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ABSTRACT

To adapt process oriented management philosophy, first we need to find the
answer for the following question. What is process orientation itself? This question
leads to other more important questions we need to answer before we can use it in
our research project. I think the following questions are necessary to be answered
in connection with this topic: What is process? What process orientation means?
What does it mean to think in processes? Why process orientation is so important
and useful in the 21 .st century? After giving you answers for all these questions I am
going to introduce a current research project. This project will prove the hypothesis
that the method of process orientation is capable of describing, modeling and
analyzing the needs of the passengers. In today’s fast-paced economic environment,
complicated business connections and globalization the term of business process
is getting more and more important. A series of logically related activities or tasks
(such as planning, production, or sales) performed together to produce a defined
set of results. As a result of globalization networking economy is a complex and
continuously moving structure. What is new in my research? First I am going to
analyze the processes or problems independently and as a second step I am going
to adapt them to organizations and analyze them in detail.

1. Bevezetés

A folyamatorientalt vezetési filozofia szemléletének adaptalasahoz eldszor arra a
kérdésre kell megkeresni a valaszt, hogy mit is jelent magaban a folyamatorientalt-
sag. Ez a kérdés tovabbi még fontosabb kérdésekhez vezet, amelyeket meg kell vala-
szolni, ahhoz hogy mindezt alkalmazni tudjuk egy konkrét kutatési projektben. Ugy
gondolom, hogy elsésorban a kdovetkez6 kérdések megvalaszolasa indokolt a témat
illetden: mi a folyamat, mit jelent a folyamatszemlélet, mit jelent a folyamatokban
val6 gondolkodas; miben rejlik a folyamatorientaltsag jelent6sége a XXI. szazad-
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ban €s miért hasznos, ha folyamatokban tudunk gondolkodni? A felsorolt kérdések
megvalaszolasa utan bemutatasra keriil egy aktudlis kutatdsi projekt, amely célja
bizonyitani azt a hipotézist, hogy a folyamatalapu megkozelités mddszere alkalmas
az utasok igényeinek leirdsara, modellezésére, elemzésére. A gyorsan valtozo piac,
a bonyolult vallalatkézi kapcsolatok és az egyre jobban terjed6 globalizacio miatt
elotérbe keriilt az tizleti folyamat fogalma, amely konkrétan egy termék vagy szol-
galtatas érdekében végzett lépések sorozata. A globalizacié eredményeként a mai
vilagban a halozati gazdasag egy bonyolult és allandéan mozgasban 1év6 struktira.
A kutatas Gjdonsaga, hogy a folyamatokat, egy adott problémakoért el6szoér szerveze-
tekt6l fiiggetleniil fogom értelmezni majd ezt kovetden fog sor keriilni a folyamatok
szervezetekhez vald rendelésére €s részletes vizsgalatara.

