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Kivonat: 4 tanulmany célja egy debreceni Etterem és Pizzéria dltal alkalmazott marketing stratégia vizsgalata
és vevoi elégedettség mérése. Osszefiiggest keresiink a marketing stratégia, a vevii elégedettség és a
versenyképesség kozott. A vevoi elégedettség és a valasztott marketingstratégia kozotti kapcsolat meghatdrozza a

crer

hogyan kell ezeket a tényezdket dsszehangolni ahhoz, hogy a vdllalat tartés versenyeldnyre tegyen szert és
ezaltal hosszutavon mitkodhessen a piacon, illetve profitot termeljen.

Kulcsszavak: marketing stratégia, vevdi elégedettség mérés, versenyképesség

Abstract: The goal of this work to study the marketing strategy of the Garda Restaurant and Pizzeria of
Debrecen and measuring customer satisfaction. We are looking for a relationship between marketing strategy,
customer satisfaction and competitiveness. The relationship between customer satisfaction and the marketing
strategy determines the company's position on the market and competitiveness. We would like to examine this
relationship, how these factors have to be coordinated to the company gets a long-term competitive edge thereby
can operate and make profit on the market.
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1. BEVEZETES

Tanulméanyunkban a vallalatok miikddését meghataroz6 marketing stratégiat és vevdi elégedettség
kapcsolatat vizsgaljuk meg. Ennek vizsgélatara a debreceni vallalkozasok koziil a Garda Etterem és
Pizzériat valasztottuk. Valasztasunk azért esett erre a cégre, mert az étterem sikeres
marketingstratégiat folytat és a vevoi elégedettségre is nagy hangsulyt fektet.

A jelenleg fennallo gazdasagi helyzetben a vallalatoknak a sikeres és hossza tavi mitkodéshez, illetve
a profit szerzéshez sziikségiik van egy megfelelden kialakitott marketingstratégiara, amely a vevok
elégedettségéhez vezet. A vevOk igényei folyamatosan ndének ¢és valtoznak, melyek kielégitése
hatarozza meg egy vallalat sikerességét.

A versenyképesség napjainkban fontos mutatdva valt a gazdasagi életben. Ezért is sziikséges, hogy a
vallalatok folyamatosan vizsgédljak ¢és mérjék kornyezetiiket. A kapott informaciok alapjan
indikatorokat és mutatoszdmokat képezzenek és elemezzék piaci pozicidjukat. Ennek egyik eszkoze a
piackutatas és a vevoi elégedettség felmérés.

A vevoktol kapott informaciok és vélemények alapjan a vallalkozasok felmérhetik erdsségeiket és
gyengeségeiket, melyek a véllalatot segithetik a sikeres mitkodés elérésében, illetve tovabbi fejlodési
iranyt mutathatnak a szamukra.
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2. AMARKETINGSTRATEGIA

A marketingcélok teljesiilése érdekében egyedi lépéseket kell végrehajtani. A marketingstratégia
vallalati és marketing alapstratégiabol all.

2.1. A marketingstratégia fogalma és kapcsolata a vallalati stratégiaval
,Marketing-alapstratégian a vallalat vagy a stratégiai lizleti egységek céljainak kitlizését és azon

eszkdzok hosszabb tavra torténd, tartds meghatarozasat értjiik, amelyek révén a marketingfunkcio
menedzselésével e célok megvaldsithatok.” [1]
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1. Abra: A vallalati és marketingstratégia kapcsolata
(Forras: [1])

Az 1. abran a vallalati és a marketingstratégia 0sszefliggését mutatjuk be. A marketingstratégiat csak a
vallalati stratégiaval valo kapcsolatiban elemeztiik az abran lathatd kornyezeti és szervezeti
vonatkoztatasoktol eltekintve. A kovetkezé megallapitasokat vonhatjuk le két, egymas utan kovetkezo
idészakban: A felismert versenyel6nyok alapjan a vallalat megfogalmazza a vallalati alapstratégiat,

crer

crer

egymassal, am a marketing-alapstratégianak igazodnia kell a vallalati stratégidhoz, amikor az
valamilyen versenyel6nyre tdmaszkodik, amit a kornyezet, a szervezet ¢és a vallalati miikodés
valtozasa nem hagy valtozatlanul.

Példaul a Honda esetében a kétféle alapstratégiai szint jol elkiiloniilt, mivel a marketing stratégia a
koltségdiktald képességet, mint altalanos vallalati alapstratégiat szolgalta. Mindezek miatt a Honda
tamadasba ment at a piacon, részben az ismertség novekedése, részben pedig a valtozatlan miiszaki és
koltségelony révén. Amikor belépett az USA piacara, agressziv reklam- és arpolitika révén erésen
megndvelte a szegmentum méretét. A kis 50 kobcentis, kikapcsolodast eldtérbe helyezo
motorkerékparok utan a nagyobb teljesitményli motorkerékparokat kezdték el bevezetni. Igy a jol
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megtervezett stratégianak koszonhetéen a Honda sikere egyidejilleg egy specidlis versenyeldnyon
alapult. Ebb6l a példabol lathatjuk, hogy a Honda jol alkalmazta a koltségdiktalo vallalati
alapstratégiat. [1]

Porter a vallalati stratégiak harom tipusat kiilonboztette meg a versenyelény kihasznalasat és
megszerzését elemezve.

