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ABSTRACT

The demand for improving business processes has a very wide literature and
even very popular not only in academic life, but also among business experts.
The topic is very actual even today as there is a lot of debate and confusion
regarding to the boundaries and scope of techniques and methods. The concept of
restructuring dysfunctional processes and process elements still exist and evolve,
though with more and more sophisticated tools than before, but on the old, proven
principles. The narrowing markets, the increased competition and the economic
crisis all forcing companies to gain a comparative advantage through increasing
efficiency. This constraint provides a basis for the development of methods, which
have two directions: specialization and generalization. In this recent paper we are
to show this two conception: the universality of methods on the one hand, and the
opportunities of specialization on the other hand.

1. Bevezetés

Korunk gazdasagi folyamatai az el6z0 évszazadokhoz képest jelentds valtoza-
sokon mentek keresztiil. A termelési, szolgaltatasi tevékenységek gyorsabba, kony-
nyen elérhetévé valtak. Ez a valtozas a globalizacionak koszoénhetd, mely olyan,
alapvet6en hatalmi-gazdasagi természetii folyamat, ami soran a vilaggazdasag leg-
er6sebbé valo szerepldi a legjelentdsebb nemzetkozi intézményeken keresztiil, az
adott és altaluk formalt jogi keretek kozott, sajat érdekeik alapjan egységesitik és
altalanos érvénylivé teszik a gazdasagi ¢s politikai szabalyokat.

A globalizaci6 hatasara elmosodtak az orszaghatarok. A termeld és a szolgaltatod
tevékenységek, tovabba az értékesités tobbé nem szorithaté hatarok kozé. A koz-
lekedés fejlodésével és a szamitastechnika forradalmaval a régen elérhetetlen terii-
letek is potencialis piacokka valtak. A globalizacié felgyorsitotta az informaciok
aramlasat, amellyel az {izleti, pénziigyi folyamatok minden eddiginél gyorsabban
és hatékonyabban képesek miikodni. Ebben a piaci kérnyezetben a nagyvallalatok
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hamar megragadtak a lehetdséget, hogy folyamataik fejlesztésével, kiterjesztésé-
vel Oriasi piaci részesedéseket szerezzenek.

A szolgaltatasok nemzetk6zivé valasa kiilonbozik a termékek globalizaléda-
satol. A szolgaltatasi tevékenységek esetén kizarélag csak egységes rendszereket
lehet a kiilonb6z06 kulturaju orszdgokba atiiltetni. A kulturalis, 1lletve a demografiai
szokasbeli kiilonbségek athidalasa a szolgaltatasok globalizacidjanak legnehezebb
feladata. Két alapmodell azonban mindenképpen sikeresen véghezvitte ezt a nehéz
kiildetést és valtak korunk meghatarozoé tényez6jévé a szolgaltatasok és termelés.

Egy folyamat logisztikai aspektusbol valo vizsgalata, az informacié-, anyag-,
eréforras-, emissziodramlast elemzését jelenti, és ebbdl a szempontbdl mar model-
lezhetd, akdr matematikai, akar informécio technologiai modszerekkel. Ameny-
nyiben lehetoségiink van egy szolgaltatasi folyamatot logisztikai aspektusbol
szemlélni, a korabban mar rendelkezésre allo vizsgalatai, modellezési, illetve szi-
mulacidés modszerek megfeleld hangolassal atmenthet6k rajuk is. (Guban és Kasa,
2013) Ezért a tovabbiakban a szolgaltatasi és mas esetleg nem tisztan definialt
folyamatok logisztizalasa alatt a folyamatokban térténé anyag, informacio, stb.
aramlasat vessziik a vizsgélatok k6zéppontjaba. Ahhoz hogy ezeket megtehessiik,
vizsgaljuk meg roviden a relevans globalizalt szolgaltatasi modelleket.

