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OSSZEFOGLALAS

A Debreceni Nemzetkozi Repiildtéren 2012 juniusatol menetrendszerinti, folyamatos forgalom kezdédott meg London-Luton és Debrecen
kozott, amely mérfoldkonek tekinthetd az utasforgalom névekedésében. Az utasforgalom jelentésnek tekinthetd a forgalmi adatok alapjan, ami
az ujabb menetrendszerinti jaratok eredménye. Az daltalam folytatott kutatds célja annak a ténynek a bizonyitdsa, hogy a repiilétér személy-
Sforgalmanak névekedése a vevi-kiszolgalas szinvonalanak emelésével érhetd el, majd ennek megfelelden a jaratszamok bovitésével. A vevi-
kiszolgadlas vizsgdlata egy olyan folyamatstruktira elkészitését igényli, amely tartalmazza az utasok dltal igénybe vett szolgaltatasokat,
kezdve a repiilétérre érkezésiiktdl, a repiilétérrdl valo tavozasukkal bezarolag. Egy ilyen folyamatstruktira megalkotdsa lehetévé teszi, hogy
a benchmarking modszerével Osszehasonlitast végezziink mas varosok utas kiszolgalasaval. A struktiura kiépitéséhez viszont sziikséges
nak igénybe venni. Bemutatdsra keriil az utasok elégedettségének mérése céljabol elkésziilt kérddiv, aminek az eredményei a folyamatstruktiira
megalkotasanak és a benchmarking projekt megkezdésének alapjat képezik.

Kulcsszavak: folyamat, folyamatsruktiira, benchmarking, vevéi elégedettség
SUMMARY

From June 2012 continuous traffic has begun between London Luton and Debrecen at the International Airport of Debrecen, which is
considered a milestone in the growth of passenger traffic. The goal of this research is to demonstrate the fact that growt of passengers depends,
on the visitors satisfaction with services used by them. The research of the customer service requires to develop process structure that includes
the services used by the passengers from arriving at the airport to leaving the airport. A process structure like this allows us to carry out a
benchmarking method to compare the passaenger services of other cities. To build up a structure we have to make segmentation according to
the travellers’ motivation because they use different services according to their motivation. A questionnaire of customer satisfaction will be

presented which results are the basis of the creation of benchmarking and creation of process structures.

Keywords: process, process structure, benchmarking, customer satisfaction

BEVEZETES

2012 juniusatol folyamatos menetrendszerinti for-
galom kezd6dott meg a Debreceni Nemzetkdzi Repiil 8-
téren, London-Luton és Debrecen k6zott, ami mérfold-
kének tekinthetd az utasforgalom névekedésében. Az
uj Wizz Air jaratnak koszonhetden a repiilotér utasfor-
galma az elmult évben fejlédésnek indult, és a jovoben
tovabbi novekedés varhato.

Az utasforgalom novekedése elso pillantasra meg-
allapithato a repiil6tér személyforgalmi adataibol. Az /.
tablazat mutatja be a 2012-2013 évre vonatkozo sze-
mélyforgalom pontos szamadatait. 2012 majusaban a
menetrend szerinti London-Luton és Debrecen kdzotti
jérat beinditasat megelézdleg a személyforgalom 857 f6
volt. 2012 juniusaban ez a szam a londoni jaratnak ko-
szonhetden ugrasszerien megnovekedett 4 660 fore!. A
2012-es év végére az éves forgalom elérte a 47 746 s
utaslétszamot. 2013 jiniusaban a repiiltér személyfor-
galma mar meghaladta a 10 ezer f6t, pontosan 12 401 6t
tett ki ez a szdm, a januartdl szeptemberig utazok sza-
ma Osszesitve pedig 105 177 6% A londoni jaratot ko-

vetden az Eindhoven, Milan6 és Dortmund jaratok in-
ditasa nagymértékben hozzajarult a személyforgalom
novekedéséhez. Az altalam folytatott kutatas célja an-
nak a ténynek a bizonyitasa, hogy a személyforgalom
novekedéshez nem elég csak a jaratok bovitése, ez a
ndvekedés sokkal inkabb a latogatok, mint vevok ki-
szolgalasanak a fiiggvénye.

A kutatds szempontjabol fontos kiindulési pont,
hogy meghatarozzuk, mikor és milyen szolgaltatasokat
vesznek igénybe a Debrecenbe latogatok. Fel kell ten-
niink a kérdést, hogy mire van sziiksége egy utasnak,
hogy jol érezze magat. Milyen szolgaltatasokra van
sziikség ahhoz, hogy kielégitsiik a vevoi igényeket?
Milyen mar meglévé folyamatok atszervezésére van
sziikség a hatékonysag ndvelése céljabol? Fontos ki-
hangsulyozni, hogy azok a folyamatok, amit6l az utas jol
érzi magat nem egy szervezetnél vannak, a folyamatok
sikeressége a szervezetek/szervezddések egytittmiiko-
désének fliggvényeként irhato le a folyamatstruktura-
val. Fontos szempont, hogy a folyamatok gazdai las-
sdk, hogy kik a vevok és milyen szolgaltatasokat var-
nak télikk. Ahhoz, hogy a folyamatokat meghataroz-

