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1. Bevezetés

1.1 Témavalasztas
Szakdolgozatom témajaul az encsi Anyukam Mondta étterem bemutatasat, sikerességiik

kialakulasanak a torténetét valasztottam.

A Dudas fivérek olaszorszagi tapasztalataik alapjan megalmodték és megvaldsitottak azt az
éttermet, amelynek ma mar Zemplén sokat koszonhet. Az elmult években jelentOs
elismeréssel gazdagodott, 2014-ben Gault&Millau értékelése szerint az év vidéki étterme
dijat kapta meg, 2015-ben kiilon dijat kapott, az éven, 2016-ban pedig az év étterme dijjal
biiszkélkedhet.

Figyelemremélto a testvérek munkaja és kitartasa, hiszen egy vidéki kavézobol elismert
éttermet krealtak. Mindennapi tevékenységiiket meghatarozza a vendéglatashoz valo
pozitiv hozzaallasuk, szakmai tuddsuk ¢és alazatuk. Szerencsésnek érzem magam, hiszen
betekintést nyerhettem az étterem életébe tavaly, a nyéri szezonban és az éven, szakmai

gyakorlatom alatt.

Andy Hayler, a vilag leghiresebb étteremkritikusa igy vélekedett az Anyukam Mondta

étteremrol: |, Elbiivolo  étterem, ahol egyszerti, élvezheté fogasokat szolgalnak fel,

kiemelkedd szinvonalu alapanyagbol. Mi mast varhatna el az ember egy étteremtol.”
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1. Kép: Gault&Millau dijanak atvétele

Forrds: www.anyukammondta.hu


http://www.anyukammondta.hu/

1.2 A dolgozat leirasa, felépitése

Szakdolgozatom elméleti, elsé részében a felhasznalt szakirodalmak segitségével
szeretném bemutatni a vendéglatas kialakulasanak torténetét és jellemz6it, a marketing
feladatat a vendéglatasban, a kommunikécio és a mindség jelentdségét. A kommunikacios
lehetéségek koziil igyekeztem kiemelni azokat, amelyekkel az étterem dolgozik. Dudas
Szilarddal folytatott mélyinterjumbdl ki fog deriilni a késébbiekben, hogy vajon milyen
stratégia allhat a nagy siker mogott. Kiilonos figyelmet forditottam a mindség cimszo alatt
1évo fejezetnek, hiszen a vendéglatdsban a mindség egy kulcsfontossagu fogalom. Olyan
irdnyitasi stratégiat szemléltetek abrakkal, amelynek kozéppontjdban a mindség all, ez

pedig nem mas, mint a TQM.

Szakmai gyakorlatomat az Anyukdm Mondta étteremben végeztem el, ezaltal betekintést
nyerhettem az étterem értékesitési folyamataba. Szakdolgozatom masodik részében
kutatasimat elemezve probaltam feltarni az étterem sikerének okait. Kutatdsi modszerek
kozil primer €s szekunder kutatést is alkalmaztam. Szekunder kutatdsomban a marketing

mix 7P-je szerint elemeztem az éttermet.

Primer kutatdsomat harom oldalr6l kozelitettem meg: a vendégek, a vezetdk és az éttermi
dolgozok szemszogébdl. Az étteremben fogyasztd vendégek segitségemre voltak egy
vevoelégedettségi kérdoiv kitdltésével, melyekbdl hasznos informaciokat gyijthettem be
¢s elemezhettem. Masrészt két mélyinterjat készitettem, az egyiket a vezetovel, Dudas
Szilarddal, a masikat pedig egy éttermi dolgozoval. Javaslataim megfogalmazéasaban

segitségemre voltak a mélyinterjuk és a kitoltott kérddivek.

1.3 Az étterem torténete és bemutatasa

Anyvukam Mondta

2. Kép: Az étterem logoja

Forras: www.anyukammondta.hu
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Az Anyukdam mondta étterem a Borsod-Abauj-Zemplén megyei Encs varosaban taldlhato,

Miskolctol 40 km-re északkeleti irdnyba.

Az utobbi idében elhalmozzdk dicséretekkel az orszag egyik legkiilonlegesebb vidéki

éttermeét.

Az Anyukam Mondta torténete a kilencvenes évek elejéig nyulik vissza. 1991-ben
vendéglatosokat kerestek a Garda-td mellett, ahova jelentkezett Szabolcs és Szilard, az
étterem alapitdoi. Amikor megemlitették a sziciliai mesterliiknek, hogy hazatérésiiket
kovetden pizzériat szeretnének nyitni, megkaptak a lehetd legnagyobb ajandékot, az ottani

olasz pizza receptjét.

Sokak probaltak ket eltantoritani otletiiktdl, tudvan, hogy Encs egy vidéki kisvaros, nem
ismeretes, a nagyvarosokbol pizzazni nem fognak eljonni a vendégek, azonban nem
mondtak le céljaikrol, megvasaroltak az akkor Sarok Presszonak nevezett lizletet. Tovabbi

névvaltoztatas eredménye a Sarok Café, a Pizza Sarok, végiil pedig az Anyukam Mondta.

3. Kép: Az étterem

Forrds: www.anyukammondta.hu
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Az Anyukdm Mondta a borral kezdddott. Szepsy Istvan, Tokaj legfelkapottabb boraszanak
nagyon megtetszett az étterem és felajanlotta, hogy készitene egy furmintot szamukra,
viszont 0sztondzte egy névvaltoztatasra is a fiukat, mondvan, hogy a Pizza Sarok felirat

nem allna jol a palackon.

Az idok teltek, egy kis New York-i kitéré utan nyilt meg a mostani étterem, a kornyéken
hamar hire ment, érdeklédok sorai érkeztek nem csak hazankbol, hanem a szomszédos
Szlovakiabol is. Igazi attorést az jelentette, hogy 2010-ben egy Toplistdn a masodik
legjobb trattoria’ lettek. Hirtelen felfigyelt rajuk az orszag, egyre tobb érdeklddé érkezett,
hiresek lettek. Cserében tovabbra is siitotték az orszag legjobb pizzajat. A mai napig
komolyan veszik a kdrnyékbeli mindségi alapanyagok feltarasat. A bardnyuk Zemplénbdl,
a mangalicahust Debrecenbdl, a kecskesajtot Karolyfalvardl, a sajtot Madrol szerzik be.
Kapcsolatban allnak a szentandrasi biokertészettel. Allandéan béviil a lista, de még mindig
nincs konnyl dolguk. Egyszerlibbnek tartjak Olaszorszagbdl beszerezni a sziikséges

alapanyagokat, mint itthon felhajtani egyet.
Na, de mit is mondott anyuka?

»~Anyukdm azt mondta, béségesen tegy¢l bele bazsalikomot” — mondta viccesen az orszag
legjobb pizza készitdje, Dudas Szabolcs. Majd folytatta: ,,Anyukank sok mindent mondott,

de a recept nem téle van.”

Ez is bizonyitja, hogy az éttermet koriilolelik a legendak. Ez egy igazi posztmodern
torténet, amely az Anyukdm Mondta esetében szinte meseszerli, a legendak pedig gyakran
valosdgga valnak. A szervezésbdl pedig nem szabad kihagyni a Dudas testvérek parjait,

akik a desszert készitésében jeleskednek.

! Trattoria: olasz eredetii sz6, magyar forditasban éttermet, vendéglét jelent.



2. A vendéglatasrol

2.1 A vendéglatas torténelmi attekintése

Vajon miota létezik vendéglatas a Foldiinkon?

A vendéglatas mintegy 4 ezer évvel ezel6tt mar az dkori Babilonban és Egyiptomban a
leg6sibb vallalkozasok egyike volt. Formaja a megvendégelés volt, amelyet csak a
kolcsondsség — a vendégjog, vendégbaratsag — révén lehetett biztositani. A nevezetes
tinnepeket, eseményeket ebben az idoben is lakomaval, tarsas Osszejovetelek alkalméval
ilték meg, ahol az ételek és italok elkészitésének és szervirozasanak a feladatat a
kozosségek legratermettebbjei végezték. Ez mara hagyoménnyd nétte ki magat,
gondoljunk példaul a falusi lakodalmakra, ahova a falu nevezetes f6zdasszonyait kérik fel

az ételek elkészitésére.

A kiralyi és fénemesi udvartartasok fo szerepldi voltak az étel-és italmesterek. A szolgalok

sokasaga szolgalta ki a vendégeket kellemes muisorokkal koritve.

Az 6si vendégbaratsagbol fokozatosan kialakultak a vendéglatok és a vendégek kozotti

kapcsolatok formai. Egyesek 6nallé foglalkozasokka valtak az id6k soran.

A kozépkori Magyarorszagon parhuzamosan létezett a vendégbaratsagon alapulo, amelyet
az egyhazi és fouri intézményekben alkalmaztak, és az iizletszerii tipusu ellatas, amely a

kereskedelem és a varosok fejlédésével fokozatosan egyre nagyobb teret hoditott maganak.

Kezdetben a foldesuri jogon folytatott ,.kocsmaroltatas™ 1étezett, késébb ebbdl fejlodott ki
a vendéglatohely, amelyben elsGsorban bort és sort étékesitettek. Az idok folyaman
alkalmassa valtak tarsasagi Osszejovetelekre, szabadiddé kellemes eltoltésére. Kialakultak
olyan vendéglatohelyek, amelyek izletes ételeik, mindségi italaik ¢és szorakozasi

lehetdségeik révén tettek nagy hirnévre szert.

Napjainkban a vendéglatas a mindennapi élet nélkiilozhetetlen részévé valt. Etel-ital
kinalataval, szallodaival és valtozatos szolgaltatasaival igyekszik minden vendég igényét
kielégiteni. Ebben segitségére vannak a korszeri gépek, az ipari €s technikai fejlédés

vivmanyai és nem utolsosorban a szakképzett munkaerd. (Mitev, 1999)



2.2 A vendéglato tevékenység fogalma és tipusai
A neves francia gasztronémus, Brillat-Savarin szerint: ,, Vendégiil latni valakit annyi, mint

felelosséget vallalni jolétérol mindaddig, amig fedeliink alatt marad.”

A vendéglatas fogalmat a 2005. évi CLXIV. kereskedelemrdl szolo torvény hatarozza meg,
mely szerint: ,kész vagy helyben készitett ételek, italok jellemzden helyben fogyasztdas
celjabol tortéend eladasa, az azzal Osszefiiggd szorakoztato és egyeéb szolgaltato
tevékenység, tovabba a munkahelyen, valamint az oktatasi és nevelési intézményekben

barmely formdban iizletszeriien torténd étkeztetés. ” (Sztruhar, 2015, 59. 0.)

A vendéglatd ipari iizletekben kiilonb6zd étel-¢és italféleségeket, élvezeti cikkeket és
¢lelmiszer anyagokat értékesitenek a vendégek szamdra. A termékek egy csoportjat
valtozatlan formaban adjak el, masik csoportjukat pedig feldolgozzak, helyben torténd
fogyasztasra alkalmassd téve. A vendéglatas tehat sajatos kereskedelmi tevékenységet

végez, mivel:

- termel
- értékesit

- szolgaltatast nyujt.

Hazankban az elmult évtizedekben a vendéglatasnak egymastol két jol elkiilonithetd

szakagazata alakult ki:

- amunkahelyi, a gyermek- és diakétkeztetés

- akereskedelmi vendéglatas.

A munkahelyi, a gyermek, - és a diakétkeztetés zart jellegli vendéglatd halozatban
bonyolodik le. A f6 feladat, hogy az adott véllalatnal dolgozok napi egyszeri féétkeztetést
biztositson azok szamara, akik csak késé este érnek haza. Ez a tipus ugynevezett

eldfizetéses étkeztetési formaban bonyolddik le.

A kereskedelmi vendéglatas nyilttarsitast, mivel korlatozas nélkiil barki altal latogathatd
és igénybe vehetd. Sokkal szinesebb az iizlethalozata, az étel-€s italvalaszték, az

alkalmazott arak, valamint a nyujtott szolgaltatasok mennyisége €s szinvonala.

(Mitev, 1999)



2.3 A vendéglatas feladatai

Két célcsoport tamaszt igényt a vendéglatas szolgaltatasaira.

1. A helyi lakossag ellatasa:
- egyszeri foétkeztetés intézményekben
- munkahelyi biifék
- elofizetéses étkeztetés
- étlap szerinti étkeztetés
- rendezvények szervezése, lebonyolitasa

- helyi lakossag szorakoztatasa

A helyi lakossag ellatdsaban, az intézményekben torténd egyszeri foétkezés biztositasa a
vendéglatas legfontosabb feladata, a napi tobbszori étkezést a munkahelyi biifék nyujtjak.
Az eldfizetéses étkeztetés a haztartdsok munkdjat konnyiti meg, hiszen véalasztasi
lehetdsége van a vendégnek a helyben fogyasztas és az elvitel kozott. Néhany vallalkozas
biztosit hazhozszallitast is, igy szélesebb vevoi igényeket képes kielégiteni. Elsésorban
azon személyek részér6l jelentkezik igény az eldfizetéses étkezésre, akiknek a

munkahelyén nincs lehetdség étkezésre.