2. Folyamatszemlélet, folyamatok és folyamatokban valé gondolkodas

A XXI. szazad uizleti kornyezetét legegyszeribben gy tudjuk jellemezni, hogy
alland6 valtozason megy keresztiil. Ezt a valtozast egyrészt tartalmi, masrészt
szervezeti-szervezési valtozasként ir le a szakirodalom, amit ellatasi lancként, val-
lalati egytittmikodésként értelmez. Fliggetleniil mérettdl, iparagtol vagy régiotol,
hatalmas kihivast jelent ezeknek a valtozasoknak valo megfelelés (Berde, 2003).
A komyezetre is jellemz6 az egyre dinamikusabb valtozas és ez a szervezetekt6l/
szervezOdésektol megkoveteli, hogy folyamatosan fejlodjenek, alkalmazkodjanak
és javuljanak, egyszéval hatékonyabba és korszeriibbe kell valniuk. Ha megvizs-
galjuk a valtozasokat, melyek latszolag belso indittatastiak és a mik6dési, szerve-
z¢s1 Osszhang megteremtésére iranyulnak, mindig visszavezethetéek valamilyen
kiils6 koériilmény, kémyezeti tényezé modosuldsara (Berde et al 2003). A menedzs-
ment gondolkoddsmodjaban Frederick Winslow Taylor munkassaga 6ta jelentds
paradigmavaltasok kovetkeztek be. Szamos szerzo Taylort tartja a folyamatszer-
vezés megalapitojanak, mivel az 6 munkassaganak eredménye a munkaszervezés
muzdulatelemzéses modszere (IE — Industrial Engineering), amely azt vizsgalja,
hogyan végezhetd el a munka legcélszeriibben. A nyolcvanas-kilencvenes évekre
tehetd a funkciondlis gondolkodasmoéd hattérbe szoruldsa, amit a keresztfunkcio-
nalis folyamatokban gondolkodo 1ij paradigma valtott fel a banchmarking, a teljes
kori min6ségmenedzsment (TQM), az informatikai fejlesztések és a folyamatfej-
lesztés (BPR) megjelenésének hatasara. Rensburg (1998) Ggy gondolja, hogy a
paradigmavaltas eléréséhez a hagyomanyos, funkciékban gondolkodé menedzs-
ment gyakorlatnak tovabb kell 1épnie a fogyasztok szamara értékteremtd tizleti
folyamatok iranyaba. Annak érdekében, hogy ezt elérjék az iizleti folyamatok mel-
lett fontos szempont még a megfeleld folyamatokra alapozott szervezeti felépités
és kultura a sziikséges tdmogatd infrastruktiraval egyiitt. McCormack (2007) a
folyamat orientalt szervezetet ugy definialja, mint egy olyan szervezet, amely a
hierarchia helyett minden teriileten a folyamataira helyezi a hangsulyt, kiilonos
tekintettel az eredményekre és a vevéi elégedettségre.
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Hammer és Champy (2000) véleménye szerint, ahhoz hogy a vallalatok alkal-
mazkodjanak, javuljanak, a menedzsereknek el kell vetniiik a vallalat szervezeté-
rol és iranyitasarol vallott hagyomanyos elképzeléseiket, amelyek az elmult két-
sz4z évben Adam Smith felfedezésére épiiltek. Ez a felfedezés nem mas volt, mint
hogy az ipari munkat a legegyszeriibb és legalapvetdbb feladatokra kell lebontani.
Szerintiik a XXI. szazadban az 10j posztindusztridlis gazdasagi korszakban a val-
lalatokat azon gondolatra kell felépiteni, hogy a feladatokat 6sszefliggd gazdasagi
folyamatokban egyesitsék ujra. Németh (2001) Ggy gondolja, hogy a vallalatok
a fejlédése soran egyre inkabb specializalodtak, ami miatt a folyamatokban sza-
mos szakadas keletkezett, mivel az egyes teriiletek, egyes funkcidk elkiiloniiltek
és bizonyos feladatokat az informatika vagy kiils6 vallalkozasok vettek at, ami
negativ hatassal volt a szervezetek hatékonysagara és eredményességére. Gibb €s
mtsai (2006) véleménye alapjan a funkcionalis struktira sziikséges, hogy megha-
tarozzuk a felelosségi koroket és megszervezziik a fizikai eszkézoket, de ugyan-
akkor akadalyozza a hatékony informacidaramlast €s korlatozza a vallalatot az
értékteremto tevékenység végzésében. Szerintiik a folyamatszemlélet megkoveteli
a vallalatoktdl, hogy figyeljenek a funkcidk egyiittmiikodésére — kereszt funk-
ciondlis folyamatokra — a fogyasztdi elégedettség megvalositasa céljabdl. Vida
(2006) ezzel kapcsolatban ugy gondolja, hogy a véllalatok sokkal inkabb tekinthe-
tok folyamatok Gsszességének, mint szervezeti struktiranak illetve, sokan eljutnak
odaig, hogy a vevOk alapvetden nem is termékeket és szolgaltatasokat vasarolnak,
hanem folyamatokat.

Tenner és DeToro (1998) szerint az iizleti sikerek alapja a folyamatok megha-
tarozasa, osztalyozasa és felmércse. El6szor azt kell meghataroznunk, hogy mi is
az a folyamat. A folyamatok meghatarozasara a szakirodalomban t6bb definicidval
is talalkozhatunk. Horvath (1993) szerint a folyamat nem mas, mint a tevékeny-
ségek iranyitott lancolata egy adott teljesitmény létrehozasa érdekében. Wesner,
Hiatt és Trimble (1994) szerint a vallalati tevékenység szamara ajanlott folyamat
ugy hatarozhaté meg, mint egy vagy tobb feladat, amely bemenetek egy csoportjat
atalakitja a kimenetek egy csoportjava egy masik személy vagy folyamat szamara
emberek, eszkézok és eljarasok segitségével. Az ISO 9000:2000 meghatdrozasa
alapjan a folyamat olyan kélesonos kapesolatban vagy kolcsonhatasban allo teve-
kenységek sorozata, amely eredményekké alakitja a bevitelt. Egy tovabbi definicio
szerint a folyamat fogalma alatt értjiik a vallalat céljainak elérése érdekében végre-
hajtott tevékenységek rendszerét, amely soran eréforrasokat €s inputokat hasznal
fel illetve outputokat és hozzaadott értéket teremt.(12). A bemutatott definiciék
alapjan megallapithatd, hogy a folyamatok mindig valamilyen cél vagy eredmény
elérése érdekében mennek végbe, tobb tevékenységbol épiilnek fel, rendelkeznek
bemenetekkel €s kimenetekkel, eszk6zokkel €s eljarasokkal teremtenek értéket
mas folyamat vagy emberek szamara.

