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(A kislexikonban a 'szolgaltatas' kifejezés — amennyiben nincs kiilon jelezve — 'termék'-kel is helyettesithetd.)
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4 P, marketing 4 P-je (4Ps of marketing) feloldva:
termeék, ar, eladas vagy szolgaltatas helye, az eladas-
nak vagy a szolgaltatas igénybevételének 6sztonzé-
Se.
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ADAP (Allocation Decision Accountability Perfor-
mance) forraselosztasra, dontéshozatalra, felel6sség-
re és teljesitményre egyarant figyelmet fordito kolt-
ségvetés.

Adatlap (checksheet) a szabalyozas egyik eszkoze,
amely egy esemény bekdvetkezésének gyakorisagat
térképezi, a TQM egyik modszertani eleme

Adhokrécia 1d. improvizalas.

Adminisztrativ konyvtarvezetés (library
administration) a rendszer szerint a kdnyvtari admi-
nisztratorok (felsé szintli vezetdk) hatarozzak meg
az alapvetd miikodési modot és a szervezet hosszl
tavh céljait, mig a menedzserek elsésorban az admi-
nisztratorok utasitasait hajtjak végre.

Akcioterv (action plan) a rovid tava tervezés eleme,
kisebb projekt.

Akkomodacios modell (accomodation model) elja-
ras, amely az intézményi €s egyéni célok integralasat
a feladatok vagy a munkakorok alakitasaval végzi. A
szervezeti célokat az egyén hosszu tava céljaihoz
igazitja.

Alapképességek (core abilities) szolgaltatast lehe-
tové tevo erdforrasok: anyagi és szellemi aktivumok

Alapkompetencia (core competence) az alapképes-
ségekbol kifejleszthetd a kornyezetben egyediilallo
szolgaltatas.

Alkalmazott (employee) a szervezet altal meghata-
rozott / meghatarozatlan ideig munkat vallalo sze-
mély; munkavallalo.

Altalanos novekedési tényezé (growth factor) a
szervezetek a lassu bels6 valtozasok érdekében az
évek soran az inflaciéo mértékét meghalado forrast
igényelnek, ugyanakkor dsszteljesitményiik vagy
hatékonysaguk nem igazolja a tobbletforrasokat.

Aranyossag (proportion) szervezési elv, amely a
szervezet kiilonféle egységei, forrasai kozotti ara-
nyok megtartasat, illetve valtoztatasat tartja szem
eldtt.

Atfogé minéségszabalyozas (TQC — total quality
control) mindségmenedzsmenti rendszer, amely a
mindséget az egész munkafolyamat soran figyelem-
mel kiséri.

Athallas (hallow-effect) a munkatarsak teljesitmény-
értékelésének egyik lehetséges hibaja; az értékelonél
a nagyobb figyelmet kivaltd tevékenység nagyobb
sullyal esik latba.

Audit (audit) a szabalyozas eszkoze; atvilagitas,
felmérés, altalaban kiils6 tanacsadok végzik

Autokratikus vezetés (autocratic leadership,
directive leadership) utasitasokkal engedelmességet
koveteld, megfélemlitd-biintetd vezetoi stilus.

Autoritas (authority) hataskor, masok (a munkatar-
sak, beosztottak) magatartasanak iranyitasa, vagy
befolyasolasanak joga és lehetdsége. Ez a legitimitas
tobb forrasbol is szarmazhat, tgy, mint a legalitas, a
kompetencia és a referencia-hatalom

e B e

Belsé PR (internal Public Relations) a szervezeten
beliil lefelé iranyuld kommunikaci6 tudatos alakita-
sa, célja a megértés, az érdemi tdmogatas, az inno-
vaci6 légkorének kialakitasa, a belsé moral és identi-
tds megteremtése

Benchmarking (benchmarking) mas hasonld, jol
miilkodé informécids intézmények tevékenységei-
nek, teljesitménymutatoéinak megismerése.
Bevételszerzés 1d. pénzszerzési kampany.
Bevonas 1d. részvétel.

Brainstorming vagy otletborze, 'agyroham'
(brainstorming) a munkatarsak bevonasanak és
szakismereteik és tapasztalataik kiaknazasanak
egyik eszkoze; egy probléma megoldasaval kapcso-
latos kotetlen dtletgytijtés, majd a kapott 6tletek
rangsorolasa.
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Cél (purpose) 1. hosszabb tavu (objective) 2. rovid
tava (goal) a szervezet misszidjaban meghatarozott,
a miikddés kdzben elérend6 allapot.

Célcsoport (target group) kivalasztott piaci szeg-
mens, amelynek igényeit a szolgaltato kielégiteni
szandékozik.

Céliranyossag (accomplishment) szervezési elv,
amely szerint a szervezet egésze a meghatarozott
célok elérésére szolgal, igy minden munkénak erre
kell iranyulnia; a célokat nem szolgald tevékenysé-
geket torolni kell.

Centralizacio (centralisation) a hatalom, feladatok
és er0 egy helyen vald dsszpontositasa a (felsd)
vezetés kezében; az elvégzendd munkara vonatkozd
dontések tobbségét azok hozzak, akik a szervezet
egy magasabb pontjan vannak.

Csapatmunka (team-work) egymast kiegészit
képességekkel rendelkezé emberek kisszami cso-
portja, akik egy teljesitményhez k6t6d6 cél érdeké-
ben elkoételezték magukat, €s amelyért kdlcsondsen
elszamoltathatonak tartjak magukat.

Csere—modell (exchange model) az intézményi és
egyéni célok integralasa érdekében 6sztonzoket és
jutalmakat felhasznald eljaras
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Decentralizacio (decentralisation) a hatalom, a
feladatok és a dontés lehetdsége a szervezet alacso-
nyabb szintjein kap helyet, igy az elvégzendé mun-
kara vonatkoz6 dontések tobbségét azok hozzak,
akik a munkat végzik.

Delegalas (delegation) a vezet6 az egyes feladato-
kat, hataskoroket, jogosultsagokat sajat hierarchia-
szintjérél alacsonyabb szintre helyezi; a beosztottak
munkakorét vertikalisan boviti.