'Tartalmazza a Schengen bels6 és kiilsd, induld és érkezé személyforgalmat.
Tartalmazza a Schengen bels6 és kiils6, indul6 és érkezd személyforgalmat, valamit aprilistol-szeptemberig a Charter jaratok személyfor-

galmat.
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zuk, a folyamat alapt megkdzelités alkalmazasa sziiksé- meglévo folyamatstruktirajahoz hasonlitjuk a Debre-
ges, amelynek segitségével fel kell épiteni a folyamat- cenbe latogatok kiszolgalasanak folyamatstrukturajat,
struktarat és azon keresztiil nyilvanvaléva valnak azok abbol a célbdl, hogy a kapott eredmények alapjan novel-
a tevékenységek, amelyek egyetlen érintett céljat sem ni tudjuk a Debrecenbe érkezd kiilfoldi utasok elégedett-
szolgaljak, vagy nem megfelel6en szolgaljak a vevok igeé- ségét és az elégedettségen keresztiil a 1atogatok szamat.
nyeinek kielégitését és veszteséget okoznak a folyamat- A téma multidiszciplinaris jellege miatt — folyamat-
gazdanak. menedzsment, vevoi elégedettség, benchmarking — a
A folyamatstruktura meghatarozasa segitséget nyujt, modszertan alkalmazasanak részletezését megel6zden
abban hogy az egyes szolgaltatasok kozotti ok-okozati bemutatasra keriil réviden a témat érintd elméletek ro-
kapcsolatrendszer meghatarozhat6va valjon, hogy ezen vid szakirodalmi attekintése. A tanulmany masodik ré-
keresztiil megértsiik és feltarjuk a problémakat, kocka- szében mutatom be a folyamatstruktiara benchmarking
zatokat és kijeloljiik az atszervezésre szorulo teriilete- modszerének alkalmazasahoz sziikséges feltaro kérdo-
ket. Az igy elkésziilt folyamatstruktura javitasara al- ives adatgyiijtés soran alkalmazni kivant kérd6iv és a

kalmas eszk6z a benchmarking, mikor mas varosok mar kutatasi nehézségek.
1. tablazat

A Debreceni Nemzetkozi Repiilotér 2012-2013-ban megvalositott személyforgalma (f6/hénap)

Személyforgalom (f6/hénap)(1)

Ev(2) Hénap(3)
Jan. Feb. Mirc. Apr.  Mij. Jan. Jal. Aug. Szept. Okt. Nov. Dec. Osszesen(4)
2012 33 36 52 355 857 4660 9960 10470 7347 4019 3862 6095 47 746
2013 7768 7050 8464 11471 12008 12401 17429 16624 11962 - - - 105177
-/+ +7735 +7014 +8412 +11116 +11151 +7741 +7469 +6154 +4615 57431

Forras: Debreceni Nemzetkozi Repiiltér forgalmi nyilvantartasa
Table 1: Passanger traffic at Airport Debrecen, 20122013 (person/month)
Passenger traffic (person/months)(1), Year(2), Month(3), Together(4), Source: traffic muster of International Airport of Debrecen

A BENCHMARKING EREDETE, FOGALMA ES 6. A piaci versenyképesség fokozasa.

TIPUSAI 7. Aziizleti teriiletre vonatkozo legjobb iizleti gyakor-
lat megértése, feldolgozasa €s sajat céljara valo fel-

Tobb évtizedes gyakorlat, hogy a vallalatok sajat hasznalasa.
termékeiket vagy szolgaltatasaikat versenytarsaikéhoz A benchmarking tipusait tobbféleképpen csoporto-
hasonlitjak. A benchmarking elméletének leirasa és sitja a szakirodalom, ezek koziil Karlof (1995), Evans
modszerének meghatarozasa Robert Camp nevéhez (1997) és Camp (1998) altal meghatarozott négy tipust
kothetd, aki 1983-ban eldszor alkalmazta a modszert a szeretném kiemelni.

Xeroxnal és késébb 1989-ben leirta konyvében a mod- 1. Bels6 benchmarking, amely egy rendszer kiilonbo-
szerrel kapcsolatos tapasztalatait. 70 alrendszerei kozotti sszehasonlitast végez.

Az utols6 évtizedekben a benchmarkingnak megno- 2. Verseny benchmarking: dgazaton beliili versenytar-
vekedett a népszerisége, kiilondsképpen miota a Malcolm sak mutatoinak dsszehasonlitasa a sajattal.
Baldrige Dij egyik kritériuma. A benchmarking egy 3. Tertleti/funkcionalis benchmarking: sajat teriileten
olyan technika, amely el6szor a japan ipari vallalatok beliili, de mas tevékenységet folytatd rendszer, ha-
kozott valt népszertivé és késobb kiterjedt az nemzet- sonl6 funkcioju folyamatainak, modszereinek 0ssze-
kozi tizleti gyakorlatokra. hasonlitasa.

A benchmarking fogalmanak meghatarozasara a szak- 4. Folyamati/generikus benchmarking: teljesen eltérd
irodalomban szamos definicioval talalkozhatunk, ame- funkcidju vallalat, hasonld folyamataival torténd
lyek tobbféle szempontbol, tobbféle értelmezéssel probal- Osszehasonlitas.
jak definialni, hogy valdjaban mi is az a benchmarking. A benchmarkingot alkalmazo6 szervezetek a turiz-
Ezen definiciok koziil Camp (1998) definicidjat sze- musban, mint szolgaltatok, vagy mint desztinacioé me-
retném kiemelni, mely szerint a benchmarking ,, annak nedzsment szervezetek jelentkeznek. A benchmarking
a legjobb gyakorlatnak a megtalalasa, amely verseny- ezen szervezetek altal folytatott tevékenységek vizsga-
képes teljesitményhez vezet.” latat jelenti, amely célja a szervezet teljesitményének