Régen a vallalati megkozelités altalaban funkcionalis jellegii volt, feladatok-
ban, hataskorokben, osztalyokban gondolkodtak a vezetdk. Mara egyre inkabb
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elterjed a folyamatszemléletii megkozelités, mivel a menedzserek rajottek arra,
hogy nem elég az egyes osztalyok keretein beliil gondotkodni, hiszen az értéket
teremtd folyamatok nem ismerik, atlépik az egyes osztalyok, funkcidk kereteit.
(I1) A vallalati miikodés felfoghato, mint a véllalaton beliil végbemené folyamatok
¢s azok, illetve a kornyezetilk egymasra hatasanak Gsszessége. A vallalaton beliil
mennek végbe azok a folyamatok, amelyek eredményeként a vallalati teljesitmény
és eredmények kialakulnak. A teljesitmény pedig nem mas, mint egy tevékeny-
ség, tevékenységsorozat a folyamat alapii megkozelités alapjan folyamat, mérhet6
eredménye. A folyamatok menedzselésén keresztiil befolyasolhatjuk, javithatjuk
a vallalat gazdasagi teljesitményét.(I3). A munkavallalok teljesitményértékelése a
szervezet egyik fontos folyamata, amely nagyban jarul a szervezet eredményessé-
géhez. A sériilt munkatarsak teljesitményértékelése sem kiilonbozhet az épekétdl
vallja Juhasz (2009). A szervezeteknek szembe kell nézniiik a valdsaggal, hogy
ma mar semmi sem allandd, sem a piac béviilése sem a fogyasztoi kereslet ala-
kulasa vagy a technikai fejlédés dinamikaja vagy a verseny jellege. A mai gaz-
dasagi helyzetben elmondhatd, hogy napjaink vallalatait harom kiilonb6z6 erd
hajtja kiilon-kiilén és egyiittesen, amit Hammer és Champy (2000) harom V-nek
nevez, vagyis Vasarlok, Verseny és Valtozas. Ebben a vevé-verseny és valtozas-
orientalt vildgban elavult a feladatk6zponti munkavégzés. A feladatok és funk-
cidk helyett a cégeknek a folyamatok koéré kell szervezniiik tevékenységiiket. A
mai viladgban a globalizacid hatasara kialakult haldzati gazdasag egy bonyolult és
allandoan mozgasban lév6 struktura. Ebbdl az okbol kifolyolag Champy (2002)
véleménye szerint a vallalatoknak nem csak a szervezeten beliili folyamatokra kell
figyelniiik, hanem azokra a folyamatokra is, amelyek Gsszekotik a vallalatokat és
integraljk az ellatasi lancot. Ezeket a folyamatokat a szakirodalom hélozati tizleti
folyamatoknak nevezi, amelyek tullépnek a vallalat hatarain. Shopp (2008) tgy
véli, hogy a vallalat, amelyik tisztaban van folyamataival, sokkal hatékonyabba
tud mikodni. Szerinte, ma mar a vallalatok nem annyira a termékeikkel, hanem
a folyamataikkal versenyeznek egymassal, és ha ezek a folyamatok jol szerve-
zettek, gyorsabb lehet a termékfejlesztés, rugalmasabb a piaci valtozasokra valo
reagalas és Osszességében sokkal hatékonyabb a vallalti mikodés. A tartos pia-
con maradas és a hatékonysag érdekében a vallalkozasok korszerisitik termelési
kériilményeiket (Vantus, 2010). A vallalatok eredményessége a folyamatszemlélet
szerint a folyamataik menedzselési képességeiben rejlik. Az IFUA Horvath&Part-
ners (2006) meghatarozasa szerint a folyamatmenedzsment a vallalati folyamatok
és a szervezet allando hozzaillesztése a vevdi igényekhez és a tagabb értelemben
vett komyezeti elvarasokhoz. Fontos megallapitani a teljesitményréseket, amely
azt jelenti, hogy van a beazonositott vevoi igényeket kielégitd folyamatstruktura
¢s a benne szereplo folyamatok hozzarendelhetbek-e egy szervezethez, folyamat-
gazdahoz. Ebben az értelmezésben a teljesitményréseket a hianyzé folyamatok és
kapcsolddasi pontok alkotjak (Galyasz — Darnai, 2012). Rensburg (1998) véle-
ménye szerint az lizleti folyamatok menedzsmentjének (BPM) fo célja, hogy a
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szervezet alkalmazottjait a vasarlok/fogyasztok koré szervezze, ugy hogy az tizleti
folyamatokon keresztiili fogyasztok szamara értéket hozzanak létre. Az eddigiek
alapjan megallapithato, hogy a folyamat orientalt vezetés elengedhetetlen feltétele,
hogy a folyamatokat a vevoi igényekhez illessziik. Az allanddan valtozo tizleti
komyezetben a fogyasztoi elégedettség és a fogyasztok igényeinek minél maga-
sabb szintil kielégitése fontos szerepet t6lt be és a fogyasztokért folytatott egyre
élesebb harc folyaman nem hagyhaté figyelmen kiviil.

