
A teljesítményprizma egy teljesít-

ménymérési és -menedzsment eszköz,

mely az érintettekkel való kölcsönös

kapcsolatból indul ki. Egy öttényezôs

keretrôl van szó, melyet szemléletesen

egy háromszög alapú hasáb (prizma)

formájában ábrázolnak: az alapokat az

érintettek elvárásai (elégedettsége) és az

érintettek hozzzájárulása adják, a hasáb

oldalait a stratégia, a folyamatok és a

képességek alkotják. Az elemzési kere-

tet Andy Neely és munkatársai fejlesz-

tették ki a cambridge-i (késôbb cran-

fieldi) Teljesítménymérési kutatóköz-

pontban, oktatók, kutatók és az

Accenture (akkoriban Andersen Con-

sulting) tanácsadóinak együttmûkö-

désével a kilencvenes évek második fe-

lében.

Az ➝üzleti teljesítmény mérésének és

fejlesztésének eszköztára és szemlélet-

módja a múlt század nyolcvanas-ki-

lencvenes éveitôl jelentôsen átalakult,

fejlôdött. Ennek jellemzôi többek kö-

zött a pénzügyi teljesítménymérés

dominanciájának csökkenése, a nem

pénzügyi teljesítménymutatók inten-

zívebb használata, az ok-okozati kap-

csolatokat, a teljesítmény befolyáso-

lási lehetôségeit is figyelembe vevô

stratégiai teljesítménymérési keretek

megjelenése, valamint az ➝értékterem-
tés gondolatának középpontba állítása.

Az integrált teljesítménymérési rend-

szerek közül talán a legismertebb a ki-

lencvenes évek elején született ➝Bal-
anced Scorecard de emellett számos

más integrált teljesítménymérési keret

született. Ezek közös jellemzôje álta-

lában a pénzügyi és nem pénzügyi in-

formációk alkalmazása.

A teljesítményprizma – ahogy kifej-

lesztôi nevezik – egy második generáci-
ós teljesítménymérési és -menedzsment
rendszer. Hasonlóan a kilencvenes

évek elején született javaslatokhoz, a

teljesítmény több szempontú megra-

gadására törekszik. Újdonsága, hogy a

vállalat valamennyi érintettjével való

kapcsolatra figyelemmel van. Az el-

múlt évtizedekben kiemelt figyelmet

kaptak a tulajdonosok, illetve a vevôk

(gondoljunk csak a ➝fogyasztói elége-
dettség elôtérbe kerülésére és a ➝tulaj-
donosiérték-szemlélet terjedésére). Egy

vállalkozás (vagy nonprofit szervezet)

érintettjeinek köre – azoké az egyéne-

ké, vállalkozásoké, közösségeké, akik-

kel a szervezet tartós és lényegi kap-

csolatban van – azonban ennél jóval

szélesebb. A Balanced Scorecardot ért

egyik leggyakoribb kritika, hogy nem

jeleníti meg közvetlenül az alkalma-

zottak, illetve a beszállítók szempont-

jait. Noha ezek a kritikák könnyen véd-

hetôk, hiszen a rendszer csak keretet

javasol, s a gyakorlati alkalmazások-

ban gyakran megjelennek ezek a szem-

pontok, a felvetések mégis jelzik az in-

tenzív igényt az érintettekkel való kap-

csolat explicit kezelésére.

A teljesítményprizma logikája az

érintettek széles körére épít, nevesítve

például a befektetôket, a vevôket és a

felhasználókat, a munkatársakat, a be-

szállítókat, a stratégiai partnereket, a

helyi közösségeket és a szabályozó ha-

tóságokat is. További újdonság, hogy

az érintettekkel való kapcsolatot a köl-
csönösség alapján kezeli. Azon túl, hogy

mit várnak el az egyes érintettek a vál-

lalkozástól, hasonlóan fontos kérdés,
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hogy mit nyújtanak számára. Az alkal-

mazottak például biztos megélhetést,

versenyképes javadalmazást, megfele-

lô munkahelyi körülményeket, jó lég-

kört, továbbképzési lehetôséget, szak-

mai és erkölcsi elismerést, elôrelépési

lehetôségeket stb. várnak. Cserébe a

vállalkozás azt várja, hogy az alkalma-

zottak munkájukkal és hozzáállásuk-

kal, javaslataikkal stb. járuljanak hoz-

zá a vállalati célok eléréséhez, a telje-

sítmény fejlesztéséhez. A kapcsolat

valamennyi érintett esetében kétolda-

lú, kölcsönösségen alapul, noha a gya-

korlatban ezek kezelése sokszor nem

kiegyensúlyozott.

A teljesítményprizma újszerû vo-

nása a korábbi integrált teljesítmény-

mérési keretekhez képest, hogy az

érintettek elvárásaiból és igényeibôl

indul ki. A hagyományos, pénzügyi

központú teljesítménymérési gyakor-

lat kritikája nyomán a korábbi integ-

rált közelítések azt hangsúlyozták,

hogy a teljesítménymérési rendszer-

nek a vállalati stratégiát kell leképez-

nie, lebontani a szervezet különbözô

szintjein értelmezhetô célokká. A tel-

jesítményprizma megalkotói arra hív-

ják fel a figyelmet, hogy a stratégia

már egyfajta válasz a vállalat érintett-

jeivel, környezetével való kapcsolat-

ra. A kiindulópontot tehát az érintet-

tek elvárásai jelentik, s ezek figyelem-

bevételével lehet megfogalmazni a

stratégiai célokat.

Az elsô kérdés tehát: „Kik az érin-
tettjeink, s melyek az elvárásaik?”, és

ezt követi a „Milyen stratégiára van

szükségünk ahhoz, hogy megfeleljünk

az érintettjeink elvárásainak?” Ez után

a stratégia megvalósításához szüksé-

ges kulcsfontosságú üzleti folyamatok
megfogalmazása következik. A folya-

matok a vállalati mûködés teljes terü-

letét átfogják, a termékfejlesztéstôl a

kereslet generálásán át a megrendelé-

sek teljesítéséig, a termelési és szolgál-

tatási rendszer kialakításáig és mûköd-

tetéséig. A prizma negyedik oldalát a

képességek jelentik, melyek a vállalati

mûködés versenyképességének építô-

kövei: személyek, megoldások, tech-

nológiák és infrastruktúrák kombiná-

ciói, melyek lehetôvé teszik a folyama-

tok végrehajtását és fejlesztését. Végül

a prizma ötödik oldalát az érintettek
hozzájárulása adja, a kiindulópont-

ként használt elvárások párjaként.

A teljesítményprizma gyakorlati al-

kalmazásai (az elsôk között például az

angliai DHL-nél) azt mutatják, hogy

a rendszer nem elôíró, kötelezô keret,

hanem sokkal inkább egy gondolko-

dást segítô eszköz, mely arra ösztönzi

a vállalatvezetôket és a döntéshozó

csoportokat, hogy megfogalmazzák a

vállalkozás számára kulcsfontosságú

kérdéseket, melyek segítik az eredmé-

nyes és hatékony mûködést, az üzleti

teljesítmény fejlesztését.

Wimmer Ágnes
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