2. Globalizalt szolgaltatasi modellek

A termeld és szolgaltato vallalatok legmarkansabban a fogyasztokkal torténd
kommunikécio és az interakciok soran kiilonboznek. Mar az is mas szemléletet
eredményez, hogy a termeld vallalatok esetében a vallalati tevékenység produk-
tuma kézzel foghato, jol felismerhetden manifesztalodik. (Réthi és Illés, 2012)
gyakran tapasztalhat6, hogy a szolgaltato vallalatok igyekeznek gyakori interak-
cidkra épuld kultirat kialakitani. Ennek viszont olyan kdvetkezménye van, hogy
az ,,igazsag pillanata” élmények sokszorozodnak és a front office-ban tevékenyke-
déknek jobban kell kezelniiik a konfliktusokat. (Heidrich, 2006)

A sztenderdizalas globalis piaci terjedését Ritzer alapjan McDonaldizacionak
nevezziik. (Ritzer, 1993) A rendszer a fordizmus €s a taylorizmus munkaszervezési
elveit koveti. A vallalat a termelékenység novelésébol szdrmazo koltségelonnyel
tesz szert versenyelonyre. Szolgaltato folyamatait sztenderdizalja, igy a szolgalta-
tas outputja mindig alland¢6 és megegyezik a fogyasztok elvarasaival. A cég szem-
pontjabol kulcsfontossdgl a minél nagyobb mennyiségben torténd értékesités, a
koltségek csokkentése érdekében. Ez komparativ elonyt biztosit a vallalatnak. A
fogyasztok a reklamok, a sajat és az ismer6seik tapasztalataik alapjan megleheto-
sen sok €s pontos informdacidval rendelkeznek a sztenderd szolgaltatasokkal kap-
csolatban. A McDonalizalt iizleti folyamatok ismételhetOk €s ezaltal a tevékenység
soran felmeriild problémak, hibak hatékonyan orvosolhatok. A javithatosag azon-
ban bizalom meglétét is feltételezi, vagyis, hogy a hibat még egyszer nem fogjak
elkovetni. A McDonaldizacio, mint rendszer mitkodtetési logikaja alapvetden négy
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dimenziora bonthato: hatékonysag, kiszamithatosag, megbizhatdsag, ellendrzés a
technologia altal. (Heidrich, 2008; Ritzer, 2004)

A McDonaldizaciélodo vallalatok szolgaltatasi folyamataik végletekig torténd
sztenderdizalasaval egyre inkabb termel6 vallalatra hasonlit.

A 80-as évek elején a klasszikus és neoklasszikus koézgazdasagi elméletekhez
kothetd termelési megkozelités volt dominans a munkaszervezésben, vallalatira-
nyitasban és marketingben. Eszerint az uralkodé megkozelités szerint ,,az érték a
gyartason keresztiil az anyagban talalhatd (hozzaadott érték, hasznossag, csere-
érték); és igy az arut, terméket sztenderdizalt kimenetnek kell tekinteni”. (Réthi és
Illés, 2012; Vargo ¢€s Lusch, 2004)

A testreszabas a szoges ellentéte a McDonalizacionak: els6sorban a marketing
illetve a szolgéltataismenedzsment alapjain nyugszik. A szolgaltatas igénybeve-
vbje, azt varja, hogy igényeinek, elvarasainak megfeleld szolgaltatast kapjon. A
6 eltérés a McDonalizacidtol az, hogy a testreszabids a mindség és a szubjek-
tiv elvarasok minél pontosabb kielégitését tiizte ki célul. Ezeknek az igényeknek
a kielégitése azonban kiilonleges ismereteket igényel. Az esetek tobbségében a
folyamatok kezdetén nem létezik megfeleld séma az ilyen elvarasok teljesitésére,
hiszen sem a vevo sem a szolgaltatd nem tudja mely megoldassal érheto el a kivant
eredményt. Mivel a fogyaszto nem rendelkezik biztos elképzelésrol a szolgaltatas
outputjaval kapcsolatban, igy magat a szolgéltatasi folyamatot fogadja el ered-
ménynek. Tovabbi eltérés, hogy a testreszabas modszertana a magas szakképzett-
ségen, illetve a specialis tudason alapszik.*

A fenti két, ellentétes megkozelités kozéputas megoldasa a modularizacio.
(Sundbo, 2002)