Az étlap szerinti étkeztetés (4 la carte) sordn az iizletbe betérd vendég az étlaprol
valaszthatja ki a neki szimpatikus ételt. Az étkezési 1d6 és koltség is joval magasabb, mint

az el6fizetéses étkezés esetében.

Nagy szakértelmet, tapasztalatot, szervezOkészséget igényel a kiilonbféle rendezvények
szervezése ¢€s lebonyolitdsa. A vendéglatohelyek napjainkban rendezvényrészlegekkel

bdviilnek, hiszen folyamatosan nd a rendezvények iranti igény.

2. A turizmusban részt vevok ellatasa:
- utazas kozbeni ellatas
- féétkezés biztositasa

- szorakozasi lehetdség biztositasa

Az idelatogatd kiilfoldiek utazdsukat kovetden az orszagrol szerzett benyomdsaikat
tovabbitjak ismerdseik fel¢. Ezaltal akarva-akaratlanul befolyédsoljak hazankrol és az itt

¢l6krol alkotott képet. A turizmusban részt vevd ellatasok jelentés részét utkézben kell



ellatni. A vendégek tartozkodasi idejiik alatt igényt tarthatnak fdétkezésre, melyeket
szallodak éttermeiben bonyolitanak le. Természetesen nem kotelezé e lehetdséggel élni,
mivel az adott desztinacio éttermei is rendelkezésre allnak. Szorakozasi lehetdségekként

eldszeretettel szerveznek programmal egybekotott étkezést.

2.4 Az iizlet, a tevékenység alapegysége

A termelés, az értékesités és a szolgaltatas az lizlethalozatban megy végbe, amely dontéen
befolyasolja az eredményességet vagy éppen ellenkez6jét. Ha az iizletek megfelel6 mddon
kiszolgaljak a vendégeket, akkor elegendd bevételre tesznek szert, melybdl koltségeiket
fedezni tudjak a késébbiekben, igy nyereséges lesz. Sziikséges egy jo kdzponti és iizleti

vezetés.

2.4.1. Ettermek

Az éttermek a nagyobb melegkonyhds vendéglatdo iizletek alcsoportjat alkotjak,
jellemzéjiik a széles étel-és italvalaszték a foétkezések ideje alatt. A szinvonalas, a vevoéi
igényeket legjobban kielégitd, egyuttal a legkulturdltabb éttermek értékesitési rendszere
hagyomanyos, tehat felszolgdldssal torténik. Belso térkialakitdsa igényes, tdgas, hosszabb
ott tartdzkodasra alkalmasak. A hagyomanyos kiszolgalds mellett megjelent az

onkiszolgalas, amely nagyszdmu vendég gyors ellatasat teszi lehetdve foleg meleg étellel.

Csoportosithatok ételvalasztékuk szempontja alapjan is. A leggyakoribbak a nemzetkoziek,
tehat minden orszag allampolgéara 4ltal elfogadott ételvalasztékot nytjtanak. Vannak,
amelyek inkabb csak a magyaros ételekre specializalddnak, vagyis nemzeti ételvalasztékot
biztositanak. Végiil egyes éttermek kiilonleges keresletet elégitenek ki azzal, hogy
diétasok, kiilonb6zo ételérzékenységli személyek befogadasarol gondoskodnak. (Borcsok-

Mohacsi, 1986)
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2.5 A vendéglatas jelentésége a nemzetgazdasagban

A vendéglatas jelentoségének négy jelentds teriilete van: gazdasagi, tdrsadalmi, kulturalis
és egészségmegOrzd. A vendéglatas jelentosége koziil a legkiemelkedObb a gazdasagi

¢letben betoltott szerepe, hiszen:

- lehetdvé teszi a vallalkozasok 1étrejottét €s mikodését

- munkahelyeket teremt

- valuta-és devizabevételt biztosit

- hozzéjarul a nemzetgazdasag teljesitményéhez

- kozvetlen és kdzvetett modon is fejleszti az infrastruktarat

- kapcsolatban all és 6sztonzoleg hat mas gazdasagi agakra.

A tarsadalmi szerepe sem elhanyagolhatd, hiszen megkonnyiti a haztartdsok munk4jat a
korszerlibb és gazdasagosabb termelés altal. Konnyit a haztartdsok terhein, hiszen nem kell
tobb orat forditani a bevasarlasra, az elokésziiletre, a fozésre, talalasra, leramolasra, hanem

a felszabadul6 iddben més hasznos tevékenységet is végezhetiink.

A vendéglatasnak fontos a kozérzetet befolyasold hatdsa, hiszen egy kellemes, esztétikus

kornyezetben eltoltott étkezés pozitiv hatassal van a vendégre.

Kulturalis szempontb6l a magyar konyha hagyomanyinak apoldsa és kiilfoldon torténd

népszeriisitése mellett az étkezési kultira fejlesztése is a feladat a vendéglatasnak.

Egészségmegdrzd szerepében a korszerli alapanyagok, az egészséges ¢életmodnak
megfeleld ételek, italok €s technologiai eljarasok megismertetése a lakossaggal kozos

feladata a vendéglatasnak. (Sztruhar, 2015)
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3. Marketing a vendéglatasban

3.1 A marketing fogalma

., A marketing olyan vallalati tevékenység, amely a vevok/felhasznalok igényinek kielégitése
érdekében elemzi a piacot, meghatarozza az eladni kivant termékeket és szolgaltatdsokat,
megismerteti azokat a fogyasztokkal, kialakitja az drakat, megszervezi az értékesitést és

befolyasolja a visarlokat.” (Bauer - Beracs, 2006, 11. 0.)

3.2 Miért kell a marketingrol minél tobbet tudnunk?

Amit a megrendeld 1at, hall és érez, az mind marketing. A jol megtervezett marketing 1j
vendégeket hozhat a vendéglatohely szamdra, viszont nem csak egy alkalomra, hanem
visszatérd vendégeket kredlhat. Legéalisan gazdagabbd teszi a vezetdt és elégedettebbé a
vendéget. A marketing az egész étterem tigye, ezért a személyzet motivalasa ott kezdddik,

hogy megértetjiik a dolgozokkal az étterem céljat.

3.3 Optimalis marketingstratégia
A vendégorientalt stratégia harom {6 kritériuma koz¢é tartoznak: a vendégorientalt
munkatarsak, az egész vallalkozas egy kozos célért dolgozzanak, €s hogy a vezetdk

képesek legyenek energiat fektetni a vallalkozésba.

A munkatarsak, amikor a dolgukat végzik, arra kell torekedniiik, hogy a vendég a
legelégedettebben tdvozzon, minden pillanata tokéletes legyen. Minden étteremtulajdonos
sokat €s jot szeretne értékesiteni. A bevételndvelés legegyszerlibb formdja az arak
novelésében rejlik, viszont célravezetbb, hogyha a szolgaltatds mindségén emelnek. Arat
emelni szabad, s6t idokozonként kell is, de arra fontos ligyelni, hogy az 10j Osszeg a
vendégek szamara pszichésen elfogadhato legyen. A fogyasztokat meg kell gydzni, hogy
az adott éttermet keressék fel, ott vasaroljanak, és mindezt sziviikbdl tegyék. Lehet, hogy
koltséges, de a vendéget invesztalni kell, ehhez pedig pénz és i1d6 befektetése sziikséges. A
vezet6ségnek fontos felismerni, hogy az eladasi technika hatékonysagat 95%-ban a
személyzet befolyasolja. Ebbdl kifolydlag az élmény 1étkérdését a csapatnak kdzosen kell

megoldania. (Vaszary, 2008)
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4. A kommunikacio jelentosége

Nemcsak az szamit, mit mondasz, hanem az is, ahogy mondod!

4.1 Szolgaltatas kommunikalasa

Egy jol kialakitott szolgaltatdstermék, megfeleld csatornan értékesitve, a vevok szamara
elfogadhat6 aron kindlva mar dnmagaban elegendd a sikeres értékesitési tevékenységhez.
Ennek ellenére kevés szolgaltatd nélkiilozheti termékei reklamozasat, hirdetését. A
vasarlok széamtalan forrasokbol értesiilhetnek a termék 1étérél. Az egyik résziik
kontrollalhato, amelyeket kdzvetleniil vagy kozvetetten a vallalat teszi kozzé. A masik
résziiket, amelyeket a fogyasztok kozotti interakciok alkotjak, gyakran nehezen
befolyasolhat6. Egy szolgaltatovallalatnak sokkal tobbrétiibb feladatot jelent a megfeleld

kommunikécio kialakitdsa, mint a hagyoményos rekldm-eladdsdsztonzés-PR megtervezése.

4.2 Szolgaltatasok kommunikalasanak lehetoségei

4.2.1 A szolgdltato és a vevd interakciojanak bemutatdsa

A szolgaltatasteljesités egy interaktiv folyamat, ahol a vevd ¢és a kiszolgaldé valamilyen
modon kommunikal egymdssal. A kommunikécid e lehetdsége biztositja a vevoket arrol,
hogy az alkalmazottak a leheté legmagasabb szinvonalon szolgaljak majd ki, emellett a
kiszolgaloknak is ad egy iranymutatast, hogyan is kell a vendégekkel banni. (Kenesei —
Kolosi, 2007)

4.2.2 Online szdjreklam
A (hagyomanyos) szdjreklam olyan informalis kommunikdciot jelent, melynek soran a
kommunikacio iranya a fogyasztok felé iranyul, az informaciok elsésorban a termék,

szolgaltatas jellemzdirdl szolnak.

Ezen fogalmat kibévitve alkottadk meg az online szajreklam fogalmat, amely Henning-
Thurau et al. (2004) alapjan:
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,minden olyan pozitiv vagy negativ dllitast jelent, amelyet jelenlegi, potencidlis vagy
korabbi fogyasztok tesznek kozzé egy termékrol/szolgaltatasrol vagy vallalatrol, és amely

hozzaszolasok tobb fogyaszto szamara elérhetoek az internet feliiletén keresztiil. ”

A tarsas befolyasolas egy tipikus formdja, melyben az lizenet kiilddje ingereket ad at azon
célbol, hogy mas egyének magatartasat modositsa. Maga a halozat, melyben zajlik az e-
szajreklam, azonnali informacidaramlast tesz lehetévé. Sokkal tartosabb és hozzaférhetébb
ez az irott kommunikacids forma, hiszen archivalodnak a szovegek az interneten, korlatlan

ideig elérhetdek barki szamara, emellett vissza is kereshetoek.

Héatranyaként megemlitendd, hogy az elektronikus jellemzd és a szemtdl szembeni
kommunikacié hianyabol kifolyolag nehezebb az {izenetnek ¢és kiilddjének néhany
jellemzd megitélése, mint példaul a bizalom, a presztizs, valamint a fizikai megjelenés.

Megvizsgalhato fogyasztoi és vallalati oldalrol egyarant.
Online széjreklam a fogyaszto oldalrdl — egyéni hatasok:

- afogyasztok tobb forrasbol értesiilhetnek a termékrdl, szolgaltatasrol

- afogyasztonak biznia kell az ajanldéban, emellett fontos az ajanlé tapasztalata

- leginkabb a tartalom, a pontossag, a megfogalmazas alapjan képesek elemezni
az ajanlokat

- képessé valnak a versenytarsakkal vald dsszehasonlitasra

- az elérhetd informacid mindsége fejlodik

- aktivitas és interaktiv kommunikacios lehetdség

- pozicidjuk erésodik.

Online szajreklam a vallalat oldalarol:

- az elektronikus kommunikaciés haldzatok atalakithatoak befolydsolo
halézatokka

- alacsony koltség mellett torténik a befolyasolas

- megfeleld alkalmazas mellett bevétel novekedést kreal

- problémat jelent az anonimitas

- afélrevezetd, nyilvanos vélemények, lizenetek

- esetleg tulsagosan kiterjesztheti a piacot. (Horvath, 2013)
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5. Mindség szerepe a vendéglatasban

5.1 A minoség fogalmanak értelmezései
A mindség legaltalanosabban az egység azon jellemzdinek Osszessége, amelyek
befolyasoljak képességet, hogy meghatarozott és elvart igényeket kielégitsen.” — 1SO 8402

szabvany szerinti értelmezése. (Koczor, 1999, 32. 0.)

Kozgazdasagi kislexikon szerint: ,,a mindség a termékek lényeges, hasznos
tulajdonsdgainak  Osszessége, amelyek alkalmassa teszik azokat a sziikségletek
kielégitésére. Egyes oOsszetevoi mérhetok, egy résziik azonban szubjektiv alapon
érzékelheto. A szabvanynak megfelelé terméket tekintik elso osztalyunak, és az ennél

rosszabbat masod-, harmadosztdlyunak.” (Nandorfiné, 1995, 21. o.)

