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1. Bevezetés

Szakmai gyakorlatom helyszine, amire a valasztdsom esett, és ahol 6rommel toltdttem el ezt
az iddszakot, az a Pilisvorosvaron megtalalhatd Reba étterem és kavézo volt, hivatalos nevén

Rebati Group Kft.

Nem titok, hogy az egyetemi éveim alatt kezdtem el ezen a helyen dolgozni, €s a tavalyi
specialis helyzetben is tudtak nekem munkét biztositani, amikor a pandémia miatt

korlatozasokra, illetve bezarasokra kényszeriilt tobbek kozott a vendéglatoipar is.

Kereskedelem ¢és marketing szakos hallgatoként megfigyeltem az étterem marketing

crer

rendezvényszervezOk végzik el.

Amit az itt eltoltott id6 tapasztalatai alapjan allitok, hogy a kis méretli varosokban is sziikség
van egy vendéglatoipari egységnek arra, hogy ténylegesen marketing stratégiaval
rendelkezzen. Pilisvorosvar egy mondhatni kicsi varos, kevés lélekszammal, ennek
koszonhetden viszonylag gyorsan terjednek el a hirek anélkiil is, hogy ezt kiilonféle kozosségi

oldalakon megosztandk az emberek, hiszen nagyjabol mindenki ismer mindenkit.

A szolgaltatd és vendéglatéiparnak a marketing stratégia kialakitdsa mellett, sziiksége van
arra is, hogy erre elegendd id6t és pénzt forditson, hiszen a korral és az aktudlis trendekkel
haladni kell, ez vezethet konnyedén ahhoz, hogy a cég hosszutdvon sikeres legyen, és hogy

egyre tobb fogyasztohoz eljuthasson a hire.



2. A vendéglatas torténelmi fejlodése

A vendéglatas torténete évezredekkel ezeldttre nyulik vissza, kialakuldsa a vendégjoghoz
kothetd. A vendéglatd beengedte a sajat hajlékdba a vendéget vagy vendégeket és étellel,
illetve itallal kindlva menedéket biztositott a szdmukra. Mar ekkor észrevehetd volt, hogy
maga az étel nem csupan az ¢hség elmulasztasara szolgalt, hanem egyfajta eszkdz volt arra a

célra, hogy megnyerjék a vendégiil latott személyt vagy személyeket.

A kozépkort a vallasi elhivatottsag jellemezte, ami a mindenféle foldi jok és Oromok
lemondasat kovetelte. Ennek kovetkeztében a vendéglatds és a gasztrondémia nem tudott
fejlédni, addig ameddig a XIX. szdzadban be nem kdvetkezett az ipari forradalom, aminek a
hatdsara felgyorsult a fejlédés. A személyszallitassal az ¢élen, ami eldsegitette az

idegenforgalom ¢s a tdmegturizmus kialakulasat.

Ebben az idészakban jelentek meg a magyar konyha mai napig hasznalt taldlmanyai. Példaul
a rantds vagy a poOrkolt. Magyarorszagon ekkor a vendéglatasnak harom fajtajat
kiilonboztettiik meg: volt az uri konyha, a népi, illetve a pésztor konyha, és a legfontosabb

ezek koziil, a monostorok vendéglatasa volt.

Az 1. és II. vilaghaborti kozott egyre tobben kezdtek el részt venni a turizmusban. Az
allamositas utan a vendéglatas feladatai fontos szerepet toltottek be, hiszen ekkor alakult ki a
munkahelyi, illetve maga a kozétkeztetés is, ahol tobb ezres adagszdmban készitették az
ételeket az emberek szamara a kiilonbozo, ugynevezett ,,baziskonyhakban”. A 60-as, 70-es
években mar jelen volt a sajatos piaci kornyezet, ami a magéanvallalkozasokat jelentette. Ezek
lehettek kavézok, vendéglok vagy éttermek is akar. A 80-as évekhez kothetd, a nemzetkozi
lancokkal rendelkezd széllodak megjelenése Budapesten. Ezzel egyidejiileg vonult be

Magyarorszagra a kiilfoldi toke rendszere is, ami a mai napig jelen van az orszagunkban.

A rendszervaltas idején a vendéglato egységek, illetve e kiilonb6z6 iizletek magan tulajdonba
keriiltek a privatizacids torvények miatt. A kisvallalkozasok ekkor fejlédésnek indultak, és

bar megszamlalhatatlan ezeknek a szama, jelentds kinalati és fogyasztoi piaccal rendelkeznek.

A magyar konyha kérara el6térbe kertiiltek a ,,fast-food” ételek, ami ebben a rohano vilagban
az egyik legegyszerlibb megoldas, illetve az olasz konyha, a tészta specialitasaival (tészta,

pizza).



