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A SCOR-MODELL ALKALMAZÁSÁNAK LEHETŐSÉGEI 

A RAKTÁROZÁSBAN

Pauluk Júlia – Popp József – Oláh Judit

Összefoglalás

A logisztika elmúlt évekbeli rohamos fejlődése eredményeképp ma már a vállala-
tok is ellátási láncokban gondolkodnak. Egyre nagyobb szerepet kap a lánc tag-
jainak teljesítményvizsgálata, fejlesztése. A raktárgazdálkodás is kulcsfontosságú 
tényező a hatékony vállalati gazdálkodásban, ezért a kutatás célja, hogy mélyebb 
betekintést nyújtson a raktárgazdálkodásban jelenleg alkalmazott teljesítményt 
mérő mutatószámokba, különös tekintettel a SCOR-modell alkalmazhatóságá-
ra. A SCOR-modell egyedi keretet biztosít: összekapcsolja az üzleti folyamatokat, 
a mutatókat, a legjobb gyakorlatokat és a technológiai jellemzőket egy egységes 
struktúrával azért, hogy az ellátási láncok partnerei közötti kommunikációt tá-
mogassa, és az ellátási lánc menedzsmentjét, illetve a kapcsolódó ellátásilánc-javí-
tó tevékenységek hatékonyságát javítsa. Egy vállalat raktárában vizsgáltuk meg az 
alkalmazott teljesítménymutatókat, és összevetettük a SCOR-modell által javasol-
takkal. Megállapítottuk, hogy az adott raktárban használt mutatók csak nagyon 
kevés egyezőséget mutatnak a modellben lévőkkel, így a raktár teljesítményértéke-
lési rendszerét jelentősen lehetne fejleszteni.

Kulcsszavak: raktárgazdálkodás, SCOR-modell, teljesítménymérés, mutatószámok, 
kulcs teljesítménymutatók (KPI)

JEL: M49
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The adaptability possibilities of SCOR model in warehousing

Abstract

In the recent years, as a result of the rapid development of logistics, companies are 
now thinking in the terms of supply chains. Performance testing and development 
of the members of the chain is becoming increasingly important. Warehouse ma-
nagement is a key factor in the efficient enterprise management and therefore the 
aim of the research is to provide a deeper insight into the performance indicators 
used in warehouse management, particularly with regard to the applicability of 
the SCOR model. The SCOR model provides a unique framework for combining 
business processes, metrics, best practices and technology features with a unified 
structure to support communication between supply chain partners, supply chain 
management and related supply chain improvement activities to improve effici-
ency. We examined the performance indicators used in a warehouse of a company 
and compared it with the results of the SCOR model. We have determined that 
the indicators used in the given warehouse show only very little match with the 
model so the warehouse performance measurement system could be significantly 
improved.

Keywords: warehouse management, SCOR model, performance measurement, met-
rics, Key Performance Indicators

MARK: M49
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Bevezetés

Napjainkban a vállalatok már nemcsak vállalati logisztikában, hanem a válla-
lati határokon átívelő ellátási láncokban gondolkodnak. Egyre nagyobb szere-
pet kap a teljesítmény mérése és értékelése, ami kiterjed az ellátási lánc tagjaira 
is. A nemzetközi Supply Chain Council nevű szervezet kidolgozott egy olyan 
referenciamodellt, amely egyedi keretet biztosít összekapcsolva az üzleti folya-
matokat, a mutatókat, a legjobb gyakorlatokat és a technológiai jellemzőket 
egy egységes struktúrával az ellátási láncok partnerei közötti kommunikáció 
támogatására az ellátási lánc menedzsmentje és a kapcsolódó ellátásilánc-javí-
tó tevékenységek hatékonyságának javítása érdekében. Ezt a modellt Supply 
Chain Operations Reference Modelnek, ismertebb nevén SCOR-nak nevez-
ték el. A kutatás során egy vállalat raktárának teljesítménymérési rendszerét 
vizsgáltuk meg azzal a céllal, hogy feltérképezzük, milyen mértékben használ 
az adott vállalat a SCOR által javasolt metrikákkal megegyező mutatókat. A 
vizsgálat során azt vártuk, hogy lényeges hasonlóságokat fogunk felfedezni az 
alkalmazott mutatószámokban, amivel a teljesítményt mérik.
A szakirodalmi feldolgozásban bemutatjuk röviden a raktárgazdálkodást mint 
a vállalati logisztika kulcsfontosságú elemét, majd ismertetjük a logisztikai tel-
jesítménymérést. Ezt követően rátérünk a SCOR-modellre, majd a raktárban 
végzett kutatás eredményeit közöljük.