A korszer(i értelmezés szerint a mindség egy atadott érték. Szamos definiciot tudnék még
idézni, hiszen tobb meghatirozasa ismert a mindség fogalmanak, ezzel is bizonyitva, hogy
nincs altalanosan elismert meghatarozasa a szonak. Gyakran az arral azonositjak a
mindséget, tobbnyire hibadsan. A mindség eldallitdsa valoban ndvelheti a koltségeket,

azonban attol, hogy valami dragabb, nem biztos, hogy jobb is. (Veress (et al.) 2005))

5.2 Milyen tényezok alakitjak a mindséget?
A szolgaltatdas mindségének kialakulasdban kiils6 és belsd kornyezeti tényezék komplex
szerepet jatszanak. Szam szerint kilenc tényezOt sziikséges kiemelni a vallalati aspestusok

koziil, amelyek befolyasoljak a mindséget, tehat a vevoelégedettséget.

A Dbefolyasold tényezOk atfogd modellj¢t 9M modellnek nevezik, neve az angol
kifejezésekbdl ered, melyek mindegyike ,,M” betiivel kezdddik. A modell kilenc pontja

foglalja 6ssze a belsd és kiils6 tényezdket egyarant.
A IM:

- Piacok (market)
- Pénz (money)
- Vezetés (management)

- Emberek (men)
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- Oszténzés (motivation)

- Anyagok (materials)

- Gépek és gépesités (machines and mechanization)

- Modern informaciés rendszerek (modern information methods)

- Novekvé kovetelmények a termékekkel szemben (mounting product

requirement)

A piac jelentdsége abban rejlik, hogy ott fogalmazodnak meg azok az igények, amelyeket

kielégiteni szeretnénk, €s ott probaljuk meg elhelyezni szolgaltatasainkat, termékeinket.

A pénz kettés szerepben jelenik meg. Jelenti egyrészt a szervezet arbevételét, amely a
mindség novelésével fokozhatd, masrészt pénzben jelennek meg a mindség érdekében tett

erdfeszitések, példaul gépek, alapanyagok megvasarlasa. (Anwar, (et al.) 2004))

A mindségmenedzsment-rendszer miikodésének feltétele a vezetdéség megfeleld
hozzéaallasa. A vallalati vezetés feladata, hogy célokat tizzon ki, a meghatarozott célok
érdekében szabalyozza a rendszer folyamatait, tervezzen, szervezzen, ellendrizzen ¢&s

biztositsa ehhez a sziikséges er6forrasokat. (Veress, (et al.) 2005))

A vezetOségnek emellett fontos feladata a humanerdforrasokkal vald gazdalkodas elveinek
a kidolgozasa. Az emberek, a személyzet az alkalmazottak Osszessége, egy vallalat
¢letében a legjelentdsebb potencialis forrds. Hidba a korszerlisités, a megujulasra valod
torekvés, ha a dolgozok nem hajlandoak részt venni a szervezeti célok megvaldsitdsaban.
Osztonzésiik elengedhetetlen a vezetéség szamara, sziikségesek a kiilonbféle 6sztonzd

rendszerek kialakitasa.

A szervezet kapacitasat mennyiségi és minéségi értelemben is meghatarozzak az anyagok,
gépek, berendezések. A gépek valasztasai eléggé fontosak, hiszen hosszutdvra sz6lo

beruhazasok.

Megjelennek a modern informacios rendszerek, melyeket csoportosithatjuk. A kiilsé és
belsé kommunikacioban részt vevo rendszerek (Internet, telefon, fax, e-mail), a folyamatok
tervezésében ¢és szabalyozasaban (folyamatmodellezd szoftverek), képzési €s oktatasi
rendszerek (e-tanulas, tavoktatas), végiil az elszamolasban és nyilvantartasban részt vevo

rendszerek (szamviteli és ligyviteli szoftverek, SAP).
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A kilencedik tényezd, a termékekkel szembeni novekvé kovetelmények, melyben
szerepe van a versenytarsak akcidinak és a tarsadalmi viszonyok valtozasanak.
Megfogalmazhato, hogy a ma nytjtott legjobb teljesitmény, holnap az életben maradas

minimuma lesz. (Koczor, 1999)

5.3 Teljeskori minéségiranyitas

A TQM (total quality management) ,,a szervezet olyan irdnyitdsi koncepcioja, amelynek
kézéppontjaban a mindség all, amely dsszes tagjanak a részvételén alapszik és azt célozza,
hogy hosszutavon sikert érjen el a vevo megelégedettsége révén, és hasznara legyen a

szervezet dsszes tagjanak és a tarsadalomnak.” (Nagy, 2006, 17. 0.)

Kivitelezéséhez vezetdi és menedzseri készségekre egyarant sziikség van. A megfeleld
dolgokat megfelelen kell végezni, nem lehet méasokra e tevékenységet atruhdzni. A vezetd
felteszi a fontos kérdéseket arrdl, hogy hol tart a szervezet, vallalat és mivé kell valnia.
Kelld egyiittmiikodés sziikséges ahhoz, hogy a szervezet alapkdvei a helyiikre keriiljenek.
Serkenteni sziikséges a dolgozokat arra, hogy elkotelezettek legyenek munkéjuk irant, és
olyan kornyezetet teremtsenek, amelyben konnyedebb a munka. Amennyiben sikeriil
ezeket a kérdéseket megoldani, oly mértékben lesz képes a szervezet megfelelni a kitlizott

céloknak révid és hosszl tdvon egyarant.

A TQM modellje szemlélteti, hogy alapvetd célkitlizése a folyamatos javitas. A folyamatos
javulas harom f9 teriilete, elve a vevOk kozéppontba helyezése, a folyamatok javitasa és a

teljes elkotelezettség biztositasa.

A kiegészitd elemek kozott jelennek meg a vezetd szerep, az oktatds-képzés, a tdmogato

struktarak, a kommunikécid, a jutalmazas €s bérezes, végil pedig a mérés.

Vezeto szerep: az erOfeszitésekben a felsobb szintli vezetoknek kell eljarni példajukkal,
azzal hogyan alkalmazzdk a TQM eszkozeit. A vezetdnek tudataban kell lennie annak,
hogy 6 személyesen hat a kornyezetére és részvételével el kell segiteni a szervezet

kiildetését €s megalapoznia a jovore vonatkozo elképzelések megvalositasat.

Oktatas és képzés: alatt az alkalmazottakkal meg kell ismertetni a vallalat célkitlizéseit, a

TQM lényegét, fogalmat, az alkalmazando eszkdzoket €s hasznalatuk maodjat.
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Tamogato strukturak: azon szervezeti koordinacidos megoldasok Osszessége, amelyek
elosegitik a TQM mikodését. Példa erre a kiilsd tandcsadas, team-ek mikddtetése,

kiilonb6z6 bizottsagok.

Kommunikacio: széles korben kommunikalni kell a célokat, erdfeszitéseket, az

eredményeket a vezetésnek a dolgozok és a kiilsd érintettek felé.

Jutalmazas és elismerés: elismerésben és jutalomban kell részesiteni azon egyéneket és
csoportokat, akik sikeresen alkalmazzdk a mindségi folyamatokat, iizenvén

munkatarsainak, hogy mik azok az elvarasok, aminek, mindenkinek meg kell felelnie.

Meérés: az adatok felhasznaldsa jelentés fontossdggal birnak a teljes korl
mindségmenedzsment soran. Mérni kell a kiilsé vevok elégedettségi fokat, a folyamatokat
és az erb6forrasokat. A mérésnek objektivnek kell lennie, hogy valds igényeket,

lehet6ségeket tarjanak fel. (Arthur — Irving, 1992)

Folvamatos javitas

Kozéppontban Folyamatok
Elvek avevo javitasa elkitelezettség

Oktatas képzés, Vezeto szerepe,
Kommunikicio, Tamogato strukturak
Meéres Jutalmazas és elismerés,

Elemek

1. abra: TQM Tenner - de Toro modellje

Forras: http:/iwww.szervez.uni-miskolc.hu/blaci/minmen/a_tgm_modellje.html
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6. Vevdi elégedettség és lojalitas

6.1 Aki a mindséget keresi: a vevo
Valamennyien feltételezziik, hogy konnyedén be tudjuk azonositani a vevo fogalmat. A

vevd az, aki kivansagait megismerteti, akinek mindig igaza van az eladdval szemben.
Fontos személy, aki nem t6liink, vendéglatosoktol fiiggenek, hanem mi fliggiink téliink. A
vevok adnak célt a vendéglatosok munkdjanak. Nevezhetjliik 6ket mas néven vasarloknak,

megrendeloknek, tigyfélnek vagy esetleg partnernek. (Anwar, (et al.) 2004))

6.2 A vevo elégedettsége és a lojalitas

Az elégedettség a vevd Orome vagy csalodottsdga a termék elfogyasztasa utan, amikor
Ossze tudja hasonlitani az elvart és a tényleges terméket. Elégedett, ha a két termék
megegyezik, ha feliilmulja elvarasait, akkor nagyon elégedett, viszont ha nem felel meg az
elvardsainak, akkor elégedetlen. Maradando pozitiv élmények utdn biztos, hogy visszatérd
vendég lesz, maradandd negativ ,.élmények” utan, azonban a j6 hirnévterjesztésben nem

reménykedhet a vendéglatos.

A lojalitas egyfajta hiiség vagy elkotelezettség egy markaval vagy vallalattal szemben.

Oliver (1999) a lojalitas harom szintjét kiilonboztette meg munkéjaban:

- Az elsd szint, amikor a vevd preferdlja az adott markat mas markaval szemben.
Valojaban ez még nem nevezhetd igazi lojalitasnak.

- A masodik szint, amikor a vasarldé nagyon erds belsd késztetést érez arra, hogy
a terméket/szolgaltatast ujravasarolja.

- A harmadik szint, pedig amikor a vevé barmi 4aron hozzd akar jutni a
termékhez, és ehhez aldozatokat is képes hozni. Tulajdonképpen ez a végso,

harmadik szint nevezhet6 lojalitasnak. (Www.eco.u)

6.3 GAP-model

»A réselemzés eszkdz a dontéshozok kezében, amellyel a mindségi problémak forrdsait
elemezhetik ¢és intézkedéseket hozhatnak azok elkeriilésére vagy megsziintetésére.”

(Kenesei-Kolos, 2007)
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A rés modell szerint a szervezet és a vevld kozott eltérések lehetnek, amelyeket a

szolgaltatasnyujtas ,,rései” idézhetnek elo:

GAPI: Piackutatasi rés: a fogyaszto igénye €s annak megértése kozotti rés. Abbol ered,

hogy a menedzsment nem képes megérteni, hogy a vevok hogyan formaljak elvarasaikat.

GAP2: Tervezési rés: az igények megértése €s a szolgéltatas mindsége kozotti rés. Forrasa,
hogy a menedzsment nem képes meghatarozni azon szolgaltatas specifikacioit, amelyek

kielégitenék a vevok igényeit.

GAP3: Megfelelési rés: a szolgaltatdis mindségére vonatkozo specifikaciok és a
szolgaltatds megvalositasanak jellemzdi kozotti rés. Oka lehet a csapatmunka hidnya, rossz

alkalmazott valasztas, nem megfelel6 szakképzettség.

GAP4: Kommunikdcios rés: a nyujtott szolgaltatds tulajdonsagai és a vevok felé
kommunikalt szolgaltatds jellemzdi kozotti eltérés. Példaul talzott igéretek vagy

kommunikécios hianyossagok.

GAPS5: Vevii elégedettség rés: a vevo altal elvart és a ténylegesen észlelt mindség kozotti

eltérés. A modell kdzponti eleme, hiszen a masik négy rés csékkentésével minimalizalhato.

Rés-modell (5 GAP)

Vevdi elégedettséq

Ty res GAP 5 P

észlelés elvarasok
F L3

r - &, 3
’ Piackutatas ‘

,-" Kommunikacios reSGAP 1 .

Lo rés GAP 4 N
" - \'-
Srzolgaltatas Menedzsme
nyijtas nt észleli a
e vevak
. elrarasait

~. Meagfelelési rés . .
. GAP 3 Tervezési .-
o résGAP 2-° SZOLG

. [ szolgaitatas |-
standardok

2. dbra: Rés modell (GAP-model)

Forras: Marien Anita, Turizmusmarketing eldadas, Vevielégedettség a turizmusban, avagy a minéség

misztériuma
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7. Az Anyukam Mondta étterem bemutatisa a marketing mix 7P-je
alapjan

A marketingmix olyan segitség, amely rendkiviil jol johet a marketing feladatok
meghatarozasakor. Azon marketingeszkdzok Osszessége, amelyek a vallalat célkitlizéseik
elérése érdekében alkalmaz. Célja, hogy a lehetd legkevesebb befektetés mellett érje el a
leheté legnagyobb megtériilést, eredményt. Altaldban a marketing terv utolso 1épésének
tekintik, évre vagy esetleg honapra tervezik. Minden véllalat altaldnos problémaja, hogy
melyik eszkdz, milyen kombinécio, melyik id6pont jo egy adott piaci szitudcid esetén. Ez

nagyban fiigg a termék tipusatol és a fogyasztodi magatartastol is.

