébbi id6ben -
mar az 1980-as évektdl kezdédben - a hagyomanyos mérészamok alkalmazéi egyre tobb problémaval
talaltak magukat szemben, ami oda vezetett, hogy elkezdtek mas teljesitménymérési lehetdségeket
keresni. llyen médszerek a fejezetrészben bemutatott integralt teljesitménymérési modszerek [4].

Az alkalmazott teljesitménymutatok akkor tolthetik be igazan a szerepiiket, ha egységes rendszert
alkotnak, mely figyelembe veszi a kélcsonhatasokat, emellett a vallalat konkrét igényeihez igazodik.
Napjaink egyik legismertebb teljesitménymérési kerete a Balanced ScoreCard (BSC) stratégiai

mutatészamrendszer.

A Balanced Scorecard egy stratégiai mutatészam-rendszer (Kaplan-Norton, 1997), amely lehetévé
teszi a stratégiai célok kommunikalasat, s a miikodési mutatékhoz valé kapcsolasat is. A médszer
kifejleszt6i négy kérdéscsoportot javasolnak a wvallalati célkitlizések és a kapcsolddo
teljesitménymutatok megfogalmazasiahoz. A hagyomanyos pénziigyi szemléletmodot a vevékhiz, a
miikddési folyamatokhoz és a tanuldshoz, és a fejlédéshez kapcsol6do célokkal és mutatdkkal egészitik
ki. Az elnevezés arra utal, hogy a rendszer igyekszik egyensulyt teremteni a fogyasztokhoz és a
tulajdonosokhoz kapcsolédé kiilsd, valamint az lizleti folyamatokhoz és a tanuladsi és novekedési

képességhez kapcsolddo bels6 mutaték kozott. Egyensulyra torekszik a multbéli eredménymutaték és
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a jovébeli eredményeket befolydsolé tényezdk, a teljesitményokozdk kozoétt. A modszer fontos
alapelve a stratégiai célokbol valé kiindulas, a stratégia ,leforditdsa” a szervezet kiilonb6z6 szintjein
értelmezhetd célokka.

Az integralt teljesitménymérési rendszerek egyfajta keretet biztositanak a vallalatok szamara a
teljesitménymérési rendszer kialakitasdhoz, de annak konkrét elemeit a vallalat igényeinek, stratégiai
céljainak és sajatossagainak megfelel6en kell kialakitani.

A teljesitményprizma egy teljesitménymérési és menedzsment eszkoz, mely az érintettekkel valo
kolcsonos kapcesolatbdl indul ki. Egy 6ttényezds keretrdl van sz6, melyet szemléletesen egy haromszog
alapu hasab (prizma) forméajaban dbrazolnak: az alapokat az érintettek elvarasai (elégedettsége) és az
érintettek hozzajarulasa adjak, a hasab oldalait a stratégia, a folyamatok és a képességek alkotjak. Az
elemzési keretet Andy Neely és munkatdrsai fejlesztették ki a cambridge-i Teljesitménymérési
kutatékozpontban, oktatdk, kutaték és az Accenture (akkoriban Andersen Consulting) tandcsad6inak
egylttmiikodésével a kilencvenes évek masodik felében [2].
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1. dbra: Teljesitményprizma
(Forrds: [7])

A teljesitményprizma - ahogy kifejleszt6i nevezik - egy masodik generacids teljesitménymeérési és
menedzsment rendszer. Hasonl6an a kilencvenes évek elején sziiletett javaslatokhoz, a teljesitmény
tobb szempontii megragadasara torekszik. Ujdonsaga, hogy a vallalat valamennyi érintettjével vald
kapcsolatra figyelemmel van. Az elmult évtizedekben kiemelt figyelmet kaptak a tulajdonosok, illetve a
vevék (gondoljunk csak a —fogyasztoi elégedettség el6térbe keriilésére és a —tulajdonosiérték-

szemlélet terjedésére) [2].

Emlitésre mélté stratégiai mutatészamrendszer a Tableau de Bord. A ,Tableau de Bord” (TdB)
francia Kkifejezés. Lényege, hogy a vallalatiranyitas részére oOsszegy(jti és talalja az iranyitasi
szempontbodl meghatdroz6 mutatészamokat (indikatorokat). A menedzsernek a kérnyezeti tényezoket
és a vallalkozas helyzetét figyelembe véve gyorsan, a célokat szem el6tt tartva kell dontéseket hoznia.

85



International Journal of Engineering and Management Sciences (IJEMS) Vol. 2. (2017). No. 4.
DOI: 10.21791/1JEMS.2017.4.7.

