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1. Bevezeto

A valtozatos ¢és széleskorii fogyasztoi igények kielégitése érdekében, manapsag a
szolgaltatd véllalatok, kulonféle, valtozatos szolgéltatasokat nydjtanak, igy tébb (zleti
modell alkothatja a szervezet egészét. Az eredményes és szinergikus miikodés megkoveteli
e modellek kozotti folyamatok miikodését, ugy, hogy azok segitsék a kiilonb6zé modellhez

tartozé tevékenység eldre haladasat.

Egy vendéglaté-ipari vallalat megfelelden kialakitott és tokéletesen mikodod
folyamatok révén tehet szert versenyelonyre, amely alapja a sikeres mukodésnek.
Tapasztalataim szerint, viszont ez nem érvényesiul az éttermeknél, mert nem tudatosan
tervezik meg folyamataikat, valamint azt sem veszik figyelembe, hogy a Kkeresletet
kiilonféle szubjektiv és objektiv tényezok is befolyasoljak. Objektiv tényezok példaul az
adott szolgéltatas ara, az igenyelt szolgaltatas célja, a szolgaltatas nyljtas modja, az egyén
jovedelmi viszonyai, vagy akar az étterem vonzereje. Szubjektiv korilményeknél a
legfontosabb szereppel a média rendelkezik, melynek tudatformal6 hatasa egyre névekszik
és a fogyasztd a média kozvetit6 csatornain keresztiil érhet6 el legkdnnyebben. Az irott, de
ma mar foként az elektronikus csatorndk divatot diktalnak és igényeket, majd

szlikségleteket teremtenek.

A dolgozat célja elemezni az ebben a kornyezetben dolgozé vallalatok mitkodését,
figyelembe véve, hogy hogyan oldjdk meg a kiilonbozé iizleti modellekhez tartozo
folyamatok kozotti egyensuly megvaldsitasat. Ezen kivil fontos elemezni, hogyan
valdsitjak meg a folyamatokat, hiszen a szolgaltatasi folyamatok tervezése altal
Osszekapcsolhatd a szolgaltaté célja az ugyfél igényeivel. Ez altal a fogyaszto
szemszogébdl valnak elemezhet6vé a tevékenységek, igy az eredményes miikodés
konnyebben elérhetd, hiszen a kindlat a fogyasztoi igényekre irdanyuld valaszként
alakithatdé ki. Az elemzés soran gyakorlati problémakat vizsgalva, a Service Blueprinting
folyamatabrazolasi eszkdz segitségével, javaslatokat dolgozok ki a kritikus folyamatok
elkertlése és kikiiszobolése végett.

A dolgozat esettanulmany alapd, ezért a vallalatok kivalasztasa egy kidolgozott
kritériumrendszer szerint tortént, hogy relevans és valés képet alkothassak a
mikodésiikrél. Két, olyan éttermet valasztottam az elemzésemhez, amelyek tobb
szolgaltatast is nyudjtanak, catering, étel kiszallitas, kulonféle rendezvények lebonyolitasa

vagy kiilonbozo biifék ellatasa. Ezek zokkendmentes megvaldsitasa nagyon sok munkaval



jar, de minél jobban 6sszehangolt folyamatok alkotjak a vallalati tevékenységeket, annal

precizebb lesz a mitkodés és minéségi a szolgaltatas.

A fentiek alapjan, a kitlizott cél elérése érdekében, a dolgozat témajanak kifejtéset a
szolgéltatasok rendszerének ismertetésével, valamint a szolgaltatasi folyamatok
kialakitasanak, fejlesztési lehetéségeinek bemutatasaval kezdem. Ez adja meg a dolgozat
héatterét, tartalmazza a fontosabb fogalmakat, és elméleti irAnyokat, amelyekre a kiilonb6z6
uzleti modellekhez tartozo folyamatok kdzotti egyensuly megvaldsitasanak vizsgéalata épl.
A szakirodalmi attekintés jelentosége emellett, hogy az elemzés soran felhaszndlando, a
szolgaltatasi folyamatok feltérképezése soran alkalmazott eszkdzt is bemutatom. A
kovetkezo fejezet tartalmazza a mddszertani eszkdzok attekintését, valamint az elemzés
alapjat jelentd véllalatok kivéalasztasi szempontjait. Ezutdn az esettanulmanyt képezd
vendéglatd-ipari egységek ismertetésével folytatom a téma taglalasat.

Az 5. fejezet az interjuk, a megfigyelések, illetve a folyamatok feltérképezése altali
elemzések eredmenyeit foglalja ossze. Ezen Kivil, a kritikus folyamatok fejlesztési

javaslatait és a vallalatok tovabblépési iranyait foglalja magaba.



2. Szakirodalmi attekintés

2.1. A szolgaltatasok rendszere

A szolgaltatasok ipardga orszagos szinten kozel a GDP felét teszi ki
(http://www.insse.ro), ezt tikrozi a kolozsvari vallalatok megosztottsaga is. Kolozsvaron a
mitkodé vallalatok 48,36%-a szolgaltatasi agazatokban tevékenykedik
(http://lwww.clujbusiness.ro). Ezen agazatokban miik6dé vallalatok 8%-at a vendéglato-
ipari cégek, éttermek és hotelek teszik ki. Szamszertisitve ez kb. 800 vallalatot jelent. Ez
azt jelenti, hogy nagy a verseny a vendéglato-ipari vallalatok kdzott. Tehat, ahhoz, hogy
egy étterem versenyel6nyre tegyen szert mindségi szolgaltatast, és magas szinvonall

gasztrondmiai élményt kell, nyujtson.

A novekv6 piaci verseny és a novekvo fogyasztoi igények arra késztetik az
éttermeket, hogy folyamatosan javitsak a szolgaltatdsi folyamatokat, s a szervezet

hatékonysagi fokat.

Szolgéltatoipari vallalatok megoszlasa

M Oktatds
W Egészségigy

%
4%

Kultdra
Biztositdk

B Mas

M Adminisztracié

33%

8% Ingatlanipar
13% Vendéglatas
°13% . &
8% Szallitas
Telekommunikacio
Tudomany-technika

Abra 1 — 4 Kolozsvdron miikédé szolgdltatéipari véllalatok megoszldsa 2012-ben. (Forrés: http://ww.clujbusiness.ro)

A folyamatok tervezése, feliigyelete ¢és ellendrzése, valamint az {zleti
tevékenységek atalakitaisa a szolgaltatasi folyamatok menedzsmentjéhez tartozo
alaptevékenyseg. A hatékony folyamatkialakitas hozzajarul a megfelelé id6ben, a
megfelelé fogyasztd szamara, a megfeleld ajanlat |étrenozédsdhoz. A hatékony
folyamatfejlesztéshez figyelembe kell venni harom stratégiai szempontot, amelyek:

e amegcélzott piaci és fogyasztoi szegmens
e aszolgaltatas komplex termékkoncepcidja

e a konkrét szolgaltatasnyujtasi rendszer terve.



A harom tényezOnek hatasa van a vasarlo értékelésére, a dontésére, hogy lojalis
vasarlo vélik-e beldle (Chase et al., 1998). Az ,,igazsag pillanataban” amikor is az ugyfél
elészor talalkozik a szolgaltatassal, e tényezok kulcsfontossaguak, befolyassal vannak az

eredményre és a fogyasztdi elegedettségre is.

A célpiac megértése €és Kkivalasztasa széleskorii kutatast igényel, az er6forrasok
hasznossaganak elemzésétdl, a termék és a komplex szolgaltatasnyujtas differencialésaig.
A kivalasztott szegmens ¢és az abban a szegmensben valé mikodéshez sziikséges
eroforrasok ismerete ugyanakkora mértékben fontos mind a mar létezd szolgaltatasok,

mind pedig az 0j szolgaltatasok esetén (Roth & Menor, 2003).

A szolgéltatasi koncepcié megalkotasa folyaméan a vallalat és a potencilis fogyasztok
szlikségleteit es céljait is figyelembe kell venni, hiszen ez magaba foglal minden kdzponti
¢és kiegészitd elemet, amely a szolgaltatashoz, mint tevékenységhez sziikséges (Roth &
Menor, 2003). A szolgaltatas nyujtotta terméket teljes koncepcidban abrazolni, amely a
folyamatoknak a szolgaltatasi tevékenységben elfoglalt fontos szerepe miatt elényds
(Sasser et al., 1978, p.14).