A folyamatszemlélet alkalmazasa elOsegiti a vevokozpontisag értelmezését és
alkalmazasat. A folyamat minden résztvevéje lathatja, hogy kik az 6 vevoi és milyen
eredménycket varnak toliik a vevok. A folyamatszemlélet alkalmazasaval nyilvan-
valobba valnak azok a tevékenységek, amelyek egyetlen vevo céljait sem szolgal-
jak, vagy nem megfelelden szolgaljak a vevoi célok kielégitését. A folyamatszemlé-
let alkalmazasa segiti az egyes tevékenységek kozotti ok-okozati kapcesolatrendszer
megértését és ezen keresztiil, a mikodésfejlesztés soran a problémak forrasainak a
megtaldlasat, illetve a fejlesztési tertiletek kijelolését (Németh, 2001). Ez alapjan
levonhato a kdvetkeztetés, hogy fontos megérteniink ¢€s értelmezniink a fogyasztok
igényeit és amennyiben ezt a feladatot teljesitjiik, akkor a fogyasztok elégedett-
ségének novelésére alkalmas eszkoz lehet a folyamatmenedzsment alkalmazasa,
mivel a folyamatszemlélet kozéppontjaban nem mas, mint a fogyaszto és annak igé-
nyeinek kielégitése all minél magasabb szinvonalon. A folyamatalapa megkozelités
alkalmazasaval és az lzleti folyamatok modellezésével megismerhetéek azok az
értékteremtd folyamatok, amelyek a fogyasztok igényeit szolgaljak, illetve azok a
folyamatok amelyek nem jarulnak hozza e cél megvalositasahoz, vagy csak részben
jarulnak hozza és veszteséget okoznak a vallalatnak.

3. A kutatasi projekt bemutatasa

Debrecenben a Nemzetkozi Repiilotér utasforgalma az elmult évben fejlodés-
nek indult és a jovében tovabbi novekedés varhatd. A tarsasag tavlati célja, hogy
két éven beliil legalabb hét varos legyen elérhetd 1égi uton Debrecenbdl. Jelenleg
heti rendszerességgel 6t jarat indul Londonba, ketté Dortmundba és ketté Eind-
hovenba. (14). Ez a valtozas kihivés tud lenni, az uj szolgaltatas a régié gazdasagi
novekedésének egyik hajtoereje lehet, €s nagymértékben hozzajarulhat a beuta-
zok, latogatok novekedéséhez. A névekedéshez viszont nem elég csak a jaratok
bovitése. Ez a ndvekedés sokkal inkabb a latogatok, mint vevok, kiszolgalasanak a
fliggvénye. Azoknak az utasoknak, akik turistaként azonosithatéak Debrecen sza-
mos lehetdséget kinal, mivel a varos jelentds természeti és kulturalis adottsagokkal
rendelkezik, évente szamos kulturalis esemény keriil megrendezésre, rendelkezik
konferenciakdzponttal, amely a hivatasturizmus elengedhetetlen feltétele valamint
jelentds az egészségturizmus is. A kutatas célkitiizése egy olyan folyamatmodell
kialakitasa, amely tartalmazza a szolgaltatas-, desztindcié-, marketing- és egyéb
menedzsment tertileteket érintd folyamatok Gsszességét, amellyel a Debrecenbe
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utazok a varosban toltott 1d6 alatt ,,talalkoznak™. A folyamatmodell kialakitdsa
képezi a folyamat orientdlt megkozelités alapjat, elkészitéséhez sziikséges, azok-
nak a folyamatoknak az ismerete, amelyek jelentkeznek az utas Debrecenben t6l-
tott ideje alatt.