A modularizicio esetében a szolgaltatast végzo vallalat a sztenderdizalas és a
testre szabas modszerét vegyiti. Vagyis termékeit nagy mennyiségben gyartja és
értékesiti és mindezt meglehetdsen magas aron teszi. A rendszer €letképességehez
- arra van sziikség, hogy a vallalat folyamatai sztenderd modulokbdl épiiljenck fel,
és ezek apro valtoztatasok a fogyasztd szamara az egyéni, testre szabott szolgal-
tatasok érzetét keltik. (Heidrich, 2008) Ezek a szolgaltatasok a valosagban azon-
ban csak részben testreszabottak, eldallitasuk sztenderdizalt, de csak akkor valnak
egyénivé, amikor a fogyaszto belép a folyamatba. Ez a modell nagyban tamaszko-
dik a folyamatosan fejléd6 informacids technoldgiakra, amelyek lehetévé teszik

*  FErdekes megjegyezni, hogy a McDonaldizalédés vissza is fordulhat. Erre éppen a McDonalds
jo példa: a gyorsétteremlancnak jelentdsen alkalmazkodnia kellett a fogyasztdi elvarasokhoz —
megvaltoztatva addigi jol strukturalt, kiszdmithato, sztenderdizalt rendszerét. Ennek hatasara
vezették be az un. ,tematikus heteket és meniiket”, melyeket az egyedi fogyasztdi igények
alapjan alakitottak ki. A McDonald’s-nak fel kellett tornie addigi szabdlyait és 1) tevékenysé-
geket kellett beépitenie rendszerébe, hogy kielégitse a fogyasztokat. (Heidrich és Réthi, 2012)
Ugyanakkor az is megfigyelhetd, hogy klasszikus termel6 vallalatok tomegcikkeit egyedi
vonasokkal ruhdzza fel: a Coca Cola tomeges testreszabasi kampanya perszonalizalt csomago-
lassal, ahol a klasszikus logot (itthon magyar) keresztnevekre cserélik.
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a rendszer tokéletes miikodését. Latszolag a Disneyalizacido (Bryman, 2004) a
McDonaldizacids modell ellentéte, azonban a termelékenység alapu szolgaltatok
1s egyre inkabb helyezik szolgaltatasaikat olyan fizikai és human kérnyezetbe, ami
egyedinek érzékelt fogyasztast eredményez. A szolgaltatds modjanak egyedivé
tétele jelenti a szervezeti mikddés és vezetés kihivasat, mikdzben a termelékeny-
ség alapu gazdasagi logika is megfigyelhetd. (Heidrich, 2008) A Disneyalizacio
nem a testreszabas alapelveire épiil, sokkal inkabb a fent emlitett modulizaciora.
Olyan sztenderd szolgaltatasi modulokat ,,csomagol Ujra” némi periférialis szol-
galtatds kombinaciokkal, amelyek egységkoltsége a gyakori alkalmazas miatt ala-
csony, ezzel nyujtva a testreszabas érzetét. (Heidrich, 2008)

A Disneyalizacié szolgaltatasai az egyediség érzetét kelti a fogyasztokban. A
Disneyalizacio, tehdt a termelékenység alapu gazdasagi tevékenység és a testre
szabdas vonasait kombinalja. A hagyomanyos termékei Gjragondolésaval a cég 0;j
iparagakban képes eredményesen értékesiteni. A Disney extra tevékenységeinek
meglehetdsen alacsony az egységkoltségei a gyakori alkalmazasuk miatt. Az ilyen
komplett szolgéltatasok teljesitéséhez azonban a McDonalizacioval ellentétben
sziitkséges a magasan kvalifikalt munkaer6 sziikkséges.

3. Logisztifikacio

A folyamatok logisztikai aspektusi elemzése akkor nyujt segitséget, ha nem
elsosorban arra vagyunk kivancsiak, hogy a folyamat elemei mit csinalnak,
részenként hogyan miikédnek, hanem a teljes rendszer folyamatainak egymassal
valo kapcsolatat, egyiittmiik6dését, illetve a folyamatokhoz kapcsolodo anyagok
(bizonylatok, dokumentumok, alkatrészek, félkész termékek, esetleg maguk az
emberek, vagy mas esetleg elvont elemek, mint informacio, stb.) aramlasat szeret-
nénk megfigyelni.*

Ilyen tipusi anyagdramlasok minden rendszer folyamataiban fellelhetok, a kor-
hazak esetében a betegek “dramoltatasa”, szallitisa ugyanolyan vizsgalatot igé-
nyelhet, mint egy bankban a szerz6dés bizonylatok rendszerbeli mozgasa. Termé-
szetesen ez nagyon leegyszerisitett modja lenne a folyamtok elemzésének. Igen
fontosak ma mar az ezekkel az anyagaramlasi folyamatokkal egy id6ben, konku-
rensen zajlé informacidaramlasok. Persze sok esetben ez a két alapfolyamat nem
valaszhatd szét, hiszen egy papir alapi megrendelés maga is anyag, illetve infor-
macio is.