A szolgéltatasnyujtasi rendszert harom, egymashoz kozel allo, dinamikus komponens
alkotja: a szolgaltatastervezési stratégiai dontések, a szolgaltatasnydjtasi rendszer
Kivitelezési, fejlesztési és értékelési rendszerrel kiegészitve, és az ugyfél altal érzékelt
szolgéaltatasbol szarmazd érték (Roth & Menor, 2003). A rendszer kdzéppontjaban
természetesen a kiillonbozo, de Gsszefliggd szolgaltatastervezési dontések allnak, mert ezek

alkotjék a rendszer egészére vonatkozo stratégiat.
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Abra 2 — A szolgéltatasny(ijtasi rendszer szerkezete. (Forras: Roth&Menor, 2003)



2.2. A szolgaltatési folyamatok menedzsmentje

A legtdbb gazdasdgi tevékenységhez tarsul szolgaltatasi tevékenység is, a
kiilonboz6 tevékenységeket pedig folyamatok alkotjak. A szolgéltatasi folyamat, olyan
tevékenységek 0Osszessége, amelyek egy bizonyos idé alatt elvégzendd 1épéseket
tartalmaznak (Bitner et al., 2007). A legtdbben azt hiszik, hogy a véllalati folyamatok
egyszeriiek vagy azt, hogy nem alkotja mas csak a készletek és a késztermékek kezelése.
Pedig, ahogy Merriam-Webster (2011) is allitja, a gazdasagi muveletekhez folyamatok
tarsulnak, ezért azok szorosabban igazodnak a gazdasagi miiveletekhez, mint a termékek,

amelyek csak a folyamatok 6sszességének eredmenyei.

Els6dlegesen a miikodés teljesitmenyt jelent, gyakorlati munkat vagy a kiilonb6z6
elveknek és eljarasoknak valamilyen gyakorlati alkalmazésat. A folyamatok optimalis
kialakitasa ugy kell, megtorténjen, hogy a folyamatok &ltal véghezvitt szolgaltatas
minéségi legyen, amely altal magas fogyasztoi elégedettség érhetd el (Pruetsapa &
Ardiporn, 2012). Mindezt tgy, hogy kdzben a koltségeket a lehetd legalacsonyabb szinten

kell tartani és a folyamatokat minél révidebb id6 alatt kell megvalositani.

A szolgéltatési tevékenység folyamatai sokszor Osszetettebbek, mint mas
tevékenységek, foként az iigyfél jelenléte miatt az eldallitas soran (Frei, 2006). Eppen,
ezért a szolgaltatoiparban tevékenykedd vallalatok szamara a belsd és kiilsé folyamatainak
mindsége kulcsfontossagu kell legyen. Minden folyamatnak tgyfélkdzpontinak kell lennie,
ami azt jelenti, hogy a szolgéltatas, a folyamat altal probaljon valaszt adni az lgyfelek
valds problémaira. Az ugyfél- és megoldas-kézpontusadg pedig csak a menedzsmenten
mulik (Sampson, 2012).

Roth és Menor (2003) szerint van 6t kezelésre varé probléma, amely jellemzé a
szolgaltato vallalatok zémére, ezek:
e aszolgaltatas termelékenysége
e amikddési forrasok kivalasztasa
o afogyasztdi élményre val6 fokuszalas
e avallalat tevékenységi korének bovitése

e az Uj technoldgiai vivmanyok hasznélata.

Természetesen ezek megoldhatoak, egyszerlien csak ismerni kell a problémat kivalté okot,
ez a termelékenység esetén a folyamatosan végrehajtandd tevékenységekben rejlik,

valamint a megfelelési kényszerben, amelyet a folyton véltozd és novekedd vevoi



elvardsok gerjesztenek. A miikodési forrasok kivalasztasa esetén még ma is a tudds a
legfontosabb, ezért a megfeleld6 human eréforras megszerzése egy kulcspont. A
fogyasztonak nyujtott élmény differencial a legkénnyebben egy szolgaltaté véallalatot mas
szolgéaltatd vallalatoktol, sajnos, ezt még ma is kevés cég értette meg, s még annal is
kevesebb fektet hangsulyt erre. A tevékenység bévités hatterében is a fogyasztdi kereslet
all, de mégis meg kell taldlni az optiméalis megoldast, a véllalatnak tudnia kell, hogy mit

képes ellatni gy, hogy 6sszessegében mindségi szolgaltatas jellemezze a véllalatot.

A szolgaltatdsi konstrukcidban, féként a szolgaltatasnyujtasi folyamatban
meghatarozé az ugyfél szerepe, amely azt jelenti, hogy az Ugyfél részt vesz az Uzleti
folyamatban, eréforrasként, amely elengedhetetlen a folyamatban és/vagy a folyamat
tényleges végrehajtasdban (Sampson & Froehle 2006). Az Ugyféllel val6 interakcio és

annak hatdsa a miiveletekre egy 6 Gsszetevéje a szolgaltatasi folyamatnak.

Nie és Kellogg (1999) bizonyitottak, hogy az igyfél van a legnagyobb hatassal a
szolgéltatasi stratégidra és dontésekre. Ezért az tigyfélorientalt miitkodés kell, hogy legyen
minden szolgaltat6 vallalatnak az alapja, a folyamatait, a tevékenységeit, a dontéseit mind
az ugyfelek igényeit figyelembe véve kell alakitani. Chase (1978) szerint az lgyfelekkel
val6 interakcio, mint megkllonboztetd szolgaltatasi tevékenység is alkalmazhatd, mert
vallalatonként eltérhet a cég és a fogyasztd kozotti kdlcsonhatds mértéke. A szolgaltatas
mindsége is javithato az 4ltal, hogy nagyobb mértékben bevonjdk a fogyasztét a
szolgéltatasi tevékenységbe, hiszen a fogyasztdi élmény ndvekedhet az interakciok révén.
A szolgéltatasi miiveletek interaktiv miiveleteket, néha kdzvetlen interakcidk, méaskor
kozvetett interakciok, ezért ezek feltérképezése segithet a komplex szolgéaltatasi

tevékenység atlatasaban, s az esetleges hibak kijavitasaban.

A vevli elvarasok megértése jelentdsen hozzajarulhat ahhoz, hogy vevoi
elégedettseget érjen el egy vallalat. Hiszen a fogyasztoi elégedettség az elvart €s a kapott
szolgaltatas kozotti 6sszehasonlitas révén alakul ki (Johnston & Clark, 2005). Ez mind azt
jelenti, hogy a vallalatnak ismernie kell a vevék elvarasait, és tudnia kell azokat teljesiteni,

vagy akar tébbet nydjtani, ahhoz, hogy azt a fogyasztdé mindségi szolgaltatasként értékelje.
Az elégedettség ¢s a mindségi szolgaltatds egy masik tényezdje az élmény, az a
tapasztalati tobblet, amelyet egy emlékezetes es értekes szolgaltatas révén lehet atadni a

fogyasztonak. Az élménynyujtas egyik f6 alkotoja az emberi tényez6, a masik maga a



szolgaltatas végzése, eldallitasa, amely &ltal a fogyasztoi hiiség is elérheté (Johnston &

Clark, 2005). Minden szolgaltaté vallalatnak ezen tényezok tudataban kell tevékenykedni.

Az eredményes miikodés alapja a mindségi szolgaltatds, amelynek kdszonhetden
elégedett, s lojalis vev6i kor alakulhat ki, de ez csak akkor érheté el, ha a vallalat
szolgéltatoi rendszere alapos tervezési munka eredményeként jott 1étre. Természetesen az,
hogy a kialakitott rendszer jol miikodik vagy sem, menet kdzben derll ki. Ha nem
miikodik megfeleléen, a vevoi elvarasoknak nem felel meg a szolgaltatas, akkor ujra kell
gondolni, s tervezni a koncepciot, a folyamatokat, vagy akar az egész tevékenységet. A
folyamatos elemzés és fejlesztés a mindségi szolgaltatast nyujtd vallalat ismérve kell, hogy

legyen.