Direkt koltség (direct cost) olyan koltségtérités,
amely az ligyféllel az azonnal jelentkezd koltségeket
téritteti meg (pl. fénymasolas esetén a papir ara).
'Doglott kutya' (dogs) a szolgaltatassal kapcsolat-
ban javasolt stratégia alacsony piaci részesedés és
alacsony vagy csokkend kereslet esetében (1d.: Bos-
ton-matrix).

o o
EDI (Electronic Data Interchange) szamitogépek
kozotti szabalyozott, automatikus adatcsere.

Egyszeriiség (simplicity) szervezési elv, mely sze-
rint a szervezet lehetséges formai koziil a lehetséges
legegyszeriibb felé kell torekedni .

Elad¢ 1d. szolgaltato.

Eladasosztonzés (sales promotion) a marketing
egyik eleme, amely a vevOk vasarlasi hajlandosagat
hivatott novelni.

Eladhatosag (sellability) a minéség egyik, tn. 'S'-
tényezdje, melynek célja, hogy megkiilonbdztesse a
szolgaltatast a versenytarsakétol.

Eletkor-elmélet (life-cycle-theory) a szervezetnek —
az emberekhez hasonl6an — életkoruk van: csecse-
mokor, serdiilékor, fiatalkor és oregkor; az egyes
szakaszok mas-mas jellemzdkkel rendelkeznek.

Ellenérzélapok (run-control chart) egy tevékeny-
ség teljesitményének bizonyos id6hatarokon beliili
vizsgalatat segitd eljaras, a TQM egyik mddszertani
eleme.

Emberi erdéforras-gazdalkodas (HRM — human
resources management) a szervezetben dolgozé
munkatarsak tevékenységeinek tervezése, iranyitasa,
szervezése és vezetése.

/Eppen idében(-elv (just-in-time) a szolgaltato a
hasznal6 igényeit akkor és ott elégiti ki a szolgalta-
tassal, amikor és ahol az a hasznal6 szamara a leg-
sziikségesebb.

Eredményesség (effectivity) sikerrel, eredménnyel
jaré tevékenység megvalosulésa (illetve a cél eléré-
se).

Erettség—éretlenség-elmélet (maturity—immaturity
theory) Argyris elmélete, mely szerint az emberek
folyamatosan névekednek a gyerekkorbdl a felnétt-
ség iranyaba. Az elGbbit a passzivitas, fliggdség,
korlatozott lehetéségek, homalyos képzetek, rovid
tava gondolkodas, jelenben ¢€lés, alarendeltség és
korlatozott 6ntudat, az utobbit az aktivitas, fligget-
lenség, tag lehetOségek, erds érdekek, hosszi tava
gondolkodas, mult—jelen—j6vo egyiittlatasa, fligget-
lenség és erds ontudat jellemzi.

Erdsségek 1d. SWOT.

Ertekezlet (meeting) kommunikéaciés forma, mely-
ben harom vagy tobb személy iil le egy k6zos mun-
kat segit6 feladatot megtargyalni.

Esély-elmélet (expectancy theory) Vroom elmélete,
mely szerint a munkatars csak akkor motivalt, ha
harom feltétel adott: az 6nmaga altal meghatarozott
személyes cél, az esély, hogy tevékenységek ered-
ménye elvezet hozza, illetve hogy tevékenysége
meghozza a személyes elégedettséget — pl. megfele-
16 tarsas kornyezet, megbecsiilés, onmegvaldsitas.
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'Fejdstehén' (cash cow) a szolgaltatassal kapcsolat-
ban javasolt stratégia magas piaci részesedes €s
alacsony vagy csokkend kereslet esetében (1d.: Bos-
ton-matrix).

Feladatkor (responsibility) szervezési elv munkako-
1i leirasba foglalt tevékenységek csoportja.
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Feladatkultira vagy feladat tipusa kultura (task
culture) a csoportmunkaban rejl6 eréket kihasznald
szervezeti kultira, amelyben inkabb a szakmai tu-
das, mint a tekintély, illetve a hierarchidban elfoglalt
hely szamit; olyan négyzethaléhoz hasonlithato,
amelynek bizonyos szalai erésebbek.

Felettesek és beosztottak koncepcidja (concept of
line and staff) a szervezet vertikalis tagolasanak
egyik modja, mely szerint a dontés hataskore és
felelossége a felettesé, a beosztott gyakorlatilag
végrehajt. Indokai: 1. a felettesnek és a beosztottnak
egy szervezeten beliil kiilonboz6 funkcidja van; a
felettes kozvetleniil felel a szervezet céljainak eléré-
séért. Mindenki mas beosztott. 2. a felettesnek elvi-
leg korlatlan a hataskore a beosztottak felett, a be-
osztottak hataskore csupan egy—egy funkcionalis
teriiletre korlatozodik.

Felhatalmazas (empowerment) a munkatars hatas-
korének kiterjesztése megadott teriilet(ek)re.

Felkészités (coaching) személyzetfejlesztési mod-
szer, melyben a felkarolt munkatars rendszeres,
fejlodését eldsegitd, targyszerti visszacsatolast kap.

Felmérés (survey) modszer, amely a szabalyozas
soran az emberek véleményére, tapasztalatara, visel-
kedésére, emlékezetére kovetkezetesen kérdez ra;
torténhet szemtdl szemben, interju formajaban, vagy
kiosztott papiron.

Fels6 vezeté (upper manager) olyan menedzser, aki
az adott szervezetben a hierarchia csucsan latja el
feladatat.

Folyamatabra (flowchart) az adott folyamatot fel-
térképez0, az informacios vagy mas forrasok kiala-
kulasat és atalakulasat abrazold diagram.

Fontossagi sorrend meghatarozasa (Setting
priorities) a feladatok, tevékenységek, vagy mas
dolgok halmazaban rangsor felallitasa, célja a forra-
sok elosztasanak hatékony szabalyozasa.

Formalis szervezet (formal organisation) a jogi
keretek ¢€s a feliilrél deklaralt elvek szerint miikodé
szervezeti forma, illetve szervezeti jellemvonas. Ide
tartozik a munkastruktara, a munkakorok, a hierar-
chia, a rogzitett intézményi politika, az eljarasok és
szabalyok stb., és azok az elemek is, amelyeket a
hatékonysag és a gazdasagossag novelése érdekében
hivtak létre.

Forraselosztas (allocation) a szabalyozas eszkoze, a
meglévo eréforrasok (1)) célokhoz rendelése.

Forrasmegosztas (resource sharing) forrashiany
esetén, koltségkimélés vagy a szolgaltatas szintjének
emelése céljabol a szervezetek megosztjak egymas
kozott a forrasokat és a nytjtando szolgaltatasokat.