A raktárgazdálkodás szerepe

A raktár nagyon fontos eleme a vállalati logisztikának. A vállalati logisztika 
feladata, hogy érvényesüljön az úgynevezett „9M” követelményrendszere: a 
megfelelő anyag, a megfelelő energia, a megfelelő személyek, illetve a megfe-
lelő információk, a megfelelő minőségben, megfelelő mennyiségben, a megfe-
lelő időpontban, a megfelelő helyen és a megfelelő költséggel álljanak rendel-
kezésre (Déri–Kőhegyi, 2009).
A raktározással kapcsolatban a vállalatok figyelme az elmúlt évek tapasztalatai 
alapján alapvetően két fontos területre terjed ki. Az egyik ezek közül a készle-
tek mennyiségének megfelelő beállítása. Fontos, hogy a készletszintek mindig 
igazodjanak a kereslet változásához, a készletek feltöltésével kapcsolatos költ-
ség- és időkorlátokhoz, miközben a raktározási költségek figyelembevétele is 
döntő fontossággal bír. A másik fő terület a készletek ellátási láncban elfoglalt 
helye: fontos alaposan átgondolni azt, hogy hol helyezzünk el a késztermék-
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készleteket az ellátási láncban (Guedes et al., 1993). 
Az ellátási láncok működése során a készletek biztosítják a térbeli és időbeli 
különbségek áthidalását a feladási és a fogadási pontok között. Szinte minden 
termelő vállalat rákényszerül, hogy készletet tartson, mert a termelési és elosz-
tási folyamat nem mindig történik azonos ütemben. Az ehhez kapcsolódó fizi-
kai folyamatok (a tárolás, a mozgatás, az őrzés) általában raktárakban mennek 
végbe (Kovács–Pató, 2008).
Benson et al. (1994) szerint a raktárak a következő funkciókat látják el:
•	 anyagok tárolása, amelyek nem a termelés fázisában vannak,

•	 késztermékek tárolása, melyekre nincs jelenleg kereslet,

•	 készletek felhalmozása lehetséges váratlanul felmerülő termelési zavar 
esetére,

•	 készletek tárolása szezonális kereslet és kínálat kielégítésére,

•	 elősegíti a gazdaságos sorozatgyártást,

•	 elősegíti a gazdaságos beszerzést,

•	 hozzáadott értéket teremt az egységcsomagok bontása, szétválogatása, 
keverése, csomagolása és árazása révén.

A szakirodalom szerint a raktározási rendszernek négy fontos elemét azono-
síthatjuk. A raktár környezetét aszerint határozzák meg, hogy hol helyezkedik 
el a raktár az ellátási láncban. Ez az elem felelős a raktárnak a kapcsolódó 
termelési, szolgáltatási és logisztikai folyamatokkal való kapcsolatáért. A má-
sodik fontos alkotórész maga a raktározási rendszer (a raktári infrastruktúra, 
létesítményrendszer, info- és telekommunikációs rendszer, a különböző szer-
vezeti megoldások együttese). A harmadik elem a raktári rendszer bemenete. 
Ennek az a feladata, hogy a különböző kapcsolódó folyamatokból fogadja az 
árukat. Ehhez kapcsolódik a negyedik elemnek tekinthető rész, a raktári rend-
szer kimenete, amely a tárolt árut hozzárendeli a kapcsolódó folyamatokhoz 
(Bányai, 2013).

A kontrolling tevékenységével és a Balanced Scorecard modell bevezetésé-
vel, hatékonyabbá tehetők a vállalati előrejelzések. A BSC-modell alkalmas a 
logisztikai kontrolling tevékenység eredményesebbé tételére is. (Hágen–Bor-
sós, 2015).
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A raktárakban számos folyamat zajlik egy időben, amelyek biztosítják, hogy 
a megfelelő áru a megfelelő helyen legyen. A hatékony működés érdekében 
szükség van arra, hogy a raktár teljesítményét folyamatosan mérjék, hiszen 
így fény derülhet különböző hibákra, illetve fejlesztési lehetőségekre. Az egyik 
legfontosabb folyamat a komissiózás, amire azért van szükség, mert általá-
ban a rendelések többféle árufajtára vagy árucikkre vonatkoznak, és mivel az 
igényelt mennyiségek is nagyon változóak, sokszor előfordul, hogy meg kell 
bontani a tárolási egységeket. A komissiózás elvégzése akkor is célszerű, ha a 
különböző rendelt árucikkek mennyisége a tárolási egység egész számú több-
szöröse (Prezenszki, 2010). A komissiózás fontosságát jól mutatja, hogy még 
a legkisebb raktárakban is figyelemmel kísérik az ehhez kapcsolódó pontos-
ságot.