A benchmarking hasznalatanak elényeit Vida (1999) Osszemérése a sajat kategoriajanak legjobb szerveze-
hét pontban Osszesiti: tével. A teriileten beliil a benchmark fogalma a legjobb
1. Belso rendszerek és iizleti gyakorlat jobb megértése. elért teljesitményt jeldli, mint példaul benchmarknak
2. Kulcsfontossagu sikertényezok kialakitasa €s a ter- tekinthetd a hotelek szempontjabol a vendégéjszaka

melékenység valos megitélése. szadm, vagy repiilotér esetében az utasforgalom terii-
3. Folyamatos fejlodéshez vagy robbanasszer( valto- letén legmagasabb kihasznaltsag szintjének elérése. A

zashoz vezetd 1j otletek. turizmusban alkalmazott benchmarking kutatas soran
4. A fogyasztok kivanalmainak jobb megértése és ki- arra a kérdésre keressiik a valaszt, hogy a leghatéko-

elégitése. nyabb, legmagasabb szinten miikddé szolgaltatok mi-
5. A fontosabb célok meghatarozasahoz vezetd kiilsé lyen folyamatokkal ¢és eszkozokkel érik el teljesitmé-

kortilmények attekinthetdsége. nytiket. A kutatas célja a leghatékonyabb menedzsment
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moédszerek megismerésére iranyul, amelyek adaptala-
saval novelni tudjuk sajat szervezetiink mitkodési ha-
tékonysagat, a nyujtott szolgaltatdsok szinvonalat,
amely egyuttal noveli a vevdi elégedettség mértékeét és
igy szervezetiink népszeriibbé és nyereségesebbé val-
hat. Az igy végzett kutatasok épiilhetnek kvalitativ és
kvantitativ adatgyijtési és adatelemzési modszerekre
egyarant (Laszl6 et al., 2011).

Annak ellenére, hogy a benchmarking mint méd-
szer alkalmazhat6 az ipari és a szolgaltatd vallalkoza-
soknal egyarant, csak kevés tanulmany foglalkozik a
turisztikai agazattal, és ennek versenyképességének
vizsgalataval. Ezek a kutatasok foként a fogyasztoi elé-
gedettség kvalitativ mérésére dsszpontositanak és ke-
vésbé a kihasznaltsag, koltségek, bevételek és toke-
befektetések kvantitativ vizsgalatara (Kozak, 2002).

FOLYAMATOK ES FOLYAMATSTRUKTURA MEG-
HATAROZASA

A menedzsment gondolkodasmodjaban Frederick
Winslow Taylor munkassaga 6ta jelentés paradigma-
valtasok kovetkeztek be. Szamos szerz6 Taylort tartja a
folyamatszervezés megalapitdjanak, mivel az 6 munkas-
saganak eredménye a munkaszervezés mozdulat elem-
zéses modszere (IE — Industrial Engineering), amely azt
vizsgalja, hogyan végezhetd el a munka legcélszeriib-
ben. A nyolcvanas-kilencvenes évekre teheté a funk-
cionalis gondolkodasmod hattérbe szoruldsa, amit a
kereszt-funkcionalis folyamatokban gondolkodé 1) pa-
radigma valtott fel, a benchmarking, a teljes korii mi-
néségmenedzsment (TQM — Total Quality Management),
az informatikai fejlesztések és a folyamatfejlesztés
(BPR — Business Process Reengineering) megjelené-
sének hatasara.

Tenner és DeToro (1998) szerint az {izleti sikerek
alapja a folyamatok meghatarozasa, osztalyozasa és
felmérése. El0szor azt kell meghataroznunk, hogy mi
is az a folyamat. A folyamatok meghatarozasara a szak-
irodalomban tobb definicidval is taldlkozhatunk. Horvéath
(1995) szerint a folyamat nem mas, mint a tevékenysé-
gek iranyitott lancolata egy adott teljesitmény 1étre-
hozasa érdekében. Wesner et al. (1994) szerint a valla-
lati tevékenység szamara ajanlott folyamat ugy hata-
rozhaté meg, mint egy vagy tobb feladat, amely beme-
netek egy csoportjat atalakitja a kimenetek egy cso-
portjava, egy masik személy vagy folyamat szamara
emberek, eszkdzok és eljarasok segitségével. Az ISO
9000:2000 meghatarozasa alapjan a folyamat olyan
kolesonods kapesolatban vagy kdlesonhatasban allo
tevékenységek sorozata, amely eredményekké alakitja
a bevitelt. A bemutatott definicidk alapjan megalla-
pithato, hogy a folyamatok mindig valamilyen cél vagy
eredmény elérése érdekében mennek végbe, tobb tevé-
kenységbdl épiilnek fel, rendelkeznek bemenetekkel és
kimenetekkel, eszkozokkel €s eljarasokkal teremtenek
értéket mas folyamat vagy emberek szamara. A valla-
latok eredményessége a folyamatszemlélet szerint a fo-
lyamataik menedzselési képességeiben rejlik. Az [IFUA
Horvath & Partners (2006) meghatarozasa szerint a
folyamatmenedzsment a vallalati folyamatok és a szer-
vezet allandé hozzaillesztése a vevoi igényekhez és a
tagabb értelemben vett kornyezeti elvarasokhoz

Vida (2006) ezzel kapcsolatban tgy gondolja, hogy
a vallalatok sokkal inkabb tekinthetok folyamatok
Osszességének, mint szervezeti strukturanak, illetve so-
kan eljutnak odaig, hogy a vevok alapvetden nem is
termékeket és szolgaltatasokat vasarolnak, hanem fo-
lyamatokat. Mindez ramutat a folyamatstruktira meg-
hatarozasanak fontossagara. A folyamatstrukttira meg-
hatarozasara, a folyamatok kategorizalasara a szakiro-
dalomban t6bb féle definicidval talalkozhatunk. Tenner
¢és DeToro (1998) a folyamatstrukturat az atomrészecs-
kék meghatarozasahoz hasonlitja, mely soran a szer-
vezetek mind mélyebbre és mélyebbre ,,ashatnak” bar-
milyen folyamaton beliil. Az IFUA Horvath & Partners
a kovetkezd négy tipusu folyamatot kiilonbdzteti meg
a folyamatstruktira meghatarozasanal és kialakitasanal,
amelyekbdl felépiil egy folyamatmodell strukturdja.