Versenyelonyok

Egvediség Hatékony termelés
Ateljes s . = .
ipf\i f'il: Differencialé Koltségdiktalo
szintjén Stratégia Stratégia
Egy szeg-
mentum- Koncentraloé stratégia
ban

2. abra: Vallalati versenystratégiak
(Forras: [1])

Szerinte, amint a 2. abran is lathatjuk, egy vallalat rendelkezhet teljes iparagon beliil érvényes
versenyelonyokkel, melyek lehetdvé teszik, hogy a vallalat kéltségdiktdalo stratégiat kovessen a
piacon. Példaul a zsebszamologépek esetében a 70-es években a versenytarsak szama radikalisan
csokkent, igy a Texas Instruments elény0sebb arakon tudta kinalni, mint a konkurensek.

Szamos vallalat az egyediségben szerez versenyelonyt, nem pedig a tdmegtermelésben és a
koltségleszoritasban, igy élesen elkiiloniil versenytarsaitol, ami lehetdvé teszi a differencidlo
stratégiat. Példaul a Coca-Cola esetében 1), egyedi elosztasi csatorna jott 1étre, az tiditoital-automata.
A koncentralo stratégia er6ssége abban rejlik, hogy egy-egy piaci szegmentumot vesznek figyelembe,
¢és ennek az igényeit elégitik ki, ennek megfeleld termékfejlesztést dolgoznak ki. Példaul ilyen a Sony
a videok esetében.

A marketing feladata, hogy a versenyelonydk megtartasahoz és tjak teremtéséhez hozzajaruljon,
melynek elmulasaban rejlik az alapstratégidk kockazata. A marketing- alapstratégiat két tipusra
oszthatjuk, a versenytarsakra koncentrald hadviselési és a piacot szem el6tt tartd STP (szegmentacid —
célcsoport képzés - pozicionalas) stratégiakra, illetve ezek kombinacioira. [1]

1. tablazat: A versenyhelyzetet és a termékéletciklust figyelembe vevé stratégiak
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Versenyhelyzet Termékéletciklus

Novekedés Erettség Hanyatlas

) ) ) Piacrészesedés ., ,
Piacrészesedést Aratds: arbevétel

— .- megtartdsaa s
kovetd stratégia g maximalizalasa,

Vezet6 (na iaci |, . . .. | minBségjavitdsaval, | , . ,
(nagy p arcsokkentéssel, Uj & arcsokkentéssel,

5 5 . rekldmmal, az )
részesedes) kapacitasok eladis reklam
kiépitésével . el 2vg megszlintetésével
intenzifikdlasaval
Visszavonul3s, vagy
a piacrészesedés
, . megtartasa
. Fejlesztésa , , , .
Kovetd (kis piaci o . érdekében az Visszavonulasa
, , piacrészesedés . . o
részesedés) araknak és a piacrol

novelése érdekében | .,
kéltségeknek a

konkurensek szintje
alatt tartasa

(Forras: [4])

Az 1. tablazat is jol szemlélteti a kiilonboz0 stratégiaformakat. A piacrészesedés-megtartdsi stratégia a
vezetd pozicioban 1évd vallalatoknal és a jol bevezetett termékeknél alkalmazhat6. A stabil piaci
helyzetli termékek nyereségessége jobb, mivel nagyobb tapasztalatuk van és ebbdl kovetkezoen kisebb
koltségeik is. Ez azért fontos, mert a lassan boviild piacon a részesedés emelése nagyon koltség- és
idoigényes. A vasarlasi szokasok és az elosztasi kapcsolatok modositasa nehézségekbe iitkdzhet, mivel
ezek elég stabilak.
A visszavonuladsi stratégia akkor ésszer(i, amikor a versenytarsak koltségei kedvezébbek, amikor
nyomasztd rovid tava aldozatokat kellene hozni a piacon maradasért, és amikor a terméknek a
kritikusnal is kisebb a piacrészesedése. Példaul a hetvenes évek elején a General Electric és a Xerox is
visszavonultak, mert felismerték, hogy a szamitégéppiacnak csak kis részét uralhatjak. [4]
A szervezetek Uj stratégiai lehetdségeket keresnek, vagy azt, hogy a kinalatukat mivel és hogyan
gazdagithatjak. Ezt ndvekedési stratégianak nevezik, melynek négy tipusa ismert:

« forgalomnovelési stratégia
» piacfejlesztési stratégia
» diverzifikacio
termékfejlesztési stratégia
A forgalomndvelési stratégia lényege, hogy a termék moddositas nélkiil, a reklamozas fokozasaval,
arcsokkentéssel novelje a vevoi korében a fogyasztast. A magyar piacon legjobb példa erre a napi
fogyasztasi cikkek koziil a SPAR haztartasi keksz, a PLUS szaraztésztdk, vagy a MEINL félkész
pizza.
A piacfejlesztési stratégia célja, hogy az alkalmazoja ij szegmentumokat vonjon be a fogyasztasba
foldrajzi terjeszkedéssel, vagy akar meglévd termékekkel 0j piacokra torjon be belfoldon, vagy
kiilfoldon. Jo példa erre az Unilever Hungary, amely a kornyezd orszagokban is forgalmazza a
Magyarorszagon eldallitott mélyhiitott termékeket.
A diverzifikacios stratégia alkalmazoja arra torekszik, hogy a szamara eddig idegen piacokon jelenjen
meg, vagy pedig idegen lizletagakat vasaroljon fel. A magyar piacon a legjobb példa erre a FOTEX
csoport.
A termékfejlesztési stratégia lényege, hogy 1j, vagy modositott terméket kindljon a piacon. A
modositas lehet Gj méret, Gj Osszetétel, vagy csak 11j csomagolas. A legjobb példa erre a BIOPON
automata mososzer. [4]
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3. VEVOI ELEGEDETTSEG

A vevoi elégedettség a vevo / szolgaltatast igénybe vevo észlelése arrdl, hogy milyen mértékben
teljesiiltek elvarasai. A vevoi elégedettség révén képet alkothatnak az igényekrdl és a hidnyossagokral,
és ezen keresztill a szervezet eredményességét folyamatosan novelni tudjak. A 3. dbra fogyasztoi
elégedettség kialakulasanak idébeli lefolyasat szemlélteti.