A kontrolling bevezetésével és a folyamatos monitoringtevékenységgel javít-
ható a vállalatok eredménytermelő képessége, hatékonysága. Stratégiai céljai 
könnyebben elérhetővé válnak. operatív szinten pedig hatékonyabban tudnak 
működni. (Hágen–Méhesné 2014).

A jövőorientált stratégiaalkotás egyik kulcskérdése, hogy a menedzserek 
konkrétan hol avatkozzanak be a folyamatokba, és annak várhatóan milyen 
következményei és eredményi lesznek majd. A komplex rendszerek mene-
dzsereinek, vállalatvezetőinek, döntéshozóinak a munkáját nagymértékben 
segítheti, támogatja a raktárlogisztikai probléma szimulációs módszertannal 
történő vizsgálata. (Gyenge−Kozma, 2015)

Teljesítménymérés a logisztikában

Ha egy vállalat fent kívánja tartani működését, és egyre magasabb profitot sze-
retne elérni, elengedhetetlen, hogy az egyes vállalati folyamatokat rendszere-
sen, következetesen és megfelelően mérje, az eredményeket pedig kiértékelje. 
Knoll (2006) ezeket a mérőszámokat négy fő kategóriába sorolja:
•	 munkavégzésre, feladatok és azok fázisainak teljesítésére, eredményeire 

vonatkozó mérőszámok,

•	 logisztikai erőforrások felhasználásához, kapacitáskihasználáshoz kapcso-
lódó mérőszámok,

•	 gazdasági mérőszámok,

•	 piaci mérőszámok.
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Az első csoportba olyan mérőszámokat sorolunk, mint például a rakodás, 
a csomagolás, a szállítás átfutási ideje, a készletszint vagy a készletforgási se-
besség. Ezeken kívül a szállítás megbízhatóságával összefüggő mérőszámok is 
ebbe a kategóriába tartoznak.

A második csoport a logisztikai erőforrások felhasználására és a kapacitás-
kihasználásra vonatkozik. Ez jelenti egyrészt a hardver eszközök kihasználását 
(raktár/raktér kihasználása, fuvareszközök mérete, kihasználtsága), másrészt az 
élőmunkával kapcsolatos mérőszámokat (balesetek száma, megrendelés pon-
tos teljesítése, késések, élőmunka fajlagos felhasználása egy adott feladathoz 
stb.).

A gazdasági mérőszámoknak a különböző pénzügyi mérőszámokat (például 
a termelési érték fajlagos mutatója), a megrendelések mennyiségi, minőségi és 
határidőben történő teljesítését, a logisztikai költség tervezett és ténylegesen 
ráfordított értékének viszonyszámát, a termelékenységet és a környezetvédel-
mi kiadásokat tekintjük.

Az utolsó kategóriába sorolhatók azok a piaci mérőszámok, melyek a ver-
senyképesség alakulásáról, a cég forgalmának a minőségre gyakorolt hatásáról, 
pozitív-negatív vevői visszajelzések arányáról adnak számunkra információt.

Egy másik lehetséges csoportosítás szerint a raktározási szolgáltatások mu-
tatóit két nagy kategóriába lehet sorolni. Az első kategóriába tartoznak az érté-
kelő mutatószámok, melyek olyan tervezett vagy tényleges mutatók, amik az 
üzemeltetés színvonalára vagy raktározási technológiák összehasonlító értéke-
lésére vonatkoznak. Ilyen például a raktár befogadóképessége, átbocsátóképes-
sége vagy például a hasznos tárolóterület kihasználási tényezője stb. A másik 
fő kategóriába a raktári szolgáltatások minőségi (teljesítési) mutatói sorolha-
tók. Ehhez rendkívül sok mutatószám tartozik, amelyeket abszolút értékben 
vagy viszonyszámokkal is kifejezhetünk. A leggyakoribb minőségi mutatók a 
szolgáltatás pontosságára, gyorsaságára, megbízhatóságára vonatkoznak. A tel-
jesség igénye nélkül ezekből most szeretnék párat megismertetni az olvasóval.

A járműmegrakás ideje vagy más néven az áruérkeztetés ideje a kiszállító 
üres jármű beérkezésétől a megrakott jármű távozásáig eltelt időt jelenti. Ez 
többféleképp is meghatározható, egyrészt lehet egy átlagos értéket számítani, 
vagy járműtípusonként is meg lehet határozni.