1. szint: tizleti folyamatok

szint: féfolyamatok

szint: részfolyamatok

szint: tevékenységek

A folyamatoknak az abrazolasa a masodik folya-
mat szintig viszonylag konnyen elvégezhetd. Ez a rész-
letezési szint elegend6 ahhoz, hogy a folyamatstrukta-
rat, mint a vallalat miikodési keretét bemutassa. A ma-
sodik szinten abrazolt folyamatokat a folyamatlefutas
meghatarozasaval részletezziik tovabb a harmadik
szinten. A folyamatok hierarchidjanak és az alapvetd
Osszefliggéseknek a bemutatdsa a harmadik és a negye-
dik szinten torténik, az egyes folyamatlépések egymas-
utanisaganak a meghatarozasaval. A folyamatok har-
madik és negyedik szinten torténd abrazolasa bonyo-
lultabb struktirat eredményez. A folyamatstruktira ele-
meinek a bemutatasat az /. abra tartalmazza. A modell
elemei a kovetkezdk: iizleti folyamat, féfolyamat, rész-
folyamat, tevékenység, felelds személy, helyszin, do-
kumentum és kockazat.

A mai vilagban a globalizacio hatasara kialakult
halozati gazdasag egy bonyolult és allandéan mozgas-
ban 1év¢ struktura. Ebbdl az okbol kifolydlag Champy
(2002) véleménye szerint a vallalatoknak a fent bemu-
tatott négy folyamat tipus mellett azokra a folyamatok-
ra is kell figyelniiik, amelyek 0sszekotik a vallalatokat
¢s integraljak az ellatasi lancot. Ezeket a folyamatokat
a szakirodalom halozati iizleti folyamatoknak nevezi,
amelyek tullépnek a vallalat hatarain. Shopp (2008)
ugy véli, hogy a vallalat, amelyik tisztaban van folya-
mataival, sokkal hatékonyabban tud mitkddni. Szerin-
te, ma mar a vallalatok nem annyira a termékeikkel,
hanem a folyamataikkal versenyeznek egymassal, és
ha ezek a folyamatok jol szervezettek, gyorsabb lehet
a termékfejlesztés, rugalmasabb a piaci valtozasokra
vald reagalas és 0sszességében sokkal hatékonyabb a
vallalti miikodés.

2.
3.
4

ANYAG ES MODSZER

A Debreceni Nemzetkdzi Repiil6tér utas-kiszolga-
lasanak vizsgalata egy olyan folyamatstruktira elké-
szitését igényli, amely tartalmazza az utasok altal igénybe
vett 0sszes szolgaltatast, kezdve a repiiltérre érkezés-
tél — ezt megel6zoleg a repiildjegy vasarlas, esetleg a
varosrol valo informacioszerzés — egészen a repiilotér-
r6l valo tavozasig.
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1. dbra: Folyamatstruktiira elemeinek bemutatasa
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Forras: IFUA altal meghatarozott alapelvek szerint sajat szerkesztés ARIS Express nevii program alkalmazasaval

Figure 1: Elements of process structure

First level: Business process(1), Second level: main process(2), Responsible person(3), Place(4), Third level: subprocess(5), Forth level:
activity(6), Risk(7), Outcome(8), Source: own direction by IFUA, using ARIS Express.

Fel kell tenniink a kérdést, hogy mire van sziiksége
egy utasnak, hogy jol érezze magat. Milyen szolgal-
tatasokra van sziikség, ahhoz hogy kielégitsiik a vevoi
igényeket? Milyen értékteremtd folyamatokat kell be-
vezetniink ahhoz, hogy egy utas jol érezze magat? Mi-
lyen mar meglévo folyamatok atszervezésére van sziik-
ség a hatékonysag novelése céljabol? Ezen kérdések
sikeres megvalaszolasaval lehetdség nyilik egy olyan
folyamatstruktira megalkotasara, amely lehetdvé teszi,
hogy a benchmarking moédszerével dsszehasonlitast
végezziink mas varosok utas kiszolgalasaval.

A folyamatstruktiira megalkotasat és a benchmarking
projekt alapjat az utasok szegmentalasanak ¢és elége-
dettségének mérése céljabol elkésziilt kérdoiv képezi,
vagyis a kérdéives kutats soran nyert adatok feldolgo-
zasabol kapott adatbazis elemzésének eredménye.

Az adatgylijtés mddszere a kérdéives megkérdezés.
A megkérdezés helyszine a Debreceni Nemzetkozi Re-
piil6tér vardterme, a biztonsagi eldirasoknak megfele-
16en, a repiil6tér vezetdsége altal engedélyezett modon.
A kérddives megkérdezés alapfeltétele a hatardrség al-
tal kiadott hataratlépési engedély megléte. Adatgytijtés
ideje 2014 januarjatol 2014 decemberéig terjed.

