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1. BEVEZETES

1.1. A munka el6zményei, a Kitlizott célok

A vendéglatds, mint szolgéltatds szdmos olyan sajatos tulajdonsaggal rendelkezik, amelyek
igénylik a tobb oldalrél megkozelithetd, alapos vizsgélatot. Tarsadalmilag jelentds, Osszetett
tevékenység, amelyben az emberi tényezd Kkitiintetett szerepe nem vitathatd. Kutatdsaimban
elemeztem a fogyasztdoi magatartas €és a vendégelégedettség sajatos megnyilvanulasait,
igyekeztem feltarni az Osszefliggéseket. Megvizsgaltam hipotéziseim helytallosagat, majd
javaslatokat tettem annak érdekében, hogy a hazai vendéglatas még szinvonalasabb legyen,
javitva a lakossag kozérzetét, emelve hazank népszertiségét.

A magyar lakossdg az eurdpai népességhez viszonyitva joval ritkabban veszi igénybe a
melegkonyhds  kereskedelmi  vendéglatast, azaz  az  éttermeket,  vendégloket,
gyorskiszolgalohelyeket (tovabbiakban éttermek, éttermi vendéglatas), amely gy a szekunder,
mint a primer kutatas alapjan bizonyitast nyert. A kutatasok arra iranyultak, hogyan lehet a
vendégmagatartast és az elégedettséget befolyasold tényezok ismeretében a vendégszamot és a
bevételt novelni, a profitabilitast javitani, a torzsvendégkort béviteni.

A vendég élményt keres, az elégedettséget befolydsold tényezdk szubjektivek, meglehetdsen
személyiségfiiggbek. A szolgaltatds igénybevétele ,kis értéki iizletnek” szamit, jellemzé az
impulzusvésarlas és a szitudciofiiggd érintettség. Hazankban az eurdpai atlaghoz viszonyitva
joval alacsonyabbak a vendéglatds fogyasztoi arai, ennek ellenére magas a lakossag
arérzékenysége. Ez elsdsorban annak tudhatdo be, hogy itt alacsonyabb a diszkrecionalis
jovedelem, mint az eurdpai orszagok nagy részében. Valoszinileg ez is oka annak, hogy a
magyar emberek nagy részének csaladi, vagy munkahelyi események, rendezvények
sziikségesek ahhoz, hogy ne otthon, hanem nyilvanos helyen étkezzenek.

A szijpropaganda szerepe ebben az dgazatban a kockazat, a személyre szabottsag miatt
fontosabb, mint a termékhez kapcsolddd szolgaltatdsok esetében. A vendéglatas iizlethalozatat
valtozatos kinalat (sokf€le lizlettipus) €s nagy piaci verseny jellemzi. A szezonalitas, a divat és a
presztizs meghatarozo szerepe a fogyasztdi magatartdsban tovabb neheziti a szakma helyzetét.
Az elégedettség mérése is nehezebb, mint a szalloddkban, hiszen nem ismerjik a vendég
elérhetoségét. Az elégedettséget kiillonb6z6 dimenzidkban kell vizsgalni, mert a vendéglatasban
gyakori a valtasi folyamat, ugyanakkor a wvasarloi hiiség is kiemelkedd jelentdségii. A
szolgaltatassal kapcsolatos elégedettség kozos elemei a szolgéltatas és az azt tartalmazo a fizikai
termek (étel, ital) mindsége, az ar €s a helyszin. A szolgaltatds mindségének megitélése szubjektiv,
ezért ezt ,.emberi tényezOnek” is nevezhetjiik. Ennek fontossdgat a szolgéltatdsmarketing
szakirodalma is alatamasztja, szamolva a szolgaltatas elvont természetével.

A vendéglatd tizlet légkorével, hangulatdval kapcsolatos elégedettség pozitivan hat a
szajpropaganda utjan kialakulo hiiségre. Meghataroz6 szerepet jatszik a személyzetre vonatkozd
elégedettség 1s, amely kiemeli az emberi eréforras vendéglatasban nyujtott szerepét. A jol képzett,
megfeleld hozzaallasu alkalmazottak szinvonalas munkéjukkal felbecsiilhetetlen értéket jelentenek
olyan vendégdontések meghozatalaban, amelyek a tobbi versenytarssal szemben az illetd
vendéglatoipari egység melletti dontésre 6sztondznek.

A fogyaszt6i magatartassal és az elégedettséggel kapcsolatban szdmos forras all rendelkezésre, a
vendéglatasrol azonban a fdiskolai jegyzeteken kiviil alig talalhato szakkonyv, vagy szakcikk. A
statisztikai adatok tekintetében hasonl6 a helyzet, a vendéglatassal kapcsolatos részletes adatokat
a szolgaltatok évek ota nem gytjtik.



Kutatdsomat ebben a téméban tobb mint 15 éve kezdtem, azdta gyiijtottem és olvastam a
szakirodalmat, forditottam az angol és a német nyelvii szakkonyveket, szakcikkeket. Ennek
koszonhetden dolgozatom irodalomjegyzékében 244 db szakkonyv és szakeikk, 55 db interneten
kozolt publikécio, valamint szdmos jogszabaly és tanulmany szerepel.

Az alabbi 4dbra a dolgozat elkészitésének folyamatat €s a kapcsolodd modszereket foglalja dssze.

37 év szakmai tapasztalat a vendéglatd szakmaban
l (oktatas, munka)
Kutatasi téma | Célkitlizések Hipotézisek
meghatarozasa megfogalmazasa felallitasa

: / ‘

Szakirodalom feldolgozasa — —
\ Rendelkezésre allo statisztikai
modszerek elemzése

\ 4
Kvalitativ kutatés
(tartalomelemzés, fokuszcsoportos
interjuk,
pilot-interjik a probakérdezésre)

Kvantitativ kutatas I11.
A szakmai oldal felmérése
kérdezobiztosok altal (n=70 db)

Kvantitativ kutatas I.
A potencialis vendégek megkérdezése
orszagos minta (n=541 o)

Kvantitativ kutatas II.
A vendégek megkérdezése,
szukitett minta (n=304 )

y Y y

A statisztikai modszerek kivalasztasa

;

Az adatillomany rendszerezése, sziirése

y

Adatfeldolgozas
leiré statisztikai elemzés (gyakorisag), tobbvaltozos elemzések
(kereszttablazatok, osszefliggés-vizsgalatok, chi-négyzet,
varianciaanalizis, faktoranalizis, klaszteranalizis)

v

Az eredmények értelmezése, a hipotézisek elfogadasa

Y

Kovetkeztetések, javaslatok megfogalmazasa

1. abra: A dolgozat elkészitésének folyamata
Forras: sajat szerkesztés



1.2. A kutatémunka céljai és az azokhoz kapcsol6do hipotézisek

A kutatas célkitlizéseit a hozzajuk tartozo hipotézisekkel a kovetkezOkben foglalom 6ssze:

A szakirodalom ¢és az elérhetd adatbazisok alapjan:

— avendéglatas tarsadalmi, gazdasagi jelentdségének bemutatdsa (lizletek szama, arbevétel,
foglalkoztatottsag, GDP-hez val6 hozzajarulas)

— a vendégek fogyasztdi magatartdsanak ¢s elégedettségének vizsgalata érdekében a
vendéglatoipari szolgaltatasok sajatossagainak jellemzése, kiilonods tekintettel az SDL-
koncepcid vendéglatoipari megnyilvanulasaira (frontvonal-backoffice szerepe, a
vendéglatdo iizlet kialakitdsanak jelentdsége ¢és mindségiizenete, vevoaktivitas,
kapcsolatorientaltsag, kornyezet)

— a magyar fogyasztdi szokdsok vizsgalata érdekében - az életstilus alapjan, - a tarsadalmi
osztalyok jellemzdinek megismerése

— az arak szerepe a fogyasztdi magatartasban, kiilonos tekintettel a presztizs-fogyasztasra

— az elégedettség elméleti aspektusainak €és mérési technikdinak megismerése a kutatés
megtervezése ¢s lebonyolitasa érdekében

Felmérés a hazai vendéglatés jelenlegi helyzetérdl
— ahazai vendéglatas profitabilitasanak vizsgalata és elemzése eurdpai 0sszehasonlitasban

— SWOT-analizis készitése a vendéglatds jelenlegi helyzetérdl a kutatdsi eredmények
értékeléséhez és a javaslatok megfogalmazasahoz

A fogyasztdoi magatartdssal és az elégedettséggel kapcsolatos vendégvélemények
megismerése €s feltérképezése kvalitativ és kvantitativ modszerekkel. Az iizletvalasztast és a
vendégelégedettséget befolyasolo tényezok feltarasa.

H1. A fiatalok és a csalddosak/kozépkortak fogyasztdi magatartisa a melegkonyhéas
vendéglatohelyek igénybevétele soran jelentdsen kiilonbozik, az elégedettséget meghatarozé
tényezok eltéroek.

H2. A vendégek tlizletvalasztasat, ujravasarlasat, elégedettségét az iizlet tipusa, jellege, a
személyzet munkdjanak szinvonala, az alkalmazott fogyasztoi arak, a reklam és a presztizs-
szempontok jelentdsen befolyasoljak.

Megfeleld kutatasi modszerek alkalmazéasaval a potencialis vendégekrdl klaszterek képzése
annak érdekében, hogy a vendéglatd szakma menedzserei megismerhessék a vendégek
fogyasztdi magatartisat, pontosabban szegmentilhassanak és alakithassanak ki célcsoportokat,
valamint megfeleld marketingstratégiat alkalmazhassanak.

H3. A melegkonyhas vendéglatohelyek potenciadlis vendégei rendelkeznek olyan hasonld
tulajdonsagokkal és elvarasokkal, amelyek alapjan klaszterekbe rendezhetdk.

A szakmai oldal, azaz a vendéglatast iranyitok véleményének megismerése az lizletek
jellemzo6irdl, a nyujtott szolgaltatasokrol, a vendégek szaménak és jellegének alakuldsardl, az
alkalmazottakrol és a szakmai trendekrol.

H4. A vendéglatast iranyitok, a szakmai vezetdk ismerik a vendégek elvarasait és annak
igyekeznek megfelelni. Kompetens dolgozokat alkalmaznak, és nagy hangsulyt fektetnek a
munkatarsak képzésére, motivaciojara.




2. ANYAG ES MODSZER

A szekunder és a primer kutatdbmunka a szakirodalom altal javasolt kutatdsi modszerek
figyelembe vételével, alkalmazasaval tortént.

A kutatas tervezési folyamatat idoben €s tartalomban egymasra épiild fazisokbol épitettem fel a
szakirodalom alapjan (Kotler, 1998, 152-163 p., Tomcsanyi, 2000, Malhotra, 2002, 64 p., Bruhn,
2004, 92 p., Berekoven et al. 2004,36 p.).

A szakirodalom és a rendelkezésre allo adatbazisok elemzése elegendd informéaciot adott a magyar
vendéglatas jelenlegi helyzetének felméréséhez, a fogyasztéi magatartassal kapcsolatos
sajatossagok megismeréséhez, a primer kutatasokhoz kapcsolodd modszerek kivalasztasahoz és az
elemzés elvégzéséhez.