A TdB els6sorban, mint rovid tavia informacios eszkoz ismert, ami a rovid tavon rendelkezésre 3llo, a
célelérés és az adott dontéshozd szempontjabol fontos mutatdkat foglalja 6ssze. A j6 TdB rendszer
jellemzdje, hogy nemcsak a teljesitmények gyors kovetését teszi lehetdvé, hanem a vallalkozas hosszu
tava céljait is szem el6tt tartja. A kulcsmutatdknak és azok elfogadhaté szintjének meghatarozasanak

szinkronban kell lenni a vallalkozas hosszu tavu (stratégiai) céljaival [6].
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(Forrds: [6])

A relativ teljesitményértékelés vagy benchmarking a vallalati teljesitmény 6sszehasonlitasanak egyik
eszkoze. Altalanossagban azt is lehet mondani, hogy a benchmarking a termelési egységek
Osszehasonlitasanak eszkoze [5]. A termelési egységek lehetnek vallalatok, szervezetek, tzleti
egységek, projektek, dontéshozatali egységek vagy maganszemélyek. A benchmarking nagyon
kiilonboz6 helyzetekben hasznalhaté. A modern benchmarking elemzés egyre inkabb hasznalja a
legjobb gyakorlatot vagy a hatarelemzés (DEA, Data Envelopment Analysis) modszert, aminek
vannak moddszertani és gyakorlati el6nyei is. A leggyakorlatibb aspektusanak az tekinthetd, hogy
sokkal célszertibb tanulni a legjobbakt6l mintsem utanozni a kozépszert teljesitményeket [3].

2. Ertékteremtés és teljesitménymérés kapcsolata

A vallalati teljesitménymérés jelentds fejlédésen ment keresztiil az elmult évtizedekben. A fejl6dés oka
nem Kkizardlag az 0j mutatészamok vagy modszerek bevezetése volt, hanem a szemléletmdd és
célrendszer atalakulasa. A cégvezet6kben tudatosodott az a tény, hogy a teljesitménymérés
szempontjabol fontos a kiilonb6zé érintettek, szereplék és folyamatok megértése. A
teljesitménymérésnek az értékteremtést kell szolgilnia, mely napjaink menedzsment-

megkozelitésének kulcselemévé valt.

A vallalati teljesitménymérési gyakorlatban alkalmazott eszkdzok nem tdmogatjak a lehet6ségekhez
mérten az értékteremtd folyamatokat. Azonban az elmult években kedvezd valtozas indult el e
tekintetben, azonban a hangsuly még mindig az utélagos ellenérzésen van, a dontések tamogatasa
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helyett. A pénziigyi-szamviteli informaciék dominanciaja csokkent és el6térbe kertiilt a minség mérése
(ez elsGsorban a késztermék mindségét jelenti és nem a folyamatok mindségét).

A teljesitménymérésben a hagyomanyos, belsd forrasbol szarmazé els6sorban pénziigyi-szamviteli
informaciok felhasznalasa dominans, kevéssé elterjedt a kiilsé informaciéforrasok felhasznalasa (pl.
vevl elégedettség).

A kiilonbo6z6 teljesitményelemek (miikodési, pénziigyi teljesitmény) kapcsolatanak elemzése azt jelzi,
hogy a redlfolyamatok eredményessége fontos befolyasolé eleme a pénziigyi teljesitménynek. Az
elemzések szerint a sikeres vallalkozdsok nagyobb mértékben haszndljadk a teljesitménymérés
eszkozeit.

3. Teljesitménymérés az e-kereskedelem gyakorlataban

A folyamatosan novekvd gazdasagi verseny miatt a cégeknek nyomon kell kovetniiik, hol tartanak
céljaik megvalositasaban, és hol helyezkednek el a versenytarsakhoz képest. Nem elegendé a célok
kit(izése, hanem fontos a megvaldsitas gyakorlatdban annak ellen6rzése, hogy megfelel6en haladnak-e
a célok eléséhez. Ehhez érdemes kontrollpontokat beépiteni a célkit(izés folyamataba.

Napjainkban minden vallalkozasnak, de f6ként az interneten jelenlévé webaruhazaknak rendkiviil
gyorsan kell alkalmazkodniuk a valtozé kornyezeti feltételekhez. A e-kereskedelem mozgatérugéit a
kiilonb6z6 marketingtevékenységek adjak. Nem elegend6 egy jol felépitett webaruhaz, kitling
mindségli termék, vagy kedvezé ar, hiszen reklam nélkiil senki nem fog ratalalni a webaruhazra.

Itt szeretném megjegyezni, hogy az alacsony arképzés nem biztos, hogy megfeleld célkitlizés egy
vallalat szamadra, mert a tul alacsony arak bizonytalansagot keltenek a fogyasztoban, azt feltételezik,
hogy a termék gyenge mindségli vagy a szolgaltatds szinvonala nem megfeleld. Hosszi tavon
feltételezhet6en be is igazolddik a fogyasztok véleménye, hiszen alacsony arakat nem tud a vallalkozas
fenntartani nyereséges gazdalkodas mellett, igy vagy a termék mindsége, vagy a szolgaltatas
szinvonala romlani fog.