Napjainkban az egyik legfontosabb és egyben legnehezebb vallalati kihivas a
fogyasztoi hiiség kialakitasa. Bitner és tarsai (2008) szerint ehhez elengedhetetlen az
emlékezetes és tartalmas vasarléi élmény:

“Feltételezhetéen a cégek mar nem képesek versenyezni kizérdlag kivalo érteket
nyujto termékeiken keresztiil, hanem be kell épiteniiik a vallalat miikodésébe a felhasznaloi
élményre vald fokuszalast, amely altal hossz( tavu érzelmi koteléket alakithatnak Ki
ugyfeleikkel, az emlékezetes szolgaltatashdl szarmazo tapasztalatok révén, amelyeket a
fogyasztd osszekdthet az aruval. A felhasznal6i élményt nem csak a fogyasztdi piacon
tartjak kulonosen fontosnak, hanem a business-to-business kdrnyezetben is, ahol szintén a
tartalmas vasarloi élmény, és az ebbdl ered6 érzelmi kotelékek, az tigyfelek és a
szolgaltatok kozott szamitanak sokkal fontosabbnak, mint a racionélis motivaciok a

vasarloi hiiség kialakulasa soran.”

A lojalitas elérése érdekében tehat a vallalatoknak nagyon alaposan kell ismernitk
a potencialis Ugyfeleik elvarasait, s a szolgaltatast, oly modon kell eljuttatniuk hozzajuk,
hogy az emlékezetes legyen, hasson az érzelmekre. A marketingben mar rég azt oktatjak,
hogy az érzelmek befolydsoldsa révén érhetd, szolithatdo meg a vasarlo. Kiilonbozo
kutatasok ugyanis bizonyitjak, hogy az emberek 70%-a érzelmi alapon véséarol, mig csak a
maradék 30% vasarol racionalis okok miatt, mint a sziikségletei Kielégitése stb.
Erre kell nagyobb hangsulyt fektessen minden vallalat, amelyik eredményt akar elérni,
hiszen ez a legjobb megoldas a differencidlasra. Az altal, hogy mas jelleggel nyujt egy
bizonyos szolgaltatast, s igy kelloképpen hatni tud a fogyasztdéi kozonségre

megszilardithatja helyét a piacon.



A szervezet minden egyes részegységének a kozos cél elérésére kell
Osszpontositania, egy integralt, emlékezetes, és kedvezé felhasznaloi élmény 1étrehozasara.
Azok a véllalatok, amelyek a felhasznal6i élményt a miikodésiikbe épitik és a tervezési és
fejlesztési folyamatrdl vildgos elképzelésik van, nagyobb valosziniiséggel érnek el

kiemelked6 Ugyfélkort és eredményeket.

2.3. Service Blueprinting — a szolgaltatasi folyamatok feltérképezése

A globalizalt gazdasagban a piacon val6 megmaradas megkdveteli a folyamatos
szolgaltatasi innovaciot, ezért a legtobb vallalkozas az értékteremtésben a hangsulyt a
meghatarozo vasarloi tapasztalatokra fekteti, amely eléréséhez szlikség van Uj, innovativ
madszerekre, technikakra. A folyamatok modellezése atlathatova teszi a vallalati miikodést,
¢észlelhetoek lesznek ez altal az esetleges hibak, az id6veszteségek, a felesleges
folyamatok, amelyeknek valdsziniileg koltségvonzattal is rendelkeznek. gy, ha ezek

elemezhetdvé valnak, akkor 4t lehet alakitani, fejleszteni lehet a kiilonb6zd folyamatokat.

Nagyon sok technika hasznalhaté a szolgéaltatasi folyamatok, s a szolgaltatasi
rendszer fejlesztésére, ezek kozul az egyik a Service Blueprinting. “Ez altal
modellezhetéek a folyamatok, igy megjelenithetévé, elemezhetdvé, rendezhetévé,
befolyasolhatova és fejleszthetdvé valnak, hogy tokéletesiteni lehessen igy a belsd, mint a
kiils6 folyamatokat” (Gersch et al., 2011). A Service Blueprinting, a szolgaltatasok
tervezésében, “egy olyan eszk0z, amely segit feltérképezni azokat a mitkdéshez sziikséges
legfontosabb fizikai és human er6forrasokat, amelyek fontos szerepet jatszanak a
fogyasztoi élmény kialakulasaban™ (Bitner et al., 2007). Dong es Shiang (2010) szerint ez
az eszkoz a szolgaltatasi rendszert madartavlatbol lattatja, amely altal minden egyes, a

fogyasztoi elégedettséget elésegito 1épés korvonalazddik.

Az, hogy teljes egészében atlathatova valik a vallalat miikodése, eldsegiti, hogy a
szolgaltatasi rendszerben az esetleges fejlesztések, javitasok konnyedén véghezvihetéek
legyenek. Sampson (2012) szerint a Service Blueprinting mas folyamatorientalt design
technikdkhoz viszonyitva a leginkabb Ugyfélfokuszu, ezen Kkivil megvilagitja és
Osszekapcsolja a szervezetben a tamogatdé folyamatokat. Ezen folyamatok alkotjak az

alapjat az tgyfélorientalt szolgaltatasvegzeésnek.

Az tigyfélkozpontusag a o jellemzdje ennek az eszkdznek, foként a mar emlitett
fogyasztoi élmény miatt, ugyanis egyszeriibb ugy emlékezetes tapasztalattal gazdagitani a

fogyasztot, ha mar folyamataink, s az egész miikodésiink alapja az tigyfélkdozpontiasag. A



tdmogatd folyamatok mély ismerete is kulcsfontossagl, hiszen mindségi, élménybeli
szolgaltatast nem lehet létrehozni, csakis akkor, ha gordilékeny a vallalati mitkodés. Az
pedig csak akkor lesz gordilékeny, ha a szolgaltatasvégzés nagy reszét alkoté tdmogato

folyamatok megfeleldek.

Service Blueprinting

Targy1 elemek

Ugyfél tevékenység
Interakcios vonal

Front office tevékenyseg
Lathatosagi vonal

Back office tevekenyseg
Belso mterakciok vonala

Tamogato folyamatok

Abra 3 - A Service Blueprinting komponensei. (Forras: Bitner et al., 2007)
A Service Blueprinting kulon szintekre bontva megkulonbozteti azokat a
folyamatokat, amelyeket a fogyasztd érzékel, lat és azokat, amelyeket nem lathat
(Sampson, 2012).

Tipikusan 6t komponens alkot egy szolgaltatasi folyamattervet (Bitner et al., 2007), ezek:

e az ugyfél tevékenység: minden olyan lépés, amely az lgyfelek tevékenységét irja le

o front office / lathatdé szolgaltatoi tevékenységek: face-to-face tevékenységek az
ugyfelek és az alkalmazottak kozott

e back office / (az Ugyfél szamara) nem lathaté szolgaltatoi tevékenységek: azon
alkalmazotti tevékenységek 6sszessege, amelyeket az tigyfél nem lat

e a tamogatd folyamatok: minden fizikai folyamat, amely hatassal van Ugyfelek
mindség felfogasara

e a targyi elemek: azok az eszkdzok és tevékenységek, amelyek nem tarsithatdak

alkalmazottakhoz.