A járműkirakás ideje az előzőhöz hasonló, annyi különbséggel, hogy ez a 
megrakott jármű beérkezésétől a távozásig eltelt időt jelenti.
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A kitárolási átfutási idő a kitárolási utasítás átvételétől a rendelt mennyiség 
összeállításáig tart (Prezenszki, 2010).

A raktározási rendszert a gyakorlatban leggyakrabban két mutatószám alap-
ján szokták jellemezni. Egyik ezek közül a raktárban maximálisan elhelyezhe-
tő árumennyiség, amivel a raktár befogadóképességét határozhatjuk meg. Ezt 
a hazai gyakorlatban gyakran csak a raktár alapterületének megadásával jelzik, 
ami jelentős torzítást rejt magában, hiszen a betárolható mennyiség nagyban 
függ az árufajtáktól, azok méreteitől és az alkalmazott tárolási rendszertől. A 
másik jellemző mutatószám a raktári anyagmozgató rendszer átbocsátóképes-
sége, ami a rendszer által egy bizonyos időszak alatt mozgatható árumennyi-
séget jelöli (Duleba, 2010).

Manapság egyre inkább elterjedt megközelítés a KPI (Key Performance In-
dicators), vagyis a kulcs teljesítménymutatók használata. A KPI-k segítenek 
a menedzsereknek és az alkalmazottaknak számos olyan funkció és folyamat 
hatékonyságát mérni, amelyek fontosak a szervezeti célok eléréséhez (Reh, 
2017). Emellett támogatják a döntéshozást, és minőségi visszajelzést nyújta-
nak (Baroudi, 2014).

Jellemzően a kulcs teljesítménymutatók folyamatorientáltak, vállalatonként 
eltérőek, ezért csak jól felépített teljesítménymérő rendszer adhat megfelelően 
és hatékonyan használható teljesítményjellemzőket (Oláh, 2016).

A logisztikai teljesítmény mérése nagyon nehéz feladat, mert minden válla-
latnak olyan mutatókat kell meghatározni és alkalmazni, ami a vállalat profil-
jához jól illeszkedik, és hűen tükrözi a mérni kívánt teljesítményt. Ezért a 
szakmában sincs egységes megegyezés a témával kapcsolatban, minden vállalat 
saját maga alakítja ki a használt mutatószámok rendszerét, általában különbö-
ző viszonyszámok alkalmazása révén. Az Eredmények és azok értékelése feje-
zetben a vizsgált raktár teljesítménymérését szeretnénk bemutatni, amelyek 
jól tükrözik a logisztikai folyamatokat is.

A SCOR-modell

A SCOR-modell (Supply Chain Operations Reference Model) egy referen-
ciamodell, amelyet a nemzetközi Supply Chain Council dolgozott ki. Ez egy 
független, nonprofit szervezet, amelyhez csatlakozhatnak mindazon vállalatok 
és szervezetek, amelyek érdeklődnek a legkorszerűbb ellátásilánc-menedzs-
mentben használható rendszerek és gyakorlatok alkalmazása és fejlesztése 
iránt. A SCOR-modell olyan egyedi keretet biztosít, amely összekapcsolja az 
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üzleti folyamatokat, a mutatókat, a legjobb gyakorlatokat és a technológiai 
jellemzőket egy egységes struktúrával az ellátási láncok partnerei közötti kom-
munikáció támogatására az ellátási lánc menedzsmentje és a kapcsolódó ellá-
tásilánc-javító tevékenységek hatékonyságának javítása érdekében. A modell 
működésének alapja az, hogy a vállalatok önkéntesen vállalják a folyamatle-
írást, az elemzést és a fejlesztést, ezáltal a fogyasztók igényeinek kiszolgálását 
támogató üzleti tevékenységek minden szakasza megjelenik (SCC 2012). 

A modell révén az ellátásilánc-menedzsmentben használt módszerek meg-
oszthatóvá válnak, illetve lehetőséget teremt a résztvevő felek igényei szerinti 
közös fejlesztésre is (Domboróczky, 2013).

A SCOR-nak három alappillére van: a folyamat modellezése, a teljesítmény 
mérése és a legjobb gyakorlatok megosztása. A modellt tulajdonképpen azért 
fejlesztették ki, hogy leírja a fogyasztói igénykielégítéssel kapcsolatos üzleti 
tevékenységek minden fázisát.

Az első pillér, a folyamat modellezése keretében számos folyamatot nevesít a 
modell, melyek a következők: tervezés (plan), erőforrások biztosítása (source), 
előállítás (make), elosztás (deliver), visszárufolyamatok (return) és a támogatás 
(enable). Az 1. ábrán látható az előbb felsorolt hat elsődleges menedzsment-
folyamat, illetve az is, hogy a modell a beszállító beszállítójától a vevő vevőjéig 
kiterjed az ellátási lánc egészére.