A vasarlok azért térnek be az online aruhazba, mert valahol (jellemz&en internetes feliileten) lattak a
vallalkozas hirdetését. A webaruhazat TUzemelteté vallalkozasok esetében a legjelentésebb
koltségtényezd a reklamkoltség, ezért nagyon fontos azok mérése és folyamatos nyomon kovetése.
Szamos marketingeszkoz all a vallalkozasok rendelkezésére, de a kisvallalkozasok nem tudjak
kiaknazni mindegyik lehet6séget id6-, t6ke- vagy szakértelem hianyaban. [lyen marketingeszkoz lehet
a teljesség igénye nélkil a kuponok hasznalata, arengedmények nyujtasa, hirlevelezés, ar-
osszehasonlité oldalak hasznalata, bannerek, automatikus e-mail-ek, ajandék a vasarlashoz,
ajandékcsomagolds készitése, hiliségpont rendszer, kozosségi oldalakon vald megjelenés, kattintas
alapu fizetett hirdetések, keresoptimalizalas, nyomtatott sajto, TV reklam, vide6 megoszt6 oldalakon
valo jelenlét, affiliate partnerhalézat miikodtetése.

Felmérés szerint az online kereskedelemmel foglalkozé vallalkozasok jelentds része, mintegy 80 %-a
helyez hangsulyt kozosségi oldalon valé megjelenésre, fizetett Adwords és Facebook hirdetésekre,
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keres6optimalizaldsra és hirlevelek kikiildésére. Ezt a négy marketingeszkozt hasznaljak

leggyakrabban a vallalkozasok.

A leggyakrabban hasznalt marketingcsatornak hatékonysagat vizsgalva lathat6, hogy a
keres6optimalizalds a leghatékonyabb, ezt kovetik a fizetett hirdetések, majd az ar-6sszehasonlito
oldalak és hirlevelek. A k6zdsségi médian val6 (nem fizetett) megjelenés kevésbé hatékony eszkdze az

online vallalkozasoknak.

Online kereskedelem fébb
marketingcsatorndinak felhasznalasa

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0% K755s0e Fi
0z0sségi SEO .|zete'Et Ar-
oldalon v .. | hirdetés o ..
) keres6opti Hirlevél Osszehaso
valo s (facebook, o
. malizalas nlito oldal
részévétel adwords)
B Webaruhaz hany %-a hasznilja 80.0% 78.0% 72.0% 70.0% 53.0%
B Mennyire tartja hatékonynak 2.9% 4.2% 4.0% 3.6% 3.9%

3. dbra: Az Online kereskedelem fobb marketingcsatorndinak felhaszndldsa
(Forrds: GKI Zrt. felmérése alapjdn sajdt szerkesztésben)

Személyes mélyinterju keretében végzett felmérésem alapjan megallapitottam, hogy féként id6
hidnyara hivatkozva - amely kozvetetten a t6ke hianyat is jelentheti - a cégvezet6k nem forditanak
kell6 figyelmet a teljesitmény mérésére. Jellemzben szamviteli adatokat kis mértékben hasznaljak fel a
dontéseik meghozataldhoz, de a rekldmtevékenységeik teljesitményét sem mérik sok esetben. A
megkérdezetteket harom csoportba soroltam.

Azok a tulajdonsok, akik gy gondoljak, hogy nem megfelel6 a webaruhazuk tizemeltetése, ennek
els6dleges okaként a tékehianyt jelolték meg. A vallalkozok nem mernek reklamra pénzt forditani, igy
hiaba varjak a betér6 vasarlokat webaruhazukba. A masik csoportba tartoznak azok a cégvezetok, akik
helyi tizlet lizemeltetése mellett dontottek ugy, hogy online feliileten is megjelennek termékeikkel,
mert mar szinte mindenki jelen van az interneten. Ezeknél a véllalkozasokndl nem kap hangsulyos
szerepet az online megjelenés, nem forditanak ra kell§ figyelmet, nem mérik azok teljesitményét. A
harmadik csoportba tartozé vallalkozok, akik helyi iizlet mellett vagy anélkil webaruhazat
iizemeltetnek. Ok a e-kereskedelem névekvs szerepét hangsilyoztdk és felismerték annak
jelentéségét, hogy az interneten keresztiil sokkal nagyobb célcsoportot tudnak elérni. Ezen cégvezeték
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kiilonb6z6 marketing szoftvereket felhasznalva mérik az egyes marketingcsatornaik teljesitményét és
vallalati dontéseikhez felhasznaljak a szamviteli informacidkat is.