Az els6 négy P a marketing négy hagyomanyos alaptétele, melyeknek megfogalmazoja E.
Jerome McCarthy volt. Az utols6 harom pont kizardlag az éttermek esetében relevans.
Gondolatait Booms ¢és Bitner egészitette ki. Sok vezetd ugy véli, hogy a marketing fogalma
azonos a reklaméval, azonban a reklam csak egy része a teljes marketingfolyamatnak.
Ahhoz, hogy a leghatékonyabb marketingtervet sikeriiljon kidolgozni, a marketing 7P

jelentésével tisztaban kell lenni.

/P's Marketing Mix

 Placement

Promotion

4. Kép: A marketing mix 7P-je
Forras: www.slidehunter.com
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7.1 Termék (Product)

Ettermek esetében a termék fogalomkorében beletartozik mindaz, amelyet az étterem
készit, tehat minden, ami az étlapon szerepel. A termék lényege, hogy eladasra alkalmas
legyen. Az Anyukdm Mondta étterem esetében a termék maga az étterem, hangulataval,
olasz mentalitasaval, egyedi étel-és italvalasztékaval. A magyar és az olasz iz vilagot
otvozik ételeikben. Az étlap tartalmazza az eldételek, levesek, foételek, desszertek és
pizzék kinalatat. Emellett nap, mint nap megjuld napi ajanlatokkal varjak a kedves

vendégeket.

Altalaban 8-9 el6étel szerepel az étlapon, mely kinalatabol érdemes megkostolni a toszkan
pacalt, az érlelt sonkdkbol, sajtokbdl ¢és kézmiives szaldmikbol allo izelitétalat, a

serpenyOben siilt kacsamajat, és még sorolhatnam.

A leves kinalat nem til nagy. Az étlapon szereplé savanyl kaposztas baranylevesbdl és
huslevesbdl, illetve a napi ajanlat tablan szerepld krémleves koziil valaszthatnak a

vendégek.

Foételekbdl béven van kindlat mind az étlapon, mind a napi ajanlat tablan. Tobbféle husbol
készilt étel megtalalhatd a foételek csoportjaban, mint példaul a kacsa, a barany, a nyul és

a magyar emberek altal leginkébb fogyasztott csirke, sertés és hal.

Utolso fogasként a vendégek 5 desszert koziil valaszthatnak, amibdl legtobbjiikk nagy
kedvence a sajttorta, mely Philadelphia sajtbol késziil, alapja teljes kidrlésti zabkeksz

hozzé pedig golgota gyiimolcsszoszt adnak.

Italkindlata is gazdag az étteremnek. Kiemelendd a hazilag készitett malnaszorp,
bodzaszorp és limonadé. Akik pedig alkoholos italra vagynak, vésarolhatnak kézmiives

soroket, megkostolhatjak a haz borait és a Bestillo palinkaf6zd palinkakiilonlegességeit is.

Berendezését tekintve praktikus és igényes, 65-70 f6 befogado képességii, ebbdl kifolyolag
néha szlikdsnek bizonyul. Hangulatos, viszont egyetlen problémdja van, méghozza az

elhelyezkedése, mivel nehezen megtaldlhatd helyen van.
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7.2 Ar (Price)
A termékek aranak meghatarozasara vonatkozo eljarasok dsszessége. Fontos, hogy a vevo
képes ¢és hajlando legyen megfizetni a kialakitott 4rat, ugy hogy kdzben az étterem profitot

is termeljen. Az ar kialakitdsdnal harom fontos tevékenységet sziikséges megemliteni:

- Koltségvizsgalatok soran figyelembe vessziik a termék eldallitdsanak,
reklamozasanak koltségeit.

- Koltségek vizsgalata utan a piac vizsgalata kovetkezik, illetve a fogyasztok
arelfogadasa. Ezek utan kialakitani az arat.

- Végiil pedig vizsgalni kell az arérzékenységet, mely soran kiderithetd, hogy a

fogyasztok hogyan reagalhatnak a jovoben akciok vagy aremelések esetén.

Nem tartozik az olcsé kategorias éttermek koze, viszont a megfizethetetlenek kozé sem. Az
eléételek 990-2990 forint, a levesek 990-1590 forint, a féételek 2490-6990, a desszertek
390-1290 forint k6zo6tt mozognak. Az arakon nem tudnak lejjebb faragni, hiszen mindségi
alapanyagokkal dolgoznak, amelyek beszerzési arai sem alacsonyak. Az adagok
mennyiségét tekintve nem nevezhetéek kicsinek, viszonylag atlagosak, igy akik nem
probalnak ki minden fogast, hanem példaul csak egy foételt fogyasztanak desszerttel, azok
a vendégek sem tavoznak iires hassal. Az arakba mar bele van kalkulalva a termékekre
forditott munka és a haszon. A vezetdség célja, hogy az Anyukdm Mondta étterem a magas
mindségli éttermek vezetdi kozott maradjon. Konkrét, kitlizott célcsoportja nincs az
étteremnek, a fiataltél az 1dds korosztalyig minden vendéget igyekeznek megcélozni.
Foként az atlagos és atlag folotti jovedelemmel rendelkezd vendégek latogatjadk az
éttermet. Sok vendég érkezik a szomszédos Szlovakiabdl, ahol ugyancsak magas

jovedelemben részesiilhetnek az ott €16k.

Az arpolitikdban az étterem nagy figyelmet szant a rendszeresen visszatérd vendégekre.
Megajandékozza a tobbszori alkalommal visszatéré vendéget mondjuk egy aperitif itallal,
az ¢étkezés végén egy desszerttel vagy akar bizonyos arengedménnyel a végdsszeg
fizetésekor. Természetesen mindezt Uigy végzik, hogy a nyereség tovabbra is fent maradjon

az étteremnek.
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7.3 Ertékesitési csatorna (Place)

Ertékesitési csatorna az, ahol az étterem talalhato, kiegészitve azon helyszinekkel, ahol az
étterem barmilyen formaban megjelenik. Tulajdonképpen azon feladatok Osszessége,
amely a megtermelt termékeket, szolgaltatdsokat -eljuttatjdk oda, ahol a kereslet
mutatkozik. A megfeleld értékesitési rendszer biztositja azt a stratégiai elényt, amellyel a

versenytarsak mérsékelhetoek vagy kikiiszobolhetdek.

Az értékesitési csatorna aktiv résztvevoi a felszolgalok, akik a fogasokat és a hozzajuk 1116
italokat ¢és borokat ajanljdk a vendégeknek. Fontos, hogy tapintatosak és hatarozottak
legyenek.

Manapsag kozkedvelt dolog, hogy szeretteinket kiillonb6z6 ajandékutalvanyokkal lepjiik
meg. Ez az Anyukdm Mondta étterem esetében is él, amely nagyon népszerii a vendégek
korében. 5, 10 és 20.000 forintos cimletben készitenek ajandékutalvanyokat, amelyeket a

vendég altalaban 3 honapos hataridével barmikor felhasznélhatja.

Egy vendéglatohely szdmara jelentdsen fontos, hogy a kdrnyékbeli vendéglatohelyekkel
kapcsolatban alljon. Sziikséges egy kdlcsonds partneri kapcsolat kialakitdsa, amelyet az
Anyukdm Mondta étterem biztosra mondhatom, hogy kiépitett. Ezt az is bizonyitja, hogy
az étterem tulajdonosai nem rivalizalnak a kornyékbeli éttermekkel. Szamos példa adodott
szakmai gyakorlatom alatt arra, hogy amikor telthdzas volt az étterem, nem tudtunk a
betérd vendégeknek szabad asztalt biztositani, akkor ajanlottunk egy, valamelyik kozelben
1évo éttermet. Ettd] jobb értékesitési politikat nem tudna véleményem szerint kidolgozni az

Anyukdm Mondta.

7.4 Reklam (Promotion)

A reklam az, amit az étterem forgalmanak novelése érdekében tesz az étterem minden
tagja. Lényege, hogy tudassuk a vasarlokkal, hogy a termék létezik és igényt keltsiink
benniik azok megvasarlasara. A mélyinterjubol kideriilt, hogy az étterem nem foglalkozik
jelentdsebb reklamozassal. A szajrol szajra terjedd hiresztelés, amellyel leginkabb
jellemezhetd a kommunikécidja. Hitelesebb, hogyha elmegy a vendég, kiprobalja az
éttermet, majd ezutdn ajanlja ismerdseinek. A Vezetdség bizik benne, hogy akik
ellatogatnak az étterembe, annyira megkedvelik ételeiket, mentalitdsukat, hogy

visszatérnek maskor is, és nem tartja Oket vissza majd a magasabb ar. Interneten
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honlapjukkal, Facebook profiljukkal vannak jelen. Szakmai rendezvényeken ¢és
kitelepiiléseken is részt vesz az étterem, ahol ismertetik magukat, példaul a SVET Stilusos

Vidéki Ettermiség) és a Gourmet Fesztival.

7.5 Emberek (People)

Az emberi tényezd a szolgaltatoiparban jelentésen meghatdrozd. Nagyon nehezen
iranyithato, hiszen minden ember mas. Nincs két egyforma eset, mindig a vendég és a
személyzet hangulatatol fiigg. Az étteremnek fontos a személyzet munkdjat figyelemmel
kisérni, megfeleld6 munkakoriilményt biztositani, szeressen dolgozni a vendéglatasban,

mert ha az ellenkezdje €l a dolgozoban, az bizony sulyos problémakhoz vezet.

Egy étterem ¢életében fontos a személyzet Osszedllitasa. A vendégek elsdsorban a
felszolgalokkal keriilnek kapcsolatba. A mai munkaerd piac nem engedi meg, fOleg
vidéken, hogy valogassanak a munkaer6k kozott. Igy az étterem vezetdi igyekeznek
mindenkinek az erds oldalat tAmogatni, a gyengét pedig fejleszteni. Egységesen pedig
minden dolgozotol elvarjdk az udvariassagot, a j6 kommunikacidés készséget és a

segitOkészséget.

Az étterem tulajdonosai nagy hangsulyt fektetnek a megfeleld csapatmunka kialakitasahoz.
Csapatépité tréningekre hivjak meg alkalmazottjaikat, mégpedig hozzajuk hasonl6 neves
éttermekbe, hogy megfigyeljék az ott zajlo kiszolgalast. Felmérik tulajdonképpen, hogy mi
az, amiben Ok erdsebbek, mi az, amiben esetleg fejlédniiik kell. Egy kellemes napot
toltenek el barati tarsasdgban, mikozben finomakat esznek és fejlddési lehetdségeket is

tarnak fel.

7.6 Folyamat (Process)

A folyamat nagy hatéassal van a termék mindségének megitélésére majd ebbdl kifolyolag a
vevOelégedettségre is. Az éttermek esetében a folyamat az étel elkészitésétdl tart a
vendégekhez vald szervirozasig. Fontos, hogy a megrendelt fogast a vendég par percen
beliil megkapja. Ehhez pedig gyorsasag, pontos iddzités €s szakszerliség sziikséges. A
szakacsoknak a tokéletes pillanatot kell megtalalnia, hogy mikor tegyék a talalok elé az

ételt, hogy Ok pillanatok alatt izlésesen tudjak talalni, disziteni az ételt anélkiil, hogy az
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Osszeesne, vagy barmi kar torténne benne. Ehhez a felszolgalo kollégak is hozzajarulnak,
hogy idében ott vannak az étel elkésziilésekor és szervirozhassak is azt. Ennek az
Osszehangoltsagnak koszonhetden kapjak meg a vendégek azt a mindséget az Anyukam

Mondta étteremben, amit el is varnak.

A folyamathoz tartozik az étterem panaszkezelése, a problémas vendégek megnyugtatésa,
kiengesztelése. Az éttermi dolgozok problémamegoldd képességgel rendelkeznek, amely
segitségével az esetleges problémak kezelése nem okoz problémat szamukra. Ezéltal a

vendégek biztos, hogy nem fognak rossz szajizzel tavozni.

7.7 Fizikai megjelenés (Physical evidence)

Végiil a 7. P is hozzajarul jelentdsen a tokéletességhez. Fontos itt megemliteni az étterem
kialakitasat, berendezését és a szolgaltatashoz sziikséges eszkozok tisztasagat. Az étterem
kialakitdsa nagyon praktikus, komfortos székek allnak a fogyasztok kényelmének
rendelkezésére. Alapvetdnek tartjak a tiszta asztalok, poharak és evOeszkdzok meglétét. Az
asztalok mindig friss virdggal vannak diszitve. Emellett kiemelt szerepet kap a higiénia
kérdése, amelyre a fogyasztotérben, a mellékhelységekben és az étterem kiils6 tertiletén is
mindig maximalis figyelmet forditanak. A targyi elemeknek Osszességében kell
tokéletesnek lennitlik, ezaltal a lehetd legjobb kép fog kialakulni a fogyasztokban az

étteremrdl, amely az Anyukdm Mondta esetében megvalosult.
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8. Kutatasi eredmények értékelése

8.1 Kutatas célja
Az Anyukam Mondta étteremben eltoltott szakmai gyakorlatom ideje alatt felkeltette az

érdeklédésemet, hogy mi lehet az étterem sikerességének a titka. Hogyan lehetséges, hogy
Magyarorszag egyik legszegényebb megyéjében 1évo étterem megallja a helyét a
nagyvarosi, mindségi éttermek kozott? Vajon mi motivalhatja a tobb szdz kilométerrdl
érkez6 vendégeket, hogy elldtogassanak az étterembe? Majd tavozasukat kovetden

mennyire elégedettek?