Vasarlas el6tt _ Vasarlas utin
| {
A termek teljesitményével Megelégedettség
szembeni elvarasok (tényleges >, = elvart)

Osszehasonlitas —

teljesitmények (tényleges<elvart)

Tényleges ‘){ Elégedetlenség

3. abra: A fogyasztoi elégedettség idébeni lefolyasa
(Forras: [1])

A versenyképesség noveléséhez elengedhetetlen, hogy szem el6tt tartsuk a vevok és azok igényeit.
Azonban a vevok igényei mindig valtoznak, amelynek kovetkezménye lehet, hogy megelégedettségiik
mértéke is valtozhat. Ezért fontos felmérniink fogyasztoink korét, és igényeit. ,,A vevoelégedettség a
fogyasztd Orome vagy csalodottsaga, amit a vasarlas utdn érez az aru elvart és tényleges
teljesitményének Osszehasonlitasakor.”’[5] Egy masik meghatarozas szerint, pedig ,,... a novekedés
egyik fontos tényezdje — és lehetosége — az iigyfelek elégedettségében rejld tartalékok feltarasa. Ez
sokszor — és ez sem lényegtelen! — nem jar jelent6s gazdasagi kotelezettségekkel.”[2] A vevok
rendkiviil igényessé valtak, ez annak az eredménye, hogy széles valaszték all rendelkezésiikre. Az
értiik folyo verseny egyre élesebbé valik és ezaltal megkodvetelhetik a magas mindséget, a kiegészitd
szolgaltatasok korének boviilését €s a kényelmi szolgaltatdsok igénybevehetoségét is. Bohné Keleti
Katalin szerint a vevoi elégedettség biztositasanak szerepe napjainkba egyre jobban felértékelddik,
mert a kinalati piac egyre homogénabba kezd valni az eldallitott termékek és szolgaltatasok egyre
nagyobb hasonlosdga miatt. Emiatt a fogyasztok igényeinek kielégitése egyre nehezebb feladatta
valik. Mindezek és az egyre élesed0 versenyhelyzet miatt elengedhetetleniil fontos a vallalatok
szamara a fogyasztok megnyerése és megtartasa. Azok a vallalatok, amelyek nem képesek id6rdl idore
kielégiteni az egyre valtozo és ndvekvo piaci igényeket, valamint folyamatosan megfeleld szinvonalon
biztositani a vevokiszolgalast, nem maradhatnak versenyben. A marketing visszajelzésekkel szolgalhat
a fogyasztoi igényekrol korszerli eszkdzrendszer segitségével, a logisztika pedig ezen visszajelzések
segitségével tiizhet ki maga elé wjabb célokat a marketinggel Osszefogva.[6] Mindezek miatt a
vallalatoknak fontos tisztdban lenniilk az erdsségeikkel és gyengeségeikkel egyarant. A
kisvallalkozasok estében a benséséges légkor és a vevokkel vald szoros kapcsolat jelenti az
er6sségeket, mig a vevokiszolgalasra, logisztikara és marketingre fordithaté kevesebb Osszeg a
gyengeségeket.

4. A VEVOI ELEGEDETTSEG ES A MARKETING STRATEGIA KAPCSOLATA

A mai nehéz, valsadg okozta gazdasagi helyzetben a vallalatoknak nehéz hosszu tdvon fennmaradni a
piacon, elérni a sikeres miikodést és elegendd profitot termelni. Azt, hogy egy vallalat ezeket a kitlizott
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célokat el tudja érni, nagyon fontos a vevok kielégitése. Ugyanis a szervezetek a vevoiktol fiiggenek,
tehat ismerniiik kell jelen és jovobeli sziikségleteiket, teljesiteniiilk kell az altaluk felallitott
kovetelményeket és igyekezniiik kell feliilmtilni az elvarasaikat. Ahhoz viszont, hogy ezt meg tudjak
valodsitani egy megfelelé marketingstratégia kialakitasa sziikséges.

A vevéi elégedettség jelentdsége egyre inkabb felértékelddik egyre er6sodd versenyhelyzet és a piac
szoritasa miatt. Kiemelt szerepet kap a vevok igényeinek kielégitése (tényleges és latens), a vevoi
igényekhez alkalmazkodo és azokat kovetd fejlesztések, és a reklamaciok hatékony kezelése. Emellett
kézéppontba keriil a vevok kéréseire torténd pontos és gyors reagalas, és a kényelmi, illetve az
értékesitést kovetd szolgaltatdsok bdvitése is.

A vevoi elégedettség és a marketing stratégia kapcsolatat a 4. abra szemlélteti.