Ezek kiilonb6z06 vonalakkal elvannak valasztva, szintenként:

e az interakcidos vonal vélasztja el a vevék tevékenységét a szolgaltatoi
tevékenységtol, ez altal kdrvonalazddik a kdzvetlen kolcsonhatés az lgyfél és a
szolgéltato kozott

e alathat6sagi vonal elkuldniti az tgyfél szamara lathato és lathatatlan folyamatokat

e a belsé interakciok vonala elkiloniti a tAmogatd folyamatokat és a back office

tevékenysegeket.
7 Alkalmazott Asztal Lift Alkalmazott
T
il Honlap Hotel sltozéke Papirmunka Hall Sltozéke
elemek Parkold 5 Gté 5
Csomaghordd ElGtér Szoba Csomaghordd
kiskocsi Kulcs kiskocsi

Ugyfél Foglalds Megérkezés Csomagok Baicentkezis Szoba Csomagok
tevékenység g a hotelbe leadésa s elfoglalas atvétele

Interakcids vonal

Udvézlés )
Front Csomagok Regisztacios Csomagok
office elvitele folyamat széllitasa

Lathatosagi vonal

Csomagok
szobdba
vitele

Back Foglalas
office feljegyzés

Belsé interakcidk
vonala

Témogatd Foglalasi .| Regisztracids
folyamatok rendszer rendszer

Abra 4 - Hotel szolgaltatas feltérképezése Service Blueprinting segitségével (Forras: Bitner et al., 2008)

A 4. dbra egy kész folyamattérkép, amely egy hotelben, a szobafoglaléas folyamatait
irja le. Egy folyamatdbra elkészitéséhez az elsé 1épés meghatarozni konkrétan, hogy
melyik szolgaltatasi folyamatot térképezzik fel. Miutan megsziletett a dontés az tugyfelek
tevékenységeit kell elsésorban lejegyezni, mert azok képezik az alapjat minden
folyamatnak, amelyet a szolgaltatas soran végeznek a vallalat alkalmazottai. Ehhez fel kell
ismerni, hogy a vevd szempontjabdl hol kezdddik, illetve ér véget a szolgaltatas folyamata.
Ez utan kell az alkalmazottak tevékenységeit feljegyezni, figyelembe véve azt, hogy
melyek azok a folyamatok, amelyeket az tgyfél lat eés érzékel. Ezeket az alkalmazotti
folyamatokat pedig 6ssze kell kotni a timogato folyamatokkal, valamint abrazolni kell a
kapcsolatot az lgyfél tevékenységek és a szolgaltatoi tevékenység folyamatai kdzott. A

targyi elemek kertilnek fel legkésébb a folyamattérképre.
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3. Kutatasi médszertan

A kutatasi iranyok két f6 csoportja kiilonboztethetd meg, a kvantitativ és a
kvalitativ. A Kkvantitativ kutatds valtozok kozotti ok-okozati kapcsolatok meglétérdl,
iranyarol és erdsségérdl ad utmutatdst, mig a kvalitativ kutatds abban az esetben
alkalmazhaté sikeresen, ha a kivaltd okokat és a hatas mechanizmusokat nem ismerjik
(Babbie, 1995).

Elemezni a vallalatok mikodését, figyelembe véve, hogyan oldjdk meg a
kiilonbozo iizleti modellekhez tartozod folyamatok kozotti egyensuly megvalositasat, a
kérdés jellegébdl addddan esettanulmany alapt kutatas révén célszerti vizsgalni. Az
esettanulmany alapu kutatds folyamat-, illetve jelentés-orientalt, amely tulajdonsagok altal
segit megérteni bizonyos jelenségek, okat és okozatat (Meredith, 1998). Azt, hogyan
valdsitjak meg a folyamatokat, hiszen a szolgaltatasi folyamatok tervezése altal
Osszekapcsolhatd a szolgaltatd célja az tgyfél igényeivel, személyes, félig strukturalt
interjuk altal valamint kozvetlen megfigyelésekbél szarmazo feljegyzések utjan

megfelelden lehet vizsgalni.

fgy, kombinalom a kvalitativ, esettanulmanyon alapul6 kutatasi modszert és a
kvantitativ, interji alapjan késziild6 felmérési modszert. A Kkvantitativ interju sok
szempontbol hasonlithatdé a kérddives modszerhez, azon kérdések alkalmazasahoz,
amelyben konkrétumokat, adatokat szeretnénk megtudni (Majoros, 2004). A beszélgetés
pedig lehetéséget nydjt a mélyebb kibontasra, az informéaciok pontos &taddsara. A
kvantitativ interju jellemzdi: jol alkalmazhato hipotézisek aldtdmasztasara, feltérképezésre,
altalaban formalis, eldre elkészitett, rogzitett kérdéseken alapul, valamint objektiv,

statisztikailag értékelhet6 adatok, informaciok gytjtésére hasznos (Majoros, 2004).

Az interjuk soran a vallalatok tevékenységének feltérképezését tartottam a
legfontosabbnak. Ezért a kiilonboz6é  szolgaltatdsokhoz tartoz6  folyamatokat,
mellékfolyamatokat, valamint ezek megvalosithatasahoz sziikséges er6forrasokat akartam
feljegyezni. Az interjuk soran természetesen ugyanazon témékat, kérdéseket hasznaltam

mindkét étterem esetén. Az interjuk témai:

e amenurendszer
e amunkaerd programja
e avendégek, illetve az értékesitett meniik szama

e anapi tevékenységekre valo felkészilés, beszerzés
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Az esettanulmany alapl kutatds gyakorlati problémakra keres valaszt, igy
szlikséges mélyre asni, valamint valds adatokat felhasznalva végezni az elemzést. Alapos
elemzésre van sziikség, ezért az esetet alkotd, vizsgalandd vallalatokat szigoru szempontok
szerint valasztottam ki, azt is figyelembe véve, hogy hasonlitsanak, tehat, hogy minél tébb
pontban megegyezzenek, a komparativ elemzés elvégezhetosége végett. A legfontosabb
kivalasztasi feltétel, hogy a vallatokat tobbféle izleti modell alkossa, de az éttermek kdzott
tobb, masféle kozos tényezo is van.

A koz0s tényezok:
e avallalatok tobb szolgaltatast is nydjtanak
¢ rendelkeznek egy bizonyos vizioval/misszidval
o céljaik kozé tartozik a mindségi szolgaltatasnyujtas
e kolozsvari étterem mindkettd

e 2010 6ta mikoddnek

Ezen kiviil az 0sszegylijtott adatok, az interjuk és a kozvetlen megfigyelések
alapjan felépitem a vallalatok folyamattervét, ehhez, mint eszkdzt a Service Blueprinting-et
hasznaltam. Azért talalom megfelelonek ezt az eszkozt, mert a folyamatok abrazolasa
révén atlathatova valik a teljes vallalati tevékenység, valamint az tgyfél és vallalat kdzotti
kolcsonhatdsok. Ezért az egész modell segiti a szolgéltatas elemzését fogyasztoi
szemszOgb6l, amely altal érthetévé valhat a vevok elvarasa és azok teljesitése. A
fogyasztoi latdsmodra valé odafigyelés kovetkeztében pedig az Ugyfél tapasztalat
fejleszthetdve, javithatova valik.

A Service Blueprinting altal 6sszekothetd minden folyamat, tdmogatd folyamat,
tarsitva a targyi eszkozoket a szolgaltatassal, és az igy kialakult folyamatabra tartalmazza a
fogyasztoi interakciokat is, elvalasztva a szolgaltatas eléallitasi folyamataitol (Bitner et al.,
2008). A szolgaltatas mindsége és a fogyasztoi elégedettség a szolgaltatasi folyamatok
megértése soran elemezhetd, s mivel ez egy kommunikacios eszkdz is a fogyasztd és
szolgaltato kozott, valaszokat ad, amely értékelheté hozzajarulast jelent a vallalatoknak a

szolgéltatas fejlesztéshez.
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4. A két vendéglato-ipari véllalat bemutatasa

Az esettanulmanyban szerepld vallalatok a Culina Nostra és a Miko Etterem.

A Culina Nostra a Konviktus kft. néven bejegyzett tarsasdghoz tartozik, amelynek
székhelye: Kolozsvar, 1989 december 21. sugarut, 9. szam alatt talalhato.
2010-ben kezdte el miikodését, naponta tobb szaz ebédet szallitanak ki Ovodaknak,
iskolaknak, vallalatoknak, kiillonb6zd intézményeknek. Osszesen 20 alkalmazottja van.

Az étteremhez tartozik egy étkezde, egy nyari kert, valamint egy bistro. Napi
kinalatuk az étterem weblapjan tekinthetd6 meg, az tigyfelek itt tehetik meg a masnapra
sz0l6 rendelésiiket du. 2 6raig. Ezen kivil, ahogy mar emlitettem tébb helyre is szallitanak
ételt, valamint Gjabban a Sapientia EMTE bufejét is 6k latjak el étellel. Catering-el is
foglalkoznak, &ll6fogadasokra, konferencidkra, uUzleti fogadasokra, baréti, csaladi
Osszejovetelekre biztositjak az ételek kiszallitasat, valamint szikség esetén felszolgald
személyzetet is. A Culina Nostra Bistro-nak helyet add helyiség az Erdélyi Unitarius
Egyhadz tulajdondban van. Itt az erdélyi konyha évszazados hagyomanyaira épiild,
karakteres izvildg véarja a vendégeket. A bisztréban naponta, ebédre harom meni kozil
lehet valasztani, mely tartalmazza a levest, foételt, desszertet; vacsorara a fott ételek
mellett hagyomanyos modon készitett hus- és sajttermékek tartoznak a kinalathoz.