Vilaszt szerettem volna kapni részben e kérdéseimre, ezért ugy dontdttem, hogy primer
kutatast végzek a vendégek, a vezetdség és a dolgozdk segitségével egyarant. A vendégek
szamdra egy elégedettségi kérddivet allitottam Ossze, hogy minél tobb informaciot
szerezzek roluk. Kutatdsom tobbek kozott arra iranyult, hogy az éttermet milyen
korosztaly, milyen id6k6zonként, milyen céllal, kivel latogatja. Kideritettem, hogy milyen
véleménnyel vannak az étterem mindségérdl, kindlatardl. Kérdéseimre kapott véalaszok

segitenek a szolgaltatas mindségének értékelésében és az esetleges hibak feltarasaban.

A tulajdonostdl egy mélyinterju keretein beliill érdeklédtem, miként latja eddigi
palyafutasat, mit jelent szdmara a munkéja, a vendéglatas, mit gondol egy jo vezetordl,
milyen munkaer6t alkalmaz. Probaltam olyan kérdéseket megfogalmazni magamban,
amelyek segitenek engem abban, hogy mi lehet az étterem sikerességének titka vezetdi

szempontbol.

Egy éttermi dolgozoval folytatott interjumbdl igyekeztem megtudni, hogy milyen az igazi
csapatmunka, milyennek latja az étteremben dolgozok csapatmunkajat, szereti-e a
munkdjat. Az étterem imdazsaért a tulajdonosokkal egyiittmiikodve a legtobbet tesznek,

hiszen 6k keriilnek kontaktusba a vendégekkel.

8.2 Kutatas modszertana
Kvantitativ kutatdsomhoz sajat készitésti kérddivet készitettem, amelyet 100 f6 toltott ki.
Kérddivem az étterembe latogatd vendégek megismerésére és elégedettségére irdnyult.

Kutatdsomhoz egyszerii véletlen mintavételi eljarast alkalmaztam, a vendégek koziil barki
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bekeriilhetett a mintamba. Az eredményeket Microsoft Excel programban dolgoztam fel,

amelyeket diagramokon szemléltettem.

8.3 Kérdoiv elemzése

8.3.1 Minta osszetétele
Kérdéivem utolsd kérdései kozott demografiai adatokra voltam kivancsi. A minta
Osszetételét abrazoltam a nemek, életkor, csaladi allapot, jovedelem és telepiilés szerinti

megoszlasok segitségével.

A kitoltok nemek szerinti eloszldsa a kovetkezoképpen alakult:

A vendégek osszetétele nemek megoszlasa
szerint

Ené

m férfi

3. dbra: A vendégek dsszetétele nemek megoszlisa szerint

Forras: sajat szerkesztésii abra

Kérdéivemet 63%-ban férfi és 37%-ban né toltétte ki. Igy az elemzés nagyobb részében a
férfiak véleményét tudhattam meg az étteremmel kapcsolatban. A férfiak csaladfo szerepet
toltenek be, tobbnyire 6k hivjak meg egy étterembe csaladjukat, kedvesiiket, konnyebben
vallaljadk véleményiiket, emellett ilizleti megbeszélések résztvevdi is nagy aradnyban

férfiakbol all dssze.
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Kivancsi voltam a megkérdezettek életkorara. 25%-ban 25 évnél fiatalabb, 43%-ban 25 és
45 év kozotti, 18%-ban 45 és 65 év kozotti, végiil 14%-ban a 65 évnél idésebb emberek
toltottek ki kérdoivemet. Tapasztalatim alapjan batran altaldnosithatd, hogy az éttermet
elsdsorban a kozépkortak, dket kdvetve pedig fiatal korosztaly latogatja, Osszességében a

két csoport 68%-ot tett ki a megkérdezettek koziil. Ezt a kovetkezd abraval szemléltetném:

Eletkor szerinti megoszlasa a vendégeknek

BF6

25 év alatti 25 és 45 év 45 és 65 év 65 év feletti
kozotti kozotti

4. dbra: Eletkor szerinti megoszlisa a vendégeknek

Forras: sajat szerkesztésii abra
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Kovetkezdképpen alakult a csaladi allapot megoszlasa:

Csaladi allapot megoszlasa

M Egyeduilalld
B Egyedulallé gyerekkel
M Csalados gyerekkel

Elettarsi kapcsolat/Hazas

5. dbra: Csaladi dllapot megoszldisa a vendégeknél

Forras: sajat szerkesztésii abra

Kérdéseim egyike a csaladi allapotra iranyult. A megkérdezettek thlnyomo, 56%-0s
tobbsége csaladdal érkezett az étterembe. Példaul sziiletésnapok, eskiivok, ballagasok
megiinneplése céljabol latogathatnak el a csalddosok egy étterembe. Emellett 27%-0s
részvétellel jelentds az élettarsi kapcsolatban vagy hdzassagban 1évok megjelenése, akik
ugyancsak tinnepelhetnek barmilyen jeles napot vagy csak egymads tarsasagaban

szeretnének eltdlteni egy romantikus ebédet vagy vacsorat.

A kovetkezé szempont a havi egy fore esO atlag jovedelem megvizsgalasa. Fontosnak
tartottam megtudni, hogy milyen jovedelemmel rendelkeznek a megkérdezettek, akik
ellatogattak a viszonylag nem olcsé arkategorids Anyukam Mondta étterembe. A
valaszadok 8%-ban atlag alatti, 51%-ban atlagos és 41%-ban atlag folotti jovedelemmel
rendelkeztek. Ebbdl kifolydlag megallapitottam, hogy az étterem szolgaltatasait az atlagos
¢s az atlag folotti jovedelemmel rendelkezéek veszik igénybe javarészt, ezt tiikrozi

Osszesitve a 92%.

A valaszadok havi egy fore esd atlag jovedelmének megoszlasat az aldbbi 4abra

segitségével szemléltetném:
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A valaszadok havi egy fore eso atlag
jovedelme

m Atlag alatti
m Atlagos

Atlag folotti

6. dbra: A valaszadok havi egy fore esd dtlag jovedelme

Forras: sajat szerkesztésii abra

A minta 9sszetételének utolsod vizsgalati szempontja, hogy a vendégek honnan érkeztek. A
fovarosi emberek érdeklddését jelentdsen felkeltette a hires vidéki étterem, hiszen a
valaszadok 48%-ban a fovarosbol érkezett. A fovarosbol érkezd vendégek mellett
ugyancsak hatalmas érdeklédéssel vannak az étterem irant a varosban élok is 22%-kal.
Pozitiv képet ad, hogy a kozségekbdl és falukbodl érkezd vendégek szama is jelentds,
Osszességében 30%-ot tett ki a megkérdezettek koziil. Az adatokat az aldbbi dbraval

szemléltetném:
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A vendégek telepiilés szerinti megoszlasa

15% ‘

B Févaros
Hm Varos
M Falu

Kozség

1. abra: A vendégek telepiilés szerinti megoszldsa

Forras: sajat szerkesztésii abra

8.3.2 Informacioszerzés modja
Kérddivemben feltettem a kérdést, hogy honnan szereztek tudomast az étterem 1&térol.

Ime, az eredmény:

M Ismerdstd6l
M Internetrdl
M Szérélaprol
 Televizidbdl

Egyéb

Informacidszerzés maddja

8. dbra: Informdcioszerzés modja a megkérdezetteknél

Forras: sajat készitésii abra
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A vendégek jelentds része (40%) ismerdsoktdl szerzett tudomést az Anyukam Mondta
étteremrol. Megtudtam, hogy az étterem nem folytat kiilondsebb marketing tevékenységet,
inkabb annak a hive, hogy a vendégek térjenek be hozzajuk és probaljak ki a
szolgaltatasaikat. Ha elégedettek voltak, akkor térjenek vissza és ajanljak ismerdseiknek. A
szajhagyomany Utjan vald informacidaramldas meghatdrozéja modja napjaink
kommunikéciojanak, amely az Anyukam Mondta esetében pozitivan érvényesiilt. A
valaszadok madsik jelentds része (38%-uk) internetrdl értesiiltek ,,Zemplén kincses
ladajarél”, amelyben bizonyara nagy segitségére volt az étterem Facebook oldala és
kiilonb6z6 online cikkek megjelenése és azok elolvasasa. A maradék 22% pedig
szorolapokrol, amelyek az étteremben kaphatoak, televiziokbol és egyéb forrasbol szerzett

informaciét az étteremrol.

8.3.3 Latogatds motivdcioja

Az alabbi abran a megkérdezettek latogatds motivacidinak megoszlasat abrazoltam:

A vendégek latogatasi motivacidja
38
22
14 13
9
s B -
> & P o & >
o\bb & (,"\9 & é}o & \4
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9. dbra: A vendégek latogatdsi motivdcidja

Forras: sajat szerkesztésii abra
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Erdekesnek tartom, hogy a valaszadok 38%-a kivancsisagbol latogatott el az étterembe.
Bizonyos tények, informaciok birtokosai ugy vélték, hogy amelyeket hallottak, olvastak,
azt latni, izlelni és tapasztalni akarjak. Akik igazi olasz-magyar 6tvozésu ételek szerettek
volna fogyasztani, ezaltal kulinaris élményre szert tenni, azok a vendégek is jelentds 22%-
kal érkeztek az étterembe. Véleményem szerint, akik kikapcsolddas gyanant érkeztek
(14%), Ok visszatérd vendégek. Elégedetten tavoztak egy korabbi alkalommal az
étterembol, és szamukra egy kikapcsolodas, ha visszatérhetnek és wjabb gasztrondmiai
¢lményekkel gazdagodhatnak. A 13%-ban ¢hség miatt érkezdk betérd vendégek, akik
elsddleges célja, hogy sziikségletiiket kielégitsék. Kérddivem kitdltésének intervalluma
alatt mindossze 4 {izleti gy céljabol érkezd vendég toltotte ki, amelyet nem
altalanositottam, mivel szakmai gyakorlati idém alatt ennél joval magasabb volt az

étterembe érkezd tlizletemberek aranya.

8.3.4 Latogatds gyakorisdga

Kérdésem volt a latogatas gyakorisaga. A megkérdezettek 5%-a naponta, 16%-s hetente,
54%-a havonta egy-két alkalommal, 25%-a pedig ritkabban latogatja meg az éttermet. Az
arakhoz viszonyitva szép szdzalékot mutat a havonta egy-két alkalommal visszatérok

aranya:
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Latogatdas gyakorisaga a vendégeknél

B Naponta
W Hetente
® Havonta 1-2 alkalom

Ritkabban

10. dbra: Latogatds gyakorisaga a vendégeknél

Forras: sajat szerkesztésii abra

8.3.5 Fontossag és elégedettség osszehasonlitdsa
Kérddivemben felallitottam 15 étteremmel kapcsolatos tényezot, amelyeket a kitoltoknek
1-t6l 5-ig terjedd skéalan kellett értékelni, hogy mennyire fontosak szdmukra egy étterem

valasztasanal. 1 jelentése: egyaltalan nem fontos, 5 jelentése: teljes mértékben fontos.

Utdna ugyanezeket a tényezoket kellett értékelni egy 1-t6] 5-ig terjedd skéalan aszerint,
hogy mennyire voltak elégedettek a felsorolt 15 tényezdvel az Anyukdm Mondta étterem

esetében. 1 jelentése: nagyon elégedetlen, 5 jelentése nagyon elégedett.
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Fontossagi szempontok értékelése az
éttermekrél altalanossagban a valaszaddk
véleménye alapjan
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11. dabra: Fontossagi szempontok értékelése az éttermekrdl daltalanossdagban a vilaszadok véleménye
alapjan

Forras: sajat szerkesztésii abra

A valaszadok a 15 szempontbdl a személyzet udvariassagat tartjak a legfontosabbnak egy
étteremnél, amely 5-6s skalan 4,62-t ért el. Bizonyara nem mindegy, hogy a kiszolgalo
hogyan banik a vendéggel, milyen kapcsolat alakul ki a vendég ott tartozkodasi ideje alatt.
Ugyancsak kimagaslo értéket, 4,61-et ért el az ételek kindlata, amely alapvetd is, hiszen
minden vendég vagyik arra, hogy a sajat iz vilaganak barmelyik étteremben megtalalja a
neki valo ételt. 4,5-6s eredményt mutat a vendéggel valé kommunikécid, eszerint a
vendégek igényt tartanak a dolgozodkkal valo interakcidra. A vendégek a személyzet
szaktudasat €s a kiszolgalds gyorsasagat 4,4-es fontossagunak itélték, véleményem szerint
azért 1s, hiszen ezek egymassal kolcsonhatasban allo tényezOk. Ha egy felszolgalo tudja,
hogy mi a feladat és azt hogyan csinalja, akkor gordiilékenyebben megy neki a végezendo
feladat. 4,3-as fontossagot kapott az ételek ar-és értékaranya, az étterem hangulata és a

mellékhelység tisztasdga. A harom tényezd koziil kiemelném a mellékhelyiség tisztasagat,
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hiszen nem szivesen megyiink be, plane nem végziink ott semmiféle dolgot egy olyan
mosdodba, ahol térdig ér a kukakbol kiesett papirkéztorldk, ahol csupa viz minden, ahol
nincs szappan az adagoloban, ¢s a WC-k sem vannak tisztasagiigyileg a helyzet
magaslatan. Kozepes értékeléstick lettek: az italok kinalata, az italok ar-értékaranya,
étterem berendezése és elérhetOsége, a vendégek panaszkezelése. A legkevésbé fontosnak

pedig az étterem imazsat és az egyéb szolgaltatasok meglétét tartottak a megkérdezettek.