A szekunder informacidkon talmenden kvalitativ kutatasra (mélyinterjuk) is sziikség volt ahhoz,
hogy megértsem a problémat és a probléma kornyezeti Osszefiiggéseit. A célkitlizések
teljesitésének érdekében tobb Onallo kutatast végeztem, a vegyes kutatdsi modszeren alapuld
kutatési tervet alkalmaztam.

2.1. A kvalitativ kutatas

A kvantitativ kutatas eldtt sziikségem volt a valaszadok gondolkoddsanak, véleményalkotasi
folyamatanak, szokasainak, attittidjeinek megértésére, feltarasara (Hoffmann et al. 2000).

A hipotézisek pontos megfogalmazasa érdekében a témaban jartas szakemberekkel egyéni
mélyinterjukat készitettem, amelyekre a megkérdezettek lakasan, vendéglato lizletiinkben és a
Budapesti Gazdasagi Foiskolan keriilt sor. Az elvégzett mélyinterjuk célja a gyakorlatban hasznalt
kifejezések definidlasa, a fogalmak tisztazasa, valamint altalanos hasznalatuk felmérése volt. Ezek
adtak az alapot a fokuszcsoportos megkérdezeések vazanak kialakitasahoz.

A kovetkez6 fazis a kutatds elOkészitését, a kérddivek kialakitasat foglalta magéaba, amelyet a
fokuszcsoportos megkérdezések eredményei alapjan végeztem el. Az elsd interjut a
melegkonyhai vendéglatast gyakran igénybe vevd BGF KVIK hallgatoinak részvételével
készitettem, a masodik csoport tagjai kozépkort budapesti és vidéki diplomés emberek voltak.

2.2. A kvantitativ kutatasok

A kvalitativ modszereket a kvantitativ technikak kovették, amelyek a vizsgalt valtozok
szamszerlsithetd részét céloztdk meg. Témdam szempontjabdl attitlidkutatasra volt sziikség,
amelyet skalatechnikék segitségével hajtottam végre.

A kérddivek szerkesztésekor kiemelt figyelmet forditottam a kérdések tipusanak
meghatarozasara, a kérdések megfogalmazasara, a helyes logikai sorrendre, illetve a gondos
szerkesztésre. A potencialis vendégekre iranyuld kutatdsaim sordn a nem véletlen mintavétel
modszerei koziil a hdlabda mddszert alkalmaztam.

A konkrét vizsgalat eldtt — a korabbi elemzések alapjan kialakitott kérddiv alkalmassaganak
megallapitasara - pilot-interjikat készitettem. A célcsoport - az egyszeriibb lebonyolitas érdekében
- a BGF-KVIFK hallgatoi korébdl keriilt ki. A vizsgalatot szakaszosan végeztem, tobb mint 100 {6
végzOs vendéglatd-szalloda szakos hallgatd véleményét ismerhettem igy meg. Az eredmények
alapjan szamos kérdés fogalmazasat meg kellett valtoztatnom, de végiil sikeriilt a kérddivet a
legtobb hibatdl megtisztitani. A probakérdezések elott joval tobb nyitott kérdés szerepelt, de még a
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tajékozottabb, miiveltebb megkérdezettek sem valaszoltak ezekre szivesen. A kutatds eredménye
alapjan a nyitott kérdéseket zartakka alakitottam at. A zart kérdéseket tekintve kérddivemben
elsésorban szelektiv kérdéstipus szerepel, azon beliil is a skalakérdések (likert—skala, egyszerii
kivalasztas).

Dolgozatomban harom kvantitativ kutatas szerepel. Az elsé és a masodik felmérésben — némi
1doeltolodassal €s letisztultabb célcsoporttal - a potencialis vendégeket kérdeztem meg.

A kérdoivet kiértékelhetd formaban az elsd vizsgalatnal (2008), 541 {6 toltotte ki (orszagos
minta), a vizsgalat kizarolag a belfoldi vendégekre iranyult. A feldolgozashoz ekkor a SAS
(Statistical Analysis System) programot hasznaltam. A kérdéseket harom rendezd elv szerint
vettem sorba: az els6 az elégedettséget, a masodik a hiiséget, a harmadik a kapcsolatokat allitotta
a kozéppontba. Az elsdvel Osszefiiggésben 14, a masodikkal 6, mig a harmadikkal 15 kérdést
tettem fel, igy Osszesen 35 kérdést szerepeltettem a kérd6ivben. A kérdéseket 1-5-ig
osztalyozhattdk a kitoltok aszerint, hogy nagyon elégedettek/nagyon egyetértenek (5), vagy
nagyon elégedetlenek/nagyon nem értenek egyet (1). Igy értékdudlok mentén nyerhettem
informéciokat a vendégek fogyasztdi magatartasardl, az elégedettségiiket ¢és az
tizletvalasztasukat meghatdrozd tényezokrdl. Ezekben a terekben is hasonloképpen
értelmezhetdk a tdvolsagok, mint az objektiv terekben. Ez szdmomra azért volt fontos, mert a 35
kérdés elemzése helyett a harom csoportra kiilon-kiilon fokomponens-analizis segitségével
csOkkenthettem a leirtak alapjan a valtozok szdmat.

A gazdasagi valtozéasok és az id6 mulasa miatt fontosnak tartottam egy ijabb kérddives felmérés
elkészitését (2011) azzal a célcsoporttal, amely - az elsé kutatds eredményei alapjan —
leggyakrabban veszi igénybe az éttermi vendéglatast. A vélaszadok tobb mint fele budapestiként
alkotott véleményt fogyasztdoi magatartasardl és az elégedettségét befolyasold tényezokrdl. A
kutatasban résztvevok 70%-a diplomas volt, amely szintén a vendéglatast rendszeresen
igénybevevOket reprezentdlja. A vizsgdlatba vontak korét a csaladi életciklus alapjan
sziikitettem. A valaszadok 39%-a fiatal (18-24 éves), 35%-a a csaladalapitok, csaladosok (25-45
éves), 26%-a a kozépkoru (46-55 éves) korosztalyhoz tartozott. A kitolték kozott — a nemek
szerinti megoszlast tekintve — tobb volt a nd, mint a férfi. A megkérdezettek ugyanazokat a
kérdéskoroket kaptak, az allitdsokat azonban az elsd felmérés tanulsdgai alapjdn néhol
atfogalmaztam. A kérdéivem.hu program segitségével 339 db értékelhetd kérdoivet kaptam
vissza, amelybdl a sziirés miatt 304 db maradt a tovabbi feldolgozasra. Az elemzéshez ekkor az
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) statisztikai programot hasznéltam.

A harmadikként bemutatott kutatasban a vendéglatdé szakma iranyitoinak véleménye képezte a
vizsgélat targyat. Mind a kilenc magyarorszagi régiobol valamennyi melegkonyhas iizlettipus
szerepelt a kutatasban. A kutatas kérdez6ébiztosok segitségével folyt. Témamat illetéen rendkiviil
hasznos volt ez a munka is, hiszen a szolgaltatast nyujtok véleményét is megismerhettem. A
kapott eredményekkel igazolhattam, illetve elvethettem hipotéziseimet, valamint javaslatokat
nyUjthattam a vendéglatas fejlesztésére, profitabilitasanak javitasara.

Ehhez a téméahoz kapcsoldoddan vizsgaltam meg a melegkonyhds vendéglatohelyek teriileti
elhelyezkedését meghatarozd tényezdket Magyarorszagon. Elemzésemet két 1épésben
valositottam meg: els6ként a determinans kiilsd teret leird valtozokra végeztem fékomponens-
analizist, majd az ennek eredményeként el6allo fokomponensekkel, mint magyarazé valtozokkal
probaltam az 1000 lakosra jutdé melegkonyhds vendéglatohelyek szdmat magyarazni
tobbvaltozos linearis regresszid segitségével.



2.3. Az alkalmazott kutatasi modszerek 6sszefoglalasa

A szakirodalom értékelése, a szekunder kutatdsok és a kérddivek feldolgozéasa soran szamos
statisztikai modszert alkalmaztam.

1. tablazat: Az alkalmazott kutatasi modszerek

Feltaro kutatasi modszerek: szekunder adatok

Moddszerek Helye, célja az értekezésben

szekunder adatok értékelése szakirodalmi attekintés, KSH adatok, piackutatd cégek
(modszertan, pontossdg, naprakészség, kutatasi célok, | felmérései
az adatok tartalma, megbizhatdsag)

szindikalt szekunder adatok elemzése a piackutatdo cégek altal kinalt informaciok (GFK,
Nielsen, M.A.S.T.) feldolgozasa

Feltaro kutatasi modszerek: kvalitativ kutatas

mélyinterjik készitése a hipotézisek megfogalmazasa, tesztelése
fokuszcsoportos interjuk probakérdezés, a kérddivek végso kialakitasa
Leiro kutatasi modszerek: megfigyelés és megkérdezés

strukturalatlan, személyes megfigyelés a kutatasi probléma pontositdsa, a hipotézisek
megfogalmazasa, a vendégek fogyasztoi magatartasanak
elemzése

megkérdezés szoban és irasban (e-mail, online | strukturalt adatgyiijtés a vendégek fogyasztoi

kérdéivek) magatartasardl és a vendégelégedettségét befolyasolo
tényezokrol

a kérdezbbiztosok (terepkutatdk) ellendrzése »A vendéglatds dagazati helyzetének felmérése” c.
kutatas része

ok-okozati kutatas az egylittingadozas vizsgalata a kérddives kutatisok

elemzésénél (pl. jelent-e a magasabb iskolai végzettség
gyakoribb tizletlatogatast),
fiiggo, fiiggetlen és kiils6 valtozok elemzése

Mérés és skalaképzés: osszehasonlithato skalaképzés

névleges skalaképzés a kérddivek kialakitasa: demografiai adatok, a kitdltok
beazonositasa, a csoportositasi lehet6ségek
megteremtése

megoszlasok szamitasa

Mérés és skalaképzés: nem dsszehasonlithaté skilaképzés

diszkrét értékeld skala: likert skala a kérdéivek kialakitasa: a kérdésstruktira
meghatarozasa, a skalaképzési technikak kivalasztasa az
attitidok mérésére

Matematika statisztika modszerek

statisztikai sorok és statisztikai tablak szekunder adatok feldolgozasa

faktoranalizis (KMO mutatd, Bartlett-proba, rotalt | a kérd6ivek feldolgozasa, az adatok elemzése
faktormatrix)

klaszteranalizis a kérdGives felmérések alapjan kovetkeztetések
kereszttablak, Ward Method-5 levonasa

Khi-négyzet proba

nevezetes statisztikak (Cramer)

tobbvaltozos linearis regresszio a melegkonyhas vendéglatohelyek teriileti
elhelyezkedését befolyasold tényezok vizsgalata

Alkalmazott szoftverek

SAS a kérddives felmérés soran kapott adatok elemzése: A
vendégek megkérdezése 1.

SPSS a kérdoives felmérés soran kapott adatok elemzése: A
vendégek megkérdezése 1.

MICROSOFT EXCEL a kérdoives felmérések soran kapott adatok elemzése,

abrak készitése

Forras: sajat szerkesztés




3. EREDMENYEK

3.1. A szekunder kutatas eredményei

Az Eurdpai Unidé megbizasabdl készittetett Ernst & Young tanulmany (2013) szerint, mely 31
eurdpai orszag HOTREC szektoranak elemzésével foglalkozik, Magyarorszagon 2010-ben az
agazatban a vallalkozasok szdmat tekintve a legnagyobb szdmban az éttermeket talalhattuk
(49%) ¢és a foglalkoztatottak 54%-at is itt alkalmaztadk. Magyarorszag Osszes vallalkozasat
tekintve pedig éppen ebben a szektorban mikodik a legtobb vallalkozas. Az arbevétel 2013-ban
754 milliard Ft volt, ami a GDP kd&zel 3%-a.