Fentick alapjan nem lehet semmilyen folyamatot 6nélloan, elszigetelten vizs-
galni egy rendszerben, ezeket egyiittesen kell elemezni, hatasukat egyszerre kell
mémi, €s ily médon mar nem is kell megkiilonboztetni anyag, informacio, stb.
aramlasi folyamatot, elegend6 csak folyamatrél beszélni €s ily madon a kezelésiik

*  Atovabbiakban minden ilyen tipusi elemet anyagnak, és a mozgéasukat, térbeli és idobeli val-
tozasaikat egyszertiség kedvéért anyagaramlasnak fogjuk nevezni.
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is egységes lesz. A tovabbiakban tehat a logisztizalas alatt barmely rendszer folya-
matainak a folyamatok id6ébeli, térbeli kapcsolodo adatbeli valtozasait, valamint
egyiittes hatékonysag, érzékenység ¢s optimalitds szempontjabol térténé model-
lezését, és elemzését fogjuk érteni, a folyamatban aramlo altalanositott anyagot,
informaciot, stb. fluidumnak fogjuk hivni.

4. Szolgaltatasi folyamatok logisztifikalasa

A fent definialt logisztizalast, mint modellezési €s elemzési eszkozt fogjuk a
szolgaltatasi és mas a gazdasagban el6forduld folyamatokra alkalmazni. Nagyon
fontos lesz minden esetben a rendszerhatarokat pontosan kijel6lni, hiszen az igy
pontosan meghatdrozott rendszerben kell a folyamatokat feltérképezni. A megta-
lalt folyamatokat aramlasi szempontbdl modellezni kell, ez egytuttal megadja azt
is, hogy mely folyamatoknak mik lesznek a kezdeti, &ramlas szempontjabol beme-
neti, és zar6 azaz kimeneti pontjai, hol lesznek a folyamatokban mas folyamatok-
hoz kapcsoldddsok és milyen tipusuak a kapcsolddasi pontok. A rendszerben csak
véges sok folyamat szerepelhet, ellenkezd esetben — amennyiben lehetséges — ki
kell valasztani a vizsgalat szempontjabol legjelentdsebb véges szamu folyamato-
kat. (Gazdasagi rendszerek esetében ez nem okoz nagy problémat.)

Az ilyen tipusu elemezés eredményeként kapott modellrél mar lecsupaszithatok
a gazdasagi kornyezet altal szolgaltatott zavard és elemzési szempontboél felesle-
ges clemek.

A tovabbiakhoz meg kell hatarozni a rendszer azon paraméterhalmazait, ame-
lyeket a modellben fel kivanunk hasznalni.

Legyen:

P; arendszerben feltart folyamat, valamint jelolje:

D: a rendszerben aramloé a fenti értelemben altalanositott fluidumok véges hal-
maza (finit set);

T : arendszerben el6fordulo fluidumok tipushalmaza, azaz az a szerep, amelyet
az adott vizsgdlati pontban betolt, példaul Iehet a bizonylat egy folyamat bementén
bizonylat, a lehet egy adott csatlakozasi ponton adat, egy dontéshozatali helyen
informacid, de lehet varakozasi elem is. A tipus halmaznak vannak altalanos ele-
mei, de vannak rendszer és folyamat alrendszer specifikus elemei is.

Tovabba jelolje

[t53 tf]: a rendszervizsgalati idéintervallumot.

R [7}-_,-]: hipermatrix mutatja, hogy a P; folyamat valamilyen modon fluidumot
szolgaltat a P; folyamat szamara 7;; = {((d; T)Id € D; T € D)} a “fluidumkapcso-
lat” halmaza lesz. (Nyilvanvald, hogy a matrix nem szimmetrikus.)