VALLALAT

Marketingstratégia Osmh% Vevoi elégedettség
-

o 4

4

VERSENYELONY

4, abra: A vevéi elégedettség és a marketing stratégia kapcsolata
(Forras: Sajat szerkesztés)

A vallalatok szaméara a mai kialakult gazdasagi helyzetben kulcsfontossagli a versenytarsakkal
szembeni elény megszerzése és ezaltal a stabil, hossz tavi piaci miikddés biztositasa. A
versenyképesség lehetové teszi az adott piaci kornyezetben, hogy a vallalat olcsobban, illetve
magasabb hozzaadott értéket termeljen, mint a versenytarsai. Tartds versenyeldnyre akkor tehet szert
egy vallalat, ha a vevoi elégedettséget és az alkalmazott marketingstratégiat dsszehangolja.

célok, illetve azok elérése. Ahhoz viszont, hogy tartés versenyelonyhoz juttassuk az adott vallalatot
mindezeket 6ssze kell hangolni a vevoi elégedettséggel.

5. GARDA ETTEREM ES PIZZERIA

A gasztronomia olyan muivészet, amihez kell a jo marketing és Debrecen varos esetében kevés olyan
kiemelkedd étterem van, mint a Garda Etterem és Pizzéria, ami a valtozatos izvilignak és a jo
mindségnek koszonhetéen a varos legjobbjai kozott szerepel. A Garda Etterem és Pizzéria 2005
marciusaban alakult meg a debreceni Nagyerdd kozelében. Tulajdonosa Drabik Laszlo séf, aki 25
évesen vette a kezébe az étterem iranyitdsat. Mindezek mellett a tobb mint 100 fogasbol allo étlap
kiilonlegessége, hogy alapvetéen nemzetkozi jellegii, de mind a hagyomanyos magyar konyhat idéz6
fogasok, mind pedig a klasszikus ételek is megjelennek sok mas ételkiilonlegesség mellett. Az
alapanyagok beszerzése minden reggel a legjobb mindségbdl és a legfrissebb valasztékbol torténik,
amit maga Drabik Laszl6 séf ellendriz.

Az étterem befogaddképessége 70 f6, ami lehetdséget ad kiilonféle rendezvények lebonyolitasara,
mint példaul csaladi rendezvények, bankettek, eskiivok, vagy esetleg céges rendezvények. Ezekre az
alkalmakra tobb személyes talak is talalhatéak az étlapon, amik bdségesen kielégitik a vendégek
igényeit. Mindezek mellett lehetdség van TV altal kozvetitett sportesemények nézésére, amit fiilledt,
nyari napokon a klimatizalt bels6 résznek kdszonhetden a vendégek kellemesen nézhetnek. A mai
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vilagban fontos az allandé kapcsolattartas céljabol a WIFI hasznalat, amivel ugyan csak fel van
szerelve az étterem.

Az étterem fenntartdsdhoz és népszerlisitéséhez Drabik Laszld direkt marketinget haszndl, amit
folyamatos akciokkal szinesit. Hétfonként és szerdanként 50%, keddenként, csiitortokonként és
szombatonként 33% kedvezmény vérja a vendégeket, akik jol informéalodhatnak akdr a Facebook
kozosségi oldalrol, akar a Gardapizzeria.hu oldalrol, akar az étterem eldtt elmenve, ahol minden nap
kiirjak az aktualis kedvezményt.

Minden napos ingyenes futarszolgalat miikodik, ami 1 6ran, vagy akar fél oran beliil is hazhoz szallitja
a megrendelt ételt. [3]

6. A GARDA ETTEREM ES PIZZERIA VEVOI ELEGEDETTSEG MERESE

Fontosnak tartottuk, hogy megvizsgaljuk egy sikeresen miikodé étterem esetében azokat a tényezoket,
amelyek biztositjak a vevo elégedettséget és ezaltal a hossza tavi fennmaradast. A vizsgalatunkat a
debreceni Garda Etterem és Pizzéria vendégei korében végeztik. A vizsgalat eszkoze onkitoltds
kérdéiv volt, melyet interneten keresztiil toltottek ki. Osszesen 118 £6 vett részt a kutatdsban, vegyesen
minden korosztalybdl, illetve férfiak és nok is egyarant.

6.1. Demografiai jellemzdk és latogatottsag vizsgalata

A kérdoiviink els6 részében a vizsgalt célcsoport demografiai jellemzdit, illetve az étteremlatogatas és
a Garda Etterem és Pizzéria latogatottsdgara vonatkozo jellemzoket vizsgaltuk meg. A kovetkezd
szempontok kiértékelése jol szemlélteti napjaink étterembe jard, vagy esetlegesen nem jard
embereinek véleményét.

A kitoltok tobb mint fele, azaz 66 6 nd, mig 52 6 férfi. Ennek oka az, hogy mind a ndk, mind pedig a
férfiak korében elterjedt az étterembe jaras szokasa. Az elObbiek esetében azért magasabb az érték,
mivel tudjuk, hogy a nék szeretnek jonni-menni a baratndjiikkel és egy jo beszélgetés mellett meginni
egy kavét, vagy akar egylitt ebédelni. Erre pedig mi lenne alkalmasabb, ha nem egy étterem, ahol a
nyugodt kdrnyezet mellett a valaszték is boséges. A férfiak korében pedig akkor gyakori az étterembe
jaras, amikor nincsenek kapcsolatban, mivel ilyenkor nincs aki f6zz6n rajuk, maguknak altalaban nem
készitenek fott ételt, mivel vagy nem tudnak, vagy csak konnyebbnek talaljak, ha ellatogatnak egy
étterembe, ahol altalaban a nagy valaszték mellett j6 mindséget is kapnak.