_ A kutatas elsodleges hipotézise, hogy a folyamatalapu megké6zelités modszere
alkalmas az utasok igényeinek leirasara, modellezésére, elemzésére. Célom a
hipotézis bizonyitasa, amelyhez tovabbi feltevések bizonyitasara van sziikség. Az
altalanos, kiindulo kérdés, hogy meghatarozzuk, mire van valojaban sziiksége az
utasnak, aki lehet egy turista, egy lizletember vagy egy konferencialatogato, hogy
jol érezze magat és hasznosan toltse el idejét. Ez az egyszeriinek tiing feltevés, iga-
zan Osszetett valaszt kovetel, mivel nagyon sok minden kihatassal van arra, hogy
pozitiv élménnyel gazdagodjon egy utas. Kezdve a repiilotéri szolgaltatasoktol,
a tovabbi utazast érintden a szallashelyig, a szalloda recepcidsanak kedvességén
keresztiil, az idegenvezetd altal szervezett varosnézésig vagy egy konferencia ebéd
sziinetében feltalalt hidegtal izletességéig. A kérdés Osszetettsége miatt tovabbi
feltevésekkel szembesiiliink, mint amilyenek a kovetkezok:

1). Az utasok jo kozérzetét komplex hatasok befolyasoljak
2). Ezek a hatasok folyamatokkal leirhatoak
3). Elemzéssel kimutathato, hogy hol vannak hianyos teriiletek, hidnyossagok
4). Az egyes folyamatok konkrét elemzésével a hianyossagok értékelhetdek

Fel kell tenniink a kérdést, hogy mire van sziiksége egy utasnak, hogy jol érezze
magét. Milyen szolgéltatidsokra van sziikség, ahhoz hogy kielégitsiik a vevoi igé-
nyeket? Milyen értékteremtd folyamatokat kell bevezetniink, ahhoz hogy egy utas
jol érezze magat? Milyen mar meglévd folyamatok atszervezésére van sziikség a
hatékonysag novelése céljabol? Fontos kihangstulyozni, hogy azok a folyamatok,
amit6l az utas jol érzi magat nem egy szervezetnél vannak, a folyamatok sike-
ressége a szervezetek/szervezodések egytttmiikodésének fiiggvényeként irhato le.
Fontos, hogy a folyamatok gazdai lassak, hogy kik a vevdk €s milyen szolgalta-
tasokat vamak t6liik. A folyamat alapii megkozelités alkalmazasaval nyilvanva-
16vé vélnak azok a tevékenységek, amelyek egyetlen érintett céljat sem szolgaljak,
vagy nem megfelelden szolgaljak annak kielégitését ezért veszteséget okoznak a
folyamat gazdanak. Mindezen kiviil a folyamatszemlélet segitséget nyujt abban,
hogy egyes tevékenységek kozotti ok-okozati kapcsolatrendszert megértsiik és
ezen keresztiil a fejlesztés soran feltarjuk a problémakat, kockazatokat és kijelol-
Jjuk az atszervezésre szorulo tertileteket.