KERDOIV FELEPITESE, KERDESEK TIPUSAI
ES KERDESKOROK

Veres et al. (2006) véleménye szerint egy kérdéiv
megtervezése ¢és szerkesztésének gondolata mogott
minden kutaténak tisztaban kell lennie azzal a ténnyel,
hogy emberek egy csoportjat, ugyanazzal a kérdéssor-
ral fogjak ,,megtamadni” mikozben ezek az emberek
kiilon-kiilon egy-egy magatartast, véleményt testesit-
nek meg. Csak akkor érdemes belekezdeni, ha mar tisz-
taban vagyunk azzal, hogy mi a vizsgalat célja, milyen
korben kutatunk. Sziikséges felmérniink a kivant téma-
kat és egy ugynevezett témakatalogusba dsszegytjteni
ezeket.

Az altalam végzett kutatas célja, hogy informaciot
szerezzek a Debreceni Nemzetkdzi Repiil6térre érkezd
¢és innen induld utasok jellemzdirdl €s a Debrecenben

tartozkodasuk ideje alatt igénybe vett szolgaltatasokkal

kapcsolatos elégedettségiikr6l. Ezek alapjan a kérdo-

ivben két f6 témakar keriilt elkiilonitésre.

I. Latogatora vonatkozo kérdések.

II. Latogato véleménye a fogado tertiletrdl, elégedettség-
vizsgalat.

A piackutatas két féle kérdéstipust kiillonboztet
meg: nyitott és zart kérdést. A zart kérdések alkatego-
rigjaba tartoznak tovabba az értékeld kérdések és a
tobb lehetséges valaszt ado kérdések. A nyitott kérdé-
sek esetében valaszlehetdség nincs megadva, a valasz-
ado batran kifejtheti véleményét az adott kérdésrol,
sajat maganak kell megfogalmaznia valaszait. Zart
kérdés esetén a célszemély valaszt az elére megadott
lehetdségek koziil (Veres et al., 2006). A zart kérdések
esetében a kiilonb6z0 valaszlehetdségek koziil a meg-
kérdezett személy vagy a kérdezébiztos — megkérdezés
tipusa szerint — alahtizza, bekarikédzza vagy a meghata-
rozott médon megjeldli a kivalasztott valaszlehetdsé-
get. Ennek legegyszertibb példaja a megkérdezett ne-
mére iranyulo kérdés. Giddens (2008) szerint a kotott
valaszokra épiilé kérddiveknek egyik elénye, hogy a
valaszokat kdonnyli dsszevetni €s osztalyozni, mivel
csak kevés kategoriaval dolgoznak, viszont ugyanak-
kor nem adnak lehetdséget a véleményekben valo kii-
lonbségek feltarasara igy a kapott informaciok kore
korlatozott lehet. Ezzel ellentétben a nyitott kérdések
tobb részlettel szolgalnak lehetdvé téve a kutatoknak a
mélyebb, részletesebb feltarast. A nyitott kérdések hat-
ranya, hogy nehéz a valaszok statisztikai 6sszehason-
litasa. A zart kérdések elénye, az egyszerli kodolas és
feldolgozas, hatranya hogy informacioveszteséget
okozhat. (Andorka, 2006). Az ilyen formaban jelent-
kez6 informacioveszteség elkeriilése érdekében, azok-
nal a kérdéseknél, ahol a megadott valaszlehetoségek
mellett, jelentkezhet egyéb valasz, a megfeleld modon
lehetéséget biztositottam a megkérdezetteknek, hogy
olyan értéket, valaszt nevezzenek meg, amely nem sze-
repel a megadott valaszlehetdségek kozott a kérdo-
ivben.
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Az elkészitett kérddiv kérdéseit egyarant jellemzik
nyitott és zart kérdések, tovabba a zart kérdések két al-
kategoériaja, a tobb lehetséges valaszt ado és értékeld
kérdések (2. tabldzat). A megkérdezettek véleményét —
elégedettségét — 5 pontos Likert-skalaval vizsgalom. A
Likert-skala lehetdséget biztosit az 6sszehasonlitd vizs-
galatok elvégzésére (Babbie, 2003).

A kérdéiv elso témakore a latogatokra vonatkozo
kérdéseket tartalmazza. Osszesen tizenegy kérdésbol
tevédik 0ssze ez a rész, amely jellegét tekintve a meg-
alapjan meghatarozhat6 a nem és kor szerinti dsszeté-
tel, allampolgarsag, lakohely jellege, utazas gyakori-

s

rozasara is, amelynél a kovetkez6 lehetdségek koziil
valaszthatnak a kérdoiv kitoltoi:

maganjellegli utazas;

varoslatogatas;

egészségmegorzés, gyogykezeltetés;
konferencia részvétel;

tizleti utazas: lizletkotés, targyalas;
munkaba jaras, hivatali ut;

sportolas, sportjellegii tevékenység végzése;
kulturalis rendezvény meglatogatésa;
tanulas, ismeretbdvités;

10. sportrendezvény meglatogatasa;

00N O LR W

saga, utazas modja, utazas tipusa, Debrecenbe torténd 11. egyéb.
latogatas gyakorisaga, tartozkodas iddtartama. Ebben
2. tablazat
A kérdések tipusai
Kérdés tipus(1) Példa(2)

L. nyitott kérdés(3)
IL. zért kérdés(4) Visszatérne-e a varosba?(8)
1.1igen; 2. nem(9)

a: tobb lehetséges vélaszt ad6(5) Milyen gyakran utazik?(10)

Milyen szolgdltatast hidnyolt?(7)

1. hetente; 2. havonta; 3. évente egy-két alkalommal; 4. nagyon ritkdn (tobb évente)(11)

b: értékel6 kérdések(6)

Mennyire elégedett a repiiltéri biztonsagi szolgdlat munkajaval?(12)

1. egyéltalan nem elégedett; 2. inkdbb nem elégedett; 3. elégedett is meg nem is; 4. inkdbb elégedett;