Etteremlatogatas gyakorisaga (Fo)
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5. 4bra: Etteremlatogatas gyakorisiga
(Forras: sajat adatbazis alapjan)
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Az 5. abra azt mutatja be, hogy a kérddivet kitoltok milyen gyakorissaggal latogatjak az éttermeket. A
kitoltok tobbsége, azaz 47 6 egy honapnal ritkdbban megy el és étkezik ott. A kitolték ezen rétege
altalaban csak alkalmakkor (Példaul: sziiletésnap, érettségi bankett, diplomaosztd) latogat el
vendéglatd helyre. Ennek oka tobbek kozott az alacsony jovedelem lehet, ami sokakat érint
Magyarorszagon. A vélaszadok szintén nagy hanyada, 42 {6 havi gyakorisaggal valasztja az éttermet
étkezéshez, szorakozashoz vagy tinnepléshez, kisebb hanyada pedig havi 2-3 alkalommal, illetve heti
2-3 alkalommal, 3 f6 pedig naponta. Ok valdsziniileg olyan munkahelyen dolgoznak, ami nem engedi
meg, hogy otthon fézzenek, ezért olyan éttermeket valasztanak ebéd helyszinéiil, ahol napi menii is
kaphat6. Mint lathatjuk, az emberek tobbsége keveset jar étterembe, ami azzal magyarazhato, hogy
nem engedhetik meg maguknak, vagy szivesebben esznek otthon, sajat készitésti ételt, otthonias
légkorben, akar TV nézés kozben is, ami persze mindenki szamara kényelmesebb.

Garda étterem valasztasanak
oyakorisaga (Fo)

80

70 68

60

50

30

20 16 -
10 4 |

0 L == |
Minden Altalaban Ratkan Soha
alkkalommal

6. abra: Garda étterem valasztasanak gyakorisaga
(Forréas: sajat adatbazis alapjan)

A 6. abra szemléleti, hogy a valaszadok étterem valasztas alkalmaval hanyszor dontenek a Garda
Etterem és Pizzéria mellett. Lathatjuk, hogy 68 ember ritkan, 30 ember pedig egy alkalommal sem
valasztja az éttermet, 4 kitolt6é viszont minden alkalommal, 16 pedig altaldban az éttermet valasztja,
ami a 118 kitolt6 alapjan jo arany.

6.2. Vevoéi elégedettséget meghatarozé szempontok vizsgalata

A kérdéiviink kovetkezd szakaszaban a Garda Etterem és Pizzéria kiilonbozé szempontok szerinti
vevoi elégedettség mérését végeztiik el. A szempontok a kovetkezdek voltak:

étteremi kdrnyezet

étterem tisztasaga

kiszolgalas

ételek minGsége

ételvalaszték

ételek népszeriisége.

7
0.0

3

A

3

A

7 7
0.0 0.0

3

A
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Etterem kornyezetének értékelése
(Fo)
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7. abra: Az étterem kornyezetének értékelése
(Forréas: sajat adatbazis alapjan)

A 7. abraban a kitoltok az étterem kornyezetét értékelték. Lathatjuk, hogy valaszadok tulnyomo része,
61 10 elégedett az étterem kornyezetével. 22 6 nagyon szépnek talalja, illetve 27 f6 szerint atlagos.
Elenyész6 szamban képviseltetik magukat azok, akik nem elégedettek. Koziiliik is 1 {6 az elégedetlen
vagyok, 7 f6 pedig a nagyon rossz értéket vélasztotta. Osszességében nézve a tiilnyomo tobbség, azaz
110 & elégedett a kornyezettel. Ennek oka az, hogy az étterem rendkiviil fontosnak tartotta a
kialakitas soran a megfeleld kornyezetet. Hiszen a vallalati filozofiajuk részét képezi az a felfogas is,
miszerint a megfelelé kornyezet novelheti az étterem népszeriiségét, hiszen az embereknek az
étteremvalasztas soran fontos szempont a komfortérzet. Ezért is valasztotta helyszinéiil a Garda
Etterem a Nagyerdd sz¢&lét és ezért alakitotta ki otthoniasan és baratsagosan kornyezetét.

Garda étterem tisztasaga (Fo)
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8. abra: Az étterem tisztasaga
(Forrés: sajat adatbazis alapjan)

Szintén fontos, a komfortérzetet befolyasolod tényezo a tisztasag. A 8. dbra a véalaszadok tisztasagra

vonatkozo6 értékelését mutatja be. Lathatjuk, hogy a kdrnyezethez hasonloan a kitoltok nagy része, 78

fo elégedett, mig 32 {6 atlagosnak talalta a tisztasagot. Csupan csak 5 f6 nem tartotta az étterem

tisztasagat megfelelonek. Ennek oka az, hogy az étterem rendkiviil nagy figyelmet fordit a megfeleld

higiéniara és tisztasdgra, hiszen egy ételek és italok felszolgaldsaval foglalkozo vallalkozas nem
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engedheti meg maganak a nem higiénikus kornyezet. A Garda Etterem és Pizzéria alkalmazottai
minden nap a takaritassal kezdenek és azzal is végeznek. S6t, a konyhai részen folyamatos tisztitast
végez a konyhai kisegitd. Ennek kovetkezményeképp mindig rendezettség és tisztasag fogadja a
vendégeket.