Franchise (franchise) a know-how lizingje; felhal-
mozott ismeret, tapasztalat, eljarasok szerz6désben
rogzitett atadasa egy masik, hasonlo feladatkorrel
rendelkez0 szervezet szamara; a centralizalt dontés-
hozatal jellemzi.

Funkcionalis szervezet (functional organisation)
szervezeti forma, melynek alapja, hogy azonos fel-
adatu, képesitésii, tevékenységii emberek keriilnek
egy részlegbe; pl.: a konyvtarban van feldolgozo
osztaly, tajékoztatod osztaly, marketing osztaly stb.

Fiiggoleges iranyu kommunikacio (vertical
communication) a szervezeten beliili feliilr6l lefelé,
illetve alulrdl folfelé iranyuldé kommunikacio.
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Gantt-diagram vagy vonalas iitemterv (Gantt
chart) tervezési és szabalyozasi segédeszkoz, amely
kulcsfontossagu tevékenységeket tiintet fel vonalak
vagy savok képében olyan diagramon, ahol a viz-
szintes koordinata az id6 vonala, akarcsak a nyilak-
kal torténd abrazolason.

Gazdasagossag (economy) teljesitmény—tényezo;
egy meghatarozott tevékenység végzésének nyere-
ségessége.

Globalizalédas, piacoké és szolgaltatasoké
(globalisation of markets and services) a hatarok
elmosoddasanak kovetkezménye, amely altal a piac
szereploi toliik foldrajzilag tavoli szereplokkel is
tizleti kapcsolatba keriilhetnek.

Gyengeségek 1d. SWOT.

o H o
Hallow-effektus 1d. athallas.

Halszalka-diagram, Ishikawa-diagram, ok—
okozat-diagram (fishbone- Ishikawa- cause—effect-
diagram) a szabalyozas soran feltart tiinetek eredéit
feltérképez6 diagram, a TQM egyik modszertani
eleme.

Hasznalékkal valo torédés (customer care) a minél
magasabb hasznaléi elégedettség érdekében végzett
tevékenységek egyiittese.

Hasznaléi elégedettség (user satisfiction) a szaba-
lyozas soran mért tényezd, amely a szolgaltatas vagy
termék mindségének alapvetd mutatdja

Hasznaléi igények 1. a hasznalok altal megfogal-
mazott elvarasok (needs) 2. a hasznalok kozvetleniil
ki nem fejezett sziikségletei (demands)

Hasznaléi igények, 'mdsodlagos’ (secondary needs
of users) olyan hasznaldi igények, amelyek nem
kozvetleniil fliggenek dssze a termék vagy szolgalta-
tas mindségével, ugyanakkor kihatnak a vevo elége-
dettségére, pl.: torédés, kezdeményezés, figyelem,
kotelezettség-teljesités, a vevdszolgalat mindsége,
hozzéértés, segitdkészség stb.

Hatalomkultara (power culture) a szervezeti kulta-
ra egyik fajtaja; jellemzdi: tekintélyes intézmény,
energikus vezetdvel gyorsan reagalhat a kdrnyezet
valtozasaira; a kozpont az ellendrzést tdbbnyire a
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kulcspozicidk betdltésével, idénkénti nagy ellendr-
zésekkel gyakorolja.

Hataskor (authority) autorités, jogosultsag az er6-
forrasok hasznalatéra.

Hatékonysag (efficiency) a raforditasokat és a hata-
sokat tiikr6z6 eredmények viszonya.

Hierarchikus szervezet (hierarchical organisation)
ala- ¢és folérendeltségi viszonyokra épitd szervezet,
jellemzdi a viszonylag sziik illetékességi korok, a
formalizaltsag.

Higiéniai tényezdk (hygiene or maintenance factor)
Herzberg a munka motivalasara vonatkozo két-
tényez6 elméletében azon tényezdk, melyek elége-
detlenséghez vezetnek, ha az érintett altal elvart
szint alatt vannak, &m nem emelik az elégedettség
szintjét, ha kell6 mértékben adottak; ide tartozik
fontossagi sorrendben: a vallalatpolitika és vezetés,
ellendrzés, kapcsolatok a felettesekkel, kollégakkal,
alarendeltekkel, munkafeltételek, fizetés, beosztas,
biztonsag, maganélet.

Hisztogram (histogram) tapasztalati stiriiségfiigg-
vény, amely egy bizonyos esemény bekovetkezésé-
nek iddbeli eloszlasat abrazolja; diagramja a TQM
modszertananak egyik eleme.

Humor (humour) a kommunikacios gatak attorésé-
nek hatékony eszkdze, jelentdsége az alulrdl felfelé
iranyuldé kommunikacidban a legnagyobb.
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Identitas, intézményi (Cl — corporate identity) az
adott szervezetre jellemz6 egyéni arculat, amellyel a
szervezetben dolgozo munkatarsak azonosulhatnak,
illetve amely a vevOk szamara megkiilonbozteti a
szervezetet mas szervezetektol.

Igények 1d. hasznaloi igények.

Illetékesség (span of control) Az egy menedzser
altal hatékonyan iranyitott emberek 1étszama; a
szervezetet Uigy kell kiépiteni, hogy az illetékességi
kor ne néjon til azon a szinten, amelyet a menedzser
még vezetni és iranyitani képes.

Imazs (image) képmas, amit az emberek alakitanak
ki egy dologrol, szervezetrol, szolgaltatasrol vagy
masik emberrol.

Impakt (impact) egy tevékenység kornyezetre gya-
korolt tényleges hatasa.

Improvizalas (improvisation) a kinalkoz6 lehet6sé-
gek gyors kihasznalaséara szolgalo rogtonzés, amely
elveti a tervezési folyamatot, de a korabbi tervezési
tapasztalatokra épit.

Informacios audit (information audit) a szervezeten
beliili informacio szabalyozasanak eszkoze; atvilagi-
tas, felmérés.

Informacios bréker (information broker) informa-
cios szolgaltatast — pl. informacio—visszakeresés,

tanacsadas, konzultacio, dokumentumszolgaltatas,
indexelés stb. — pénzért kinald szakember.

Informacios menedzsment (information manage-
ment) az informacios és informacios forrasok haté-
kony tervezése, szervezése és iranyitasa.