1.	 ábra: A SCOR-modell 6 fő menedzsmentfolyamata 
Forrás: SCC (2012)
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A tervezés keretében történik az aggregált kereslet és kínálat kiegyensúlyo-
zása, a beszerzési, gyártási, elosztási követelményeknek legjobban megfelelő 
működési mechanizmus meghatározása. A következő irányítási folyamat az 
erőforrások biztosítása, azaz a tervezett és tényleges keresletnek megfelelő ter-
mékek és szolgáltatások és az ezekhez szükséges erőforrások biztosítása. Ezt 
követi a termelés: a késztermékeket előállító és leszállító folyamatok. Az el-
osztás a megrendelések kezelésével, elosztásmenedzsmenttel és a szállítások 
megszervezésével kapcsolatos irányítási teendőket foglalja magába, míg visszá-
rufolyamatok alatt a visszaküldött vagy visszatérő termékek, göngyölegek me-
nedzsmentjét, továbbá a kiszállítás utáni ügyfélszolgálatra történő kiterjeszté-
sét értik (Bolstorff−Rosenbaum, 2003). A támogató folyamatok tartalmazzák 
a teljesítménymenedzsmentet, az üzleti szabályokat, a szerződésmenedzsmen-
tet, a létesítménygazdálkodást, az ellátásilánc-menedzsmentet, a szabályoknak 
való megfelelést és a kockázatmenedzsmentet. Ezeket a folyamat-építőköveket 
használva az ellátási láncok nagyon egyszerűen vagy akár komplexen is leír-
hatók köszönhetően a közös definíciók használatának. Ennek eredményeként 
gyakorlatilag bármilyen ellátási lánc szélessége és mélysége leírható összekap-
csolva különböző iparágakat (SCC, 2012).

A második pillér a teljesítmény mérése. A modell több mint 150 olyan 
kulcs indikátort tartalmaz, mely az ellátási láncok teljesítményének mérésére 
szolgálhat. Ezek egyrészt a gyakorlati alkalmazók tapasztalatain alapulnak, és 
így folyamatosan bővül és tökéletesedik a teljesítménymutatók, mérőszámok 
köre, másrészt hierarchikus szerkezetet alkotnak. Ezáltal a legfelső szinten lévő 
mutatók az ellátási lánc teljesítményére vonatkozó aggregált adatokat tartal-
maznak, amely a menedzsment döntéshozó munkáját képes segíteni, illetve 
lehetővé teszi az összemérést a versenytársak teljesítményével (SCC, 2012). 
A SCOR öt fő jellemzőt (attribútumot) azonosít az ellátási láncok teljesítmé-
nyében: megbízhatóság, gyorsaság, agilitás, költség, hatékonyság. Ezek a jel-
lemzők tulajdonképpen mutatószámok csoportjai, amelyeket arra használnak, 
hogy kifejezzék a stratégiát, kijelöljék a stratégiai irányt, mivel maga a jellemző 
nem mérhető. Például üzleti stratégiaként ki lehet jelölni, hogy az ellátási lán-
cunk nyújtson kiváló teljesítményt a megbízhatóság terén. Különböző muta-
tószámok mérik az ellátási lánc azon képességét, hogy ezt a stratégiai jellemzőt 
elérjék, például hogy hány százalékban történt tökéletesen a megbízás teljesí-
tése. Tehát a megbízhatóság az attribútum, a tökéletes rendelésteljesítés pedig 
a metrika. Az egyes jellemzőkhöz tartozó leírások az 1. táblázatban olvashatók. 
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Jellemző Leírás

Megbízhatóság (Reliability)

A feladatok elvárásnak megfelelően történő elvég-
zésének képessége. A megbízhatóság a folyamat 
eredményének kiszámíthatóságára fókuszál. Tipi-
kus mutatók: időben, megfelelő mennyiség, meg-
felelő minőség.

Gyorsaság (Responsiveness)
A feladatok teljesítésének sebessége. A sebesség, 
amellyel az ellátási lánc termékeket biztosít a ve-
vőnek. Például a ciklusidő-mutatók.

Agilitás (Agility)

A képesség, hogy a külső hatásokra válaszoljon, 
illetve a képesség, hogy a vállalat képes reagálni 
a piac változásaira, hogy versenyelőnyt szerezzen, 
vagy azt fenntartsa. Ide tartoznak a rugalmasság és 
az alkalmazkodóképesség mutatói.