Kiszolgalassal valo elegedettseg
megoszlasa (Fo)
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9. dbra: Kiszolgalassal valo elégedettség
(Forras: sajat adatbazis alapjan)

A 9. abra szemléleti a valaszadok kiszolgalassal vald elégedettségét. Amint azt lathatjuk, 70 6
elégedett a kiszolgalassal, mindig megfelelonek talalta azt, és elégedett volt a felszolgalok
kedvességével is. 30 fo elégedett volt a kiszolgalassal, viszont véleményiik szerint a felszolgalok
lehetnének figyelmesebbek is néhany alkalommal. 13 f6 nem mindig, 6 f6 pedig egyaltalan nem
elégedett a kiszolgalassal. A kapott értékek azt mutatjak, hogy dsszességében a vendégek elégedettek
az étterem altal nyujtott kiszolgalas szinvonalaval. Ez az érték nem meglepd, hiszen az étterem
vezetdsége nagy hangsulyt fektet a személyzet megfeleld kivalasztasara, hiszen azt az elvet valljak 6k
is, hogy a vendégek akkor lesznek igazan elégedettek, és akkor valnak majd visszatérd vendégekké, ha
kedves, udvarias kiszolgalasban részesiilnek.

Etelek minéségének megoszlasa (Fo)
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10. abra: Etelek mindségének értékelése
(Forrés: sajat adatbazis alapjan)
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Egy étterem szinvonalat egyik legnagyobb mértékben meghatarozd tényezd a felszolgalt ételek
mindsége. A 10. dbra megmutatja, hogy a fogyasztok mennyire elégedettek a Garda étterem altal
nyujtott szinvonallal. Lathatjuk, hogy kozel azonos aranyban értékelték a valaszadok kifogastalannak
¢és altalanossagban jonak az ételeket (55 {6, 56 £6). Ez annak koszonhetd, hogy a magyaros elkészités
az elsddleges, ami mint tudjuk, nagyon izletes. Csupan 7 ember taldlta gy, hogy nem f6znek jol az
étteremben. Osszességében tehat izletesnek és finomnak talaltak a kindlatot, amely nagyban hozzajarul
a sikeres mikddéshez és fennmaradashoz. Az étterem a varos legjobbjai kozé tartozik, ami ezt a
kutatést is nagyban aldtdmasztja, és ami miatt még mindig jo hirnévvel rendelkezik.

Etelvalaszték széleskoruségének
megoszlasa (Fo)
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11. abra: Etelvalaszték értékelése
(Forréas: sajat adatbazis alapjan)

Az ételek minGsége mellett az ételvalaszték soksziniisége is fontos szempont egy étterem esetében. A
11. abra szemlélteti a valaszadok ételvalasztékkal kapcsolatos értékelését. 66 o elégedett a
sokszintiséggel, 37 6 pedig az étterem nagysagahoz képest elegendonek talalta az ételeket. Az
elozéekhez hasonldan a kitoltok elenyészd része nem volt elégedett; 10 f6 szerint kinalhatna az
étterem tobb fajta ételt is, és 5 {6 értékelése szerint kevés az ételvalaszték. Az értékelés alapjan
kitiinik, hogy a fogyasztok Osszességében elégedettek az ételvalaszték sokszinliségével. Ez azért
fontos, hiszen a vendégek elégedettsége hatdrozza meg az étterem sikeres mitkodését és a jo hirnevét.

6.3. Idegen nyelvtudas jelentéségének vizsgalata
Kutatasainkban megvizsgaltuk azt is, hogy a fogyasztok mennyire tulajdonitanak nagy jelentdséget az
idegen nyelv tudasnak az étterem személyzetének korében. Legtobb vendéglatoi allashirdetésnél mar

alapkovetelmény a nyelvtudas, valahol pedig csak elényt jelent, Magyarorszagon is egyre tobb helyen
tartjak fontosnak, f6leg a fiatalok kdrében.
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Angol nyelvtudas fontossaganak
megoszlasa (Fo)
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12. abra: Angol nyelvtudas fontossaga
(Forras: sajat adatbazis alapjan)

A 12. abra a személyzet idegen nyelv ismeretének értékelését mutatja be. Az altalunk vizsgalt nyelv az
angol. Azért valasztottuk ezt a nyelvet, mert manapsag az angol az egyik legelterjedtebb nyelv a
vilagon. Megvizsgaltuk, hogy a fogyasztok mennyire tartjdk fontosnak azt, hogy a személyzet
kommunikaciés szintii angol nyelvtudassal rendelkezzen. Lathatjuk az abran, hogy 25 f6 nagyon
fontosnak és tovabbi 59 f6 fontosnak tartja az idegen nyelvtudast. 29 f6 semleges ezzel kapcsolatban,
mig 5 {6 egyaltalan nem tulajdonit neki jelentoséget. A kapott értékek azt mutatjak, hogy a valaszadok
szerint a sikerességet és szinvonalat is meghatdrozza a személyzet angol nyelvtudasa, valamint
egyértelmiien népszeriisiti az adott vendéglatoi helyet.

6.4. Az étterem altal kinalt ételek népszeriiségének vizsgalata

A kérdoiv kovetkezo részében az étterem altal kinalt egyes ételek népszeriiségét, illetve az étteremben
elkoltott 0sszeg nagysagat vizsgaltuk.

Leggyakrabban fogyasztott ételek
megoszlasa (Fo)
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13. abra: Leggyakrabban fogyasztott ételek
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(Forrés: sajat adatbazis alapjan)

A 13. abra azt mutatja be, hogy a vendégek mely ételeket fogyasztjak a leggyakrabban. Ezt azért
tartjuk nagyon fontosnak megvizsgalni, hogy visszajelzést kapjon az étterem arr6l, hogy melyek a
legnépszertibb termékei.