Informaciotechnologia (IT — information
technology) az informaci6 begytijtésére, feldolgoza-
séra és terjesztésére szolgalo eljarasok, ismeretek és
berendezések gyijtéfogalma.

Informalis szervezet (informal organisation) a
tarsulas jellegili tevékenységekre (munkacsoportok
kialakulasa, elismerés, védelem vagy a biztonsag, az
Onbecsiilés és a status iranti igényeik megszerzése
kommunikacios tartalmak és modellek stb.) 6ssz-
pontositd nemhivatalos szervezet.

Innovacio (innovation) Gjitas, korabban nem 1étez6
dolog 1étrehozasa vagy modszer hasznalata.

Intranet (intranet) az intézményen, Szervezeten
beliili Internet.

IPCS (Integrated Planning and Programing Control
System) a tervezési és szabalyozasi feladatokat egy-
arant ellato koltségvetés.

Iranyelv (policy) a tervezéshez megfogalmazott
elképzelések gylijteménye.

Iranyitas (control) az egykor meghatarozott tervek
folyamatos feliilvizsgalata, a végrehajtas figyelem-
mel kisérése, illetve az er6forras-elosztas sziikséges
valtoztatasa.

Ishikawa—diagram 1d. halszalka-diagram.

o Jo

Jovokép (vision) rogziett nyilatkozat, amely az
intézmény sajat ambicidinak szavakba, mondatokba
ontését szolgalja a kitlizott stratégiai célokkal 6ssz-
hangban.
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Kaizen (kaizen) innovacios eszk6z, melynek elve,
hogy minden munkafolyamat, termék és szolgaltatas
javithat6; ennek érdekében az 0sszes munkatarstol
elvarja, hogy minden idében, minden problémaval
kapcsolatban egyiitt gondolkodjon, és hogy 1jitasi
javaslatokkal alljon eld.

Karecsusitas (lean management) a szervezet alakita-
sa, melynek célja a hierarchiai szintek és a kdzépve-
zetOk szamanak optimalis csokkentése.

'Kemény' tényezdk (‘hard' factors) a szervezetben a
felmérhetd, szamszerisithetd valtozok, pl. struktira,
mikodés, gazdalkodas.

Képzés és munkaerd-fejlesztés (training and staff
development) szervezeti eréfeszités, melynek célja a
legfontosabb eréforras potencialjanak fokozasa.
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Képzési iranyelvek (training policy) a képzéssel
kapcsolatban megfogalmazott tervek, elképzelések
gylijteménye.

Két—tényezé elmélete (two-factors theory) Herz-
berg a munka motivalasara vonatkozé elmélete,
mely szerint a higiéniai tényez6k hianya demotival,
a motivacios tényezok emelése pedig 6sztondz (mo-
tival).

Klan-szabalyozas (clan control) szabéalyozasi sti-
lus, amelyben a normak ismerete és az egyértelmii
teljesitmény-értékelés helyett az azonosulason van a
hangsuly.

Kommunikacié (communication) informaciok k6z-
1ése vagy cseréje valamilyen jelrendszer utjan; a
szervezetben belill iranya lehet folfelé, lefelé iranyu-
16 vagy horizontalis; hatékonysagat a szervezeti
forma nagyban befolyasolja.

Koltségek (costs) teljesitmény-tényez6; egy tevé-
kenység végzésével kozvetleniil vagy kdzvetve je-
lentkez6 kiadasok.

Koltségek, kozvetlen (direct costs) olyan koltségek,
amelyeknél megallapithatd, hogy mely termék /
szolgaltatas eldallitasaval vagy szervezeti egység
mikodésével kapcsolatos, nagysaga a termelés /
szolgaltatds mennyiségével aranyosan valtozik.

Koltségek, kozvetett (indirect costs) olyan koltsé-
gek, amelyeknél nem, vagy csak kozvetetten allapit-
haté meg, hogy mely termék / szolgaltatas eldallita-
saval vagy szervezeti egység miikodésével kapcsola-
tos.

Koltség—haszon-elemzés (cost-benefit-analysis) a
befektetés és a varhatd megtériilés kozotti viszony
kiszamitasara szolgald eszkoz.

Koltséghatékonysag (cost-effectiveness) teljesit-
mény-tényez0; adott koltségre jutd eredményesség.

Koltségkozpont (cost centre) az intézmény olyan
részlege, amely 6nallo koltségvetéssel mikodik.

Koltségvetés (budget) a szervezet kiadasait és bevé-
teleit tételesen felsorold jegyzék.

Konyvtar (library, LIS — library and information
service) dokumentumgytjtemény, amely egy cél-
csoport szamara fizikai, bibliografiai és intellektualis
hozzaférést nyljt olyan személyzet segitségével,
amelyet a célcsoport informacios igényeihez igazodo
szolgéltatasok és programok biztositasara képeztek
ki.

Konyvtari asszisztens (library assistant) kozépfoka
diplomaval rendelkezd kdnyvari munkatars.

Konyvtari menedzsment (library management) a
prioritasok meghatarozasanak, a dolgozok motivala-
sanak, a forrdsok biztositasanak, valamint a teljesit-
mény értékelésének modszere annak érdekében,
hogy a kdnyvtari és informacids szolgalat a lehetd
leggazdasagosabb legyen, €s a legnagyobb hasznot
hozza.

Konyvtaros (librarian) felséfoka kdnyvtarosi dip-
lomaval rendelkez6 szakember.

Kornyezet (environment) 1. kiilsé (external) azok a
tényezok, amelyekre a szervezetnek nincs hatasa (pl.
makrogazdasag, demografia stb.) 2. belsé (internal)
tényezok, amelyekre a szervezet hatassal van (pl.
szolgaltatas mindsége, hasznalok elégedettsége,
munkatarsak felkésziiltsége stb.).

Kornyezeti felmérés 1d. SWOT-elemzés.

Kotelezo tenderezés (CCT — compulsory
competitive tendering) angol jogszabaly, amely a
kozszolgalati intézményeket szolgaltatasok tervezett
igénybevétele esetén tender kiirasara kotelezi.

Kozépvezetdé (middle manager) olyan menedzser,
akinek felettese és beosztottai egyarant vannak.

Kozérzet (morale) a munkavégzésre és a kornyezet
megitélésére kihato altalanos tudati allapot.

Kreativitas (creativity) alkotokészség, képesség uj
helyzetben korabban megtapasztalt 6sszefiiggések
alkalmazasara.