5. nagyon elégedett(13)

Table 2: Types of questions

Type of question(1), Example(2), Opened question(3), Closed question(4), Multiple answer question(5), Evaluating questions(6), What serv-
ice did you miss(7), 1. yes 2. No(9), How often do you travel abroad?(10), 1. Weekly, 2. Monthly, 3. Once/twice a year, 4. Even more rarely(11),
How are you satisfied with the security at the airport?(12), 1. Very dissatisfied, 2. Dissatisfied, 3. Neutral, 4. Satisfied, 5. Very satisfied(13)

A kérdéiv masodik része az igénybevett szolgalta-
tasok értékelését tartalmazza. A szolgaltatasokat kiilon-
kiilon témakorok tartalmazzak és a kitoltok igénybe-
vétel szerint értékelik a meghatarozott szolgaltatasokat.
Osszesen kilenc témakort tartalmaz a kérdéiv és kiilon-
b6z6 szempontok alapjan torténik az szolgaltatasok
mindségének az értékelése. Egy-egy témakor szolgal-
tatasa a késobbiekben egy-egy folyamatot fog alkotni
a folyamatstruktara kialakitasa soran. A feltételezett
folyamatok alapjan kertilt sor a szolgaltatasok téma-
koreinek a meghatarozasara. Igy 6sszességében kilenc
témakort (szolgaltatast) kiilonitettem el.

. Utazast megel6z6 szolgaltatasok értékelése.
Repiil6téri szolgaltatasok értekelése.
Kozlekedéssel kapesolatos szolgaltatasok értékelése.
Szallassal kapcsolatos szolgaltatasok értékelése.
Etkezéssel kapcsolatos szolgaltatasok értékelése.
Szorakozassal kapcsolatos szolgaltatasok értékelése.
Egészségiigyi ellatassal kapcsolatos szolgaltatasok
értékelése.

Konferencia részvétellel kapcsolatos szolgaltatasok
értékelése.

Sporttal kapcsolatos szolgaltatasok értékelése.
Minden egyes témakor meghatarozott szamu, a
szolgaltatas (folyamat) minéségi szinvonalat meghata-
rozo tényezOt tartalmaz, melyet a kérddiv kitoltéi 5
pontos Likert-skala segitségével értékelhetnek (3. tab-

N Uk W~

9.

lazat). A Likert skala adott allitassal valo egyetértés in-
tenzitasat méri 5, vagy 7 fokozatu skalan. Alkalmazasa
gyakori, a kutatok hatékonyan alkalmazzak az attittid-
¢és preferenciavizsgalatokban (Pénzes, 2011). A turisz-
tikai kutatasok egyik fontos teriilete annak megallapi-
tasa, hogy a latogatok hogyan viszonyulnak adott desz-
tinacidhoz, telepiiléshez. Ezek alapjan nem mindegy,
hogy a latogatok milyen attitiiddel rendelkeznek a vizs-
galt esetben Debrecen irant, milyen szolgaltatasokat
preferalnak — motivaciotol fiiggen —, és a kiillonbozo
ismert vagy vélt mindség alapjan hogyan dontenek.
Az utasok elégedettségének vizsgalata lehetové
teszi, hogy a feltett kérdések kozott nagyobb szamban
forduljanak el6 a zart kérdések, hiszen a kiilonb6z6
szolgaltatasokkal valo elégedettség a skalazasi techni-
ka alkalmazasaval jol értékelhets. Mivel arr6l nem ren-
delkezem elozetes informacioval, illetve a Debreceni
Nemzetkozi Repiilotéren az utasok elégedettségére ira-
nyulo kérddives kutatasra eldzéleg még nem volt pél-
da, ezért nem biztos, hogy az altalam meghatarozott
szolgaltatasok teljes mértékben lefedik az utasok altal
igénybe vett, vagy esetleg hidnyolt szolgaltatasok ko-
rét. Ezért minden szolgaltatast tartalmazoé témakor vé-
gén, egy nyitott kérdés alkalmazasaval lehetdséget
adok a megkérdezetteknek a sajat véleményiik, igé-
nyiik kifejtésére a hianyolt szolgaltatasokat illetden,
amit hianyoltak a varosban tartozkodasuk ideje alatt.
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Ezzel a kérdéssel olyan szolgaltatasokrol szeretnék in-
formaciot szerezni, amelyek nem léteznek, de az uta-
sok igényt tartananak rajuk ¢s szeretnék igénybe venni
a jovében.
3. tablazat
Példa egy Likert-skalat tartalmazo, egy témakérben alkalmazott
kérdéssora: repiilétéri szolgaltatasok értékelése

Repiil6téri szolgaltatasok(1)

Check In 1 2
Biifé(2) 1
Ajandékbolt, tjsdgarus(3) 1
Biztonsagi szolgélat(4) 1
Dohényz6(5) 1
WiFi 1
Mosdd(6) 1

[SSRN ST NS NS I S )
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Table 3: Example for the applied Likert scala: rating of airport
services
Airport services(1), Buffet(2), Airport shop(3), Security(4), Smoking
area(5), Toilet(6)

A kérddiv kérdéseinek Gsszeallitasa soran ligyeltem
arra, hogy a kérdéiven szerepld kérdések vilagosak le-
gyenek a félreértések elkeriilése érdekében. A kérdé-
seket egész mondatok formajaban tettem fel, nem
hasznaltam tudomanyos kifejezéseket, roviditéseket,
illetve keriiltem a szleng hasznalatot is. A kérd6iv kér-
dései nem tartalmaznak negativ kérdéseket, illetve el6-
itéletes kifejezéseket. Nem tettem fel, olyan kérdést,
amely a megkérdezett személyt elriasztana a kérddiv
kitoltésétol, illetve rontand a koézremikddésre valo
készségét. Figyelembe vettem azt a tényt is, hogy a
kérdoiv kitoltésére szant ido nem lehet tal hossz, mert
a megkérdezett tiirelme elfogyhat, illetve a repiil6tér
varotermében, a menetrendszerinti repiilégép indula-
saig rendelkezésre allo 1d6 alatt van lehetdség csak a
kérdoiv kitoltésére.