3.1. A kutatas soran alkalmazott modszerek bemutataisa
A kutatas rovid bemutatasabdl is lathatd, hogy a téma tobbszorosen Osszetett,
ezért a kutatdst harom részre osztottam fel: A kutatds els6 részét az utasok szeg-
mentalasa és az igények meghatarozasa képezi, mivel fontos fényt deriteni arra,
hogy mi volt az utazasuk motivacioja, mert a késdbbiekben ez alapjan lehet meg-
hatarozni az igénybevett szolgéltatasokat és a szolgaltatasok folyamatait vizsgalni.
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Kiuilonb6z6 célok jelentkezhetnek, az egyszerii latogatastdl kezdve, a turizmus
kiilonbozo teriileteit érintden. Az utasok latogatasi célja alapjan végezhetd el az
utasok szegmentaldsa. A szegmentalas céljabdl primer, kérddives adatgyiijtést
alkalmazok, ahol a statisztikai sokasag egyedeit, vagyis a megfigyelés targyat a
repiil6tér utasai képezik a csoportositasi szempontot pedig a latogatasi célok alap-
jan hataroztam meg, amelyek a kdvetkezOk: turista, iizletember, diak, konferencia
vendég, egyéb. Fontos megérteni €s értelmezi az utasok igényeit €s amennyiben
ezt a feladatot sikeresen teljesitjiik, akkor az elégedettség novelésére alkalmas esz-
k6z lehet a folyamatmenedzsment, mivel a folyamatszemlélet kozéppontjaban a
fogyaszté ¢s annak igényeinek kielégitése all minél magasabb szinvonalon. Ezért
a kérdoives kutatas az utasok célja mellett kitér az igények illetve az igénybe vett
szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség mérésére is. Az utas igények meghata-
rozasa nem szervezethez rendelve, hanem tevékenység alapjan torténik. Az utasok
lehetséges igényei: szallitissal-, szallassal-, étkezéssel-, szorakozassal-, iizleti tar-
gyalassal-, konferencia részvétellel-, egészségiigyi ellatassal-, informacidszolgal-
tatassal kapcsolatos igények. A kérdéives kutatds eredményei alapjan, az igények
behatarolasat kvetden keriil sor annak meghatarozasara, hogy ki fogja ezeket az
igényeket kiszolgalni, amely a kutatas masodik részét képezi.
A kutatas masodik részét a kinalat meghatarozasa képezi, vagyis az utasok igé-
nyeinek szembeallitasa a kinalattal. Az utasok szegmentélasa soran kapott eredmé-
nyek alapjan, miutan meghatarozasra keriiltek az igények — tevékenységek alapjan
és nem szervezetekhez rendelve — kovetkezik a kutatds azon része, amikor a kér-
dés, az hogy ki fogja ezeket az igényeket kiszolgalni. A kindlat meghatarozasa nem
mas, mint Debrecen és kornyéke lehetéségeinek feltérképezése. A hivatasturiz-
must, egészségturizmust, oktatast €s az lizleti utazokat érintd tertileteket szeretném
vizsgalni. Fontos kihangsilyozni a kutatas e részénél, hogy az igények kiszolgala-
sanak sikere, vagyis az utasok elégedettségének szintje a kiszolgalé folyamatban
résztvevok — repiilGtarsasag, reptér, szallodak, éttermek, konferenciakdzpontok és
egyéb — egyiittmiikodésének fuggvénye. Ha a résztvevok egyiittmiikodése magas
szintli, akkor a kiszolgalas is sikeres lesz, az utas pedig elégedett.
A kutatas harmadik részét az utas kiszolgalas modellezése és vizsgalata képezi.
A kutatas e részénél kertl sor a folyamatmenedzsment médszereinek alkalmaza-
sara — folyamatabrazolas, TQM, benchmarking, BPR — a kovetkezd célok meg-
valdsitasa érdekében: v
1). Folyamatmodellek elkészitése 6t vagy 4 1épcsés folyamathierarchia alapjan,
az atlathatosag megteremtése céljabol

2). Bechmarking mas varosok folyamatmodelljeivel, ha létezik adat

3). A folyamatok szervezetekhez valé hozzarendelése a folyamat résztvevonek
alapjan

4). A folyamatok mindségének a vizsgélata, hogy azok mennyire vevdkozpon-
tuak, talalhatoak e olyan folyamat elemek, amelyek nem teremtenek értéket a
fogyasztok szempontjabol, a folyamat gazdanak pedig veszteséget okoznak.
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Folyamatoktol fuggden eltérd lehet a mindség mérésének meghatarozasa,
példaul a kozlekedés vagy az elszallasolds folyamatanal szempont lehet a
jarmii vagy szoba tisztasaga, kényelem, étterem esetében ar és hasonldak.

5). Problémas folyamatok felkutatdsa, vagyis azon folyamatok meghatarozasa,
amelyeknek nincs gazdajuk, nincs versenyhelyzet vagy nem léteznek, de a
latogatok igényelnék Oket, amennyiben 1éteznének

6). Folyamatok fejlesztése és ellenOrzése esetleges atszervezése a hatékonysag
ndvelése céljabol.

A folyamatok elemzéséhez €s modellezéséhez el6szoér a folyamatorientalt szem-
léletben szeretném felépiteni azt az iizleti modellt, amely azokat a folyamatokat
tartalmazza, melyek az utasok kiszolgalasat szolgaljak. Ezt kovetéen fogom elvé-
gezni a folyamathierarchia kiépitését azért, hogy meghatarozzam az egyes iizleti
folyamatok tovabbi részeit. A folyamatmodellek elkészitéséhez a Softver AG altal
kifejlesztett ARIS Express programjat tervezem alkalmazni. Az utas kiszolgalas
folyamatmodelljeinek elkészitését kovetden keriil sor a folyamatok elemzésére és
értékelésére a kitlizott igények kielégitése szempontjabol valamint itt alkalmaz-
hato a kiils6 benchmarking értékekkel valod dsszehasonlitas és a folyamatok mind-
sitése. A folyamatok mindsitését kovetden elvégezhetd a folyamatok fejlesztése,
amely célja, hogy az utas kiszolgalast nem tamogato folyamatokat, vagyis azokat
a folyamatokat, amelyek ebbdl a szempontbol nem nevezhetdek értékteremtének
eltavolitsuk vagy atalakitsuk.