Elégedettségi szempontok értékelése az
Anyukam Mondta étteremre vonatkozoan a
valaszadok véleménye alapjan
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12. dbra: Elégedettségi szempontok értékelése az Anyukam Mondta étteremre vonatkozoan a vilaszadok
véleménye alapjian

Forras: sajat szerkesztésii abra

Az elégedettségi kérdéseimre kapott valaszokat Osszesitve szerintem nagyon szép
eredmények sziilettek az étteremrol. A leggyengébb tényezd is 4,2-0s értéket kapott az 5-6s

skalan, a legerésebb pedig 4,7-et. A vendégek leginkabb a személyzet udvariassagaval, az
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ételek kindlataval, az étterem hangulataval és a személyzet szaktudasaval voltak
megelégedve. Megfeleld visszajelzés a tulajdonosok szamdara, hogy személyzetiiket
tekintve nagyon alkalmas embereket foglalkoztatnak. Etelkinalatukbol a visszajelzések
alapjan mindenki megtalalta a sajat iz vilaganak megfelel6t, amelyet hangulatos, nyugodt
koriilmények kozott fogyaszthatott el. 4,58-as értéket mutat a vendégekkel valo
kommunikécio és 4,55-0s értéket a kiszolgalas gyorsasaga. Kozepes elégedettséget jeleztek
a valaszadok az étterem berendezése (4,52), az étterem imazsa (4,48), az italok kinalata
(4,46) ¢és ar-értékaranyaval (4,44) kapcsolatban. 4,41-es értékelést kapott a mellékhelyiség
felszereltsége ¢és higiéniaja, amelyre kimondottan nagy figyelmet fordit az étterem. A
kozépkategoéria ald cstszva lett értékelve az étterem ar-értékaranya (4,36), amellyel
utalhattak arra, hogy az étterem nem az olcso arkategorias éttermek csoportjaba tartozik. A
vendégek panaszkezelése 4,3-as értékelést kapott. Végiil, amivel tgymond elégedetlenek
voltak a vendégek az az étterem elérhetdsége (4,22) és az egyéb szolgaltatasok nytjtasa,
példaul parkoldhelyek biztositasa (4,2). Az étterem elérhetdsége valdoban nehéz, hiszen
nem Encs {0 utcdjan talalhatd. A parkolohelyeket tekintve hidny van az étterem kornyékén,

elég koriilményes a parkolas.

Az interneten vald véleménymegosztisok is elengedhetetlenek, amelyek tiikrozik az

Osszesitett véleményeket:

., Megerdsiteni tudom csak a tobbség véleményét, a hely minden tekintetben profi: az ételek
kivétel nélkiil izletesek, kivalo felszolgalds és még csak azt sem lehet allitani, hogy
kiugréan draga lenne a hely, sét. Bejutni persze nem konnyii. Oriilok, hogy a helyet vezetd
srdcok mertek nagyot almodni és egy kevésbé ismert telepiilésen létrehozni Magyarorszdag

egyik legjobb éttermét. Olaszorszagban is irigylésre mélto.” (Www.tripadvisor.co)

, Kivalo étterem, kifogastalan ételek, remek borok. Nagyon meg voltunk elégedve. Az
egyetlen kifogasolhato dolog a parkolo hianya, de megoldottuk azt is. Mindenkinek

Jjavaslom, aki arra jar, probdlja ki.” (www.tripadvisor.co)

8.3.6 Lojalitds
Kérdéivemben feltettem harom kérdést, amely a lojalitast hivatott mérni. A valaszaddknak
1-t6l 5-ig terjedd skalan kellett a kovetkezd kérdésekre valaszolni: 6sszességében mennyire

voltak elégedettek az étteremmel, visszatérnének-e az étterembe €és ajanlandk-e masnak az
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éttermet. E harom kérdésre kapott valaszok alapjan megtudhattam, hogy a vendégek

lojalisak-e az étteremhez.

A vevdi lojalitas pontosabb meghatarozasahoz a Miskolci Egyetem Marketing és Turizmus

Intézete altal kidolgozott lojalitds mérésére alkalmas mutatdszamot hasznaltam.

1: egyaltalan nem lojalis, 5: kifejezetten lojalis beallitodast jelent.

Képlete: CLI=(2*E+A+U)/4, ahol
CLI: Customer Loyality Index értéke
E: Elégedettség

A: Ajanlas

U: Ujravasarlas

A kitoltok véleményét Osszesitve 4,56-0s értéket mutat az elégedettsége a vevoknek az
étterem egészére vonatkozoan, 4,7-es értéket az ajanlas és 4,2-es értéket pedig az

ujravasarlas szandéka. Az emlitett eredményeket az alabbi dbran szemléltetném:

Elégedettség, ajanlas, ujravasarlas

Nagyon valdszin(, hogy Ujra elldtogatok az - 2
étterembe
masoknak
Nagyon elégedett voltam Gsszességében az .56
étteremmel

39 4 41 42 43 44 45 46 47

13. dbra: Elégedettség, ajanlds, ujravdsdarlds

Forras: sajat szerkesztésti abra
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Az Index eredménye CLI=4,5, amely szerint a vendégek lojdlisak az Anyukdm Mondta
étteremhez. Kiemelkedd értéket ért el mind a harom lojalitdsra vonatkozd kérdés. Az
étterem Osszességére vonatkozd 4,56-0s elégedettség tanusitja, hogy a megkérdezetteket
jelentds mértékben magaval ragadta az étterem izeivel, hangulatdval és szakmaisagaval. A
vendégek nagy része a megszerzett élményt szeretnék ismerdinek, barataiknak,
csaladtagjainak tovabbadni, hogy Ok is részesiilhessenek az Anyukdm Mondta étterem altal
nyujtott remek szolgaltatasokban. Ezt bizonyitja, hogy a kérdéivemet kitoltok véleményét
Osszesitve 5-0s skalan 4,7-es mértékben ajanljak és ajanlani fogjék az éttermet masoknak.
Végiil a lojalitas harmadik Osszetevdje, az ujravasarlas 4,2-es értéket mutat. Mindhadrom
érték jo hir az étterem szamadra, hiszen jelentds bevételhez juthat akar egy 0j vendég, akar

egy visszatéré vendég latogatasatol.
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9. Kovetkeztetések, javaslatok

A kérdbiv elemzése utan ebben a fejezetben szeretnék javaslatot tenni az Anyukam
Mondta étterem jovObeni fejlodéséhez. Segitségemre a tulajdonossal és az étterem egyik
dolgozojaval folytatott mélyinterjuk, valamint a kérddivem végén szerepld nyitott kérdésre
kapott valaszok voltak. Kivancsi voltam, hogy a vendégek ellatnak-e valamilyen hasznos
tandccsal az étterem tulajdonosait, amelyekkel megtarthatjak, sot erdsithetik jelenlegi piaci
poziciojukat a jovoben. Rendszerszemléletliség érdekében a mar 7. fejezetben alkalmazott

marketing mix 7P-je alapjan haladok majd.

Termékpolitika

Ha egy szoval jellemeznem kellene az étterem étlapjat, akkor a kiilonleges szoval illetném.
Kérddivemben nyitott kérdésként szerepeltettem egy kérdést, amelyben a vendégek
fejlesztési javaslataira voltam kivancsi az Anyukam Mondta étteremmel kapcsolatban. A
valaszadok jelentds része elégedett volt az étterem kindlataval, viszont étlapbdvités
kérdésének a megoldasat tobben javasoltdk. Nehéz minden ember iz vilagat kielégitd
étlapot kredlni. A magyar emberek mondhatni csak csirke €s sertéshusra orientalédnak,

ezért néhany betérd vendég szamara nehéz az étlaprol torténd valasztas.

Az étterem a desszertjei mellett nem foglalkozik fagylalt arusitdsaval. Olaszorszagbol
finomabbnal finomabb kézmiives csokoladékat importalnak értékesitési célbol, amelyeket
eldszeretettel vasaroljak a vendégek és remek ajandékozasi lehetdség is. Ha van olasz
csokoladé, akkor hol van az olasz fagylalt? Jo otletnek tartandm nyaron egy igazi olasz

kézmiives fagylaltpult iizemeltetését, amelynek a gyerekek biztosan nagyon oriilnének.

Az étterem ételek kiszallitasaval nem foglalkozik. Javasolnék a kornyezd telepiilésekre
torténd ételkiszallitasat, amellyel biztosan a kényelmes vendégek kedvében jarna a

vezetdség.
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Arpolitika

A nyitott kérdésemre a valaszadok 23%-a tenne javaslatot a kedvezdbb arpolitika
bevezetésére. Allasfoglalasom az étterem alkalmazott arpolitikdjaval kapcsolatban elég
nehéz, hiszen mindségi alapanyagokkal elkészitett mindségi terméknek, ételnek ugy

gondolom, 4ra is van.

Mindenképpen pozitiv benyomast kelt a rendszeresen visszatéré vendégek szamara egy
ajandék ital vagy desszert, amellyel igyekszik kifejezni az étterem, hogy szamara a vendég
a legfontosabb. Ez a tovabbiakban is remek arpolitikai tényezdnek igérkezik, véleményem

szerint.

Ertékesitési politika

A meglévo értékesitési politika megtartasat, sét erdsitését laitom jonak az Anyukdm
Mondta étterem esetében. Javasolndm az ajandékutalvanyok megtartdsit az étterem
szdmara, hiszen a vendégek korében nagyon népszeriivé valt. Visszajelzésnek is tokéletes,
hogy a vendég meg szeretné osztani ismerdsével az étteremben szerzett élményét,
kedveskedve neki egy ajandékutalvannyal. Emellett a tovabbiakban is apolja a jol

kialakitott kapcsolatait a kornyékbeli éttermekkel.

Kommunikacios politika

Megtudtam a Szilarddal folytatott mélyinterju kapcsdn, hogy az étterem nem folytat
semmiféle marketingtevékenységet. Annak a hive, hogy a vendég j6jjon el, probalja ki az
éttermet. Ez sokkal tobbet jelent, mint barmiféle marketing az étteremrél. Ugymond nincs
igéret, kozvetitett lizenet, amit varnak az emberek étterembe tartozkodasuk ideje alatt,
ezaltal az étterem megmenekiti magat a kellemetlen szitudcioktol. A nyari id0szak alatt
rengeteg fesztivalra, rendezvényekre kitelepiilt az étterem. Néhany kostolot csempésztek ki
a kitelepiilések alkalmaval, ezzel betekintést adva az ott 1évd vendégeknek az étterem iz

vilagaba.

Az étterem jelen van az interneten, hiszen az internet vildgaban éliink. Sajat Facebook

oldallal és honlappal rendelkezik. Nem jelentetik meg magukat ujsaghirdetésben,
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televizioban vagy radidadasban, viszont ha felkeresik Oket, nem zarkoéznak el
Szajhagyomany utjan terjed a leginkdbb az étterem, aminek valljuk be nem csak pozitiv
hatdsa van. Ha valaki elégedetlen volt az étterem szolgaltatasaival, akkor a negativ
véleményét fogja hangoztatni, és a rossz bizony gyorsan terjed. Toérekedni kell az ilyen
szitudciok kialakuldsanak megeldzésére, és tovabbra is vendégorientalt személyzettel és

kifogastalan izekkel varni a vendégeket.

Emberi tényezé

Az emberi tényez6 fontos eleme a megfeleléen megvalasztott hattér-és frontszemélyzet, és
persze a kozottik 1évé viszony is. Az alkalmazottakra fontos odafigyelni, hiszen
elégedetlenségiik rossz munkat eredményez. Az Anyukdm Mondta étterem vezetdsége
minden dolgozobol igyekszik kihozni a maximumot, az egyéniségek erds oldalat

tamogatjak, emellett a gyengébbet fejlesztik.