Kritikus sikertényezé (critical success factor) rész-
célok, mérfoldkdvek vagy tulajdonsdgok, amelyek
elérése nélkiil nem lehetséges a célok megvalositasa.

Kultara 1d. szervezeti kultara .

o], o

Lagy tényezok (soft factors) a szervezetben a nem
vagy csak nehezen felmérhet6 és szamszertisithetd
valtozok pl. kultira, személyzet.

Lapos szervezet (flat organisation) szervezeti mo-
dell, amelyre a dontden horizontalis, mellérendeld
elrendezés jellemz6, amelyben az egyes egységek
nagyobb 6nallosagot élveznek.

Leader-elmélet (leadership theory) a vezet6rél
alkotott magatartastudomanyi elképzelés, amely a
vezetdt személyként és nem funkciojaban ragadja
meg.

Leépités (downsizing) a szervezet méretének csok-
kentése, melynek célja a kisebb kdltségvetés vagy a
nagyobb hatékonysag elérése.

Lehetdségek 1d. SWOT.

Linearis koltségvetés (line-item budgets) rovat-tétel
szerkezetii kdltségvetés, melyben a kiilonféle doku-
mentumtipusok, szerzodéses szolgaltatasok, sze-
meélyzeti és vegyes kiadasok tételeit soroljak fel;
lehetdvé teszi trendek meghatarozasat és a jovendo
kiadasok eldrejelzését. Készitése egyszert.

Lohere-szervezet (trefoil-structure) a Handy altal
megalkotott szervezeti struktira, amely harom cso-
portra osztja az alkalmazottakat: 1. diplomasok,
miszakiak, vezetdk, 2. szerz6déses munkatarsak,
tiszteletdijasok, 3. ideiglenes alkalmazottak, (a ter-
melés hulldmzasatol fliggden).
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Marketing (marketing) azoknak a tevékenységek-
nek a gytijtéfogalma, amelyeknek célja a termékek
illetve szolgaltatasok leghatékonyabb eljuttatasa a

hasznalohoz, illetve a vevOhoz.

Marketing-mix (marketing-mix) a marketing kam-
pany négy elemének — a terméknek, a kéltségeknek,
a szolgdltatas helyének, és az értékesitésnek, illetve a
hasznalok dsztonzésének — a szervezet szamara op-
timalis kombinacioja.

Matrix-szervezet (matrix organisation) szervezet—
tipus, amely egy szervezetbe foglalja a hagyoma-
nyos értelemben vett rutinmiiveletek és az aktualis
projektfeladatok végzését, a munkatarsak igy két
iranyba tartoznak elszdmolassal.

Masodlagos hasznaloi igények 1d. hasznaloi igények,
masodlagos.

Megbizhatésag (reliability) a minéség egyik, un.
'R'-tényezdje. Célja, hogy megakadalyozza a vevo
elégedetlenségét.

Megfigyelés (inspection) értékeléshez valo adat-
gylijtés egyik modszere.

Megrekedés (plateauing) stagnalas a szakmai fejl6-
désben, hierarchia—beli eldémenetelben.

Menedzser (manager) olyan személy, aki meghata-
rozott feladatok végrehajtasaért és/vagy végrehajta-
tasaért felelds.

Menedzseri racs (managerial gird) Blake és
Mouton a vezetdket két szempont szerint mindsitd
modellje: mennyire térédnek az emberekkel, illetve
a termeléssel / a szolgaltatassal.

Menedzsment-audit (management-audit) mene-
dzserek képességeinek felmérése: tudjak—e az eré-
forrasokat — kiilonosen az alkalmazottakat — a Kitii-
zott célok elérése érdekében hatékonyan iranyitani.
Birtokaban vannak—e az ehhez sziikséges képessé-
geknek és tudasnak.

Menedzsment (management) emberi, fizikai, pénz-
igyi és informacios forrasok tervezése, szervezése,
iranyitasa és vezetése a szervezet céljainak sikeres és
hatékony elérése érdekében.

Menedzsment informaciés rendszer (Management
information System — MIS) informacios rendszer,
amely amellett, hogy egy szervezet sszes sziikséges
informacio-feldolgozo tevékenységeét ellatja, infor-
maciokat nyujt és informacio—feldolgozasi modsze-
reket szolgaltat a menedzsment kiilonb6z6 funkcidi-
hoz, valamint a dontési folyamatok tamogatasara.

Minéség (quality) a termék- és szolgaltatas-
szinvonal, amely kielégiti illetve tullépi a vevok
igényeit; termékek esetén ez magaban foglalja a
megjelenést, a miikddést, a megbizhatosagot. A
szolgaltatasoknal azok nyujtasanak kornyezetét, a
szolgaltatast nyljtok magatartasat, felkésziiltségét.

Minéségfejleszté csoport (quality improvement
team) a TQM szervezetében tobb osztaly egyes
munkatarsaibdl allé csoport, amely meghatarozott
teriileten szervezdi, operativ és mindség—ellendrzd
feladatokat lat el.

Minéségi lanc (quality chain) a minéségmenedzs-
mentben a szolgaltato-megrendeld viszonyok soro-
zata.

Minéségi tanacs (quality improvement council) a
TQM szervezetében a stratégiai dontésekért felelds
vezet6k csoportja.

Mindéségszabalyozas (quality control) a minéség
elérését az egész munkafolyamat vizsgalataval vég-
70 tevékenység.

Mintavétel (sample) az 6sszeszamlalas egyik modja
a teljesitménymérésben. Az alapsokasagnak megfe-
leld, de joval kisebb csoportot 1étrehozva allitja elé
az adatokat.

MIS 1d. Menedzsment informacios rendszer.
Misszio (mission) kiildetésnyilatkozat, amely meg-
hatarozza a szervezet Iényeges vagy alapvetd céljat,
filozofiajat.

Motivacio (motivation) a célok vagy jutalom elérése
érdekében energia-befektetésre iranyulod akarat.

Motivacios tényezdk (motivation factor) Herzberg
motivacidra vonatkozo két-tényez6 elméletében
azon tényezok, amelyek megelégedéssel toltik el az
alkalmazottakat, &m hianyuk nem (kozvetleniil)
vezet elégedetlenségre; fontossagi sorrendben: telje-
sitmény, elismerés a teljesitményért, maga a munka,
felelosség és fejlodés, novekedés.
Munkakoér—gazdagitas (job enrichment) vertikalis

munkaterhelés, amely a munkatarsak szamara meg-
ndvelt hataskort biztosit.