1. csoport 2. csoport 3. csoport
Webaruhazat Gizemeltet, de Helyi lizlet izemeltetése Webaruhaz megfeleléen
keveset fordit reklamra. mellett megjelent az online miikodik
téren
T6kehidny miatt nem kolt | A helyi Uzlet izemeltetése van | Webaruhazat Uzemeltet
rekldmra. el6térben, a webdruhdzra nem | megfelel6
fordit kell6 figyelmet. marketingtevékenység mellett.

Nem méri a teljesitményt. Nem méri a teljesitményt Meéri a teljesitményt.

2. tdbldzat: Mélyinterjiik eredménye az e-kereskedelemben
(Forrds: sajdt szerkesztés)

Online kérdo6iv segitségével felmértem, hogy az internetes kereskedelemmel foglalkoz6 vallalkozasok
milyen mértékben hasznaljak és mennyire tartjdk fontosnak az egyes teriiletek teljesitményének
mérést. A kérdésekre a valaszt dtfokozatu Likert skala segitségével lehetett megadni.

Mutaté/Modszer Hasznalék | Atlagos
aranya értékelés
Készlet forgasi sebesség mutatok 65% 39
Folyamatos készletnyilvantatas 73% 4,5
Fedezeti pont szamitas 52% 4,1
Minimalis készletszint 45% 3,8
TermékminGség 52% 4,3
Vevéi reklaméaciok szama 45% 4,0
Marketingcsatornak hatékonysaga 72% 4,6

3. tablazat: A vdllalkozdsok dltal haszndlt médszerek és azok értékelése
(Forrds: sajdt szerkesztés)

A tablazatban a leggyakrabban hasznalt pénziigyi és nem pénziigyi mutatékat emeltem ki. Lathato,
hogy a megkérdezettek milyen aranyban hasznaljak ezeket a mutatdkat a teljesitményiik értékelése
soran. A megkérdezettek célcsoportja internetes kereskedelmet folytaté vallalkozasok voltak, ezért
szamukra fontos a folyamatos készletnyilvantatas, a marketingcsatorndk hatékonysaganak elemzése
és hasznaljak még a készlet forgasi sebesség mutatdkat is. Kevesek szamara fontos a vevéi reklamaciok
szamdnak vizsgilata, ami érdekesnek tekinthet6, hiszen egyik kulcstényezé az online
kereskedelemben a vasarl6. Fontos, hogy a vasarlé elégedett legyen, visszatérjen és emelett j6 hirét
keltse a webshopnak. Azok a vallalkozék, akik kevésbé hasznaljak a vevd reklamaciok elemzését azt
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allitottak, hogy naluk nagyon ritka, ezért nem tartjak fontosnak annak vizsgalatat. A nem pénziigyi
mutaték kozill nagyobb ardnyban hasznaljadk a belsé miikodéshez kapcsol6dé mutatokat
(készletnyilvantartas), mint a fogyasztékhoz, kiszolgalasi szinvonalhoz kot6ddket.

Az eredmények magyarazatai:

e akorszeri koltségszamitasi és pénziigyi modszerek gyorsabban terjednek;

e a pénzigyi vezet6k a kérddbiv kitoltése soran hajlamosabbak voltak az "igen" valasz jelzésére az
olyan médszerek esetében is, amelyek hasznalata még kezdetleges a cégnél;

e a kérd6ivben nem jelentek meg definicidk, tartalmi elemek a moédszerek mellett, igy az eltérd
értelmezés eroteljesen torzithatja az eredményeket.

Az egyes tényezOk hatdsdnak tisztdzdsa tovabbi részletes kutatasokat (esettanulmany, kérdé6iv)

igényel.

Kutatasom tapasztalatai szerint a magyar e-kereskedelmi vallalatok gyakorlatdban is a pénzigyi és
koltségalapii mutatok dominalnak, de a vallalati szakemberek érzik a nem pénziigyi tényezdk
jelentdséget, s igyekeznek ezeket is becsatorndzni az értékelési gyakorlatba. A nem pénziigyi
mutatokat kevésbé hasznaljak a cégek, de amelyek hasznaljak, azok fontosabbnak értékelik.

A megfelel6en kivalasztott, stratégiai célokat tiikrozé teljesitménymutatok kivalasztasa énmagaban
még nem elegendd, hiszen a rendszeresen figyelt mutatoknak konzisztens rendszert is kell alkotniuk,
hogy ne csak kozvetlenill a koltség-, hanem a teljesitménytényez6k kozotti atvaltasokat is
megmutassak. Osszességében egy megfelelén kialakitott vallalati teljesitménymérési rendszer a
tapasztalatok szerint nagy mértékben hozzajarulhat az eredményes miikodéshez, a stratégiai célok
teljestilésének nyomon kovetéséhez, a vezetdi dontések tamogatasahoz (Csanyi, 1997.).
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