Visszajelzések alapjan ez mind pozitiv, és remekiill miikodik, hiszen a személyzet
udvariassaga és szaktudasa az értékelések folyaman kiemelkedo értéket értek el. Emellett a
nyitott kérdésemre nem fejlesztési javaslatot tettek a vendégek, hanem a meglévd
személyzet megtartasat. 46 valaszadd hasznalta a preciz, humoros, szakképzett és a
vendéglatasban kivaldé munkaeré kifejezést a dolgozokra. Igazan elismerd és motivalo
szavak a vendégek részEérdl. Javaslom ugyanezen motivacid adasat és megtartasat a

tulajdonosoktdl a tovabbiakban is.

Szolgaltatasi folyamat

Az egyik kulcsfontossadgu eleme a varakozasi 1d6. Keérddivemben kapott valaszok alapjan a
vendégek elégedettek voltak a kiszolgdlds gyorsasdgaval, nem nyult hosszira az étel

rendelése és szervirozasa kozott eltelt 1d6.

A folyamatok kozott kiemelt szereppel bir a panaszkezelés. A legtobb panasz az
asztalfoglaldssal kapcsolatosan tortént. Minden vendéglatds ismeri a ,,Mindig a vendégnek
van igaza” mondatot. Gyakorlati idOm alatt sokan asztalfoglalas nélkiil indultak ttra 200-

300 km-rél is, pedig az étterem honlapjan értesitik a vendégeket, hogy erdsen ajanlott az
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asztalfoglalas. Sikeriilt az esetek 95%-at sikeresen megoldani, 5%-uk pedig rossz szajizzel

tavozott. Ugy gondolom ez sem a vezetéség, sem az alkalmazottak hibéja.

Megfeleld 1dotoltés az ételre varakozva az étteremben értékesitett olasz termékek
megtekintése €s vasarlasra, amelyet a bejaratnal tekinthetnek meg a vendégek, igy a

varakozasi id0 még hasznosan is telt el.

Fizikai megjelenés, targyi elemek

Osszesitve a nyitott kérdésemre kapott valaszokat, a javaslattételek 46%-a erre a csoportra
iranyultak. Sokan nehézkesen taldltdk meg az éttermet, hiszen nem egy konnyen
észrevehetd helyen 1étesitették. Igaz, Encs f6 utcdjan egy tabla jelzi az étterem 1étét, de ez
egy idegen szamara elég kevés. Javasolnék nagyobb tablak, plakatok kihelyezését, amely
egy messzirdl érkezd ember szdmdra a legtobb segitséget nyujtja az étterem

megtalalasaban

Nincs elegendé parkolohely biztositva. Koriilményes az étterem kornyékén parkolni,
hiszen a posta, bevasarlokozpontok, bank is talalhatd a szomszédsagaban, igy a meglévd
parkoléhelyek nem csak az étterem vendégei részére lettek kialakitva. Javasolnék egy
parkolohely létesitését kizarolag az étterem hasznalatara. Koriilményes, viszont

sziikségessé valt a nagy vendégforgalom miatt.

Sok vélemény iranyult az étterem zstfolt berendezésére, ezaltal javasolnak a vendégek az

étterem bovitését javasoljak.

Végiil ki szeretnék térni a mosdokra. Tisztasdggal kapcsolatos panasz nem allt a kitoltott
kérddivek kozott, viszont a holgyek mosddjanak a bdvitését tobben is javasoltak. Ezt én is
jo otletnek tartom, hiszen volt ra példa, amikor sorban allas volt a mosdé felszabaduldsara

varakozva.
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10. Osszefoglalas

Szakdolgozatom témajaul Magyarorszag legsikeresebb vidéki éttermének, az Anyukdm
Mondta étterem bemutatasat, sikerességének kialakuldsanak folyamatat valasztottam. A
dolgozatom célja az volt, hogy megtudjam, mi lehet a siker kulcsa az étterem esetében. A
kérdés megvalaszolasdban segitségemre voltak az étterembe fogyasztd vendégek, a
tulajdonossal és egy éttermi dolgozoval folytatott mélyinterju. Felmértem az étterembe

érkez6 vendégek elvarasait és elégedettségiiket az étterem szolgaltatasaival kapcsolatban.

A bevezetd fejezet utan, a masodik fejezetben szakirodalmak segitségével bemutattam a
vendéglatas kialakulasanak torténetét, értelmeztem a vendéglatas fogalmat, elemeztem
tipusait ¢és feladatat. Fontosnak véltem bemutatni a vendéglatds jelentoségét a

nemzetgazdasagban.

A harmadik fejezetben a marketing szerepét fejtettem ki a vendéglatasban. A marketing
fogalmat hatdroztam meg, a késébbiekben pedig a marketing mix 7P-jét hasznaltam fel az
étterem bemutatdsdhoz. Hangstlyoztam az optimalis marketingstratégia kialakitdsanak

fontossagat.

A negyedik fejezetben a kommunikacioé lett a foszerep. Nagyobb hangsulyt fektettem a
szyreklam  bemutatisara,  hiszen az  étterem nem = folytat  kiilonGsebb

marketingtevékenységet, hanem javarészt szajhagyomany utjan terjed.

meghatarozéasa nincsen. Bemutattam a mindséget alakitd tényezdket a 9M modell alapjan.

A TQM célkitiizéseit Tenner — de Toro abraja alapjan értelmeztem.

A hatodik fejezetben a vevéelégedettség és lojalitas fogalma, valamint a GAP-model rései

lettek ismertetve.
A hetedik fejezetben a marketing mix alapjan mutattam be az éttermet.

A nyolcadik fejezetben abrakkal szemléltettem kérdéivem kérdéseinek Osszesitett
eredményeit, amelyekbdl kovetkeztetéseket vontam le, majd a kilencedik fejezetben

javaslatokat tettem a vendégek segitsége alapjan az étteremnek.
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Kutatasaim eredményét tekintve megallapitottam, hogy az Anyukam Mondta étterem
vendégei magas fokt elégedettséggel vélekednek az étterem szolgaltatasairdl, emellett
lojalisak az étteremhez. A tulajdonosok ¢és a dolgozok munkahoz val6 hozzaallasa, szakmai

tudasa ¢€s alazata biztosan, hogy a siker kialakulasanak egyik tényezdje.
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11. Summary

The topic of my thesis is one of the most successful restaurant of rural the ,,Anyukdm
Mondta” restaurant. I wanted to introduced the restaurant and showed the reasons of
success. The answer helped me in acquiring the restaurant’s guests, and an interview with
the owner an employee of the restaurant. I surveyed the guests’s expectations and their

saticfaction with the restaurant services.

After the introductory chapter, in the second chapter | presented the development of the
hospitality, the concept, types and functions of hospitality. | wrote this with using

literature.

In the third chapter the marketing concept and importance were formulated. | presented the
marketing mix of 7P, which will help me in analyzing the restaurant.

In the fourth chapter the communication came to the fore. The restaurant is almost spread
by word of mouth. I tried to explain this a little more in this chapter.

The title is the next chapter of the quality. | presented the factors forming the basis of
quality, with the model 9M. The TQM model | showed through Tenner — de Toro figure.

In the seventh chapter I introduced the restaurant based on markting mix.

In the eight chapter I illustrated with the charts the results of the my survey. And the ninth

chapter I made recommendations based on the help of visitors to the restaurant.

Considering the results of my research, I found the ,,Anyukdm Mondta” restaurant’s guests
feel about a high degree of satisfaction with the services of the restaurant. The guests loyal
to the restaurant, happy to recommend their friends and family, and be sure to come back
and buy again.

The success of the restaurant were the owner and workers positive attitude to work and the
professional knowledge.

| feel lucky, because I get insight into the lives of the restaurant during my internship.
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14. Mellékletek

14.1 Kérdoiv az Anyukam Mondta étterem vendégei szamara

Anyukdm Mondta étterem értékelése

Kedves Kitoltd!

Makranczi Kinga vagyok, a Miskolci Egyetem Gazdasagtudomanyi kar Turizmus-
vendéglatas alapszakanak végzds hallgatoja.

Szakdolgozatom témajanak "Zemplén kincses ladajat", az Anyukam Mondta éttermet
valasztottam.

Kérem, az aladbbi kérddiv kitoltésével segitse munkéamat.

Ko6szonom!

1. Honnan szerzett tudomést az Anyukdm Mondta étteremr6l?
o ismerdstol

o internetrdl

o Szorolapokrol

o televiziobol

o egyéb

2. Mi motivalta Ont, hogy ellatogasson az étterembe?
o kikapcsolodas

o kulindris élményszerzés

o kivancsisag

o ¢hség

o lzleti igy

o egyéb

3. Honnan érkezett?
o kulfold
o belfold
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4. Kivel érdekezett?
o csaladdal, baratokkal
o uzlettarssal

o egyediil

5. Milyen gyakran latogat ¢l az étterembe?
o nhaponta

o hetente

o havonta egyszer-kétszer

o ritkabban

6. Mi a véleménye az étteremben értékesitett olasz termékekrdl?
o hasznosnak taldlom

o remek ajandékozasi lehetdség

o megtekinthetd, de nem vasarolok

o feleslegesnek tartom

o egyéb

7. Valasszon az alabbi tulajdonsagok koziil, amellyel a leginkabb jellemezhetdek a
dolgozok munkaja!

o pontos, preciz, szakképzett

o humoros

o udvarias, figyelmes, segitokész

o szakképzetlen

o komor, udvariatlan

8. Ertékelje 1-t61 5-ig terjedd skalan, hogy az adott tényezdk mennyire fontosak egy
étterem valasztasanal!
1- egyaltalan nem fontos

5— teljes mértékben fontos

Etelek kinalata
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Etelek ar/érték aranya

Italok kinalata

Italok ar/érték aranya

Etterem iméazsa

Etterem berendezése

Etterem hangulata

Etterem elérhetésége

Mellékhelyiség felszereltsége,

higiénidja

Személyzet szaktudasa

Személyzet udvariassaga

Kiszolgalas gyorsasaga

Vendégekkel valéo kommunikécio

Vendégek panaszkezelése

Egyéb szolgaltatasok (pl. parkolohely)

9. Ertékelje az alabbi allitasokat 1-t6] 5-ig terjedd skalan, hogy On mennyire volt
elégedett az alabbi tényezdkkel az Anyukam Mondta étteremben!

1- nagyon elégedetlen

5- nagyon elégedett

Etelek kinalata

Etelek ar/érték aranya

Ttalok kinalata

Italok ar/érték aranya

Etterem imazsa

Etterem berendezése

Etterem hangulata

Etterem elérhetésége

Mellékhelység felszereltsége,
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higiénidja

Személyzet szaktudasa

Személyzet udvariassaga

Kiszolgalas gyorsasaga

Vendégekkel valé6 kommunikacio

Vendégek panaszkezelése

Egyéb szolgaltatasok (pl. parkolohely)

10. Megérdemli On szerint az étterem a kapott dijait?

Véleményem szerint nem 1 2 3 4 5 Igen, teljes mértékben

11. Visszatérne-e az étterembe?

Soha 1 2 3 4 5 Szivesen, barmikor

12. Ajénlané-e ismerdseinek az éttermet?

Semmiképp 1 2 3 4 5 Természetesen

13. Osszességében mennyire volt elégedett az étteremmel?

Nagyon elégedetlenl 2 3 4 5 Nagyon elégedett

14. On neme:
o férfi

o no

15. Az On életkora:

o 25 ¢v alatti

o 25 ¢és45 év kozotti
o 45 ¢és 65 év kozotti
o 65 ¢év feletti

16. Csaladi allapota:
o Egyediilallo
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o Egyediilallo gyerekkel
o Csalad gyermekkel

o Elettarsi kapcsolat/Hazas

17. Havi egy fore esd atlagos jovedelme:
o Atlag alatti

o Atlagos

o Atlag feletti

18. Milyen telepiilésen €1?

o Fovaros

o Varos
o Kozség
o Falu

19. Van-e fejlesztési javaslata az étterem tulajdonosai szdmara?

14.2 Mélyinterja Dudas Szilarddal

Tudatosan tervezted meg palyafutasodat, tiztél ki célokat magad e¢lé? Ha igen,

megvalosultak-e ezek?

., Tudatossagrol nem lehet beszélni, 14 évesen nehéz célokat kitiiznie az embernek maga
elé. Nem a vendéglatéipar volt az elsé cél, hanem a kereskedelmi. Edesanydnk latta, hogy
azon a palyan jobban mozgunk, vagy a vénankban van ez a kereskedd adottsag, ezert
iratott minket a Berzeviczy Gergely Kereskedelmi és Vendéglatéipari Szakkézépiskoldba.

Igy javarészt az & részérdl nevezhetd tudatossignak. Mondhatni sziilGi hatdsra végeztiik el
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az iskolat, aztan felszolgalo szakmat elvégezve a vendéglatoiparba keriiltem, és ez utan

kovetkezik az, hogy megszereted a szakmat.”

Karrieredben melyek voltak a legfontosabb allomasok?