4. Osszefoglalé

A XXI. szazad tizleti komyezetét legegyszeriibben gy tudjuk jellemezni, hogy
allando valtozason megy keresztiil. Ezt a valtozast egyrészt tartalmi, masrészt
szervezeti-szervezési valtozasként irja le a szakirodalom, amit ellatasi lancként,
véllalati egylittmiikodésként értelmez. Régen a vallalati megkozelités altalaban
funkcionalis jellegl volt, feladatokban, hataskérékben, osztalyokban gondolkod-
tak a vezet6k. Mara egyre inkdbb elterjed a folyamatszemléletii megkozelités,
mivel a menedzserek rajéttek arra, hogy nem elég az egyes osztalyok keretein
beliil gondolkodni, hiszen az értéket teremté folyamatok nem ismerik, atlépik az
egyes osztalyok, funkciok kereteit. Tenner és DeToro (1998) szerint az iizleti sike-
rek alapja a folyamatok meghatdrozasa, osztalyozasa és felmérése. Eloszor azt
kell meghataroznunk, hogy mi is az a folyamat. A folyamatok meghatirozasara
a szakirodalomban t6bb definicidval is talalkozhatunk. A bemutatott definiciok
alapjan megallapithato, hogy a folyamatok mindig valamilyen cél vagy eredmény
elérése érdekében mennek végbe, tobb tevékenységbdl épiilnek fel, rendelkeznek
bemenetekkel és kimenetekkel, eszkozokkel és eljarasokkal teremtenek értéket
mas folyamat vagy emberek szamara. A vallalatok eredményessége a folyamat-
szemlélet szerint a folyamataik menedzselési képességeiben rejlik. Az IFUA Hor-
vath&Partners (2006) meghatarozasa szerint a folyamatmenedzsment a vallalati

144



folyamatok ¢és a szervezet allandd hozzaillesztése a vevoi igényekhez és a tagabb
értelemben vett kornyezeti elvarasokhoz. Fontos megérteniink és értelmezniink a
fogyasztok igényeit és amennyiben ezt a feladatot teljesitjiik, akkor a fogyasztok
elégedettségének novelésére alkalmas eszkoz lehet a folyamatmenedzsment alkal-
mazasa, mivel a folyamatszemlélet kozéppontjaban nem mas, mint a fogyaszto és
annak igényeinek kielégitése all minél magasabb szinvonalon. A folyamatalapt
megkozelités alkalmazasaval és az lizleti folyamatok modellezésével megismerhe-
toek azok az értekteremtd folyamatok, amelyek a fogyasztok igényeit szolgaljak,
illetve azok a folyamatok amelyek nem jarulnak hozza e cél magvalodsitasahoz,
vagy csak részben jarulnak hozza és veszteséget okoznak. '

Debrecenben a Nemzetkozi Repiildtér utasforgalma az elmult évben fejlodés-
nek indult és a jovoben tovabbi novekedés varhato. Ez a valtozas kihivas tud lenni
és az 1) szolgaltatds a régio gazdasagi novekedésének egyik hajtoereje lehet és
nagy mértékben hozzajarulhat a beutazok, latogatok névekedéséhez. Ez a nove-
kedés sokkal elsGsorban a latogatok, mint vevok, kiszolgalasanak a fliggvénye. A
kutatasom célkitlizése egy olyan folyamatmodell kialakitisa, amely tartalmazza
a szolgaltatas-, desztinacio-, marketing- és egyéb menedzsment teriileteket érintd
folyamatok Gsszességét, amellyel a Debrecenbe utazok a varosban tsltott 1d6 alatt
»talalkoznak”. A folyamatmodell kialakitasa képezi a folyamat orientalt megkoze-
lités alapjat, elkészitéséhez sziikséges, azoknak a folyamatoknak az ismerete, ame-
lyek jelentkeznek az utas Debrecenben toltétt ideje alatt. A kutatas révid bemu-
tatasabol is lathatd, hogy a téma tobbszorosen Osszetett, ezért a kutatast harom
részre osztottam fel: A kutatas elso részét az utasok szegmentalasa és az igények
meghatarozasa képezi. A kutatds masodik részét a kinalat meghatdrozasa képezi,
vagyis az utasok igényeinek szembeallitasa a kinalattal. A kutatas harmadik részét
az utas kiszolgalas modellezése €s vizsgalata képezi. A kutatas e részénél kertil sor
a folyamatmenedzsment modszereinek alkalmazasara, mint példaul folyamatab-
razolas, TQM, benchmarking és BPR. A kutatas ujdonsaga, hogy a folyamatokat,
egy adott problémakort elészor szervezetektdl fiiggetleniil fogom értelmezni majd
ezt kovetden fog sor keriilni a folyamatok szervezetekhez vald rendelésére és rész-
letes vizsgalatéra.