Szekunder kutatdsaim alapjan igazolast nyert, hogy a hazai lakossag ritkdn veszi igénybe a
melegkonyhds vendéglatast, joval ritkabban, mint Eurdpa tobbi orszdgaban. Kozérzetjavitd
hatdsa azonban nem vitathatd. Folyamatosan meg kell felelnie a nemzetkozi trendeknek, a
vendégek elvarasainak, élményt kell nyujtania, amelyek csak a folyamatos fejlesztésekkel
valosithatok meg. Fejleszteni azonban csak akkor tudnak a vallalkozasok, ha profitabilisak. A
korlatozottan rendelkezésre 4ll6 szekunder adatok alapjan ezért elemzést készitettem
Magyarorszag turizmus-vendéglatasanak profitabilitasarol, kitekintve az eurdpai helyzetre is.

Eurdpai szinten vizsgalédva az is megallapithatd, hogy mig 2011-ben az EU-28-ban a
szallashely-szolgaltatas és a vendéglatas egyiittes termelékenysége 20 ezer eurd/fé volt, addig
Magyarorszagon ez a szam minddssze 5,9 ezer eurd/f0, azaz az eurdpai atlag kozel 30%-a.

3.2. A kvalitativ kutatasok eredményei

Fokuszcsoportos interjim a fels6fokt tanulményokat végzd fiatalokra (20-35 évesek) és a
kozépkoru diplomésokra (35-55 évesek) iranyult. Azért valasztottam ezt a két célcsoportot, mert
tapasztalataim szerint Ok veszik leggyakrabban igénybe a melegkonyhas vendéglatast.
Feltételezésem az elsé kérddives vizsgalat soran bizonyitast nyert.

A kapott valaszokat, amelyek alapjan a végleges kérddivet kialakitottam, a kdvetkezdkben
foglalom 6ssze.

A fiatalok véleményei.:

Szamukra a legfontosabb az ar kérdése, de szerepet jatszik elégedettséglikben a személyzet
baratsdgossaga ¢és szakmai tudasa, valamint az atmoszféra, illetve a nyujtott szolgéltatasok
(els6sorban a zene). Arérzékenységiik miatt elpartolnanak, ha kedvenc helyiik arat emelne, vagy
a konkurencia szdmukra kedvezdbb ajanlattal allna eld. Nagyon kedveltek koriikben az akciok,
amelyeket igyekeznek kihaszndlni, ennek ellenére torekednek a jo mindségre. Szamukra a
tavolsdg nem akadaly. A kapcsolat a fiatalok szamara az {izletvalasztasndl meghatarozo
szempont. Nagyon fontosnak tartjak, ha barataiknak is tetszik a hely, vagy a csaladtagjaik is jol
érzik ott magukat. Presztizs-szempontokrdl nem szamoltak be, 1ényegtelennek tartottak.

A kozépkoru diplomasok véleményei.:

A kozépkoruaknal a legfontosabb a jo mindség, a valaszték szélessége és mindsége, valamint a
kényelem (kozelség, asztalfoglalds lehetdsége, megkozelithetéség, parkolas, nyitva tartas).
Szdmunkra az ar nem elsédleges kérdés az iizletvalasztasnal. Szivesen lennének torzsvendégek,
ha nagyobb lenne a diszkrecionalis jovedelmiik. Elégedettség esetén visszatérnek, s6t masoknak
is ajanljak az éttermet. A kozépkortiak szerint nem a személyzettel kell j6 kapcsolatot kialakitani
(természetesnek tartanak a szinvonalas munkat), annal inkabb az iizleti és barati kapcsolatok
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épitésére szeretnének torekedni az adott vendéglatohelyen. Ugy vélik, hogy az iizletvalasztast a
presztizs jelentdsen befolyasolja, azaz: ,,sokat elarul valakirdl, milyen vendéglatohelyet latogat™.

3.3. Avendégek kérddives megkérdezése 1.

A vendégek valamivel tobb, mint a fele az éttermeket jelolte meg, mint legszivesebben igénybe
vett melegkonyhds vendéglatohelyet, 12% feletti a vendéglék ardnya, majdnem 10%-0s a
sO0r6zoké, mig a kavéhazaké 7%, ezutan a gyorsétkezohely, a csarda, az étkezde és a kifézde volt
a sorrend. Ebbdl azt a kovetkeztetést vontam le, hogy a vendégek tobbségében szivesebben
latogatnak a jobb mindséget nyujtd helyeket.

A vendéglatohelyek jellege szerinti vizsgalodéas azt mutatta, hogy a valaszadok kozel 60%-a az
altalanos, profil-semleges helyeket kedveli, 20% felett van a magyaros vendéglatohelyet
megjeloldk szama, mig 13%-ot tesznek ki a mas nemzetek konyhait kedveldk. A kiilonleges
jellegli vendéglatohelyet valasztok szama elenyészd. Ebbdl az 1athatd, hogy a magyar fogyasztok
inkdbb konzervativak, gasztronomiai igényességiiket foleg a megszokasok, a mar bevalt és
ismert izek jellemzik. A kiilonleges éttermeket ritkdn valasztjdk, igy ezek standard
vendégkorének (torzsvendégek) kialakitasa az atlagosnal is nehezebb feladat.

A tovabbi elemzések szempontjabol is fontos kérdés, honnan szerzett tudomast a vendég az
tizletr6l. A valaszadok kozel felének ajanlottdk a helyet, mintegy 45% a kozeli lakohelyet, vagy
munkahelyet jeldlte meg. A reklamok ¢és egyéb motivumok szama elenyészd, nincs komoly
hatasuk a valasztasokra.

A rendszerességre vonatkozoan megallapithatd, hogy a megkérdezettek 73%-a havonta, vagy
még ritkabban jar melegkonyhas vendéglatohelyre. Heti rendszerességgel 21%, mig napi
gyakorisaggal mindossze 6% jellemezhetd. A nagyobb forgalom érdekében elsddlegesen ezen
kellene valtoztatni. A vendéglatdhelyek forgalmat a vendégek szamanak ndvelése mellett a
latogatasok gyakoribba tételével is lehetne fokozni.

A nemek szerinti 0sszehasonlitdsnal azt talaltam, hogy a vendéglaté tizleteket a férfiak sokkal
gyakrabban latogatjak, mint a nék (az arany: 2/3-1/3), holott a lakossag egésze esetén a nék 5%-
kal tobben vannak, mint a férfiak. Ebb6l az is kovetkezhet, hogy érdemes a
marketingstratégidkban megcélozni a ndi kdzonséget, vagy a biztosra €pitve a férfi vendégkort
tovabb bdviteni.

A fékomponens-analizis segitségével a 35 eredeti valtoz6é helyett 11 komplex allitasra
koncentralhattam; 11 sajatértékre, valamint a bel6liik meghatarozhaté fokomponens-vektorokra.

Az els6 kérdéskorben a vendégek elégedettségét befolydsold tényezdket vizsgaltam a négy
meghatarozo sajatvektor alapjan. A személyzettel (baratsagossag, egyéni igények kielégitése,
kiszolgalas gyorsasaga) a megkérdezettek 50%-a elégedett volt, ami a dolgozdk szolgéltatasban
nyUjtott meghataroz6 szerepe miatt véleményem szerint kevésnek bizonyul. Kozel 36% jora, mig
csaknem 14% minddssze kozepesre értékelte a személyzet munkajat. Ez az érték is negativnak
tekinthetd, hiszen a megkérdezettek kedvenc tizletiikrdl nyilatkoztak.

Az arakkal kapcsolatban azt feltételeztem, hogy a valaszadok elégedetlenségiikrdl fognak
nyilatkoznak. Ennek ellenére 85% megfelelonek tartotta a fogyasztoi arakat, ugy vélték, hogy
azok Osszhangban allnak a nyujtott mindséggel. Mindossze 14% értékelte kdzepesre kedvenc
tizlete eladasi 4arait, elutasito6 mindossze egy valaszadd volt. Ez ellentmond annak a
feltételezésemnek, amely szerint az arak jelentds szerepet jatszanak az iizletvalasztasban és az
elégedettség kialakulasaban.
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A valaszték, a mindség és az lizlet atmoszférajanak tekintetében is meglepd eredményeket
kaptam. Az ételek valasztékaval és mindségével, a nyujtott szolgéltatasokkal, az iizlet
atmoszférajaval és tisztasagaval, valamint vendégkorével ,,kedvenc éttermében” csak 36 % volt
teljesen elégedett. A megkérdezettek kozel fele itélte jora ezeket a szempontokat, 1,5 % pedig
kozepesre. Elgondolkodtatd, milyen véleményt nyilvanitananak a megkérdezettek, ha nem a
,kedvenc helylikrol” lenne sz6.

A legrosszabb véleményt a megkozelithetéséggel és a kornyezettel kapcsolatban kaptam. A
megkérdezettek kozel 28%-a kedvenc vendéglatohelyét az iizlet megkdzelithetdségét, a parkolasi
lehetdségeket, a kiilsd képet és a kornyezetet tekintve kozepesre értékelte és csak 23% volt
ezekkel teljesen elégedett.

A tablazatok eredményei szerint teljesen negativ vélemény, elégedetlenség alig fordult eld, a
legtobben a megkozelithetdséget ¢és a kornyezetet kifogasoltak (15%). Ennek ellenére
elgondolkodtatd a vendéglatd szakma tulajdonosai és vezetdi szamdara, hogy még a ,.kedvenc
hely” sem kapott kivalo véleményt. Szembe6tld, hogy a valaszadok kedvenc helyei esetében a
kozombos, és az elégedett valaszok joval tobbszor fordulnak eld (70%), mint a nagyon elégedett.
A kedvenc helyek elégedettségét tekintve azt lathatjuk, hogy az elsdsorban a személyzettel vald
elégedettség miatt kedvelt, és csak masodsorban fontos a valaszték, a mindség, és az atmoszféra.
Az eladasi arak — eredményeim szerint - a vendégek elégedettségét jelentésen nem befolyasoljak.

A masodik rész a hliséggel kapcsolatos allitdsok koré csoportosult. A fékomponens-analizisnek
koszonhetden két tablazat vizsgalatara szoritkozhattam. Az elsdben a vendégek huségét, mig a
masodikban - ennek bizonyos értelembe vett ellentétét - a piaci szemlélet meglétét elemeztem.
Azt kutattam, hogy mennyire fontos egy iizlet-vendég kapcsolatban a hiiségesség, mennyit nyom
latba a piaci szemlélet, azaz a konkurencia kedvezdbb arai és ajanlatai, valamint az iizlet
megkozelithetdsége. A megkérdezettek koziil minddssze 19% tekinti torzsvendégnek magat
kedvenc éttermében. Ok aremelés esetén sem partolnanak el, s6t, ha tehetnék, gyakrabban
vennék igénybe az egység szolgéltatasait. Ugy vélik, hogy szamukra a min3ség az iizletvalasztas
meghataroz6 tényezdje. Tovabbi 52 % szamara szintén fontosak ezek a szempontok, mig 27%
k6zombos. A magat nem feltétleniil hiiségesként titulaldé vendégek aranya elenyészd (1,5%).