A Miké Etterem a Dietmar Reisen kft. néven bejegyzett tarsasaghoz tartozik,
amelynek székhelye: Kolozsvar, Clinicilor utca, 23. szam alatt talalhato.

A vallalkozas szintén 2010-ben kezdte el miikodését, azzal a vizioval, hogy Kolozsvar
legjobb magyar étterme valjon bel6le. A ’la carte étteremként mikodik, tehat mindent a
rendelés idejében, helyben készitenek el, ehhez 11 alkalmazott all rendelkezésre.

Az étteremhez két terem, valamint egy nyari kert tartozik. Ez az étterem is tobb
szolgéltatast nyujt, az eéttermi szolgaltatasokon tal, kiszallitast és rendezvények
megszervezését is vallaljak. A kiszallitashoz ugyanugy du. 2 éraig kell az Ggyfél leadja a
masnapra sz0l6 rendelését. Az étteremben a kiszolgalast és a tradicionalis, magyaros ételek
elkészitését, udvarias pincérek, szakképzett, tapasztalt szakacsok latjak el. A hét szinte
minden estje egy tematikaval varja a vendégeket, mint a szingli est, a vendéggel egyutt
f6z¢s, a torkos csiitortok vagy a pénteki €16 zenés est. Az étterem célja, hogy a vendég

jobban szeressen naluk lenni, mint otthon.
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5. Elemzés és eredmények

Mindket vendéglato-ipari egység 2010 6ta mikodik, egyelére, ahogy az 5. abra is

mutatja nem tul eredményesen.

Culina 2010 | 2011 | 2012 | 2013
Forgalom (ezer RON) | 163 | 538 | 884 | 1150
Eredmény (ezer RON) | 149 | -36| -91| -47
Miko 2010 | 2011 | 2012 | 2013
Forgalom (ezer RON) | 48,6 | 76,1 | 210 | 288
Eredmeny (ezer RON) | 116 | -95| -175| -33

Abra 5 - Az éttermek forgalma és eredménye 2010 6ta. (Forras: http://www.mfinante.ro, http://www.listafirme.ro)

Az éttermek forgalmat ndvekvé tendencia jellemzi, de ez a tendencia nem jellemzi
az eredményt is. Az eredmény, leszamitva az els6 évet, minden évben negativ, mindkét
étterem esetén. Pozitiv eldjel viszont, hogy 2013-ban mindkét étterem esetén
nagymeértékben csokkent a veszteség a 2012-es veszteséghez képest. Emellett, az is
reményteli a vallalatok szdmara, hogy a forgalmuk kozel akkora mértékben nétt, mint
amekkora mértékben a vesztesegiik mértéke csokkent.

A tény, hogy egyelére veszteséges a vallalatok miikodése magyarazhatd azzal, hogy Uj
vallalatokr6l van sz6. Mivel mindketté kezdének szadmit, a piacon sokat probalkoznak
kulonféele dolgokkal, hogy noveljék klienseik szamat, s ezek szintén hatassal vannak az

eredményre, foként, mert ezek az ujdonsadgok nem minden esetben valnak be.

A Miko Etterem 2012-ben és 2013 elején egy ,,torkos csiitortok nevii’’
kezdeményezéssel probalta megfogni potencidlis lgyfeleit. Ez abbdl allt, hogy bizonyos,
szinte elhanyagolhat6 0sszegért a kliens annyit fogyaszthat az étterem &ltal elkészitett svéd
asztalos meniibdl, amennyit szeretne. Ennek a probalkozasnak eleinte volt is eredménye,
de késdbb visszahagyott az érdeklédés és megmaradt ételek, elpazarolt hozzavalok
jellemezték az estéket. llyen és ehhez hasonld sikertelen prdébalkozasok, valamint a
rendezvények, illetve a rendezvények méretének csdkkenése jarultak hozzé nagymértékben

az étterem negativ eredményeéhez.

A Culina Nostra esetén mas a helyzet. Itt, ugyanis nem a Bistro a jovedelemszerzés
fo forrasa, hanem a rendezvények. Ett6]l fliggetlenlil az elmult években terjeszkedés
jellemezte a vallalatot, hiszen a konyhanak is helyet ado Unitarius Kollégium-on kivdil egy
masik iskolanak is 6k latjak el a biiféjét étellel. Ezen kiviil, ettdl az évtdl a Sapientia EMTE

uj épiletének biiféjébe is a Culina Nostra szallitja az ételt. A kiszallitast illetden is
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novekedésrdl beszélhetiink, hiszen egyre tobb vallalat, illetve intézet szamara széllit ételt
az étterem. A terjeszkedés, illetve a megrendelések novekvd szama azonban koltségekkel
jarnak es ezeknek is kdszonhet6 a Culina negativ eredménye.

Azonban, a sikertelen prébalkozasok, az esetleges rendezvényszam csokkenés,
vagy a terjeszkedés kovetkeztében felmeriilé tobbletkoltségek ellenére is megoldhato
kellene legyen az eredményes miikddés. Az eredménye mitkodéshez, viszont pontos és jol
0sszehangolt folyamatok kell jellemezzék a vallalatot. Ebbél kifolyolag, elkészitettem a két
vendéglaté-ipari egység folyamattérképét, hogy elemezhetévé valjanak a folyamataik és,
hogy tiszta képet alkothassak a miikodésiikrél. A legfontosabb a kiilonbozo iizleti
modellekhez tartoz6 folyamatok és azok mitkodésbeli sszeegyeztethetéségének elemzése.

A kovetkez6 oldalon talalhato, 6. abra, a Culina Nostra folyamattérképét
tartalmazza. A felépitést az interjuk soran ismertetett adatok, illetve az étteremben és az
étterem konyhajan tapasztaltak alapjan készitettem el. A folyamatabra tartalmazza a Culina
kiilonboz6 tizletagainak folyamatait, hogy szemléltetni tudjam azt, hogy az Uzletdgak
kozott sok kozos folyamat, illetve tAmogatd folyamat van.

Az abra belatast enged a vallalat miikodésébe, mert tartalmaz minden folyamatot,
amely szilkséges a szolgaltatdsvégzeshez. Ezek a folyamatok, ha nem is kozvetlenil, de
kapcsolatban &llnak a fogyasztoi tevékenységgel, mert probaljak segiteni az (gyfél
folyamatokat. A Service Blueprinting altal felépitett folyamatabra célja érzékeltetni az
ligyfél szemszogébdl a szolgaltatds soran tapasztaltakat. Ezért el0szor a tapasztalataim és
megfigyeléseim alapjan, vevOi szemszogbdl jegyeztem le az iigyfél tevékenységeket,
valamint azokat a szolgaltatasi folyamatokat, amelyeket a fogyasztd lat és érzékel. Aztan
az interjuk alapjan a szolgaltatasnyudjtas belsd folyamatait, illetve kiegészitd folyamatai
abrazoltam és kotottem Ossze a vevOi folyamatokkal és a vevOk altal érzékelhetd targyi
elemeket is feltlintettem. Ezt (zletdganként levezettem, majd a tisztdbb és teljesebb
vallalati kép érdekében Osszesitettem és a kdzos folyamatokat dsszekotottem. Az igy
kialakult abra htien tikkr6zi a Culina Nostra Szertedgazd, komplex szolgaltatoi