145



FELHASZNALT IRODALOM

Berde Cs. — Dajnoki K. — Kerékjarté G. (2003): A valtozdsmenedzsment kérdése a mezdgazdasag-
ban. ,,Agrargazdasag, vidékfejlesztés €s agrarinformatika az évezred kiiszobén™ nemzetkozi kon-
ferencia CD kiadvanya, Debrecen, dsszefoglald: 382.p.

Berde, Cs. (2003): Valtozdsmenedzsment a mezOgazdasagban. Gazdalkodas, XLVII. Evfolyam 6.
Széam Budapest 27-37 p.

Champy, J. (2002). X-engineering the corporation: Reinvent your business in the digital age. Lon-
don: Hodder and Stoughton.

Gdlyasz, J. — Darnai, B. (2012): A technolpolisz programok folyamatalapu strukturalasa. Virtualis
Intézet Kézeép-Eurdpa Kutatasira Kozleményei. IV. évf. 5. sz. (No. 11.) 245-252 p.

Gibb, F. -Buchana, S. — Sameer, (2006): An integrated approach to process and service management.
International Journal of Information Management 26. (2006) 44-58.

Hammer M. — Champy J. (2000): Vallalatok jraszervezése. Panem Kft, Budapest
Horvath P. (1995): Controlling — a sikeres vezetés eszkoze. KJIK Budapest

IFUA Horvéth & Partners (2006): Folyamatmenedzsment a gyakorlatban. Budapest, IFUA Horvath
& Partners Vezetési és Informatikai Tanacsado Kft.

Juhasz Cs.: Fogyatékos személyek teljesitményértékelésének gyakorlata. Jelenkori tarsadalmi és
gazdasagi folyamatok. tud. folydirat. TV. évf. 1. sz. 2009. 100-107.p.

McCormack, K. (2007). Business process maturity: Theory and application. Charleston, SC: Book-
Surge Publishing.

Németh B. (2001): Folyamatmenedzsment megvalositisa a magyar vallalati gyakorlatban, Kvalikon
(http://www.kvalikon.hu/letolt/Folyamatmenedzsment_kvalikon.pdf Letoltve: 2013.05.15.)

Rensburg, A. (1998): A framework for business process management. Computers ind. Engng Vol.35,
pp- 217-220

Schopp A. (2008): Versengé folyamatok, IT Business (http://www.itbusiness.hu/print/hetilap/tech/
Versengo_f4276.html Letoltve 2013.05.15.)

Tenner A. R, — DeToro 1. J. (1998): BPR — Vallalati folyamatok ujraformalasa. Miiszaki kényvkiadd,
Budapest

Viantus A. (2010): A foglalkoztatottsag jellemzdinek valtozasa Hajdu-Bihar megyei allattenyésztd
gazdasdgokban. IV. Régiok a Karpat-medencén innen és til konferencia. Virtualis Intézet
Kozép-Europa Kutatasara Kozlemeényei. II. évf. 2-3.sz. (No. 3-4.) 24-31. p.

Vida, G. (2006): Folyamatcontrolling. Controllingportal. (http://www.controllingportal.hu/Temati-
kus_konyvtar/Folyamatmenedzsment/Folyamatcontrolling Letsltve 2013.05.20)

Wesner, JW. — Hiatt, JM. — Trimble, D.C (1994).: Winning with quality. Reading MA: Addi-
son-Wesley,

http://www.tankonyvtar.hu/gazdasagtudomany/controlling-gyakorlatban-080904-233 Letoltve:
2013.04.20.

http://www.mimi.hu/gazdasag/uzleti_folyamat.htm! Letoltve: 2013.04.20.
http://www.kvalikon.hu/folyamatmenedzsment.php Letéltve: 2013. 04.20.
http://www.debrecenairport.com/jaratok/ Letoltve 2013.05.25.

146


http://www.kvalikon.hu/letolt/Folyamatmenedzsment_kvalikon.pdfLet0ltve
http://www.itbusiness.hu/print/hetilap/tech/
http://www.controllingportal.hu/Temati-
http://www.tankonyvtar.hu/gazdasagtudomany/controlling-gyakorlatban-080904-233
http://www.mimi.hu/gazdasag/uzleti_folyamat.html
http://www.kvalikon.hu/folyamatmenedzsment.php
http://www.debrecenairport.com/jaratok/