A legtobb kutatast probafelvétel, ugynevezett pilot
study el6zi meg amellyel feltarhatjuk az elére nem la-
tott problémakat (Giddens, 2008). Ebbdl a célbol a
2014 januarjaban megkezdddd vizsgalat eldtt — keve-
sebb szam1l személy megkérdezésével — 2013 decem-
berében probakérdezés formajaban tesztelem a bemu-
tatottak alapjan elkészitett kérddivet.

MINTAVETEL ES KUTATASI KORLATOK

A Debreceni Nemzetkozi Repiilétér jelenleg London-
Luton—Debrecen, valamint Eindhoven—Debrecen ko-
z6tt miikddtet heti rendszerességgel WizzAir jaratokat.
A vizsgalt személyek korét a kiilfoldi allampolgarsag
utasok képezik, akik Debrecenben bizonyos szamu na-
pot eltdltenek. Nincs arra lehetdség, hogy a vizsgalt
személyek teljes korét, a teljes sokasagot kérddivvel
megkérdezziik, mivel sem a vizsgalatra rendelkezésre
allo pénz, id6, sem a feldolgozd kapacitas nem teszi
ezt lehet6veé. A mintavétel meghatarozasa soran az elsé
probléma, amivel szembesiiltem, hogy az Eindhoven—
Debrecen kozotti jaratot illetden nem allnak rendelke-

zésre adatok az utasok allampolgarsagat illetden, mivel
ezeknél a jaratoknal a hatarrség nem végez utlevélke-
zelést a hataratlépésnél. Ebbol az okbdl kifolyolag a
kérddives kutatast a London—Debrecen jarat utasaira szii-
kitettem, vagyis a mintavétel alapsokasagat a London-
bol — Debrecenbe érkezd kiilfoldi latogatok képezik.
Altalaban aki elutazik Debrecenbél, az vissza is jon,
kivéve a tavoli orszagokba, mas kontinensekre kivan-
dorlokat, akiknek a szam igen csekély lehet az dsszes
utashoz képest.

Sajnos honapra, jaratra meghatarozott szambeli
adatok itt sem allnak rendelkezésre, csak megkozelito-
leg éves atlagot illetd adatokat kaptam a hatardrségtol,
amely szerint az utasok allampolgarsag szerinti dssze-
tétele: 20% brit, 5% egy¢éb (ir, izlandi, belga), 15% ro-
man, és 60% magyar a nemzetek szerinti megoszlas (4.
tablazat).

A statisztikai mintavétel elmélete szerint a meg-
felelden kivalasztott minta esetében nincs sziikség a
teljes sokasag megkérdezésére, elég a teljes sokasag
egy kis részét megkérdezni ahhoz, hogy meglehetdsen
pontos adatokat kapjunk a teljes sokasagrol. A megfe-
leld mintavétel azt jelenti, hogy a vizsgalt sokasag min-
den tagjanak egyenld esélye legyen arra, hogy a minta-
ba keriiljon, vagyis véletlenszeriien kell kivalasztani a
megkérdezett személyeket. Az ilyen modon valasztott
mintat nevezziik reprezentativ mintanak (Andorka,
2000).

Fontos kihangsulyozni, hogy nem allnak rendelke-
zésre szekunder adatok a Debreceni Nemzetkozi Re-
plldtér utasainak Osszetételét illetden, igy a kvota
alapjan torténd mintavétel, amely a leglényegesebb
valtozok mentén koveti a populaciora jellemzo aranyo-
kat nem alkalmazhato, mivel a forgalmi adatokon és a
(szerény) hatarérségi adatokon kiviil, mas szekunder
forras nem all rendelkezésre. A mintavételi eljarasok
koziil az egyszert véletlen mintavételt fogom alkal-
mazni, ahol minden egységnek azonos esélye lesz a ki-
valasztasra. A mintavétel elonye, hogy kdnnyt elvé-
gezni, de a kivalasztasndl nem ez volt a f6 szempont,
hanem annak a korlatoz6 tényezének a megléte, hogy
nem léteznek szekunder adatforrasok az utasok 6ssze-
tételét illetéen. EzEért a mintavétel célja az alapsokasag
megismerése, kozos jellemzok feltarasa egy probléma-
feltar6 kutatas keretében

Az egyszerl véletlen mintavétel hidnyossaga lehet,
hogy bizonyos alcsoportok nem kell aranyban keriil-
nek be a mintaba (Veres et al., 2006). Abbdl kiindulva,
hogy a Magyarorszagra latogato kiilfoldiek szama sze-
zonalis ingadozast mutat® a Debrecenbe latogatok Gssze-
tétele és szama szezonalisan valtozd lehet.