A vendégek kedvenc éttermiikhoz sokkal inkdbb emocionélisan kotddnek, mint raciondlisan. A
piaci szemléletet a megkérdezettek 18%-a kategorikusan elutasitja, a tobbség pedig (45%)
kozombos. A megkérdezettek 37%-a azonban a konkurencia kedvezdbb ajanlata esetén
atpartolna, illetve a konnyebben megkdzelithetd éttermet valasztana.

A harmadik kérdéskor a kapcsolatokra koncentralt. A megkérdezettek 20%-anak (1-2
osztalyzatok) nem fontos, hogy a személyzet ismerje, és az étteremmel vald kapcsolat sem
jelentds szamukra. Kapcsolatuk fenntartasa érdekében semmilyen erdfeszitést (idd, utazas, stb.)
nem vallalnanak. E témakorben 40% kozombdsnek vallotta magat és csak kozel 40% érezte ugy,
hogy fontos szdmara a j6 kapcsolat kialakitasa €s megtartasa.

A megkérdezettek 28%-anak (1-2 osztalyzatok) nem jelent fontos dontést a vendéglato tizlet
kivalasztasa. ,,A vendéglatohely, ahol vendég vagyok, sokat elarul arrdl, hogy ki vagyok”
allitassal egyaltalan nem értettek egyet. Ok azok, akik nem mérlegelik az iizletvalasztasra
vonatkozo dontéseik elényds és hatranyos voltat sem. Ebben a kérdéskorben 40% kozombos
volt, és csak 30% tartotta magat érintettnek. Ugy vélem, hogy a kérddivek kitoltése soran a
valaszadok a tarsadalmi elvarasoknak szerettek volna megfelelni, illetve a szadmukra ,,kényes
kérdésekre” a kozizlésnek megteleld valaszokat igyekeztek adni.
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A megkérdezettek 46%-a szeret 0], ismeretlen dolgokat kiprobalni és lizletvalasztasukban nagy
szerepet jatszik a hely vonzereje. Kedvenc helyiik kivalasztidsa eldtt tobb vendéglatohelyet is
meglatogattak, dontésiiket mérlegelték. Bel6lik valnak, vagy valhatnak torzsvendégek, ezért
megtartasukra Kiemelt figyelmet kellene forditani. A valaszaddk tobb mint fele valosziniileg az
étterembe ritkan jarok csoportjabol keriilt ki.

A torzshely jelleggel kapcsolatos allitdsokra adott véalaszok a vendéglatd szakma szamara
megnyugtatd eredményt hoztak. A véalaszadok nagy része (80%) szerint csaladtagjai és baratai is
jol érzik magukat az 4ltala kivalasztott étteremben, illetve j6 szivvel ajanland ismerdseinek is.

A presztizs témakorhéz kapcsolodd eredmények ellentmondanak feltételezésemnek. A
valaszadok tobb mint 20%-a nem Ovatos egy Uj vendéglatohely kiprobalasakor, nem fontos
szamukra, hogy ott taldlkozhassanak barataikkal, ismerdseikkel, sot az tizleti kapcsolataikat sem
ott szeretnék intézni. Megallapithato, hogy a kapcsolatok kérdéskorben nagyok a vélemények
kozotti szorasok. A kérddivet kitoltok a legkevésbé a presztizst érzik dontdnek a valasztasukban,
amelyet az, lizleti kapcsolatok kovet, azaz a megkérdezettek nem feltétleniil vinnék a kedvenc
helytikre tizletfeleiket.

A vendéglatohely jellege, szinvonala, a telepiilés helye, a vendég neme, iskolai végzettsége €s
foglalkozasa nem jatszott jelentds szerepet az elégedettséget meghatirozo tényezdkben.

A kérdoivekbdl nyert kereszttdblak alapjan a vendéglatohelyek jellege szerinti megoszlasokat
vizsgalva azt a kovetkeztetést vontam le, hogy az éttermek, a vendéglok, a sor6zok és a
kavéhazak esetén sokkal fontosabb a vendéglatohely atmoszférdja, az étel-ital valaszték, mint a
tobbi melegkonyhas tizlettipus esetében.

A rendszeres fogyasztoknal a tobbi vendéggel, a személyzettel, a vezetéséggel az adott iizletben
fenntartott kapcsolatok sokkal fontosabbak, mint az elégedettségiik az éttermek konkrét profil
szerinti teljesitményével. Kutatdsom alapjan megallapitottam azt is, hogy ez nem minden hatdron
tul van igy, csak egy ,kiiszOb-teljesitési szint” mellett. A rendszeresség csokkenésével ez a
megallapitds az ellentétére fordul. A ritkdbban latogatok szdmara az elégedettség az arakkal, a
kiszolgalassal, a valasztékkal, a kényelemmel sokkal fontosabb, mint a személyes kapcsolatok.

A vendéglatohelyek kivalasztasaban a sajat véleményem és a tapasztalataim szerint (a kapott
eredmények ellenére) fontos szerepet jatszik a presztizs, azaz az olyan lizlet megvalasztasa,
amelyikrdl ugy vélik, sokat elarulhat méasok szdmara sajat statuszokrol, életstilusukrol. Ez a
kijelentés azonban mas-mas erdsséggel birt a vendégek korcsoportjai szerint vizsgalodva. A
presztizs az idésebbeknél sokkal jelentdsebb, mint a fiatalok (25 év alattiak) esetén. Leginkabb a
36-50 éveseknél fontos a kedvenc vendéglatohelyekkel vald kapcsolat megtartasa, masok
véleménye, a presztizs-jelleg. Ez azért is lehet igy, mert ez a korosztaly mar kialakult
¢letstilussal rendelkezik, amelyhez a sziikséges anyagi javait mar megteremtette.

3.4. vendégek kérdoives megkérdezése II.

Ebben a kutatasban mar céliranyosan a budapesti lakosokra koncentraltam, hiszen itt talalhato a
magyar melegkonyhds vendéglatohelyek egyharmada (KSH) és innen keriiltek ki az el6zo
vizsgalat eredményei szerint a rendszeres latogatok is.

A megkérdezettek nagy részének ,.kedvenc vendéglatohelye” ismét az étterem (59%) volt, 14%

az étteremhez hasonlo tulajdonsagokkal rendelkezd vendégldt, 10% a gyorsétkezdhelyet jeldlte
meg. A tobbi melegkonyhads iizlettipus aranya nem szamottevo.
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A faktorelemzés végén ebben a vizsgalatban is 11 faktort kaptam, a klaszterelemzéssel pedig 5
klasztert. A klaszterek jellemzését a faktorokkal kétféleképen lehet megoldani; kereszttablaval €s
a faktorok atlagaval. A pontosabb eredmény érdekében mindkét eljarast elvégeztem. Az Ot
klasztert a demografiai adatokkal is jellemeztem. Ennek érdekében Gjabb kereszttablas elemzést
készitettem, ahol vizsgaltam a klaszter- és a demografiai adatok asszociacios kapcsolatat is.

2. tablazat: A klaszterek jellemz6 tulajdonsagai

Faktorok Klaszter 1 | Klaszter 2 |Klaszter 3 |Klaszter 4 | Klaszter 5
Elégedettség a kedvenc hellyel Alacsony Alacsony Magas Magas Magas
Elégedettség az arakkal és kiszolgalassal | Kozepes Kozepes Magas Magas Alacsony
Elégedettség a kornyezettel Kozepes Magas Alacsony Magas Magas
Elégedettség a kinalattal Alacsony Kozepes Alacsony Magas Magas
Hiiség a kedvenc helyhez Alacsony Ko6z-magas | Magas Magas Kozepes
Piaci szemlélet Magas Kozepes Kozepes Alacsony Magas
Kényelem Magas Magas Kozepes Alacsony Alacsony
Barati kapcsolatok Alacsony Alacsony Magas Magas Magas
Torzshely jelleg Alacsony Magas Magas Magas Alacsony
Presztizs Magas Alacsony Kozepes Magas Magas
Uzleti partnerek Kozepes Alacsony Magas Alacsony Alacsony
Jovedelem Magas Alacsony Egyenletes | Alacsony Egyenletes

Forras: sajat szerkesztés

A klaszterek minél pontosabb jellemzése érdekében megvizsgaltam azt is, hogy az adott
csoportba tartozok milyen iizlettipust valasztanak a legszivesebben.

A klaszterek jellemzése

A vizsgalat soran nyert informaciok alapjan jellemeztem, majd elneveztem a klasztereket. A
tulajdonsagokat a legjellemzObb ismérvekbdl (magas értékek) allitottam 0Ossze. Véleményem
szerint a klaszterek tulajdonsagainak ismerete hozzdjarulhat a melegkonyhas vendéglatoipari
vallalkozasok hatékonyabb szegmentacidjahoz €s a stratégidjuk kialakitasdhoz.

1. klaszter: , hiitlen sznobok™

A ,hiitlen sznobok” nem ragaszkodnak kedvenc vendéglatd tizletiikhoz, jobb feltételek esetén
azonnal véltananak. Figyelik a konkurencia akcidit és a tobbi vendéglatohely ajanlatait.
Kényelmesek, azt a helyet valasztjdk, amelyik a legkdzelebb van a lakdsukhoz, a
munkahelyiikhoz, vagy utba esik. A presztizs jelentds szerepet jatszik életiikben, ezért gondosan
mérlegelik, hogy milyen éttermet valasszanak. Ugy vélik, az iizletvalasztis sok mindent elarul
roluk, statusz-szimbolumnak tekintik. Ha lehetdségiik nyilik ra, kapcsolatrendszeriiket is ott
épitik, akar az iizlet vendégkorével. A hagyomanyos melegkonyhéds vendéglatohelyeket
kedvelik, elsésorban a vendégloket. A gyorsétkezOhelyeket és a kavéhazakat nem latogatjak.
Magas jovedelemmel rendelkezd vidéki férfiak, kedvenc melegkonyhas vendéglatéhelyiik is
vidéki varosokban vagy falvakban talalhato.

2. klaszter: ,,kényelmes vendegek”

Kényelmesek, nagyon fontos szdmukra az iizlet kdrnyezete, annak megkdzelithetdsége €s a

parkolasi lehetdség. Azt a vendéglatd iizletet valasztjadk, amelyik a lakasukhoz, vagy a

munkahelyiikh6z legkozelebb talalhat6. Kedvenc helyiiket viszonylag gyakran latogatjak, ott
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csaknem torzsvendégnek tekintik magukat. Fontos szdmukra, hogy a személyzet jol ismerje Oket.
A kisebb aremelés, vagy a személyzet aprobb hibai ellenére is hiliségesek maradnanak.
Legszivesebben az éttermeket latogatjak, az alacsonyabb kategoriaju gyorséttermeket vagy
kifézdéket nem. A csoportba foleg olyan ndk tartoznak, akik alacsonyabb jovedelemmel
rendelkeznek. Leggyakrabban budapesti éttermeket valasztanak, vidékit (féleg falvakban
talalhatét) szinte soha.