Lathatjuk tehat, hogy a pizza a legnépszertibb étel, ezt 39 6 valasztotta. Ez az adat 6sszefiiggésben all
a valaszadok életkoraval. Ugyanis a 20-30 év kozotti korosztaly képviselteti magat a legnagyobb
szammal a kitoltok kozott. Koriikkben pedig a pizza népszerii ételnek szamit manapsag. Illetve az
étterem minden hétféi és szerdai napon 50 %-0s akciot hirdet minden pizzdra, mely nagyban
megnoveli az étel népszeriiségét. 38 f6 a foételeket részesiti elonyben. Ennek oka az, hogy az étterem
szintén kedvezménnyel kinalja ezeket az ételeit is a hét egyes napjain. A menii, melyet 32 f6 valasztott
szintén ismert ételkategéria a valaszadoknal. Ugyanis a kozelben dolgozoknak kedvezd ebédelési
lehetdséget biztosit az étterem naponta valtozd menii kindlata, amely levest és foételt is tartalmaz izlés
szerinti Osszevalogatasban, rdadasul futarszolgalat is miikddik, ami minden nap 116ratol szallitja az

crcr

csupan 3, 1 és 5 {6 jelolte meg ezeket, mint leggyakrabban valasztott ételeket.

Egy étkezés soran elkoltott 6sszeg
megoszlasa (Ft)
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14. abra: Egy étkezés soran elkoltott 6sszeg nagysaga
(Forras: sajat adatbazis alapjan)

A 14, abraban lathatjuk a vendégek altal egy étkezés soran elkoltott Osszeg nagysagat. A valaszadok
tobbsége, azaz 60 f6 2000 és 5000 Ft kozotti, 28 f6 pedig 2000 Ft alatti 6sszeget kolt el étkezésenként.
Ez 0sszefliggésben all azzal az adattal, hogy a pizza, a féétel, illetve a menii a legkedveltebb ételek,
hiszen ezek vasarlasakor ezek az arkategoriak érvényesek. 22 f6 5000 és 10 000 Ft kdzotti Gsszeget
kolt el egy étkezés alkalmaval és 8 {6 kolt el 10000 Ft-nal tobbet. Ezekben az esetekben
rendezvényekrdl, sziiletésnapokrol és tovabbi alkalmakrol lehet sz6. Osszegzésként megallapithato,
hogy a tobbség 10.000 Ft alatt kolt egy alkalommal, ami lehet a kevés jovedelem kovetkezménye,

rrrrr

6.5 Etteremrdl szerzett informaciok forrasainak vizsgalata

A kérdoives kutatasunk utolsé részében megvizsgaltuk, hogy az éttermet latogatok milyen
informacioforrasbol értesiiltek az étteremrol.
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Informacioszerzes az étteremrol (Fo)
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15. abra: Az étteremrol szerzett informaciok forrasai
(Forréas: sajat adatbazis alapjan)

A 16. abra azt mutatja be, hogy milyen informacioforrasbol szerezhetnek a vendégek tudomast az
étteremrdl. Lathatjuk, hogy a valaszadok tobbsége, azaz 76 {6 ismerOstol, 36 f6 internetrdl, mig 6 6
ujsagbol tajékozodott. Ennek oka az, hogy az informacio legtobb esetben személyes uton terjed. Illetve
az étterem vezetOsége rendkiviil nagy figyelmet fordit az interneten vald hirdetésekre, mind weboldal,
mind pedig k6z0sségi portalok esetében. Ezzel szemben az ujsagban vald hirdetést nem tartja
fontosnak, ugyanis manapsag mar tobb ember t4jékozodik az interneten, mint papiralapti forrasokbol.

7. KONKLUZIO

A vevd elégedettségmérés érdekében végzett kérdéives piackutatasunk eredményeit egy abraban
szemléltetjikk. Az értékelést a kérd6iv ezen blokkjaban egy 5 fokozati Likert skalaval végeztiik. [7] A
kitoltéknek minden egyes jellemzonél el kellett donteniiik, hogy mennyire elégedettek azzal. Az 5
fokozat a kovetkezd: 1-Egyaltalan nem vagyok elégedett, 2-Tobbnyire nem vagyok elégedett, 3-
Elégedett is vagyok, meg nem is, 4-Tobbnyire elégedett vagyok, 5-Teljesen elégedett vagyok.
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16. abra: A kutatas soran kapott eredmények dsszegzése
(Forréas: sajat adatbazis alapjan)

A 16. abraban kapott eredmények alapjan azt a kovetkeztetést lehet levonni, hogy az alabbi
szempontok koziil az étterem dolgozdinak készségességét értékelték a legmagasabbra, amely 3,99-es
értéket kapott, tehat ezzel a jellemzdvel az étterem esetében elégedettek. Ezt kovetden az ételek
mindsége (3,93) és az étterem valasztéka (3,89) kapott magas értéket. Ez azzal magyarazhato, hogy az
étterem rendkiviill nagy hangsulyt fektet ételeinek szinvonalara és arra, hogy széles valasztékban
kinaljak ezeket, ugyanis amint a kutatasom alapjan is lathatjuk ez képezi a vevoéi elégedettség egyik
alappillérét. Szintén megfelelonek értékelték a valaszadok az étterem elérhetdségét (3,80) és az
étterem kornyezetét (3,85) is. Ebbdl lathatjuk, hogy a vendégeknek fontos szempont egy étterem
kialakitasanal, hogy kénnyen megkozelithetd, illetve szép és rendezett kdrnyezetben helyezkedjen el.
Erre a Garda Etterem és Pizzéria is nagy hangsulyt fektet, amellyel szintén a vevdi elégedettséget
célozza meg. Az étterem kedvezményei (3,71) és kiszolgalasi, kiszallitasi ideje (3,59) kozepes
értékeket kaptak a kitoltoktol. Ez arra utal, hogy ezzel a két tényezOvel nincsenek maximalisan
megelégedve.