Munkakori leiras (job description) egy munkakor
feladatkorének rogzitett formaja.

e o

Nem novekvé konyvtar (non-growth library) olyan
informacios szolgaltatas, melynek forrasai (alloma-
nya, személyzete, berendezései stb.) és koltségvetése
csak a hasznalok szamanak ndvekedésével vagy
igényeinek diverzifikalasaval novekszik.

Névleges koltségek (nominal costs) szolgaltatasért
kért 0sszeg, amely nem, vagy csak éppen fedezi a
szolgaltatashoz kapcsolodo kiadast; bevezetésének
célja lehet a piac felmérése, 'felesleges' igénybevétel
csokkentése.

e()oe

Oktatas 1d. személyzetfejlesztés.
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Oldaliranyd kommunikacié (horizontal
communication) a szervezetben az egy hierarchiai
szinten dolgozé munkatarsak kézotti kommunikacio.

Ok-okozat-diagram 1d. halszalka-diagram.
Operativ tervezés 1d. rovid tava tervezés.

Organikus szervezet (organic organisation) a kor-
nyezeti valtozasokhoz gyorsan alakul6 szervezet-
tipus, melynek jellemzdi: jelentds oldaliranyu kom-
munikacid; a szervezeten beliili hatasok az ismere-
tekbdl és a tapasztalatokbol eredd hatalombol fakad-
nak; globalis szemléletmod, rugalmas munkakér,
elkotelezettség a szervezeten kiviili szakmai csopor-
toknak is.

e ()
Onképzés (self-education) tanulasi folyamat, ame-
lyet az egyén a sajat maga igényei szerint szabalyoz.

Onvezetés (self-leadership) az egyén sajat munkaja-
nak menedzsere. Tevékenységei: egylittmiikodés
masokkal, 6nképzés, meggydzés, figyelem masok
érzékenységére és igényeire, felelosségvallalas, az
agresszio, az elégedetlenség ¢és a tulzo kivanalmak
kezelése, targyalas, jelentés készitése, az utasitasok
fogadasa, felelosség az eszkozokért.

Osszeszamlalas (tally) az értékeléshez valo adat-
gyljtés egyik modszere.

oePo

Pareto-diagram (Pareto-diagram) a meghatarozott
probléma egyes okainak szazalékos megoszlasat
abrazolo diagram; a TQM modszertananak egyik
eleme.

Partfogoi kapcsolat (mentorship) két szakember —
partfogd vagy mentor és partfogolt (mentor, protégé)
— kozotti szakmai kapcsolat, amely soran a mentor a
partfogolt szakmai karrierjének fejlesztése érdeké-
ben intellektualis, erkolcsi, esetleg anyagi tamoga-
tast nyujt.

Pénzszerzési kampany (fundraising) a fenntart6otol
kapott koltségvetés és a hasznaloktol beszedett dijak
kiegészitése. Altalaban meghatarozott cél elérése
érdekében folytatott projekt.

Pénzért érték (value for money) téritéses szolgalta-
tasok elve, mely szerint a hasznal6 a téritési dij elle-
nében a szolgaltatas minGségének garanciajat kapja.
PEST-vizsgalat (PEST — political, economical,
social, technological analyse) a szervezet kornyeze-
tének politikai, gazdasagi, szocialis és technologiai
szempontu vizsgalata.

Piaci rések (market niches) a piac olyan részei, ahol
kielégitetlen igények jelentkeznek; tehat kihivast
jelent a szolgaltatonak.

Piaclefedés (market penetration) teljesitmény—
tényez0; a szolgaltatast ténylegesen igénybe vevok
aranya a lehetséges hasznalokhoz képest.
Piacmeghatarozas (market identification) a vasarloi
sziikségletek, igények azonositésa.

Piacszegmentalas (market segmentation) a piacon
1évo vasarlok meghatarozott szempontok szerinti
csoportositasa; a szempontok lehetnek: életkor,
lakohely, érdeklddés stb.

Portfolio-elemzés (portfolio-analysis) a szervezet
meglévo forrasainak és lehetéségeinek felmérése
olyan szempontb6l, hogy melyikre érdemes hosz-
szabb tavon épiteni, melyiket érdemes csak kihasz-
nalni; modszere a Boston-madtrix alkalmazasa.

PR (PR — public relations) el6re megtervezett és
szervezett tevékenységsorozat, melynek célja a szer-
vezet ¢és a hasznalok kozotti kdlesonds megértés és
bizalom fenntartasa.

Profitszerzés (making profit) szolgaltatas—nyujtas
ellentételezése, melynek célja, hogy a bevételek

meghaladjak a kiadasokat, és hogy a szolgaltatast
konnyen lehessen tovabbfejleszteni.

Programellendrzd és -visszajelz6 modszer 1d. PERT-
modszer.

Projekt (project) tevékenység-sorozat, amely id6-
ben ¢és feladatokban meghatarozott célra iranyul.

Projektmenedzser (projectmanager) a projekt fele-
16s iranyitdja. Személye megegyezhet a menedzse-
rével.

Pygmalion-effektus (Pygmalion-effect) projekcio,
melynek alapja, hogy az ember hajlamos azza valni,
amit gondolnak rola.

R e
Reengineering 1d. 0jjaalakitas.
Részlegesités (departmentalization) a szervezet

decentralizalasa, mely soran részlegek, osztalyok
jonnek létre.

Részvétel a vezetésben, munkatarsak bevonasa
(participation) a hatalom, a munka, az ellen6rzés
megosztasa a beosztottakkal.

Ringi (ringi) a munkatarsak teljes részvételét bizto-
sitd japan eredetli eljaras, amely szerint egy dontés
mindaddig nem 1ép életbe, amig azzal minden érin-
tett egyet nem ért.

Ritualé (ritual) kulturalis értékeket meger6sit6 cse-
lekvések sorozata.

Rovid tavi terv vagy operativ terv (operative
plan) a mindennapi munkavégzés alapjaul szolgald
terv, amely a stratégiai terv egyes részeinek megva-
l6sitasat szolgalja; kisebb projekt terve.