tevekenységét.
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A Culina Nostra esetében nagyon jol lathatd, hogy a vallalati mikodés alapjat az
Unitarius Kollégium alagsordban talalhatd konyhaban torténd, minden nap 06:00-t6l
kezd6do, tevékenység teszi ki. Azt, hogy mit és mennyit kell elkésziteni az adott nap,
mindig egy nappal elbtte dsszesitik. Ezért is a kiszallitasok rendelési ideje du. 2 ora. Az
iskolai, illetve egyetemi biifék szdmara a vezetdség altal meghatarozott mennyiségi ételt
kell eldallitani. A Bistro szamara mindig egy meghatarozott szamu meniit készitenek el és,
azt, ha a deli idében elfogy, az emlitett konyharol kiegészitik, kiilonben egész nap
folyaman, mig el nem fogy kaphat6 a napi menii. A konyhéban nyolc szakacsné dolgozik.
Mivel az aktudlis meniik tobb részbdl allnak, ezért munkamegosztasban dolgoznak,
néhanyak a leveseket, néhanyak a f6ételeket, masok a péksiiteményeket allitjak el6. Reggel
06:00-t6l 10:00-ig az el6z6 nap Osszegzett meniiket allitjak elé, aztan az esetleges
rendezvényre készitik el a megrendelt ételeket. A kiszallitas a bufékbe, illetve a vallalatok
részére 10:30-13:30 kozott torténik. A kiszallitast ketten vegzik, két autoval, nap, mint nap.
A napi menuk kiszallitasan tul a bufekbe, illetve a vallalatokhoz, a rendezvényekre vald
ételek kiszallitasat is 6k végzik.

A Bistro-ban egy teremfelelés mellett, 2 pincér, 2 pultos, illetve egy mosogato
dolgozik, a pincérek és a pultosok valtasban, egyszerre csak 1-1. A teremfelelés
tevékenységi korébe tartozik, hogy feliigyelje a Bistro miikodését, a rendelések
elokészitését, valamint, hogy alkalom adtan kisegitse a pincért vagy a pultost. A pincérek
dolga, hogy elhelyezzék a heti meniiket az asztalokon, valamint a rendelések felvétele, a
vendégek kiszolgaldsa, ebben segitik a pultosok az italrendelések elokészitése altal. A
szolgaltatoi tevékenység alapjaként, a Bistro miikddéséhez tartozo folyamatoknak a vevoi
elégedettséget kell elésegitsék. A Service Blueprinting &ltal feltérképezett folyamatok
kozil a tdmogatd folyamatok, valamint a targyi elemek azok, amelyek kotddnek szinte

mindegyik Gzleti modellhez.

A targyi elemek a Culina esetében, fOként a Bistro-ban lelhetoek fel, ott a
tradicionalis, enyhén rusztikus berendezés egységes képet alkot a helyr6l A tamogatoi
folyamatok kozil, az ételek elkészitése minden esetben a mar emlitett konyhan torténik,
amely jelentheti azt egyes napokon, hogy a konyha nem tudja teljes mértékben ellatni a
rendeléseket. Hiszen, ahogy az interjukbdl kiderdlt, hogy évente kb. 14000 darab napi
menit adnak el csak a Bistro-ban. Ezen kivil az itt felszolgalando vacsorai mendt is

ugyanabban a konyhéban allitjak eld.

17



QESTAURAN,

W

MIKO

ETTEREM

Targyi
elemek

Ugyfél
tevékenység

Lathatosagi vonal

Back
office

vonala

Tamogato
folyamatok

O e e e

Online
feltlet

Rendelés,
egyeztetés

Kiszallitas

Etelek

A Autd
allaga

| Fizetés | | Fogyasztas

atadasa

Szémla
el6készités

Elkészitendd
ételek listaja

Etelek
elszéllitasa
3

Etterem Rendezvények
I
1
!
1
E
Etterem Magyaros  Pincér Evé Etel 7 : Terem Pincér Zenekar
r v - ’ e . Py ! . z, . . I .
design  szimbdlumok &ltzéke eszkdzok mindség b ' diszitettsége 6ltdzéke
1
Men i
1
'
|
1
Ftel, i A Aren Szamla i
Et,el, |ta{ REndalss re deltt'ek i | Fizetés |E| Egyeztetés | | Fogyasztas | | Fizetés |
kivalasztas elfogyasztésa || kérése !
: 3 E h
'
SRR Py Sp—————— T J——— e e e e
'
1
i
'
A | A
T 2 Szémla |i| Részletek : =
Menti Rendelés Felszolgélas Kivitel ' : 3 Kiszolgalas |<—
kivitel felvétele - ivitel 1| feljegyzése
'
1
............................................................. T""'4""""""""“"""""""" AR
!
3 |
|
Rendelés Szamla : ;
Termek Szamla
tovabbitasa elkészités | ST G
! elékészitése el6készités
'
1
1
3
1
............................................................. LSNP  WE = =~ .
1
i
Etel Rendelés | T Etel
elkészitése elgkészités i elkészitése
7y E
i
!
1
'
|
1

e e [

Abra 7 - A Miko Etterem folyamattérképe, Service Blueprinting segitségével abrazolva (Forrés: sajat szerkesztés)

18



Az ¢l6z6 oldalon talalhato, 7. abra, a Miko Etterem folyamattérképét tartalmazza.
A felépitést, ahogy a masik vendéglato-ipari egység esetén is, az interjuk soran ismertetett
adatok, illetve az étteremben tapasztaltak és a feljegyzett megfigyelések alapjan
készitettem el. A folyamatabra tartalmazza a Mik6 szolgéltatoi tevekenységeit, és ezen
étterem esetén is jol lathat6, hogy a kilonbdzo Uzletdgak kozott sok kozos folyamat, illetve
tdmogato folyamat van.

Az abra a fogyasztd szemszogébdl szemléleti a vallalat miikodését, mert a menii
attekintésétdl és a kivant étel kivalasztasatol, a szolgaltatasért valo fizetésig nyomon koveti
a vevo igényeit kielégitend6 folyamatokat. Minden egyes folyamat kapcsolddik ez altal a
fogyasztohoz, akéar lathatd, akar nem a fogyasztd szamara. A tevékenység feltérképezését
tapasztalataim és megfigyeléseim alapjan készitettem el. Az Ugyfél tevékenységeket,
valamint azokat a szolgaltatdsi folyamatokat, amelyeket a fogyasztd lat és érzékel
abrazoltam kezdetben. Aztan az interjuk alapjan a szolgaltatasnyujtas belsé folyamatait,
illetve kiegészitd folyamatai abrazoltam és kotottem Ossze a vevdi folyamatokkal és a
vevOk altal érzékelhetd targyi elemeket is feltiintettem. A vallalat kiilonbozd iizleti
modelljeihez tartozo6 folyamatok 0sszessége alkotja a 7. &brat.

A Miké Etterem szamara, a ’la carte vendéglato-ipari egység lévén, a legfontosabb
az étel, valamint a kiszolgalas min6sége kell legyen. Az étel mindsége a szakacsok, az
eldallitasi folyamat, illetve a rendelkezésre allo alapanyagok fliggvénye. Ebbdl a fogyasztd
csak a végeredményt és a kiszolgalast latja, érzékeli. A Mikd Etterem egy magyar
specialitasokat kinald étterem, az éttermi helyiség kialakitasan ez észre is vehetd. Nagy
hangsulyt fektettek a magyaros motivumokra, himzett teritok a falon, piros-fehér szinek
viragok terén, illetve az asztalterit6 esetén. A kiszolgalas is ezt tamasztja ald, hiszen ugy

romanul, mint magyarul torténhet a kiszolgalas.