8. JAVASLATTETEL

A kapott eredmények tiikrében szamos lehetdség adodik a fejlesztésre. Az elsd javaslatunk a
kiszallitasi, kiszolgalasi id6 meggyorsitasaval kapcsolatos, ugyanis a kapott értekek azt mutatjak, hogy
ezzel nem teljesen elégedettek a vendégek. Az étteremben minden napos futarszolgalat mikodik,
amely keretében harom futdr valtja egymast. A napi menii kiszallitdsdnal ketten dolgoznak, viszont
amint letelik az ebédid6 és minden csomag ki lett szallitva, mar csak egy dolgoz6 marad. Ez abban az
esetben elegendd, amikor nincs az adott napon kedvezmény, hiszen ilyenkor egy oOran beliil
megérkezik mindenkinek a rendelt étel. Viszont a kedvezményes napokon valamikor masfél oranal
tobbet kell varniuk a tiirelmetlen és éhes vendégeknek. Erre megoldast nyujthat a napi futarlétszam
boévitése. Ha minden egyes kedvezményes napon két futar dolgozna, akkor a kiszallitasi 1d6
lényegesen csokkenne, ennek kovetkeztében tobben rendelnének az étterembdl és a futar napi
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szolgalati dija kifizetddne a rendelt ételek mennyiségének kdszonhetéen. Mint tudjuk, mindenki
szeretné minél hamarabb megkapni, amit rendelt, €s ha az ember meg van elégedve a mindséggel és a
kiszallitasi idével, akkor visszatérd vendéggé valik.

Szamos kedvezménnyel szolgal az étterem, viszont ezzel sem voltak teljesen megelégedve a
vendégek. Ez lehet az informacidhiany miatt is, mivel az elérhetdséget, ismertséget tovabbi
eszkozokkel lehetne ndvelni. Ilyen eszkdz lehet példaul a szordlap, wjsaghirdetés, oriasplakat,
televizios hirdetés.

Tovabbi fejlesztés lehet az ételvalaszték szélesitése és folyamatos megujitasa is. Erre a legjobb
megoldas az, ha bizonyos id6kozonként frissitik az étlapot. Ennek legegyszeriibb modja ha
piackutatast végezzenek az 0j ételek iranti igényekre. Ehhez illeszkedve allitsak Gssze a teljesen uj
étlapot mind a hazai és mind a nemzetkdzi izeket illetden.

9. OSSZEGZES

Napjainkra egy vallalat életében egyre nagyobb szerepet jatszik a marketingstratégia. A megfeleld
marketing kialakitasaval és a marketing eszkdzok minél hatékonyabb felhasznalasaval érhet el a
vallalat hosszl tavu sikereket, eredményes miikodést, profit termelést és vevoi elégedettséget.

A hosszu tavi és eredményes milkddés érdekében a vallaltoknak fel kell ismerni, hogy a
kornyezetiiket allandoéan figyelemmel kell kisérniiik. Ennek egyik hatékony modja a vevdi
elégedettség mérés, mely koltséghatékony marketing eszkéz, hiszen kérddiv segitéségével szdmos
ugyfeél elérheto és reprezentativ mintat biztosit.

A Garda Etterem is ezen okokbdl valasztotta a vevéi elégedettség mérés eszkozeként a kérddives
felmérést. A felmérés szamos hasznos eredménnyel szolgalt a vallalkozas és a vezetés szamara, hiszen
mind az erdsségek mind a gyengeségek is napvilagra keriiltek, melyek orvoslasa a hosszl tavu és
eredményes miikodés szolgalja, illetve a vevok igényeinek jobb és szélesebb korii kielégitését.
Gyengeségek kozott a kiszallitasi id6 és a kedvezmények voltak kimagasloak, melyek esetében a
javaslattételben szerepl6 értékelések megoldast nytjthatnak az étterem szamara.

Az erésségek tovabbi odafigyelést igényelnek, melyeket hangstilyozva a Garda Etterem kiemelkedd
sikereket érhet el akar orszagos, vagy nemzetkdzi szinten.

Az étterem a koncentralo stratégiat alkalmazza, mely egy-egy piaci szegmentumot vesznek
figyelembe, és ennek az igényeit elégitik ki, ennek megfelelé termékfejlesztést dolgoznak ki. Az
étterem azért végzett vevoi elégedettség mérést, hogy elséként meghatarozzak azt, hogy melyik az a
piaci szegmentum, amelyben a legmagasabb keresletet mutatnak a vasarlok, fogyasztok az étterem
altal kinalt szolgaltatasokra. Miutdin meghataroztdk a konkrét szegmentumot, szintén mérések
segitségével megallapitottak az adott szegmentumra vonatkozo jellemzoket. Ezeket az eredményeket
felhasznalva alakitottak ki az alkalmazott stratégiat. Ezt kovetéen végeztek vevoi elégedettség mérést,
amelybdl kapott eredmények egyrészt visszajelzést adtak arrdl, hogy a valasztott stratégia mennyire
sikeres. Masrészt pedig arra vonatkozo informaciokat is nyert a az étterem, hogy melyek azok a
tényezOk, amelyeken sziikséges valtoztatniuk. A tulajdonos a mérések segitségével kapcsolatba hozta

crer

tett szert a piacon.
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