3. klaszter: ,,megbizhato torzsvendégek”

A berendezés, az iizlet atmoszféraja, a tisztasdg és a vendégkor jelentOs szerepet jatszik az
lizletvalasztasukban ¢és elégedettségiikben. Nagyon fontos szamukra, hogy a személyzet
baratsdgos legyen. Figyelnek az ar-érték ardnyra, de az ételek mindsége jobban befolyasolja
valasztasukat és az elégedettségiiket. Kedvenc helyilikon torzsvendégnek tekintik magukat, az
aremelés, vagy a szolgaltatas aprobb hianyossdgai sem tantoritjdk el Oket. Szivesen hivjak
torzshelylikre barataikat, ismerdseiket, Tlzletfeleiket, s6t rendszeresen ajanljak a helyet
masoknak. Kedvenc lizletiik esetében még a tavolsagot sem akadaly. Nem szeretnének 1j helyet
kiprobalni. A személyzettel jo a kapcsolatuk. Kdzepes jovedelemmel rendelkeznek. A budapesti
éttermeket és kavéhazakat részesitik elényben.

4. klaszter: ,, minden fontos” torzsvendégek

A berendezés, az iizlet atmoszférdja, a tisztasag €és a vendégkor jelentds szerepet jatszik
tizletvalasztasukban. Elvarjak, hogy a személyzet baratsagos és figyelmes legyen. Figyelnek az
ar-érték ardnyra, de az ételek mindsége jobban befolyasolja vélasztasukat. Dontésiiket az iizlet
kornyezete, annak megkozelithetdsége ¢€s a parkolas lehetdsége jelentdsen befolyasolja. Azt a
melegkonyhas vendéglatohelyet valasztjak, ahol nagy az ételek és italok valasztéka, az tizlet sok
szolgéltatast nyujt, valamint kielégiti az egyéni kivansagokat is. Kedvenc helyiikon
torzsvendégnek tekintik magukat, az aremelés, vagy a szolgaltatas aprobb hianyossagai sem
tantoritjak el. Szivesen hivjak torzshelylikre barataikat, ismerdseiket, s6t iizletfeleiket is,
valamint rendszeresen ajanljak a helyet masoknak. Kedvenc iizletiik esetében a tdvolsdgot sem
tartjak akadalynak. A személyzettel valo jo kapcsolat elégedettségiik meghatarozo része. Fontos
dontést jelent szdmukra a vendéglatd tizlet kivalasztasa, hiszen a presztizs-szempontok jelentds
szerepet jatszanak életikben. Ugy vélik, az tizletvalasztas statusz-szimbolum. Ha lehetéségiik
nyilik ra, kapcsolatrendszeriiket is ott épitik. Bevallasuk szerint alacsony jovedelemmel
rendelkeznek. A klaszterben a nemek aranya azonos megoszlasu. Legkedveltebb iizlettipusuk a
gyorsétkezOhely, melyet a kdvéhaz, majd a vendégld kovet. A szinvonalasabb éttermeket nem
szivesen latogatjak. Budapestiek, kedvenc helyiik is a fdvarosban talalhato.

5. klaszter: kényelmes sznobok

A berendezés, az lizlet atmoszférdja, a tisztasag és a vendégkor jelentds szerepet jatszik
tizletvalasztasukban. Fontos szdmukra az iizlet kornyezete, annak megkdzelithetdsége és a
parkolas lehetdsége. Azt a melegkonyhds vendéglatohelyet valasztjak, ahol nagy az ételek és
italok valasztéka, az iizlet sokféle szolgaltatast nyujt, valamint kielégiti az egyéni kivansagokat
is. Nem ragaszkodnak kedvenc {izletiikh6z, jobb feltételek esetén azonnal valtandnak,
folyamatosan figyelik a konkurencia akciéit. Erdeklddnek a hasonld vendéglatohelyek irant,
azokat is latogatjak. Ennek ellenére szivesen hivjadk meg torzshelylikre barataikat, ismerdseiket,
sOt iizletfeleiket, valamint rendszeresen ajanljak a helyet masoknak. Kedvenc tizletiik esetében a
tavolsadgot sem tartjdk akadalynak. A presztizs jelentds szerepet jatszik életiikben, ugy vélik, az
lizletvalasztas statusz-szimbolum. Ennek ellenére a mindségibb szolgaltatdsokat nyhjtd
éttermekbe, kavéhdzakba nem jarnak, legszivesebben a gyorsétkezéhelyeket, vagy az étkezdéket
veszik igénybe Ha lehet6ségiik nyilik ra, kapcsolatrendszeriiket is az adott vendéglatohelyen
¢épitik. Kozepes jovedelemmel rendelkeznek. A klasztert tilnyomoan budapesti férfiak alkotjak.
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3.5. A szakmai oldal, a vendéglatok megkérdezése

A kérdoivben rakérdeztem az iizlet szinvonaldra, amelyet a tulajdonosok és az iizletvezetok
szabadon valaszthattak ki a megadott alternativakbol. A vendéglatasban sajnos évek ota nincs
kozponti eldiras és szempontrendszer a szinvonal szerinti besorolasra, ezért a lehetséges
kategoriakat én alakitottam ki. A vizsgalt lizletek 63%-at a vezetok magas szinvonalunak itélték,
amely véleményem szerint feliilértékelt, a menedzsment szubjektiv véleményét tiikrozi.
Hasonloan a szélloddkhoz, itt is kozpontilag, egységes elvek alapjan kellene meghatarozni a
mindségi kovetelményeket, amelyek alapjan a vendéglaté tizletek teljesithetnék a rajuk jellemzd
besorolds mindségi mutatdit. Javaslom tovabba, hogy a kozpontilag eldirt elveknek vald
megfelelést szakmai ellendrzés is kovesse, amely a szallodaknal mar jol mikodo rendszer. Ezzel
jelentésen javulhatna a hazai vendéglatas szinvonala és a jobb mindségre valo torekvése,
kovetkezményeként a vendégek elégedettsége.

A vizsgalt melegkonyhéas vendéglato iizletek a forgalomtol fiiggen egyszerre tobb értékesitési
format is alkalmaznak. Csaknem valamennyi vallalkozasnal (89%) megtalalhato a felszolgalas,
amely a szakmdaban a legmagasabb szinvonalat és kényelmet nyujtja.

A vizsgalt lizletek nagy részét az iizletvezetdk tradicionalis, magyaros jellegli, csaladias 1égkort
biztosito étteremként poziciondltdk. A vendégek elvarésai is ezt tiikrozik (kérddives felmérések),
amelynek a vendéglato vallalkozasok a felmérés szerint igyekeznek megfelelni.

A kiilonlegességeket tekintve a legjelentdsebbnek a készitési modok tekinthetok, amelyet a
megkérdezettek kozil 44 étterem (63%) alkalmaz. A masodik helyen az iizlet kialakitasa
szerepelt (kozel 25%), amelyet a kiilonleges kiegészitok, az egyedi hangulat kovetett. Nem
forditanak azonban kelld figyelmet a kiilonleges nyersanyagokra és az oly konnyen
megvaldsithatd, de az iizletet érdekessé tehetd egyenruhara sem.

A melegkonyhas vendéglatohelyek ételkinalatat tekintve: a vizsgalt lizletek 64%-a els6sorban a
szezonalitasnak szeretne megfelelni. 59% az adott tajegységre jellemzd ételeket kinalja, amely
véleményem szerint megfelel a vendégek elvarasainak, hiszen a vendégek megkérdezésére
iranyulo felmérések alapjan a magyaros, a hagyomanyos valaszték a kedvelt. Meglepd, hogy a
vendéglatok az ujdonsagoktol elzarkoznak.

A vizsgalt 70 db melegkonyhas iizletb6l 46 db (66%) itélte a konyhajat magyaros jelleglinek,
mig nemzetkozinek 38 %. Ez alapjan feltételezhetjiik, hogy a melegkonyhas vendéglatohelyeken
egyszerre talalhatd meg a magyaros, a nemzetkozi és a tajjellegli konyha. Az igények minél
teljesebb kielégitése érdekében ma mar szerepel az éttermek vélasztékaban a vegetarianus és a
diétas ételkinalat is, amit nagyon jonak, eléremutatonak tartok.

A nyujtott szolgaltatdsok tarhaza meglehetdsen nagy a vizsgalt lizletekben, novelve ezzel a
szinvonalat és a mindséget. Az éttermek nagy része elfogadja a bankkartyas fizetési modot
(74%), a munkaltato részérdl adozasilag kedvezden adhato Udiilési csekket (64%) és az étkezési
jegyet (66%). A vizsgalt lizletek a szinvonal és a kényelem érdekében légkondicionaloval (66%),
parkoloval (74%) és ruhatarral (53%) is rendelkeznek. Kiszallitassal (lizleti megrendeldk esetén)
¢s a hazhoz szallitassal mindossze 11% foglalkozik, amelyekre véleményem szerint az igények
novekedése miatt a jovOben nagyobb figyelmet kellene forditani.

A vizsgalt vendéglaté tlizletek nagy része ,,csaladbarat”, megkozelitdleg 70%-aban megtalalhato
a gyermekmentii és a gyermekszék, 21% gyereksarkot is kiépitett. Kedvezd 1épés lesz a jovoben,
hogy sok iizlet bdviteni kivanja a gyermekrendezvények gyakorisagat €és egyre nagyobb
hangsulyt helyez a csaladokra.
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A vizsgalt éttermekrdl a szorakoztatds terén mar nem mondhatok el a kényelmi szolgaltatasoknal
megallapitott pozitivumok. A vendéglatok minddssze fele biztosit ¢l6zenét, amely valoszintileg a
jelentds bér- és jarulékigénynek, valamint az Artisjus Magyar Szerzdi Jogvédd Iroda Egyesiilet
magas tarifainak koszonhetd. A szorakoztatdsi lehetOségek biztositasat a vendéglatd lizletek
vezetése nem tartja fontosnak. Jelentdsnek tekinthetd azonban a — véleményem szerint rendkiviil
profitdbilis - rendezvények szervezése, amelyet a felmérésben résztvevd melegkonyhas
vendéglato tizletek 70%-a alkalmaz.

A vendégek megkérdezése soran azt az eredményt kaptam, hogy az lizletvalasztast a reklam alig
befolyasolja, anndl inkdbb masok véleménye, az ajanldsok. Ennek ellenére a megkérdezett
tizletek 69%-a rendelkezik sajat kiadvannyal (pl. prospektus), 89%-a miikddtet sajat honlapot,
17%-a hirlevelet kiild (nem deriilt ki, hogy milyen rendszerességgel), 57%-a jelen van az
étterem-ajanld honlapokon, 43% pedig kozosségi oldalakon is. Az utolsd szemponttal
kapcsolatban tovabbi kérdést nem tettem fel, ezért nincs informéaciom a jelenlét gyakorisagarol,
az elkiildott tizenetekrdl, valamint ezek hatékonysdgarol sem.

Azt is szerettem volna megismerni, hogy pontosan milyen rekldmot alkalmaznak a megkeresett
vallalkozasok. TV hirdetést 16%-nal talaltunk (az arfekvés miatt valoszintileg a helyi TV-ben), a
radidoban kozzétett hirdetésekre ugyanez vonatkozik. Az orszagos €s a helyi kiadvanyokban a
vizsgalt tizletek kozel fele hirdet, a rendszerességr6l azonban nem kaptam informaciot. A
szorolap (64%) és a megallito tabla (76%) elsdsorban a helyi, potencidlis vendégkor becsabitasat
szolgalja. Feltételezem, hogy az elemzésbe bevont vallalkozdsok mar kiprobaltadk azokat a
reklameszkdzoket, amelyek a legnagyobb hatékonysagot biztositjak szamukra.