Rugalmassag (flexibility) a tanul6 szervezetre és a
kreativ munkatarsra jellemz6 képesség, amely lehe-
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tové teszi a kornyezeti valtozasokra vald gyors rea-
galast.

eSe

Scatter-diagram (Scatter-diagram) a tényezok
kozotti osszefliggéseket vizsgalva abrazolja a kap-
csolat meglétét vagy nemlétét, illetve lehetséges
egymasra hatasukat.

Statisztikai folyamatszabalyozas (SPC — statistical
process control) statisztikai mintavételen alapulo
mindségellendrzé mddszer, amelyet folyamatszaba-
lyozas is tamogat; a hiba megel6zésre is hangsalyt
helyez.

Stratégiai terv (strategic plan) a szervezet fejlodé-
sének (a misszio6 és jovokép alapul vételével) 5—10-
15 évre iranyt mutato elképzelések rendszere.

SWOT-elemzés, kornyezeti felmérés (SWOT-
analysis — Strengths, Weaknesses, Opportunities,
Threats) a kiils6 és a belsé kornyezet allapotat az
(er6sségek—gyengeségek—lehetdségek—kihivasok /
veszélyek) matrix segitségével feltérképezo eljaras .

e Sz e
Szabalyozas (regulation) iranyitas visszacsatolassal.

Szamadasi kotelezettség (accountability) szervezési
elv, mely szerint a hataskori és feladatkori hierarchi-
at ugy kell kialakitani, hogy mindenki csak egyetlen
felettesnek tegyen jelentést illetve szamoljon el
munkajarol.

Személykultiira, vagy személyiségre alapozo kul-
tara (person culture) a szervezeti kultira egyik
formaja; a csoport helyett az egyénre épit, nincsen
feliilrdl érkezd utasitas, akkor célravezetd, ha maga-
san kvalifikalt emberek innovativ feladatok megol-
dasara tarsulnak.

Személyzetfejlesztés (staff development, education)
a munkatarsak — mint emberi er6forras — oktatasa,
fejlodésiiknek hatékony timogatasa.

Személyzeti stratégia (HRM strategy) az emberi
er6forrasok fejlesztésének hosszu tava lizleti szem-
pontokkal 6sszhangban készitett terve.

Szerepkultura (role culture) az intézményi kultara
lehetséges formaja, amely a logika és az ésszerliség
alapjan mikodik. Olyan szabalyok irdnyitjak, ame-
lyek fontosabbak a személyeknél, nem kivanatos a

tobblet-teljesitmény, lassan észlelik a valtozasokat.

Szervezete hierarchikus.

Szervezés (organisation) a szervezet folyamatainak
atgondolasa annak meghatarozasara, hogy mely
er6forrasok (azaz eljarasok, aruk, szolgaltatasok,
dokumentumok, eszk6zok és gépek, emberek és
készségek, stb.) sziikségesek a kivant termék vagy
szolgaltatas eléallitasahoz.

Szervezeti ideolégia (organisational policy) vi-
szonylag 6sszefiiggd hiedelmek egyiittese, amely az
azt vallokat 6sszekapcsolja, és kornyezetiik ok—
okozati dsszefiiggéseit magyarazza.

Szervezeti diagram (organisation chart) a szervezet
formalis strukturajat mutato abra, amely a hatasko-
roket, feladatkoroket, a kommunikaciot és a munka-
folyamatokat abrazolja.

Szervezeti kultara (organisational culture) a szer-
vezeti tagok altal osztott — ritudlékban, szimbolu-
mokban és targyakban megjelend — alapvet§ eléfel-
tevések, hiedelmek és értékek rendszere, amelyek
segitségével meghatarozzak onmagukat és kornyeze-
tiiket.

Szocializacios modell (socialisation model) az in-
tézményi és egyéni célok integralasa érdekében
megkisérli meggy06zni az egyént arrdl, hogy a veze-
ték és a munkatarsak segitségével fogadja el a szer-
vezet céljait.

Szolgaltatas-politika (service-policy) a szolgaltatas-
sal kapcsolatos iranyelvek és hitek dsszessége.

Szolgaltatasi szint szerzédése (service level
agreements) a szolgaltato és vevo vagy fenntartoja
kozotti szerz6dés, amely a szolgaltato feladatait, a
szolgaltatas mindsitésére szolgald szabvanyokat, és
a mutatok kiszamitasanak elfogadott modjat tartal-
mazza; tisztazza az elvarasokat, a felelsséget, illet-
ve a jogositvanyokat mindkét fél szamara.

Szolgaltaté, elado (supplier) a minéségi lancban az
a személy, aki a vevOnek a szolgaltatast kinalja.

Szponzoralas (sponsorship) pénzben vagy termé-
szetben adott befektetés valamilyen tevékenységre,
amiért cserébe az invesztalo fél lizletileg kihasznal-
haté kereskedelmi potencialhoz jut.

Sziikséglet hierarchia (hierarchy of needs) fiziolo-
giai, biztonsag iranti, szocialis, megbecsiilés iranti és
onmegvaldsitas iranti igények Maslow altal felalli-
tott rangsora, melyre jellemzd, hogy amig az elébbi
igények nincsenek kielégitve, addig az utobbi, ma-
gasabb rendii igények egyike sem miikddhet maga-
tartasbeli 6sztonzoként.

o o

Tanacsadé (consulant) szakért6, akit adott szolgal-
tatasok, tevékenység(ek) jellemzdinek felmérésére
és a fejlesztésre, javitdshoz vagy ujjaalakitashoz
sziikséges ismeretek atadasara kérnek fel.

Tanulmanyi szerzédés (learning contract) megal-
lapodas, amelyben a munkaad6 a munkavallalénak
tanulmanyai elvégzéséhez tamogatast nyujt, illetve
ellentételezést hatdroz meg.

Tanulé szervezet (learning organisation) a kornye-
zet kihivasainak felfedezését és a rajuk valéo minél
gyorsabb reagalast kritikus sikertényezonek tartd
szervezet.
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Tavmunka (teleworking — UK, telecommuting —
USA) munkamodszer, melyben a munkavégzo rész-
ben vagy egészben munkahelyétdl tavol — tobbnyire
otthon — dolgozik, szamitogépet hasznal, és munka-
helyével telekommunikéaciés médszerek segitség-
évek kommunikal.

Teljes koltség (total costs) a szolgaltatas ellenérték-
ének megfizetése. Célja a vonatkozo Osszes kiadas
(pl. a munkaidé, rezsi, a berendezések amortizacioja
stb.) megtéritése.