A kiszolgalas zokkendmentes, gyors, tehat mindségi kell legyen, mert mindent
helyben allitanak €el6, igy a vendégek az étel utan 10-30 perc kozott kell varjanak. A
gyorsabb kiszolgalast nem segiti eld, hogy arra is varni kell, amig a meniit megkapjak a
Kliensek, és ezen az sem segit, ha a kiszolgalo tisztelettudd, mivel, megtdrténhet telthaz
esetén, hogy a vendég percekig nem jut a menulistahoz. A rendelés kivitelezését segiti az
automatikus rendszer, mert a felszolgalé nem kell elhagyja az éttermet, egészen addig,
ameddig nincs kész az étel. Ez id6 alatt felveheti a rendelést tobb asztaltol, illetve kiviheti

az italrendeléseket. Ez azért is elényds, mert a Miké Etteremben, bar két terem is
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rendelkezéstkre all, egyszerre, egy valtasban 1 pincér, 1 teremfelelds, illetve 2 szakécs
tevékenykedik, akik munkajat allandé jelleggel felligyeli az étterem tulajdonos-vezetéje. A
két szakacs jelenléte a kiszallitast segiti, hiszen a telefonon megrendelt ételeket is Ok
allitjak elo, ezért, ha egy el van foglalva az éttermi rendelésekkel, a méasik foglalkozhat a
kiszallitandé ételekkel. Csucsidoben, délben, illetve este ez a megfigyeléseim szerint
megoldhatatlan. Tehat, ha a kiszallitando ételeket nem készitik el délelétt, fenn all a
lehet6ség, hogy az nem jut el idoben a rendelés helyére. Azonban, altalaban ez nem
torténik meg, de a kiszallitds masik gyenge pontja, hogy nem rendelkezik az étterem egy
autoval, amelyik csak a kiszallitdsok elvégzésere hasznélatos. Ezért, esetenként taxival
kildik ki a megrendel ételt. Ez a szolgaltatas min6ségének szempontjabdl vethet rossz

fényt a vallalkozasra.

Rendezvények esetén hasonld probléma nem allhat fenn, ugyanis a rendezvényeket
az étteremben szoktdk megszervezni. Ezért a rendezvény idépontjaban nem szolgalnak ki
masokat. A rendezvényre valo felkésziilés alapja a megrendelével vald egyeztetés, mert
lehet6sége van ra a kliensnek, hogy mast is valaszt az étterem meniijében fellelhetd
ételeken Kkivil. Ebben az esetben a beszerzes részét képezi, olyan alapanyagok beszerzése,
amelyekkel &ltaldban nem rendelkezik az étterem. Ezen Kivil, ha az eseményre zenészeket
is szeretnének a vevok, egyeztetni kell az étteremmel kapcsolatban all6 zenekarral is,
amely péntek esténként alland6 rendszerességgel jatszik az étteremben. Valamint még a
beszerzés részét képezheti a rendezvényhez szikséges design elemek beszerzése. A
beszerzés utdn természetesen a szakacsokkal valé egyeztetés kovetkezik, majd a
pincérekkel, teremfeleldssel, akik feladata lesz a termek elOkészitése a rendezvényre. A
felszolgalé személyzet feladata koré tartozik egy rendezvény soran, hogy egész id6 alatt a

vendégek rendelkezésére alljanak, akar éetelre, akar italra van éppen sziikséguk.

A vallalatok folyamattérképei, illetve az interjuk alapjan azonositottam azokat a
potencidlis kritikus pontokat, folyamatokat, amelyek sordn a vallalatok tevékenységi
korébe tartozo iizletagaknak kozos alfolyamatuk van, ugyanazokért az erdforrasokeért
versenyeznek. Mindkét vendéglatd-ipari egység folyamatai kozott talalhatd, olyan kritikus
pont, amelyek esetén el6fordulhat tulzsufoltsag, teljesitésképtelenség, ez altal befolydsolva

a szolgaltatasvégzést.
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5.1.1. Fejlesztesi javaslatok a kritikus folyamatokra a Culina Nostra esetében
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Abra 8 — A Culina Nostra szolgaltatdi tevékenységének kritikus elemei (Forras: sajét szerkesztés)

A Culina Nostra esetében a legsilyosabb probléma a kiilonb6z6 tizletdgak ellatasa
egy helyrél, az egyetlen konyhabol. Jol latszik a folyamatabran, hogy minden egy pontbdl
indul ki. A masodik, problémalehetéséget rejté pont a szamlak kiallitasa lehet. A bufék
harom kiilonb6z6 helyen vannak, a Bistro egy negyediken, és ezek egyetlen k6zds pontja a
konyha, ahonnan kiszallitjdk az ételeket. A szamlazast minél tobb helyre, minél eltérdbb
idokozonként kell megesinalni, annal problémasabb, tobb idét, illetve mas erdforrast
igényel. A fizetés szorosan kotdédve a szamlak eldallitaisahoz, mindegyik {iizletag
folyamatai kozott megjelenik. A fizetés Osszehangoldsa is, foként a szolgaltatasok eltérd
jellege miatt koriilményes. Egy utols6 folyamat, az ételek melegen tartasa, egyike az egyik
legfontosabb folyamatoknak a mindségi szolgaltatasvégzés tekintetében, hiszen a
fogyasztoi élményt konnyedén befolydsolhatja, ha nem kellden meleg ételt szolgalnak fel,

éppen emiatt emlitem meg, mint kritikus pontot.

Miikodési €s szolgaltatoi szempontbol kulcsfontossagu kritikus eleme a vallalatnak
a konyha. Ezen kritikus pont kikiiszobolhetd lenne egy atszervezés soran. Az atszervezés
abbdl allna, hogy akar a Bistro-ban, akar a Sapientia éplletében kialakithatna a vallalat egy

Ujabb konyhat. Jelenleg nyolc alkalmazott dolgozik a konyhan, ezért az atszervezés nem
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jarna () alkalmazottak felvételével, legalabb is kezdetekben, illetve, ha nem szeretne
tovabbi terjeszkedésbe kezdeni a vallalat. Az atszervezes révén az is megoldhato lenne,
hogy az egyik konyha csak a bufek, iskolai vagy egyetemi menzak ellatasaval foglalkozna,
a masik pedig a Bistro-ra és a rendezvényekre 0sszpontositana. Ez azért is lenne el6ny0s,
mert az interju soran kidertlt, hogy az elmdlt év soran, 173 rendezvényen biztositotta a
Culina Nostra az ételt, az atszervezéssel pedig nagyobb hangsulyt fektethetnek a
rendezvényekre. Ezen kivil, akdrmelyik opciot is valasztanak az Uj konyha helyeére, ott
megoldodna az ételek melegen tartasanak problémaja.

A szadmlazasra és a fizetésre a legegyszeriibb megoldéas az lenne, ha megszabna a
vallat, hogy a rendezvények esetén elére kell fizetni, igy az egyeztetések utan mar lehet is
szamlazni és a rendezvény napjan fizetni. A bifék és kiszallitasok soran, pedig minden
hoénap elején, az el6z0 honapi fogyasztast szdmlazndk, s a fizetést Uigy szdmlan, mint
készpénzben megvaldsithatova kellene tenni.

A 9. 4bra tartalmazza az altalam javasolt valtoztatdsokat, amely altal az étterem
folyamatai nagymertékben megvaltoztak. Eldszor is, a Bistroban létrehozand6 konyha
segitségével két részre tagolodik az altalanos mikodés. Ez altal a régi konyhaban a
Kiszallitasra és a rendezvényekre, amig az Ujban a bifék és a Bistro ellatasara, a standard,
menu szerinti ételek elkészitésére dsszpontositanak. A folyamatdbran a csillagok jeldlik a
fejlesztett kritikus pontok helyét. Lathatd, hogy az egyik legnagyobb probléma, a
tulzsufoltsdg, mar nem jellemz6 a vallalati miikodésre. Ezen kiviil, a kiilonb6z6 szabalyok
1s sokban hozzajarultak a folyamatok egyszeriisitéséhez. Az 01j konyha révén, a legnagyobb
forgalmat biztositd étkezdében, a Bistroban megoldddott az ételek melegen tartasa, illetve
atalakult a szamlazas és a fizetés menete is a szabalyok altal. Az atalakitasok, és az (j
szabalyok bevezetésének koszonhetden a Culina Nostra folyamatai atlathatobbak, ez altal

konnyebben ellendrizhetdek, igy a vallalati miikodés eredményesebbé valhat.
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Abra 9 - A Culina Nostra fejlesztett folyamattérképe (Forras: sajat szerkesztés)

23

Kiszallitas Catering
A
* X :
! :
Kiszolgald ! Online Autd E Etelek Pincér Evé
dltozéke | feliilet ) allaga oltozéke  eszkdzok
! t
i E
5 ! g
H oo | Rendelés
Fizetés |: | Rendelés | | Fizetés | ! 4 s otd 5
| : i | egyeztetés Fizetes Fogyasztas
7Y : ! Y [
______ N N IS SV IR A
5 |
L |
: . ' 1
i | Rendelés Etel, szdmla ! K . T
! 3 2 AR | Feljegyzés Felszolgalas
1 | feljegyzése atadds | -
............. AR S N e e
! !
| :
| |
| | ;
* | Szamla ' w Szamla
! elékészités E el6készités
! |
5 !
............ ?.-..--- S . ‘....-r--.--------_----__-------.....-----_--_---_
! ! 3
i Rendelés E Elkészitendd Etelek
! kiszallitas E ételek listéja elszallitasa
! |
i Etel T i T
i elkészitése !
| = |
i W |
i i