»A mi idonkben ahhoz, hogy elvégezziik az iskolat, gyakorlati helyet kellett talalni
magunknak. Az utasellatoban tudtam gyakorlatra menni, ott Szabo Miklos nevezetii ur volt
a fonékom, aki iranymutatast adott a vendéglatassal kapcsolatban. Ez volt az elsé allomas.
A kovetkezo 1991 és 1995 kozotti idoszak, amikor kikeriiltiink Olaszorszagba, a Garda-to
partjara, az iszonyatos nagy attérés volt, ami a mai napig jellemzi a konyhankat és a

’

mentalitasunkat. Végiil a legfontosabb, hogy jelenleg a sajat éttermemet vezetem.’

Elégedett vagy-e eddigi palyafutasoddal?

., Igen, lennének dolgok, amiket mai fejjel masképpen csindlnék, de 90%-ban ugyanugy,

ahogy azok megtorténtek.”

Mit szeretnél elérni a kdvetkez6 években a palyafutasodban? Vannak-e terveid?

,,Nem mondom, hogy elértiink mindent. Ahol most jarunk szakmailag, az egy nagyon jo
szint, viszont mindig lehet piciket feljebb lépni. Ha folyamatosan tudunk fejlodni az

elkovetkezendd években is, az szamunkra bdven elég.”

Mit jelent szamodra a vendéglatas?

,,Nagyon sok kozhelyt lehetne mondani erre a kérdésre. Ha latom az emberek arcan az
elégedettséget, amely tulnyomo részben sikeriil is, persze vannak kivételek, az egy elég
nagy visszaigazolas. Ez azt jelenti akkor, hogy jol végezted a munkadat. A vendéglatas
erdsen visszajelzés alapu, amely két részbol all: egyrészt a vendeégek, masrészt a szakma

’

visszajelzésébdl. A szakma mindig egy picit tobbet akar.’

56



Hogyan tudod munkadat 6sszeegyeztetni a csaladi életeddel, az otthoni teenddkkel?

., Nagyon nehezen. Csaladi dolgokat napkézben nagyrészt telefonon intézek el. 100%-ban a
munkamra koncentrdlok, igy nagyon kevés ido marad minden mdsra, és sajnos ebbe
beletartozik a csalad is. Persze Ossze lehet egyeztetni, csak nehéz. Ha ez sikeriil egy
vendégldatosnak, akkor nem rajta milik, hanem a parjan, hogy mellé dll és tamogatja. En

ebben az esetben szerencsésnek érzem magamat.”

Mit jelent szamodra a siker?

,,Minden asztal egy csata. Ha minden csatat datvészelsz, az este végére megnyered a
haborut, akkor abban siker van. 4 vendégek és a szakma pozitiv visszajelzése is szamomra
a sikert jelenti. Apro sikerek, viszont ezek visznek elére. Ha a tavozo vendég arcan latom

az elégedettséget, és akar egyszer is visszatér az étterembe, az siker.”

Mi motival téged a munkadban?

, Folyamatos kihivasokat helyezek magam elé, mind alapanyag beszerzésben, mind
kommunikacioban. 22. éve dolgozom a vendéglatdasban, az étterem elddje egy kis kocsma
volt. Folyamatosan fejlodott, boviilt, és mdara mar az egyik meghatdrozo videéki étterem lett
Magyarorszagon. Visszatekintve egy hatalmas utat jartunk be. Szamomra ez a motivdcio,

onnan idedig eljutni.”

Meséld el, a legsikeresebb szakmai élményedet!

,,Sok kicsi volt, amelyek megerdsitettek és atlenditenek azokon a holtpontokon, amelyeket
szerintem minden vendéglatos ismer. A legutobbi tavaly nydron tortént. Ellatogatott
Magyarorszagra Angliabol egy vendég, aki letesztelt par éttermet varosban, vidéken
egyarant. Ezek kozott szerepelt a mi éttermiink is, majd tavozasat kovetéen elismerden irt a

blogjaban rolunk. Nagyon elismerd dolog ez.”
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Mit gondolsz, milyen a munkastilusod?

., Sokszor ugy gondolom, hogy jobban kellene nyomatékositani dolgokat, de én nem ilyen
ember vagyok. EgQy nagycsalddnak tartom magunkat, ahol én vagyok a csaladfs, és az én
feladatom osszekoordinalni oket, hogy egy egységben mozogjanak. Fontos, hogy ebbdl a

vendég ne érezzen semmit.”’

Mit varsz el a munkatarsaidtol?

, Ahdany ember, annyi elvdras. Nagyon nehéz ezt dltalanositani. Minden ember mds,
mindenki mas képességii, ezt fontos elore leszégezni. Viszont van par alap dolog, mint
példaul a személyes higiénia, ami nagyon fontos, mivel emberekkel dolgozunk.
Mindenkinek van erdsebb és gyenge oldala. Az erds oldalt tamogatni, a gyengét pedig
fejleszteni kell.”

Milyen szempontok alapjan valasztasz munkaer6t?

., Az elmult par évben nem volt ilyen, hogy szempont. Nincs lehetoség valogatni az emberek
kozott, akik az allashirdetésre jelentkeznek. Ami van, abbol kell kihozni a legjobbat. A mai

munkaerdpiac mellett nem tehetem meg, hogy kritériumokat szabjak a dolgozoimnak.”

Szerinted a munkatarsaid mit varnak el t6led, mint vezet6tol?

., Ha egy csapat vezére valaki, tehat atyai-apai szerepet tolt be, akkor nagyon sok mindent.
Nagyon sokrétii, mivel én vagyok a csaladfé, hozzam fordulnak kéréssel, és ezeket a
szituaciokat kell megoldanom ugy, hogy ne sériiljon senki és semmi. Az hogy én vezetem
oOket, tartom a hatam miattuk, biztositom szamukra a fejlodést, és aztan, majd ha késobb

elkeriilnek mdshova dolgozni, ne valljanak szégyent, nem rajtam mulik.”

Véleményed szerint milyen egy idedlis vezetd?
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., Szerintem olyan, aki el tudja jatszani a jo és a rossz rendért. En erre nem vagyok képes,
szerintem én inkdabb a jo tudok lenni 98%-ban és 2%-ban pedig rossz. Az idedlis vezetd
egyensulyban tudja tartani ezt a két oldaldt, és tudja, hogy mikor, milyen helyzetben kell

’

hol az egyiket, hol a masikat alkalmaznia.’

Sikereidet tekintve, milyen tanacsokkal 1atnal el egy palyakezdé étteremtulajdonost?

,,Sokan keresnek, kerestek meg, hogy szeretnének étteremet nyitni. Nem lebeszéltem Jket,
hanem tényeket kozoltem veliik. Elmondtam azokat a buktatokat, amik nem oréomtelik.
Viszont azokat is vegig kell csinalni, hogy eljdjjon a siker. Nagyon sok idot, energiat és
pénzt sziikséges belefektetni, nem ugy zajlik, hogy megnyitia az ember és minden
gordiilékenyen miikodik. Az, hogy a vendégek jojjenek, sot visszajojjenek, rengeteg munkat
igényel. A padlyakezdok dltalaban pozitivan dllnak hozzd, mondhatnam konnyelmiien, és
egy év utan dobbennek ra a valosagra. Nincs kitartas, nem adnak sok idot a vallalkozas
fellendiilésének, hanem bezarjak, eladjak, kiadjak, tehat feladjak, amit szerettek volna. A
legfontosabb az dldozatvallalds. Sok jo tandcsot lehetne adni, viszont én inkabb a

figyelmeztetok adasanak hive vagyok.”

Egy jo vendéglatosnak milyen adottsdgokkal kell rendelkeznie véleményed szerint?

., Sziikséges egy jo pedagogiai és pszichologiai készség. Mindenekfelett iszonyatos tisztelet
mind a szakma és mind a kollegadk irant. Nem utolso sorban pedig a szaktudas, amelyet dt

’

kell adni a dolgozoknak. Ha ezek koziil valamelyik log a levegdbe, az korantsem jo.’

Miért vidékre létesitettétek az éttermet? Varosban nem lenne kifizet6dobb?

., Egyszerii oka van, mi itt sziilettiink. Egy pici kocsmat vasaroltunk meg 1995-ben és abbol
alakitottuk ki az éttermet. Hogy hol kifizetodobb, hol nem? Nem fogom tudni megmondani,
nekem soha nem volt varosban éttermem. Sok valasztasunk nem volt, mi ezt vasaroltuk

meg, van benne egy egészséges evolucio, és csak ez szamit.”
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Mi motivalja szerinted a tobb szaz kilométerrdl érkezé vendégeket, hogy ellatogassanak az

étterembe?

. Ebben tobb lépcsofok van. Hozzdajarulhatnak ehhez a szaklapok, a kitelepiilesek,
fesztivalok. Vannak, akik utra kelnek egy itt téltétt vacsora érdekében, és valoban utaznak
tobb szaz kilométert. Vannak, akiknek nem mi vagyunk az uti cél, mégis ugy gondoljak,
hogy 20-30 kilométeres korzetiinkben tartozkodnak, akkor ellatogatnak hozzank. Megvan a
baja az étteremnek, a jo kommunikdcios készségiink, mindemellett jokat eszik, jol érzi

’

magat. Kell ennél t6bb motivacio? Szerintem nem.’

Miért kapta az étterem az Anyukdm Mondta elnevezést?

., Olyan nevet igyekeztiink kitalalni, aminek van tartalma. Nem az volt a cél, hogy el jol
hangzatos nevet taldaljunk ki. Az Anyukam Mondta az egy érzelmi és iz-élmény alapon

’

valasztott név.’

A siker elérése érdekében milyen kommunikécios eszkozt alkalmaz az étterem?

,Semmilyet. Az étteremnek van Facebook oldala, ahova a megujulo napi és heti
ajanlatokat  szoktuk feltélteni, esetleg dijainkat szoktuk megosztani. Minimalisan
foglalkozunk ilyen dolgokkal, az irott sajtoban soha nem fizettiink hirdetésért. Aki eljon ide
és jol érzi magat, az a vendég visszatér, sot ismeroseinek is ajanlani fog minket. De ahhoz

itt kell tobbet adni, nem pedig egy ujsagcikkben. Tehat a szdjrol-szajra torténo

crer ’

Visszajelzések alapjan mennyire elégedettek a vendégek a kinalattal?

., Erdekes az étlapunk megitélése. Mivel a magyar emberek legféképpen a csirkére és a
sertésre orientalosnak, mar tobbszor hallottuk panaszként, hogy kevés az étlapon a csirke.
Szam szerint egy csirkés ételiink szerepel az étlapon. Valakinek nagyon tetszik és
izgalmasnak taldlja, valakinek nem ftetszik, és nem tud réla vilasztani, ezért fogyasztas
nélkiil tavozik, az utobbi ritka, viszont volt ra példa. Ez is bizonyitjia, hogy nincs két

’

egyforma ember.’
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14.3 Egy éttermi dolgozdval folytatott mélyinterju

Miota dolgozol vendéglatasban?

A vendéglatoi iskola befejezése utan kiilfoldon probaltam ki magam a vendéglatasban,
ahol 4 és fél évet toltottem pincérkent egy négy csillagos szallodaban. Hazatérésem utan
adtam bejelentkezésemet az Anyukam Mondta étterembe, ahova azonnal felvételt

nyertem.”’

Miért a vendéglatasban helyezkedtél-e?

., Vendéglatasban nevelkedtem, mert sziileim a vendéglatisban dolgoztak itthon. Ezért
dontottem, hogy az érettségi letétele utin a vendéglatisban szeretnék elhelyezkedni.
Mindig is tarsasagi ember voltam, szerettem kommunikalni, emberekkel foglalkozni, amely

a vendeéglatasban dolgozotol tulajdonképpen kovetelmény.”

Miota és mit dolgozol az Anyukam Mondta étteremben?

)

., Masfél éve dolgozom az étteremben felszolgaloi munkakérben.’

Miért jelentkeztél az Anyukdm Mondta étterembe?

,,Szerettem volna egy neves és igényes helyen dolgozni, rdadasul a lakohelyemtdl sincs

tavol. llletve jo tapasztalatszerzésnek bizonyult az itthoni gasztronomidaban.”

Mi szerinted az erdsséged?

., Véleményem  szerint, jo kommunikdcios készséggel rendelkezem, illetve jo

csapatembernek tartom magamat.”
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Szereted-e a munkadat?

., Igen, kifejezetten. Szeretem, hogy nem monoton, minden nap uj kihivasokat allit eléem,

’

amelyek egyfajta motivaciot adnak a munkamhoz.’

Hogyan kezeled a stresszhelyzeteket?

,,Sajnos nehezen. Panaszkezelést igyekszem ondlloan, legjobb tudasom szerint megoldani,

viszont a komplikaltabb iigyeket a vezetoségre bizom.”

Mit gondolsz az étteremben dolgozok csapatmunkajardl?

,Nagyon jo csapatnak tartom, mind a konyhaban dolgozdkat, mind pedig minket,
pincéreket. Egy csapatban fontos az egymasra valo odafigyelés, egymas segitése, ami a mi
csapatunkban megvan. Nem mondom, hogy nincsenek apro surlodasok, de osszességében

egy nagyon jo csapatban dolgozhatok.”
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