A vendéglato iizletek szamdra barmely reklam alkalmazésa jelentds koltségvonzattal jar, ennek
ellenére csaknem minden vizsgalt vendéglatod tizlet kitiintetett figyelmet fordit rd. Eddigi két
kutatdsomban bizonyitotta valt, hogy a potencialis vendégek iizletvalasztasdban a rekldm szerepe
elenyész0. A szinvonalasabb, mindségibb munkara kellene a nagyobb figyelmet forditani, amely
a vendégelégedettségre €s a szdjpropagandara jelentdsebb hatéssal bir.

Kutatdsomban arra is szerettem volna valaszt kapni, hogyan alakult az elmult 5 évben a
vendégkor. A valaszadok ugy vélték, hogy a sajat telepiilésrdl jovo vendégek szdma csokkent
(54%), 37% szerint valtozatlan, minddssze 6%-nal ndtt ez a szam. 41% szerint az egyéni
vendégek szama csokkent, mig a csoportos vendégeknél ez az érték 27%. Mindossze 13% jelezte
az egyéni vendégek szamdnak ndvekedését, amely a csoportos vendégeknél mar jelentdsebb,
40%. Az alkalmi vendégek szdma inkabb csokkent, mint nétt, a tobbszori- és a torzsvendégek
szama azonban joval nagyobb aranyban csokkent (53 és 47%), mint nétt (23 és 20%).

Szekunder kutatasom ¢€s szakmai tapasztalataim alapjan — meghatdrozo6 szerepiik miatt - nagyon
fontosnak tartom a megfeleld munkatarsak gondos kivalasztasat. A kérdés arra irdnyult, hogyan
vélekednek a vezeték 4ltaldban a hazai vendéglatds dolgozoirdl. A vizsgalat negativ
eredménnyel zarult. A megkérdezettek ugy vélték, hogy Magyarorszagon a vendéglatasban
dolgozoknak csak 20%-a szereti a szakmajat, 23% foglalkozik szivesen a vendégekkel, 16%
koveti a szakmai trendeket és mindossze 11%-uk kreativ. Nem meglepd, hogy 51% a gyenge
nyelvtudasrol szdmolt be. A megadott szempontokra a kozepesen jellemzd vélasz volt a
leggyakoribb.

Arra is valaszt kerestem, hogyan értékelik a vezetdk a sajat dolgozoikat. Itt mar jobb
eredményeket kaptam, amelyek azonban igy is messze allnak az elvarttol. A valaszadok 75%-a
nyilatkozta, hogy a sajat iizletében foglalkoztatottak szeretik a szakmadjukat, 86% szerint a
munkatarsak szivesen foglalkoznak a vendégekkel, 76% koveti a szakmai trendeket, 74%
kreativ, a nyelvtudast tekintve azonban komoly lemaradas tapasztalhat6 (50%).
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Vizsgalatom arra is irdnyult, hogy a szinvonalasabb munka érdekében milyen motivacios
eszkozoket alkalmaznak, illetve a képzések mely agat teszik lehetévé dolgozodik szdmara az
elemzésbe vont vendéglatd tizletek. A megkérdezett munkahelyek 43%-a képzést és tréninget
biztosit, 80%-a tdmogatja a tovabbképzést, a beiskolazast. A motivacidt tekintve a vizsgalt
vendéglatohelyek 50%-a ad jutalmat, 41%-a pedig biztositja az eldrelépési lehetdséget. Az
egyéni tanulmanyokat 94% egyaltalin nem tadmogatja. Véleményem szerint a vendéglatas
dolgozoinak képzése, tovabbképzése a munka hatékonysaga érdekében elengedhetetlen, ennek
ellenére ez a megkérdezettekben még nem eléggé tudatosult.

A felmérés utolsd kérdését az elemzés Osszegzésének szantam. A valaszadoknak harom
allitasrol kellett nyilatkozniuk. A vendégek mindségre vonatkozd elvarasainak novekedésével
nagyrészt egyetértettek (69%). ,,A magyar gasztronomia hattérbe szorul mas nemzetek
konyhaival szemben” allitds csak a megkérdezettek 22%-a szerint igaz, 27% ugy vélte, hogy ez
nem fog bekdvetkezni. Az utolsé allitasra, azaz: ,,a vendégszdm emelés¢hez sziikség lenne az
arak csokkentésére”, 67% igent mondott, csak 10% nem értett vele egyet. Ezzel szemben az
altalam végzett kutatdsok eredményei szerint a potencidlis vendégek kevésbé arérzékenyek, a
kényelem meghatarozobb az lizletvalasztasban, mint az eladasi ar nagysaga.

50% -
45% A
40% -
35% A H Egyaltalan nem ért egyet
30% - gy 2y
25% - H Nem ért egyet
20%
15%(: i M K6z6mbdos
1?22 | H Egyetért
0% T T T M Teljesen egyetért
A vendégek A magyar A vendégszam )
minéségre gasztronomia  emeléséhez sziikség ENem vilaszolt
vonatkozo elvardsa hattérbe szorul mas lenne az arak
novekszik nemzetek csokkentésére

konyhaival szemben

1. abra: Az iizletvezetok véleménye a hazai vendéglatasrol
Forras: sajat szerkesztés (n=70)

A megkérdezett vendéglatd iizletek rendszeresen nyujtanak arengedményeket a forgalom
novelése érdekében (80%). Ezt koveti a szezondlis kedvezmény (66%), mely szintén
arengedményként foghato fel. Jelentds a kedvezményes meniik értékesitése is (53%). A
megkérdezettek klubkartydkat, torzsvendég kartydkat, akcidos aru roviditalok értékesitését,
valamint ingyenes internet hozzaférést biztositanak a vendégek szamanak novelése érdekében.
Tobben megjelolték, hogy a kedvezményeket elsdsorban az esti 6rdkban nyujtjak. Ennek ellenére
a ,,happy hours”, vagy az ,.egyet fizet, kettét kap” akciokat igen kevesen alkalmazzak. Azok a
vendéglato tizletek, ahol tervezték 1jabb akciok bevezetését, elsdsorban a csaladi
kedvezményeket (17%) és a pontgyijtd kartyat (15%) vezetnék be.

3.6. Uj és tjszerii tudomanyos eredmények

A vendéglatassal kapcsolatos elégedettségi vizsgalatokkal €s a dolgozatban megjeldlt kutatasi
célokkal, valamint az azokra adhat6 valaszokkal a marketing szakirodalma eddig nem
foglalkozott. A szolgéltatasmarketing ugyan kiterjedt szakirodalmi hattérrel rendelkezik, a
vendéglatast azonban a szerzOk/kutatok csak a példak szintjén érintik. A fokuszban a
kereskedelem, a banki szféra, az oktatds, vagy a kozszolgaltatas all, amelyekrdl a szakkonyvek
mellett szamos PhD disszertacio is sziiletett. A kereskedelmi vendéglatast tekintve —
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szakirodalmi tanulmanyaim alapjan — ugy vélem, hianypotld munkanak szamit dolgozatom.
Magyar nyelven (a GFK felméréseken kiviil) egyéb értekezést nem talaltam.

Kutatdsaim legfontosabb eredményeit az alabbiakban foglalom &ssze.

1. A fiatalok és az idésebbek elvarasai a melegkonyhas vendéglatohelyekkel szemben
eltéroek.

Kvalitativ kutatdsaim (fokuszcsoportos interjuk) alapjan bizonyitast nyert, hogy a fiatalok és a
kozépkoruak elvarasai a melegkonyhas vendéglatohelyekkel szemben szamos eltérd vonast
mutatnak. A fiatalok szdmara az ar a legfontosabb szempont, mely Uigy az iizletvalasztast, mint
az elégedettséget is jelentésen befolyasolja. Ezzel szemben a kozépkoruaknal fontosabb a
mindség, a valaszték és a kényelem. A fiatalok nem lojalisak, kedvezObb feltételek esetén
elpartolnanak, szamukra a kényelmetlenség (pl. tavolsag, id6) azonban nem akadaly. Azt a
helyet valasztjak, ahol ,,akcié” van, ugyanez az idésebbekre nincs hatassal, elégedettségiiket nem
befolyasolja. A kozépkoraak hiiségesebbek, kedvelt helyiiket szivesen ajanljak masoknak is. A
fiataloknak sokkal fontosabb a kapcsolatok kialakitasa a személyzettel, az idésebbek inkabb
személyes kapcsolataikat épitenék az adott vendéglatd iizletben. A Nielsen Company felmérése
IS azt igazolta, hogy az ugyan ritkan étterembe jard lakossag legszivesebben a csaladtagjaival,
vagy a barataival vacsorazik az éttermekben.

2. A vendégek a melegkonyhas vendéglatohelyek koziil leggyakrabban és legszivesebben az
éttermeket valasztjak.

A vendégekkel kapcsolatos kutatdsaim soran azt az eredményt kaptam, hogy a megkérdezettek
nagy része legszivesebben az éttermet valasztotta, abbodl is a profil-semleges jellegli helyeket. A
GFK felmérése azt mutatta, hogy a diplomasok 53%-a a vizsgalat megel6z6 évében (2011)
igénybe vette a hagyomanyos éttermek és vendéglok szolgaltatasait.

Ebbdl azt a kdvetkeztetést szlirtem le, hogy a potencialis vendégek elsésorban konzervativak, a
kiilonleges éttermeket csak kiilonleges alkalmakkor veszik igénybe, torzshelyiil ritkan valasztjak.
A szakma megkérdezése is ezt bizonyitotta, ugyanis kiilonlegességeket nagyobb aranyban csak a
készitési modban alkalmaznak. Valasztékukra a megszokott termékek jellemzdek, jelentds
hanyaduk nem kindl ujdonsagokat. Konyhajuk magyaros, a tdjegységre jellemzd, ami
valoszinlileg a vendégek elvarasai miatt alakult igy. A megkérdezettek nagyobb része nem értett
egyet azzal az allitassal, hogy a magyar gasztronémia a jovében hattérbe szorul.

Az éttermekben nagyobbak az elvardsok, sokkal fontosabbnak tartjdk a vendéglatohely
atmoszférajat, a valaszték szélességét €s mindségét, mint a gyorsétkezOhelyek, vagy az étkezdék
esetében. Az éttermekben szivesen lennének torzsvendégek, ha elegendd diszkrecionalis
jovedelemmel rendelkeznének.

3. A Kklasszikus reklamokkal a vendégszam csak kismértékben novelheto.

A vendéglatohelyek a személytelenebb reklamok tutjan csak elenyész6 mértékben (foleg a
franchise tizletekben) tudnak Gjabb vendégeket megnyerni, anndl inkabb az elégedett és hiiséges
vendégkoron keresztiil, a vendégek kozvetitésével. Fontos azt is hangsulyozni, hogy akik a
reklamok Utjan valasztottdk kedvenc vendéglatohelytiket, azok sokkal inkabb piaci szemlélettel
rendelkeznek és kevésbé hiiségesek.
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Bizonyitast nyert, hogy a reklam nincs erdteljes hatdssal a vendégszam ndvelésére, ennek
ellenére a vizsgalt melegkonyhds vendéglatohelyek mindegyike alkalmaz valamilyen
személytelen reklameszkozt.