5.1.2 Fejlesztési javaslatok a kritikus folyamatokra a Miké Etterem esetében
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Abra 10 - A Miko Etterem szolgaltatoi tevékenységének kritikus elemei (Forras: sajat szerkesztés)

A Miko Etterem esetében is az ételek elkészitése az egyik ingatag folyamat, de mas
tekintetben. Az interjukbol, valamint a megfigyeléseimbdl kiindulva, ugy tiinik, hogy nem
hasznalja ki a vallalat a lehetdségeit megfelelden. Sok esetben eldnyben részesiti a
rendezvények megszervezését, igy az éttermet blokkolva, hiszen egy konyha nem tudja
ellatni a rendezvény vendégeit és az étterem esetleges vendégeit egyidében. Egy ujabb
kozos Uzletagi alfolyamat, amely problémat jelenthet a szamlazds. Ezen Kkivil, a
folyamatok és az interjuk alapjan az egyik lzletag teljes egészében, legaldbbis a jelenlegi

helyzetben az egyik legnagyobb kritikus pont.

Az elséként emlitett, gyenge kihasznaltsag, illetve Osszehangolatlansag
problémajanak megoldasahoz a véllalatnak szabalyokat kell lefektetnie. Ezek a szabalyok,
azt jelentenék, hogy rendezvényeket csak bizonyos Iétszam felett vallalnanak el. Hiszen az
étterem rendelkezésére két terem €s egy nyarikert all rendelkezésére, igy fOként a tavaszi-
nyari idészakokban tobb lehetdség rejlik az étterem tizemeltetésében, mint egy rendezvény
megszervezésében. Egy mésik megoldas lehet, ha kisszaml rendezvényrél van szo, hogy
csak egy termet hasznalnak fel a rendezvény lebonyolitdsara. A masik teremben és a
nyarikertben pedig tovabbra is kiszolgaljak az étterem vendégeit. Ez megbontand a

jelenlegi munkabeosztast, mert még egy pincér jelenlétét kdvetelné meg. Viszont, mivel a
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rendezvények csak hétvégen keriilnek megrendezésre és nem is rendszeresen nem lesz
sziikség uj pincér felvetelére, csak a jelenlegi 2 pincér 1-1 nappal kellene tdbbet dolgozzon,
természetesen motivalo bérezeés fejében.

A kiszallitast, legnagyobb kritikus pontként emlitettem meg, mert az interja alapjan
kider(lt, hogy online rendelési rendszer nincs es alkalmazott sincs, amelynek feladat lenne
a rendelések kezelése. Ezen kivil az, hogy aut6 sincs a kiszallitasokra, igy sok esetben
taxival kiildik ki a rendeltek az étterem mindségi szolgaltatdi képét rombolhatja. Ezért,
tudvan azt, hogy az etterem forgalmat csekély részét teszi ez ki és a problémékat
kikiiszobolendo a vallalat abba kellene hagyja a kiszallitast. Egy masik megoldas lenne, az
emlitett problémak egyenként valé megoldasa, amely egy Uj ember felvételét, valamint egy
autd beszerzését jelentené, viszont ez tulsagosan koltséges lenne, ahhoz képest mekkora
jovedelem szarmazik ebbdl az iizletagbol.

A fejlesztési javaslatok révén atalakult folyamattérkép a 11. abran talalhatd, amely
a Miko Etterem esetében is egyszeriibb és atlathatobb. A csillagok altal jelolt pontok az
atalakitott, problémaés folyamatokat és részfolyamatokat hivatott megjeleniteni. Az altalam
észlelet legnagyobb probléma a Miko Etterem esetében a kiszallitas. Ezért, ezen (izletagban
val6 tovabbi mitkddést a vallalatnak el kellene vetnie. Ez éltal még tobb 1d6t szentelhetnek
a konyhai alkalmazottak az éttermi rendelésekre, illetve a kiilonb6z6é rendezvényekre. A
fejlesztési javaslatok kozott emlitett szabalyozasok bevezetése elkerilhetetlen, annak
érdekében, hogy a Mikd Ettermet hatékony helykihasznalas jellemezze, illetve, hogy
likvidebb legyen az eldleg fizetés bevezetése altal. Az egyik legfontosabb valtoztatas, ha az
étterem a kiilonb6z0, Kisebb horderejli rendezvények alatt is mitkodik, hiszen, igy nagyobb

bevételre tehet szert.
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Abra 11 - A Miko Etterem fejlesztett folyamattérképe (Forras: sajat szerkesztés)
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6. Kovetkeztetések

A dolgozat 6 célja, a két vendéglato-ipari egység elemzése altal, tanulmanyozni, a
napjainkban, folyton valtozo, és erds versennyel jellemezhetd szolgaltatd iparban dolgozo
vallalatok miikodését. Figyelembe véve, hogy ebben a dinamikus kdrnyezetben hogyan
oldjak meg a kiilonb6z6 tizleti modellekhez tartozo folyamatok kozotti egyensuly
megvaldsitasat. Ezen kivll vizsgélni, hogyan reagéalnak a fogyasztoi igényekre, milyen
modszereket alkalmaznak annak érdekében, hogy a vevéknek élménybeli, mindségi
szolgéltatast nyujthassanak.

Az elemzés sorén, a kivalasztott, két kolozsvari étterem esete is tikrozte, hogy az
eredményes miikodéshez Gsszehangolt és preciz folyamatok kell alkossék a szolgaltatoi
tevékenyseget. Az interjuk és a megfigyelések alapjan felépitett folyamattérkép
segitségével tobb potencialis kritikus elemet is sikeriilt beazonositani. Ezek a kritikus
elemek egyes esetben a folyamatok Gjratervezésével, illetve szabalyozasaval megoldhatdak
lehetnek. Ellenben, olyan kritikus pontok is fellelhetdek a vallalatok tevékenységei kozott,
amelyek koltségesebb, idoigényesebb problémamegoldast kovetelnek. Ezen kritikus
folyamatok, elemek kiklszobolése kulcsfontossagd a vallalatok szamara, mert
befolyasoljak a sikeres miikodést vagy akar a piacon valdé megmaradast is. A vallalatok
szdméra a tevekenységuk feltérképezése, Ujragondolédsa hozzajarulhat, ahhoz, hogy
valaszokat taldljanak a kornyezet valtozasara, az Ugyfelek egyre szélesebb skalan mozgo
igényeire. Erre egy hasznos eszkoz lehet az altalam is hasznalt Service Blueprinting, amely
altal minden egyes, a fogyasztoi elégedettséget eldsegitd 1épés elemezhet6vé valik.

A két vendéglato-ipari egység elemzése soran azonositott kritikus elemek egy része
a folyamatok djragondolasaval megoldhato, azonban egyes kritikus pontok kikiiszébolése
tovabbi elemzéseket, illetve nagymértékii er6forras bevonast igényel.

A jovobeli kutatisok szempontjabol, a két vallalat feltérképezésére Sampson
(2012), PCN diagramjat hasznalva, amely a beszallitok és vevok folyamatait is
tartalmazza, még atfogobb képet kaphatnank az éttermek miikodésérdl és a kritikus
elemekrol, illetve vizsgalhato lenne, hogy a részfolyamatok, hogyan kapcsolodnak a
beszallitoi folyamatokhoz. Ezen kivil, elemzésre szorul a dolgozatban megfogalmazott
javaslatok pénziigyi vonzatanak a vallalatokra kifejtett hatasa. Az altalanosabb érvényii
javaslatok megfogalmazasa érdekében pedig tobb vendéglaté-ipari egységet lehetne
bevonni az elemzésbe, ez altal tébb kritikus pontot, illetve esetleges fejlesztési javaslatot

lehetne szemléltetni.
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