Fontos meghatarozni a folyamatok bemeneteit, kapcsolodasi pontjait, valamint
kimeneteit aramlasi szempontbol fontos jellemz6it.
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1(P)={(d;T:0)ld € D; T € ;1 € [t,:t,]): egy folyamat (alfolyamat) bemeneti
fluidumjellemz6 halmazt, amelyben a bemeneti fluidum, a tipusa és a bementen
megijelenés idopontia szerepel, az id6 lehet résziddintervallum is.

oP)Y={(a@;T;0ldeD;Ter;telt,; t]): egy folyamat (alfolyamat) kimene-
tei fluidumjellemz6 halmazt, amelyben a kimeneti fluidum, a tipusa és a kimene-
ten megjelenés idopontja szerepel, az id6 lehet résziddintervallum is.

C(P,)={d;T;0ld € D;T e v;t € [t;; t/]}: egy folyamat j-edik kapcsolodasi
pontjanak fluidumjellemz6 halmaza, amelyben az fluidum, a tipusa és a megjele-
nés idopontja szerepel, az 1d6 lehet résziddintervallum is. Itt olyan specialis flui-
dum is lehet, mint pl.: ‘varakoztatas ... ideig’, ‘csatlakozas varakozas nélkiil’, stb.

Ezek segitségével, mar lehetdségiink nyilik a folyamatok elemzésére.

A rendszer vizsgalata a folyamatok feltardsaval kezdédik, erre fog eszkozt
mutatni az 5. pont.

Ennck egyik fontos kimenete az R [1;;] matrix lesz. Majd egy feltart folyamat
elemzése soran elészor megkeressiik azokat a vizsgalati pontokat, amelyekhez
kapcsoladik fluidum. Késobbi kutatasok vizsgalata lesz a vizsgalatai pontok meg-
hatarozasa. Eltér6en a korabbi kutatdsokhoz, nem a folyamatok elemi tevékenység
szerkezetébdl indulunk ki, hanem megkeressiik a vizsgalati pontokat, megvizsgal-
juk a csomépont fluidum harmas halmazat, ehhez nyujt segitséget a feltart R [17;]
matrix. Azaz a folyamat szamara az /(P,), O(P;), és a C (P;‘;) halmazok csak a
folyamat 1d0szerkezetében jatszott szerepe miatt lett harom halmaz.

Tovabbi célok kozott szerepel a folyamatok paraméterlista alapjan tortén6 osz-
talyozasa. Erre sajnos nem alkalmasak a hagyomanyos klaszterezési eljarasok,
ezért az asszocidcion alapulo ,,shopping basket” elméleteket fogjuk a rendszerhez
igazitani €s felhasznalni. (Demetrovics, Hua Nam, és Guban, 2012) Ezutan sze-
retnénk az osztalyozott folyamatok alapjan a szolgaltatasokat is folyamrendszer
alapjan osztalyozni.

Amennyiben ezeket a feladatokat elvégeztiik, lehetdségiink van a BPA médszer
segitségével (Guban és Kasa, 2013) a kritikus pontokat szolgaltatas fiiggetleniil
meghatarozni, miikédésiiket szimulalni €s a teljes rendszerhez optimalis miiko-
désre , kényszeriteni”.

5. Szolgaltatasi folyamatok feltérképezése

Az egyik legszofisztikaltabb szolgaltatasi folyamattérképezési eljaras a bluep-
rinting (Berkley, 1996), ahol a szolgaltatasi folyamatrél egyfajta pillanatfelvételt
készitenek. A folyamat-flow diagramhoz hasonléan ez a modszer is szamba veszi
az Osszes folyamatelemet €s jobbsodrasian kezeli ezeket a diszkrét lépéseket.
Viszont itt el kell kiiloniteni a folyamatok azon részét, mely az ligyfél altal latha-
toak, és azokat, melyek nincsenek kihelyezve a vevd elé. Fontos ezen til a hiba-
pontok definialésa is, ahol a folyamatelemeket valamilyen mindségi vagy mennyi-
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ségi szempontbol mérni lehet, és a hibazasi lehetdségekre elore fel lehet késziilni
(kiilénosen azokon a pontokon, ahol az tigyfél kozvetleniil szembesiil a szolgalta-
tasi folyamat egyes (rész)produktumaival).