Fontos azt is hangstlyozni, hogy akik a reklamok, vagy a kényelem (pl. j6 megkozelithetdség)
alapjan valasztanak maguknak kedvenc {izletet, azok sokkal inkdbb piaci szemlélettel
rendelkeznek (pl. a konkurencia kedvezdbb ajanlatai, arai, stb.), mint akiknek ismerdseik
javasoltak az adott éttermet. A konkurencia sokkal inkabb befolyasolhatja az el6bbi csoportot,
mint azokat, akiket tarsas kapcsolatok kotnek a vendéglato iizletekhez.

4. Hianyos a vendéglatasban dolgozok szakmai felkésziiltsége.

Mar az elsd, vendégeket megszolitd kutatdsomban bizonyitast nyert, hogy a személyzettel még a
kedvelt vendéglatohelyen is csak a megkérdezettek 50%-a volt teljesen elégedett, 14% pedig
mindossze kozepesre értékelte munkajukat. Valdszintlileg ez az eredmény is szerepet jatszhat
abban, hogy a ritkan betérd vendégek szamara egyik vizsgalatban sem fontos a személyzettel a
kapcsolat kialakitasa.

A szakma véleménye szerint is hianyos a vendéglatasban dolgozok szakmai felkésziiltsége. Ugy
vélik, hogy a szakmaszeretet, a vendégekkel vald foglalkozas, a szakmai trendek kovetése €s a
kreativitds csak kozepesre értékelhetd. Némileg jobbak az eredmények, ha a sajat iizlet
dolgozoinak jellemzése a cél, de itt is gyakori a kozepes eredmény.

Ennek ellenére a vendéglatd szakmat iranyitok nem teszik maradéktalanul lehetévé a személyzet
szakmai miveltségének fejlesztését. A megkérdezettek minddssze 43%-a alkalmaz tréninget
(nem tudni, milyen gyakorisadggal) és csak 6% tdmogatja az egyéni tanulmanyokat.

5. A kényelem (nyitva tartas, megkozelithetoség, parkolasi lehetéség, kornyezet) az
elégedettség meghatarozo tényezdje.

Az els6 vizsgalat eredményei azt mutattak, hogy a vendégek a kényelmet tekintve még kedvenc
tizletiikkkel sem elégedettek, elvarasaiknak nem felel meg. A masodik vizsgalat szerint is kiemelt
szerepe van a kényelemnek az elégedettség vonatkozésaban. A faktor- és a klaszteranalizis
eredményei alapjan megéallapithatd, hogy az elégedettséget az ételek és italok valasztéka és azok
mindsége utan a kényelem igénye befolyasolja a legjobban.

A megkérdezett vendéglatohelyek minden szinten igyekeznek megfelelni a kényelmi
elvarasoknak.

A melegkonyhas vendéglatohelyek jellegiik és a vendégek véleményei alapjan két részre
bonthatok. Az els6é csoportba az étkezdék, kifézdek, gyorsétkezOhelyek tartoznak, ahol a
vendégek elvarasai sokkal szerényebbek a valasztékban, a mindségben és az atmoszférdban
egyarant. Ezeket az iizleteket a vendégek sokkal inkabb a konkrét mindennapi ételfogyasztasra,
els6sorban délben (ebéd) veszik igénybe. A mdasodik csoportba, amelyeket elsdsorban az esti
étkezésre (vacsora) veszik igénybe, az éttermeket, a vendégloket és a csardakat soroltam. Itt
fontosabbak a tarsas kapcsolatok, a barati 1égkor, a torzshely jelleg, amelyekkel paralel modon a
valaszték, a mindség €s az atmoszféra is felértékelddik.

6. A presztizs-szempontok nem befolyasoljak az iizletvalasztast és az elégedettséget.

Feltételezésem nem igazolodott, a kvalitativ kutatdisomban a valaszadok (foleg a fiatalok) tgy
veélték, a presztizs nem befolydsolja lizletvalasztasukat €s elégedettségiiket. Az idésebbeknél ez a
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szempont valamivel jelentdsebb volt, hiszen rendelkeznek mar egy kialakult életstilussal és a
sziikséges anyagi javakkal.

A vendégekre iranyuld elsé kérddives felmérésem eredményei szerint a megkérdezettek 28%-
anak (1-2 osztidlyzatok) nem jelent fontos dontést a vendéglaté tizlet kivalasztisa. , A
vendéglatohely, ahol vendég vagyok, sokat elarul arrdl, hogy ki vagyok™ allitassal egyaltalan
nem értettek egyet. Masodik kutatdsomban is ezt az eredményt kaptam, a megkérdezettek
nagyobb része k6z6mbds volt a téma irant, vagy egyaltalan nem tartotta fontosnak.

7. A vendéglatohelyet rendszeresebben latogatok esetében a racionalitas helyett az
emocionalis kotodés a jellemzobb.

Azok a fogyasztok, akik rendszeresen latogatnak egy adott vendéglatd egységet, semmivel sem
elégedettebbek, mint akik ritkabban latogatjdk azt. A vendégekkel kapcsolatos masodik kutatas
megallapitotta, hogy azok a vendégek, akik torzsvendégnek tekintik magukat, hajlanddak az
aprobb hibakat elnézni €és az aremelés sem befolyasolja lojalitasukat.

A vendégek kedvenc vendéglatod iizletiikhoz sokkal inkdbb emociondlisan k&tddnek, mint
racionalisan. Egy-egy vendéglatohelyhez sokkal jobban ragaszkodnak érzelmileg, mint azt a
piaci viszonyok indokolndk. A kozvetlen személyes kapcsolatok sokkal erdsebb megtartd
tényezok, mint az ar-érték arany, vagy az akciok. A torzsvendégek a kialakult szokésaikat Orzik,
még akkor is ragaszkodnak torzshelyiikhoz, ha az raciondlis érvekkel nehezen magyarazhato. A
torzshely-cseréhez nem elegendd a pusztan mindségi, vagy mennyiségi tényezék kedvezobb
jelenléte. A piaci szemléletet az elsd vizsgalatban a megkérdezettek 18%-a teljesen elutasitotta, a
tobbség (45%) k6zombds volt.

8. A melegkonyhas vendéglatohelyek potencialis vendégei rendelkeznek olyan hasonlé
tulajdonsagokkal és elvarasokkal, amelyek alapjan klaszterekbe rendezhetok.

A vendéglatas piacan jelen 1évé vendégek nem tekinthetdk homogén csoportoknak.
Kiilonboznek a szolgaltatdsokkal kapcsolatos elvarasaik, kevesebbet vagy tobbet hajlandoak
fizetni, masok a vasarlasi szokasaik. A vendégek megkérdezése sordn olyan adatokra tettem
szert, amelyekbdl hasonlo jellegzetességeket mutatd csoportokat, szegmenseket tudtam képezni.
A szegmentalas gyakorlati jelentdségét az adja, hogy szoros kapcsolatban 4ll a profitabilitassal, a
vendégigények magasabb szinten elégithetéek ki, elOsegiti a vevOmegtartast, noveli a
kommunikéci6 hatékonysagat, 0sztonzi a fejlesztést, az innovaciot.

A rendelkezésre allo adatok és a megel6zé szamitasok segitségével ot klaszter keletkezett az
SPSS szamitdgépes szoftver alkalmazéasaval, amelyek jol szemléltetik a csoportok (a mintdban
els6sorban budapesti fiatalok és kozépkortak szerepelnek) fogyasztdéi magatartdsat és az
elégedettségiiket befolydsold tényezdket.

Az ot klaszter elnevezései: hiitlen sznobok, kényelmes vendégek, megbizhat6 térzsvendégek,
»minden fontos” torzsvendégek, valamint kényelmes sznobok. A csoportok jellemzése
lehetéséget nyujthat a vendéglatassal foglalkozd szakemberek szdmara a pontosabb
szegmentalasra, a célcsoport-képzésre és a hatékony marketingstratégia kialakitasara.

21



4. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

4.1. A kiinduld hipotézisek elfogadasa, vagy elvetése

A dolgozat bevezetdjében négy hipotézist fogalmaztam meg, amelyekrdl a kutatasok alapjan el
kellett dontenem, hogy helytall6ak-e, vagy el kell vetnem. Eredményeim szerint két feltevésem
bizonyult igaznak, kettét viszont csak részben fogadtam el.

3. tablazat: A hipotézisek értékelése

Hipotézisek Elfogadas, vagy
elvetés

H1. A fiatalok és a csalddosak/kdzépkoruak fogyasztdi magatartisa a
melegkonyhds vendéglatohelyek igénybevétele soran jelentdsen kiilonbozik, elfogadva
az elégedettséget meghatarozo tényezok eltérdek.

H2. A vendégek lizletvalasztasat, Gjravasarlasat, elégedettségét az iizlet részben
tipusa, jellege, a személyzet munkdjanak szinvonala, az alkalmazott elfogadva
fogyasztoi 4arak, a reklam ¢és a presztizs-szempontok jelentdsen
befolyasoljak.

H3. A melegkonyhds vendéglatohelyek potencialis vendégei rendelkeznek elfogadva
olyan hasonl6 tulajdonsagokkal ¢és elvardsokkal, amelyek alapjan
klaszterekbe rendezhetdk.

H4. A vendéglatast iranyitok, a szakmai vezetok ismerik a vendégek részben
elvarasait és annak igyekeznek megfelelni. Kompetens dolgozokat elfogadva
alkalmaznak, és nagy hangsulyt fektetnek a munkatarsak képzésére,
motivaciojara.

A H1. és a H3. hipotéziseket elfogadtam, mert kutatdsi eredményeim azokat maradéktalanul
igazoltak.

A H2. hipotézis allitdsaibol nem sikeriilt valamennyit bizonyitanom. Igaznak bizonyultak a
kovetkezok:

— A vendégek elégedettségét az iizlet tipusa és jellege nagymértékben befolyasolja.
Legszivesebben ¢és leggyakrabban a melegkonyhas vendéglatohelyek koziil a mindségibb
szolgéltatasokat és szinvonalasabb kdrnyezetet biztositd éttermeket veszik, vagy vennék
igénybe.

— A személyzet munkdja, szakmai hozzaértése, az udvarias kiszolgalas is jelentds hatast
gyakorol az elégedettségre, megteremtve ezzel a lojalitast, az ujravasarlast. Ezt az allitast
minden kutatdsomban igazolni tudtam.

Az alkalmazott fogyasztéi arak elégedettségre gyakorolt hatdsa csak részben bizonyult

helyesnek. A fiataloknal fontos szempont, mig az id6sebb korosztalynal mar nem jatszik
lényeges szerepet.
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Két allitast teljesen el kellett vetnem:

— A reklam a melegkonyhas vendéglatohelyeken nem tolti be ugy a szerepét, mint a
kiskereskedelemben, vagy a fogyasztasi cikkek vasarlasa esetén. A potencialis
vendégekre az ajanlas, a szajpropaganda joval erdsebb hatassal bir.

— A megkérdezettek nagyobb része a presztizst, mint az lizletvalasztast és az elégedettséget
befolyasold tényezot elvetette.