OSSZEGZES

A Debreceni Nemzetko6zi Repiilotér utasforgalma-
nak novekedésében mérfoldkonek tekinthetd a 2012
juniusatol megkezdédd folyamatos menetrendszerinti
forgalom London-Luton és Debrecen kozott. A 2012-
es év végére a forgalom elérte a 47 746 fOs utaslétsza-
mot. 2013-as évben januart6l szeptemberig utazok sza-

SKSH adatok alapjan, elézdleg vizsgalt 2004-2012 periddus.
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4. tablazat

London—Debrecen/Debrecen—London jarat utasainak dllampolgarsag szerinti dsszetétele (2013)

. P . B .. Brit (20%)(5) Egyéb (5%)(6) Romin (15%)(7) Magyar (60%)(8)
Hénap Erkez6 Indulé Osszesen - - — - — ~ — - ”
B @ 3) @) Erkez6 Indul6 Erkezé Induld Erkez6 Indulé Erkezé Indulé
@ 3 @ 3 @ (€)) @ 3
Janudr(9) 1971 2211 4182 394 442 99 111 296 332 1183 1327
Februar(10) 1761 1852 3613 352 370 88 93 264 278 1057 1111
Marcius(11) 2156 2130 4286 431 426 108 107 323 320 1294 1278
Aprilis(12) 3109 3346 6455 622 669 155 167 466 502 1865 2008
Mijus(13) 3532 3618 7150 706 724 177 181 530 543 2119 2171
Janius(14) 3180 3346 6526 636 669 159 167 477 502 1908 2008
Jalius(15) 3585 3563 7148 717 713 179 178 538 534 2151 2138
Augusztus(16) 3473 3627 7100 695 725 174 181 521 544 2084 2176
Szeptember(17) 3195 3631 6826 639 726 160 182 479 545 1917 2179
Oktober(18)* - - - - - - - - - - -
November(19)* - - - - - - - - - - -
December(20)* - - - - - - - - - - -

Megjegyzés: *¥2013 oktdberére, novemberére és decemberére még nem allnak rendelkezésre adatok. Forras: Debreceni Nemzetkozi Repiil6tér

forgalmi adatai alapjan sajat szerkesztés

Table 4: London—Debrecen/Debrecen—London’s flight passengers combination of the nationality (2013)
Month(1), Arrive(2), Departure(3), Summarize(4), British(5), Other(6), Romanian(7), Hungarian(8), January(9), February(10), March(11),
April(12), May(13), June(14), July(15), August(16), September(17), October(18), November(19), December(20). Note: *for October,
November and December there have not available data yet, Source: own direction by traffic muster of International Airport of Debrecen

"woor

ma, a jaratbovitéseknek kdszonhetden Osszesitve mar
elérte 105 177 f6t. Jelen kutatasi projekt célja annak a
ténynek a bizonyitasa, hogy a Debrecenbe érkezo kiil-
foldi utasok elégedettségének ndvelésén keresztiil, no-
velni tudjuk a Debrecenben latogato kiilfoldiek szamat.

A Debreceni Nemzetkozi Repiilétér utasai kiszol-
galasanak vizsgalata egy olyan folyamatstruktura el-
készitését igényli, amely tartalmazza az utasok altal
igénybe vett 6sszes szolgaltatast, kezdve a repiiltérre
érkezéstdl — ezt megelézoleg a repiildjegy vasarlast,
esetleg a varosrol valo informacioszerzést — egészen a
repiilétérrdl vald tavozasig. A folyamatstruktira meg-
alkotasat ¢és a benchmarking projekt alapjat az utasok
szegmentalasanak és elégedettségének mérése céljabol
elkésziilt kérd6iv képezi, vagyis a kérdéives kutatas so-
ran nyert adatok feldolgozasabol kapott adatbazis elem-
zésének eredménye. Az adatgy(ijtés modszere a kérdo-
ives megkérdezés. A megkérdezés helyszine a Debre-
ceni Nemzetkdzi Repiilétér varoterme, a biztonsagi
eléirasoknak megfelelden.

A kérddives megkérdezés célja, hogy informaciot
szerezzek a Debreceni Nemzetkozi Repiilotérre érkezd
¢és innen induld utasok jellemzdirdl €s a Debrecenben
tartozkodasuk ideje alatt igénybe vett szolgaltatasokkal
kapcsolatos elégedettségiikrdl. Ezek alapjan a kérdo-
ivben két fo témakar keriilt elkiilonitésre.

I. Latogatéra vonatkozo6 kérdések.
. Latogato véleménye a fogado teriiletrdl, elégedettség-
vizsgalat.

Az elkészitett kérddiv kérdéseit egyarant jellemzik
nyitott, zart, tobb lehetséges valaszt ado és értékeld
kérdések. A megkérdezettek véleményét — elégedettsé-
gét —egy 5 pontos Likert-skalaval vizsgalom. A kérdo-
iv kérdéseinek Osszeallitasa soran tigyeltem arra, hogy
a kérddiven szerepld kérdések vilagosak legyenek a
felreértések elkeriilése érdekében.

A mintavétel meghatarozasa soran az elso problé-
ma, amivel szembesiiltem, hogy a Eindhoven—Debre-
cen kozotti jaratot illetéen nem allnak rendelkezésre
adatok az utasok nemzetiségét illetéen, mivel ezeknél
a jaratoknal a hatardrség nem végez utlevél kezelést a
hataratlépésnél. Ebbol az okbol kifolyolag a kérddives
kutatast a London—Debrecen jarat utasaira sztikitettem,
vagyis a mintavétel alapsokasagat a Londonbol Deb-
recenbe érkezd kiilfoldi latogatok képezik. A minta-
vételi eljarasok koziil az egyszerii véletlen mintavételt
fogom alkalmazni, ahol minden egységnek azonos esé-
lye lesz a kivalasztasra. A mintavétel eldnye, hogy
konnyt elvégezni, de a kivalasztasnal nem ez volt a 6
szempont, hanem annak a korlatozo tényezének a meg-
léte, hogy nem léteznek szekunder adatforrasok az uta-
sok Osszetételét illetden.
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