Költségek (Costs)

Az ellátásilánc-folyamatok működési költsége. 
Ez magában foglalja a munkaerőköltségeket, az 
anyagköltségeket, a kezelési és szállítási költséget. 
Egy tipikus költségmutató az önköltség.

Hatékonyság (Assets)

Az eszközök hatékony hasznosításának képessége. 
Az ellátási láncban az eszközmenedzsment-stra-
tégiák tartalmazzák a készletcsökkentést és az in- 
vagy outsourcingot. A mutatók tartalmazzák: a 
készletezési napokat és a kapacitáskihasználást.

1.	 táblázat: Teljesítményjellemzők a SCOR-modellben 

Forrás: SCC (2010) és SCC (2012) alapján saját szerkesztés

A mutató (metrika) egy standard az értékesítési lánc vagy folyamat teljesítmé-
nyének mérésére. A SCOR-mutatók diagnosztikai mutatók, hasonlóan ah-
hoz, ahogyan az orvosi rendelőben használják a diagnózist. A SCOR az előre 
meghatározott mutatók három szintjét azonosítja:
•	 1. szintű mutatók: diagnosztikát jelentenek az ellátási lánc általános álla-

potára vonatkozóan. Ezeket a mutatókat stratégiai mutatókként, illetve 
kulcsfontosságú teljesítménymutatókként (KPI) is ismerik. Ezek segíte-
nek a reális célok létrehozásában, amelyek támogatják a stratégiai irányo-
kat.
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•	 2. szintű mutatók: diagnosztikaként szolgálnak az 1. szintű mutatók szá-
mára. A diagnosztikai kapcsolat segítséget nyújt az 1. szintű metrika hiá-
nyos teljesítményt kiváltó okainak azonosításához.

•	 3. szintű mutatók: diagnosztikaként szolgálnak a 2. szintű mutatók szá-
mára.

Az elsőtől a harmadik szintű mutatókig terjedő teljesítményelemzést metri-
kus dekompozíciónak, teljesítménydiagnózisnak vagy metrikagyökérok-elem-
zésnek is nevezik. Ez a dekompozíció az első lépés a további vizsgálatot igény-
lő folyamatok azonosításában (SCC, 2012).

A vizsgált raktár szempontjából relevánsnak leginkább a Megbízhatóságot 
mint jellemzőt találtam, ezért ezt mutatom be részletesebben a szakirodalmi 
feldolgozás alapján.

A megbízhatóságon belül a tökéletes rendelésteljesítés van megnevezve 
mutatóként. Ez azon rendelések százalékos arányát fejezi ki, amelyet sikerült 
a vevő eredeti megbízásának megfelelően teljesíteni, vagyis megfelelő men�-
nyiségben, minőségben, hiánytalan dokumentációval és időben (amit a vevő 
ennek definiál).

A mutató számítása a következőképp történik:. 
Meg kell jegyezni, hogy egy megrendelés akkor tökéletes, ha minden egyes 

komponense is az. A tökéletes megrendelés teljesítése tehát az egyes részekhez 
(termék és mennyiség, dátum és idő, ügyfél, dokumentáció és állapot) tartozó 
2. szintű komponens teljesítményén alapul. Ahhoz, hogy a rendelési tételek 
tökéletesek legyenek, az egyes komponenseknek is tökéletesnek kell lenniük:
•	 A megrendelés akkor tekinthető tökéletesnek, ha a megrendelt termé-

kek a rendelésben megadott termékek, illetve a megrendelt mennyiség is 
megfelel a megadott mennyiségeknek (%-ban teljes).

•	 A szállítás akkor tekinthető tökéletesnek, ha a kiszolgáltatás a bizonylat-
ban megadott helyen, a meghatározott ügyfélnek és a megrendelt szál-
lítási időn belül megtörténik (Szállítási teljesítmény a vevői megbízási 
dátumig).

•	 A megrendelést támogató dokumentáció tökéletesnek tekinthető, ha 
mindez pontos, teljes és időben is pontos (Pontos dokumentáció).
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•	 A termék állapota akkor tekinthető tökéletesnek, ha a termék szállítása 
/ hiba nélküli telepítése (adott esetben) a specifikációnak megfelelően, a 
megfelelő konfigurációval, károsodás nélkül, történt, és használatra ké-
szen a vevő által elfogadottan áll rendelkezésre (Tökéletes állapot).

A tökéletes rendelésteljesítés kiszámítása a 2. szintű összetevőkön alapul:
•	 Minden komponens 1-es pontszámot kap, ha úgy ítélik meg, hogy tö-

kéletes, és

•	 0 pontot kap, ha nem tökéletes.