A blueprintek ezutan alkalmasak arra, hogy komplex szolgaltatascsomagokat
tervezziink, megkeressiik a folyamatok legsebezhet6bb pontjait. Mivel a szolgalta-
tasok esetében kritikus tényezo az 1do, ¢s gyakran az egyik jelentds koltségtényezo
is, a folyamatelemek standard végrehajtasi idejét is meg kell hatarozni és fel kell a
blueprinteken tiintetni.

Egy ilyen egyszertsitett blueprintet mutat az alabbi abra, ahol definialtunk egy
hibaellenérzési pontot is. A folyamatok egy része az tigyfél elé helyezve jelenik
meg (mivel ebben az esetben az tigyfél kozvetlen ,.elszenveddje” az adott rész-
folyamatnak), mas elemei rejtve maradnak az tigyfél elott.

1. abra: Szolgaltatas blueprint
Figure 1: Service blueprint
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Amint rendelkezésiinkre all a teljes szolgaltatast bemutatd blueprint, meg-
kezdbdhet az iizleti folyamatok javitdsa (business process amelioration — BPA).
(Gubén és Kasa, 2013) ezeket a mddszereket a kovetkezo tablazatban foglaljuk
ossze.
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1. tabldzat: BPA mdédszerek evolucidja
Table 1: Evolution of BPA methodology

Evolicids fazis Orientacié Eszkoz Szolgiltatisra szabhatésag
funkcié PDCA
. funkcio Pénziigyi modellezés
Ipari korszak (1750- Rightsizine. d J6l alkalmazhato
1970) funkcio .lg tSlZlng, own-
sizing
funkcio Szerkezet-atalakitas
Informéciés korszak | ¢jigrss Szamitogépes auto-
elsd szakasza (1970- matizacio Jol alkalmazhato
1990) eljaras SPC
eljaras / TQM Szafnos teriileten jol alkalmaz-
folyamat hato
Tranzakcios Six Sigma alkal-
e mazhato az IT szolgaltatasokban,
folyamat Six Sigma o .
banki és egészségiigyi szolgalta-
Informacios korszak tasoknal
tnaso.dlk szakasza: . Az alapelvek jol adaptalhatok
tzleti folyamatok fej- s . ,
. IT szolgaltatasokra, szalloda és
lesztése (BPI) (1990- oy o . e
folyamat Lean koncepcid egészségiigyi szolgaltatasokra,
2000) - . , .
konyvtarakra és projektmenedzs-
mentre.
folyamat BPR Penzugyl szolgaltatasok és kar-
bantartds menedzsment
folyamat BPB nem j6 / nem hasznalt
folyamat IDBF nem jo / nem hasznalt
folyamat BOPR nem jo / nem hasznalt
Informaciés korszak folyamat EAI e-kdzigazgatas és kereskedelem
harmadik szakasza: folyamat SOA
izletifolyamat-kezelés lacsony. fél b szolealt
(BPM) (2000- ) folyamat | ECA a acony, T0leg web szolgalta-
tasok
meta-folya- BPS
mat

Forras: (Guban és Kasa, 2013)
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6. Osszefoglalas

A cikk a BGF-PSZK Gazdasaginformatika Tanszékén inditott kutatas elso 1épé-
seit mutatja be. Céljaink k6z6tt szerepel a szolgaltatasi folyamatok feltérképezése
és szimulacion keresztiil torténé javitasa. Mindez azt szolgalja, hogy a veszélyes
valtozasokat eredményezhetd beavatkozasokat szimuladcids rendszerben tudjuk
vizsgalni és hangolni a rendszeriink hatékonyabb miikédése érdekében. Ezek a
kutatasok tobb 1épcsdben valosulnak meg. Elso 1épésben a BPA modszer részletes
kidolgozasa a feladat. Ezutan meg kell hatarozni a folyamat elemz6 eszkozoket
(a fenti formalis elemek erre utalnak), majd el kell végezni a folyamatok szeg-
mentalasat. Ezutan BPA modszernek ki kell dolgozni azokat az elemeit, amelyek
feltarjak a kritikus pontokat a rendszerben. Végiil el kell késziteni a szolgaltatas
fuggetlen szimulaciét.
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