Teljes korii mindségmenedzsment (TQM — Total
Quality Management) a szervezet minden tevékeny-
ségét feloleld menedzsment—filozofia, amelynek
segitségével a hasznaldi és a tarsadalmi igények,
valamint a szervezet céljai a legeredményesebb ¢és a
leginkabb koltséghatékony mddon, az dsszes mun-
katars teljesit6képességének novelésével, javitasa-
val, folyamatos tokéletesités altal elérhetok.

Teljesitmény-értékelés (performance appraisal) a
teljesitmény-mutatok adatainak értékelése.

Teljesitmény-koltségvetés (PPBS — planning
programming budgeting system) funkciokon, tevé-
kenységeken €s projekteken alapuld koltségvetés-
tipus, ahol a nyereség a szolgaltatasok kihasznaltsa-
gaval és a hasznalok elégedettségével mérhetd.

Teljesitménymérés (PM — performance
measurement) a teljesitménymutatok értékének
meghatarozasa 0sszeszamlalassal, megfigyeléssel
illetve felméréssel.

Teljesitmény-mutaté (performance indicator) egy
adott tevékenységre, szolgaltatasra jellemzd, input-
adatok alapjan, aranyok és viszonyok segitségével
eléallithato aranyszam, amely a minéség meghataro-
zasanak alapja, pl. dokumentumszam / hasznalat.

Tender (tender) egy szolgaltatas, termék megvasar-
lasara szo616 ajanlatadas, illetve annak elbiralasa.

Téritéses szolgaltatas (fee-based service) olyan
szolgaltatas, amelyet a hasznalok bizonyos csoport-
jai valamilyen fajta térités fejében vehetnek igénybe.

Termelékenység (productivity) teljesitmény-
tényezd; egységnyi id6 alatt nyujtott szolgaltatas.

Tervezés (planning) elemzési folyamat, amely ma-
gaba foglalja a jovére vonatkozo elképzeléseket,
meghatarozza az elérendd célokat, és a célok eléré-
séhez sziikséges alternativ tevékenység-sorozatokat,
s végil kivalasztja ezek koziil a megfelel6t.

Tevékenységek szerzédéses kiadasa (contracting
out, outsourcing) tevékenységek szervezeten kiviili
szolgéltatoktdl valé megvasarlasa, melynek célja a
korabbival azonos szintli szolgaltatas alacsonyabb
koltséggel, vagy jobb szolgaltatas a korabbi koltseé-
gen.

TQM 1d. teljes korti mindségmenedzsment.

eUe

Ujjaalakitas (business process reengineering,
reengineering) az tizleti folyamatok tigyfélcentrikus,
az alapoktol induld gydkeres Gjragondolasa a koltsé-
gek, a mindség, a kiszolgalas, az atfutasi idok érde-
mi optimalizalasa érdekében.

Utasitasos vezetés 1d. autokratikus vezetés

eUe

Uzleti terv (business plan) a kiilonb6z6 szervezet
egységek és hierarchiai szintek terveinek dsszessége,
amely magaba foglalja a hosszu és rovid tavu terve-
ket is; altalaban évenként készitik, illetve évente
szamolnak be megvalositasanak eredményeirdl.

eV e

Vallalati ombudsman (ombudsman) a szervezetben
olyan személy, aki katalizatorként humorral és em-
berismerettel képes feloldani a szakmai és vezetési
stilussal kapcsolatos konfliktusokat.

Vasarlo, vevo (buyer) a mingségi lancban az a sze-
mély, akinek a szolgaltato a szolgaltatast kinalja.

Versenytars (competitor) azonos iizletagban tevé-
kenykedd, vagy azonos forrasokért versengd piaci
szolgaltato.

Veszélyek 1d. SWOT.

Vevo 1d. vasarlo.

Vezérlés (direction) visszacsatolas nélkiili iranyitas.
Vezetés (leadership) az egyén vagy csoport tevé-
kenységeinek befolyasolasara szolgalo folyamat,
amely a szervezeti célok elérését eredményezi. (Lé-

tezik ettol eltérd tartalmu meghatarozas is, de e
konyv az itt leirtat alkalmazza).

Vezetés kornyezete (leadership contingency model)
Fiedler vezetés-vizsgalati modellje, melyben harom
valtozot vizsgalt: a vezetd és az alkalmazott viszo-
nyat, a feladat—struktarat és az er6folényt.

Vezet6 (leader) menedzser, aki személyzeti motiva-
cios, bevonasi és kommunikacios feladatokat is ellat.

Vezet6é képességei (managerial competencies) azok
a kritikus sikertényezok, amelyekkel a hatékony
vezetonek rendelkeznie kell. Hianyuk esetén a szer-
vezet a vezeté mukodésének karat latja.

Vezetdi informacids rendszer Id. Menedzsment
informacios rendszer.

Visszacsatolas (feedback) a szabalyozas alapjat
jelent6 tevékenység, amely hasznaloi oldalrél szem-
besiti az eredményeket a tervekkel.

e X o
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Melléklet - Kislexikon

X-elmélet (X-theory) McGregor elmélete, mely
szerint az alkalmazottak személyes céljai ossze-
egyeztethetetlenek a szervezet céljaival; a hatalmat
éppen ezért az iranyitas és az ellendrzés eszkdzeként
hasznalja fel

oY o

Y-elmélet (Y-theory) McGregor elmélete, mely
szerint az emberek sokat adhatnak egy szervezetnek,
ha meggydzhetdk arrol, hogy céljait fogadjak el.

o/ o
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Z-elmélet (Z-theory) Ouchi elmélete, mely szerint a
munkakoriilmények humanizaldsa megteremti, ill.
visszaadja a munkatarsaknak az dnbecsiilést és az
emberi méltosagot. A dolgozok kozotti egytittmiiko-
dés jobban szolgalja a szervezet hosszu tavu sikereit,
mint a verseny, és a munkatarsak szivesebben és
eredményesebben dolgoznak a vallalatnal, ha lehetd-
ségiik nyilik tudasuk és tapasztalataik folyamatos
gyarapitasara.

Zenekar-modell (orchestra-model) a részvétel alap-
ja, amely szerint a munkéban mindenki sajat feladat-
tal vesz részt, az eredmény a csapatmunka révén, és
maximalis egyéni teljesitmény alapjan sziilethet.