Ha a pontszámok összege megegyezik az összetevők számával (ebben az 
esetben 4), akkor a rendelés tökéletesen teljesül. Természetesen az egyes kom-
ponensekhez meg vannak adva 3. szintű mutatók is, mint például a teljes 
szállítmányok százalékos aránya, amely tartalmazza a helyes környezetvédelmi 
dokumentációt.

Természetesen minden attribútumnak meg vannak adva a különböző szin-
tű mutatói, amelynek bemutatásától a terjedelmi korlátok miatt most eltekin-
tenék. 

Anyag és módszer

A primer kutatás során egy multinacionális cég raktárában vizsgáltuk meg a 
raktári teljesítménymérésre használt mutatókat. Ennek érdekében a raktáro-
sokkal készítettünk interjúkat. „A kvalitatív interjú olyan interakció a kérdező 
és a kérdezett között, amelyben a kérdező ugyan tudja előre, hogy körülbelül 
mit szeretne megtudni, terve azonban sem az egyes kérdések konkrét megfo-
galmazására, sem a kérdések pontos sorrendjére nem terjed ki” (Babbie, 2003: 
336).

A kutatásunk során strukturálatlan és félig strukturált interjúkat is készítet-
tünk. A strukturálatlan interjú nem tartalmaz azonos sorrendben feltett, előre 
meghatározott kérdéseket, azaz nem formalizált. Az interjúkészítőnek töre-
kedni kell arra, hogy csak olyan mértékben kontrollálja a beszélgetést, hogy a 
válaszadó ne térjen el nagyon a kutatás tárgyától. Az interjú során megszerzett 
információk az adott tárgykörhöz kell, hogy tartozzanak. A kutatás elején a 
raktárvezetővel strukturálatlan interjút készítettünk, hogy több információ-
hoz jussunk magáról a vállalatról, a logisztikai szervezetről és a raktárról. 
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Azonban ahhoz, hogy a kutatási célt elérjük, elengedhetetlen volt, hogy a 
raktárosokkal félig strukturált interjúkat is készítsünk.

A félig strukturált interjúkban megjelennek bizonyos standard kérdések, 
viszont többnyire nyitott kérdéseket tartalmaznak, közepes mértékben forma-
lizáltak. A kérdések feltétele során a szóhasználatot a válaszadó stílusához kell 
igazítani, így többnyire spontán fogalmazzuk meg a kérdéseinket. Különböző, 
lazán megfogalmazott, változtatható kérdéseket fogalmaztam meg a kutatott 
téma főbb területeire vonatkozóan, melyeket több, különböző műszakban és 
beosztásban dolgozó munkatársnak is feltettünk (Lehota, 2001).

A fent említett interjúk révén így alaposan fel tudtuk térképezni magát a 
raktár működését, a raktári folyamatokat, elsajátítottuk azokat az ismereteket, 
amelyek a kutatás során elengedhetetlenek voltak. A raktár teljesítménymérési 
rendszerét az abban alkalmazott különböző mutatószámokon keresztül ismer-
tük meg. Ezt követően egyezőségeket kerestünk a SCOR-modell által javasolt 
teljesítményméréssel.

Eredmények és azok értékelése

A vizsgált raktárban napi teljesítményértékelési rendszer működik, ami azt 
jelenti, hogy minden nap ellenőrzik az előre meghatározott mutatókat, és ér-
tékelik az előző napi teljesítményt. 6 csoportba osztották a raktárban ezeket a 
mutatókat: biztonság; eszközök és gépek; minőség; költségek; termelés; rend 
és tisztaság. Ezek a kategóriák több mutatót tartalmaznak, amelyek abszolút 
értékben kerültek meghatározásra. A vállalat célja ezzel a rendszerrel az volt, 
hogy fokozza a teljesítményt (minőség, biztonság, költségek stb.), és kiküszö-
bölje a pazarlást (például a nem megfelelőség, várakozások, felesleges munka-
erő) azáltal, hogy az egyes folyamatokban bekövetkező zavarokat könnyen azo-
nosíthatóvá, átláthatóvá teszi, és rögtön akciót kezdeményez rájuk. Ily módon 
egy standard bevezetése révén számottevő beruházás nélkül tudtak javítani a 
biztonságon, a gépeken, a minőségen, a termelékenységen és a fizikai jóléten 
is. A 2. táblázatban összegyűjtöttük az egyes kategóriákhoz tartozó mutatókat. 
A beszolgáltatás (gyárból a raktárba történő késztermékáramlás) és kiszolgál-
tatás (késztermék vevőhöz történő eljuttatása) teljesítményének mérése külön 
történik, az egyes kategóriáknak megfelelően meghatározott mutatókkal.
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Oldalak Beszolgáltatás Kiszolgáltatás