A HA4. hipotézis elsé felét, azaz a szakmai vezeték ismerik a vendégek elvarasait, sikertilt
igazolnom. Az iizletek kialakitdsaval, a nyujtott valasztékkal, a szdmos szolgaltatassal arra
torekednek, hogy megfeleljenck az igényeknek. Az alkalmazottak kompetencidjat tekintve mar
nem teljes az egyetértés, még sajat iizletiikben sem elégedettek maradéktalanul a személyzettel.
Az utolso allitds, mely szerint nagy hangsulyt fektetnek a munkatarsak képzésére, szintén csak
részben igazolodott.

4.2. A kutatas eredményeinek gyakorlati hasznosithat6saga és a téma tovabbviteli
lehetoségei

A vendéglatas tekintetében sokkal differencidltabb stratégidk sziikségesek, mint a turizmus
esetében. Minden egyes vendéglatd iizletnek kiilon stratégidra van sziliksége a profit novelésére,
altalanos iranyelvek azonban nem adhatok. Véleményem szerint az anyagi forrasoknal sokkal
fontosabb a vendégkdr megismerése, a pontosabb szegmentalds, a torzsvendég-kor kialakitdsa,
valamint a megfelelé személyzet biztositésa.

A latogatéasok stirlisége eurdpai Osszehasonlitdsban joval ritkébb, a fogyasztok Magyarorszdgon
csak kis szazalékban jarnak napi, vagy heti rendszerességgel melegkonyhas vendéglatohelyekre.
A nagyobb forgalom érdekében elsddlegesen ezen kellene valtoztatni. A vendéglatohelyek
forgalmat a vendégek szamanak novelése mellett a latogatasok gyakoribba tételével is novelni
lehetne.

A hiiséges vendégek gyakrabban latogatjak kedvenc iizletiiket, illetve akik gyakrabban latogatjak
az adott vendéglatohelyet, azok hiiségesebbek. Azaz a hiiségesség ¢és a fogyasztas gyakorisaga
szorosan Osszefliggenek egymadssal. A torzsvendégeknek fontos, hogy a személyzet ismerje Oket.
Akik ritkabban veszik igénybe a vendéglatohelyek szolgaltatisait, azok nem tdorekednek arra,
hogy gyakorta ugyanazt a helyet keressék fel.

A vendég ¢s a vendéglatd kozotti személyes kontaktus, a kapcsolat kiemelt fontossagi. A
vendégek igénylik a torédést, igy az érzelmi, személyes kotddés kialakitasa is sziikséges a két fél
kozott. A vendéglatas értékét a befektetett, mindségi munka adja. Amennyiben a kiilonb6z6
tizlettipusoktol, értékesitési formaktol elvarhato étel-italvalasztékban, személyes kapcsolatokban
(empatia, figyelmesség, baratsagossag), szolgaltatdsokban nincs benne a ,j0 mindség”,
torzsvendég-kort sem varhatunk. A vendégeken csapddnak le a front- és back office
0sszehangolt munkajanak hidnyabol ered6 muiikodési problémaék, melyek elharitasa, a rendszer
finomhangolasa tulajdonosi, vezetdi feladat.

Ahhoz, hogy a hazai melegkonyhas vendéglatohelyek fogyasztas-élénkitéséhez és profitabilitas-
noveléséhez stratégiat lehessen adni, els6dlegesen meg kellett érteni az elhelyezkedésiikon,
tarsadalmi-gazdasagi térben elfoglalt helylikon kiviil a vendégek objektiv jellemzdit, az altaluk
észlelt tér tulajdonsagait, a belsé térbeli értékdualjaikat (elégedettség-elégedetlenség, hliség-
hiitlenség), illetve a kapcsolataikat, hélozataikat. Ebben voltak segitségemre a kérddives
felmérések. Az altaldnos Osszefiiggések megallapitasaval valaszt szerettem volna kapni arra az
egyszerlinek tlind kérdésre, mi tesz egy vendéglatohelyet sikeressé.
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Sikertényezd egy vendéglatd vallalkozas esetében a motivacid és profitérdekeltség egyiittes
jelenléte mind tulajdonosi szinten, mind barmely munkavallaléoi pozicidban. A lelkes
munkavégzés alapvetd feltétele a sikernek, de nem elegenddé. A fokuszban a vendég
elégedettsége all, tehat fontos tudni, hogy ez hogyan, milyen eszkdzokkel érhetd el. Ugyanilyen
hangsulyt kell, hogy kapjon a gazdasagos iizemeltetés is.

Osszegezve: primer kutatasaim gyakorlati alkalmazhatosagat abban latom, hogy az eredmények
megismerésével a vendéglatast miivelok célzottabban és tudatosabban tudjak megfogalmazni
stratégiajukat és taktikajukat, kedvezObb imdazst alakithatnak ki véllalkozasukrol, jobban
megismerhetik a vendégek elvarasait ¢és tudatosabban késziilhetnek a fogadasukra.

Kutatasom nem zarhato le ezzel a dolgozattal, hiszen szamos nyitott kérdés maradt. Nem kaptam
elfogadhat6 valaszt - tobbek kozott - a kovetkezd kérdésekre:

— A viszonylag alacsony fogyasztoi arszint ellenére miért latogatjak ritkdn a melegkonyhas
vendéglatohelyeket a magyar vendégek?

— Mitdl fiigg a melegkonyhas vendéglatohelyek teriileti elhelyezkedése?

— Mitdl kiilonleges egy vendéglato iizlet, illetve milyen kiilonleges termékeket ajanlott
értékesiteni?

— Milyen kommunikacids eszk6zok hatékonyak egy melegkonyhas vendéglatod iizlet
forgalmanak novelésére?

— Milyen szempontok alapjan lehetne az elvart szinvonal alapjan kategoridkba sorolni a
vendéglatohelyeket?

4.3. Javaslatok

Javaslataim alapvetdé célja a profitabilitds javitdsa, a torzsvendégkor kialakitdsa, a piaci
részesedés novelése, a ,,fennmaradds” biztositasa, melyeket az eredmények egy része alapjan
fogalmaztam meg.

1. A fiatalok és az idoésebbek elvarasai a melegkonyhas vendéglatohelyekkel szemben
eltéroek.

— A vendégre ,,szabott” problémamegoldas, azaz a valaszték, a szolgaltatasok és az arak
vendéghez igazitasa.

— A kapcsolati marketing lehetdségeinek és modszereinek (pl. CRM) alkalmazasaval jol
prosperalé kapcsolat kialakitdsa a vendégkorrel, szem el6tt tartva a mindségi
munkavégzést €s a kivalé kommunikéciot.

— A vendég ,aktivitdsanak” tovabbi ndvelése, mely ¢€lményt nyujt és erdforras
megtakaritast is jelenthet a vendéglato lizletekben (pl. biiféasztalos étkeztetés).

— A vevOérték (a termék, a szolgaltatas, a személyzet €s az imazs értéke) és a vevokoltség
(pénziigyi-, idobeli-, energia-, pszichikai koltségek) megértése ¢és alkalmazasa a
vendéglato tizlet kialakitasanal, a napi értékesitési munkaban, valamint az arképzésnél.

2. A klasszikus reklamokkal a vendégszam csak kismértékben novelhet6.

— A klasszikus reklamok helyett minden vendéglato iizletben aktiv PR munka sziikséges.
Novelni kell a vendéglatohely imazsat, a vallalkozéasnak kiilonos figyelmet kell forditania
a magarol kibocsatott informéciokra. A kibocsatott informaciok tamasszak ald a
— A szijrekldm szerepét igényes €s szinvonalas munkéval tovabb kell fokozni, mert a
vendéglatasban kevés az eldzetesen és objektiven mérhetd elem.
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A modern és egyben hatékonyabb reklamozas elengedhetetlen elemei az elektronikus
csatornak, valamint a k6zosségi portdlokon valé aktiv megjelenés.

3. Hianyos a vendéglatasban dolgozok szakmai felkésziiltsége.

4. A

Tréningekkel, képzésekkel (vevdorientacios-, kommunikéacids tréning) a személyzet
kompetencidjanak novelése, mely versenyelényhdz vezethet. Jol képzett munkatarsak
alkalmazasa.

Megfelel6 motivalas (bérezés) és eldrelépési lehetdség. Lojalis alkalmazottak nélkiil
nincs lojalis vendég sem.

Sztenderdek kialakitdsa a megjelenésre (pl. egyenruha, apoltsag) és a viselkedési
szabalyokra.

J6 munkaszervezés a front- és a back office kozott, a gordiilékeny kommunikacid
biztositasa.

A belsd panaszkezelés megvalositasa.

kényelem (nyitva tartias, megkozelithetoség, parkolasi lehetdség, kornyezet) az

elégedettség meghatarozo tényezdje.

5. A

A lojalitas kialakitasa érdekében iigyelni kell a funkciondlis lojalitds (iizlet
elhelyezkedése, nyitva tartds) az emociondlis lojalitds (kényelem, dolgozok szerepe), a
kiérdemelt lojalitds (j6 mindség, elégedettség) valamint a vasarolt lojalitas
(kedvezmények, kuponok, rovid tavl Ujravasarlas) ésszerli megosztasara.

A folyamattervezés fokozott figyelmet érdemel: a vendéglato tizletet a vendég fizikai és
pszicholdgiai igényeinek megfelelden kell kialakitani.

Az 1lzlet berendezése ¢és a fizikai kornyezet informalja a vendégeket az iizlet
szinvonalarol és teremtsen ,,élményt”!

A ,targyiasitasra” fokozott figyelmet kell forditani, mely az tizlet szinvonalat mutatja be.
A kapacitast a csucskereslethez kell igazitani, hogy ne veszitsiink el egyetlen vendéget
sem (kényelem fontossaga).

A szolgaltatastechnika alkalmazasa, azaz korszerli gépek, berendezések alkalmazasa a
vendégek igényeinek maximalis kielégitése érdekében.

vendéglatohelyet rendszeresebben latogatok esetében a racionalitas helyett az

emocionalis kotédés a jellemzobb.

A kapcsolati marketing lehetdségeinek és modszereinek (pl. CRM) alkalmazasaval jol
prosperald kapcsolat kialakitasa a vendégkorrel, szem el6tt tartva a mindségi
munkavégzést és a kivalé kommunikaciot.

A torzsvendég-programok a forgalomdsztonzés mellett lehetdvé tehetik a vendégek
elérését és a CRM alkalmazasat.

Korrekt panaszkezelés a szolgaltatdsok ,,valtozékonysaga” miatt.

Nem a reklamaciokat kell megsziintetni, hanem a hibékat kikiiszobolni. A vallalkozasok
az elégedetlen vendégek 90%-ar6l nem tudnak (,,jéghegy csucsa effektus”).

A vendégelégedettség kulcsszerepet jatszik minden iizlet szervezésének sikerességében,
fiiggetleniil attdl, hogy terméknek, vagy szolgaltatasnak mindsiil. Nemcsak megtartani kell a
jelenlegi vendégeket, hanem ki kell szélesiteni a vasarloi bazist, amely csak akkor lehetséges, ha
a célkozonség teljes mértékben elégedett a vendéglato iizlettel. E tanulméanynak az volt a célja,
hogy megvizsgalja azokat a faktorokat, amelyek nagy hatast gyakorolnak a vendéglatasban
megnyilvanul6 fogyasztdi magatartasra.
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