Minőség
feltárt beszolgáltatási hibák (db);

beszolgáltatásból eredő
készleteltérések (db)

előkészítési hibák száma (db);
érvényesített reklamációk (db)

Termelés

időben megtörtént beszolgáltatás 
betárolás, rögzítés (db);

késve befejezett lerakodások száma 
(db)

késve befejezett rakodások szá-
ma (db)

Költség

targoncával okozott károk nyo-
monkövetése (db);

targonca ütközésérzékelések száma 
(db)

kamionból kimaradt termékek 
száma
(db)

Rend és 
tisztaság

szabványos raktári rendtől való eltérések (db)

Biztonság
aktív résztvevők száma (fő);
balesetek száma (db baleset)

Eszközök 
és gépek

rámpáknál felmerülő üzemzavarok 
(db);

nem használható targonca (db)

kiszállító kamiontérfogat nyo-
monkövetése (m3)

2.	 táblázat: A raktárban alkalmazott teljesítménymérési rendszer elemei 

Forrás: saját szerkesztés, 2016

A vizsgálat során nyilvánvalóvá vált, hogy az általunk vizsgált raktár nem 
vagy csak kis mértékben alkalmazza a SCOR-modell által javasolt standard 
teljesítménymérő mutatókat (az agilitás, a költség és az eszközök hatékony-
sága attribútummal kapcsolatban nem álltak rendelkezésünkre olyan jellegű 
adatok, amelyek a SCOR-modellben szerepelnek, így azokkal kapcsolatban 
nem tudtuk elvégezni az összehasonlítást). Egyezőségeket főleg a megbízha-
tóság területén találtunk, például a vállalat igyekszik a rendelései teljesítését 
tökéletesen elvégezni. Ehhez kapcsolódóan a minőség és a termelés kategóri-
ákban alkalmazott mutatók relevánsak, hiszen közvetve a SCOR-modell által 
leírt tökéletes rendelésteljesítés mutatót ezekből ki lehetne számolni. Például 
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az érvényesített reklamációkból, késve befejezett rakodások számából, a kami-
onból kimaradt termékek számából és az előkészítési hibák számából már meg 
lehetne határozni a tökéletes rendelésteljesítések arányát. Véleményünk sze-
rint azonban nem elég részletesek a vállalat által alkalmazott mutatók, hiszen 
a gyorsasággal kapcsolatos úgynevezett ciklusidőre vonatkozó teljesítménymé-
rés nem jelenik meg a vállalat rendszerében. Erre vonatkozóan kizárólag csak 
a késéseket tartják számon, a késés mértékét, illetve az egyes ciklusidőket (az 
egyes tevékenységek elvégzésének tényleges idejét) nem.

Következtetések, javaslatok

A kutatás során először a raktárgazdálkodással, logisztikai teljesítménymérés-
sel és magával a SCOR-modellel kapcsolatos szakirodalmat tekintettük át. Ezt 
követően megvizsgáltunk egy vállalat raktárában alkalmazott teljesítménymé-
rési rendszert. Ezzel kapcsolatban elmondható, hogy két részre van osztva a 
rendszer: külön mérik a beszolgáltatással kapcsolatos tevékenységek, és külön a 
kiszolgáltatással kapcsolatos tevékenységek teljesítményét. A vállalatnál hat fő 
kategóriába sorolták az egyes részekhez tartozó mutatókat, amelyeket a vállalat 
lényegesnek tartott. A vállalat teljesítménymérési rendszerével kapcsolatban 
megállapítottuk, hogy releváns és logikusan felépített mutatókból építették 
fel, viszont számos területen úgy látjuk, ki lehetne egészíteni más, a teljesít-
ményt jól leíró mutatókkal is, mint például a ciklusidőkkel és a tevékenységek 
sebességével kapcsolatos mutatók. Ehhez jó alapot szolgáltatna a SCOR-mo-
dell, hiszen abban rengeteg, az ellátási lánc teljesítményét megfelelően mérő 
metrika kap helyet, illetve számos cég tapasztalatát alapul véve került kiala-
kításra. A vizsgált raktárban a SCOR-modell teljesítménnyel kapcsolatos jel-
lemzői és metrikái közül a megbízhatósággal kapcsolatban találtunk bizonyos 
fokú egyezést, ami jó kiinduló alap lehet a jövőben, ha a SCOR-modellnek 
megfelelően szeretné a vállalat átalakítani a teljesítményértékelési rendszerét.

Köszönetnyilvánítás

Az Emberi Erőforrások Minisztériuma ÚNKP-17-4 kódszámú Új 
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