Ezek mellett a magyarorszagi vendéglatasban megjelent egy uj étkezési szegmens, ami az
étkezést egy rendes programnak tekinti, szan r4d id6t és kellden megvalogatja az

elfogyasztand¢ ételeket és italokat. (Papp, 2017a)



3. Gazdasagi viszonyok

,»A vendéglatds nemzetgazdasagi dgban a vallalkozasok 183 ezer fét foglalkoztattak 2015-
ben, ami a nemzetgazdasag egészében foglalkoztatottak 4%-at jelentette. (KSH, 2015)

A mikrogazdasagi kornyezet, illetve a makro szintli gazdasagpolitika, mint példaul az
adorendszer, a tdmogatdsi rendszerek, a palyazati rendszerek és az arfolyampolitika
folyamatosan hatnak egymasra. A gazdasagi kornyezet azért is fontos, mert nem elég egy
innovativ Otlet vagy termék tervezet, hogyha a befektetok nem latjak jovedelmezdnek a
beruhdzast. A makrogazdasagi pénziigyi mutatokkal fejezhetd ki a legjobban a pénziigyi
viszonyok hatdsa. Mint példaul az inflaci6 mértéke a wvallalati koltségekre, vagy a
munkabérekre gyakorolt hatdsa. Emellett a kamatlabak befolyasoljak a hitelbdl torténd
fejlesztés gazdasagossagat. (Lorincz & Sulyok, 2017)

Az Eurdpai Union belill is jelentds eltérésekkel talalkozhatunk, ha az orszagok gazdasagi
helyzetét vizsgaljuk meg. Az Osszehasonlitdst altalaban az orszdgok egy fére es6 GDP-je
szerint, vagy a vasarloerd alapjan végzik el. Jelentdésen befolydsolja a termékek vagy

szolgaltatasok vasarlasi igényét az aktualis jovedelmi helyzet.

Egy 2014-es felmérésben kiilonbdz6 Unids orszagokban €16 embereket kérdeztek meg, arrdl,
hogy szerintiik milyen az orszaguk jelenlegi gazdasagi helyzete. Kettd valasztasi lehetdség
volt: j6 és rossz. A megkérdezettek koziil Németorszag (83%), Dénia (82%), Luxemburg
(81%), Svédorszag (81%) és Malta (76%) valaszadoi jelolték meg a ,,jo” valaszt,
Spanyolorszag, Gorogorszag, Bulgaria, Olaszorszag lakosai tulnyomo része szerint rossz a
gazdasagi helyzete az orszagnak, amelyben él. A magyar megkérdezettek 73%-a jelolte meg,

hogy rossz a gazdasagi helyzetiink. (Rekettye, et al., 2016a)



4. Csaladi vallalkozas

A csaladi vallalkozasok kétségkiviil fontos szerepet toltenek be a gazdasidgban. A csaladi
kisvallalkozasok altalaban a csalad megtakaritasaibol, a csalddtagok munkatapasztalataibol, a

csaladtagok meghatarozo részvételébol tevodik dssze. (Laczko, 1997)

A stratégiai dontéseket a csalad kdzosen hozza meg, €s ezek a dontések altalaban a generacid
sorsat is érintik. Jellemzden pozitiv, bizakodo jovoképpel rendelkeznek, hiszen sajat érdekiik
a vallalkozas sikeressége ¢s elsd szdmu céljuk megteremteni a biztos jovot a kovetkezd

generacio szdmara.

A csaladi vallalkozas és a vallalkozas tobb szempontbol is eltér egymastol:

1.Tablazat:
Csaladi vallalkozas-vallalkozas szempontrendszer,
A csalad szempontjai A vallalkozas szempontjai
Erzelmi alapokon miikodé Feladat alapt
Befelé fokuszalod Kifelé fokuszalo
Ellenall a valtozasoknak Keresi a valtozasokat

Forras: Laczko,1997.

2.Abra:

A csaladi vallalkozas és a vallalati vallalkozas kozotti kiilonbség,

Névekedési potencial

Vallalkozo vallalat

Innovacio

Stratégiai célok

Forras: Wickham, 2006.



4.1. A csaladi vallalkozas fejlodési ciklusai

Harom foébb ciklusra oszthatjuk fel a fejlodési valtozasokat csaladi véallalkozasok esetében.

Az elsé a 0-5 évig terjedd iddszak. Erre jellemzd, hogy a vallalkozas gyorsan novekszik, ezzel
egyenesen aranyosan pedig elnyeli az id6t és a pénzt. A struktara ekkor kicsi, &m dinamikus.
A tulajdonosi kor elkdtelezett a vallalkozas sikeréért. Ekkor a csaldd anyagi elvarasa
minddssze annyi, hogy kitermeljék az alapsziikségletekre elegendd 0Osszeget. Kozos ¢és
elkotelezett céljuk a vallalkozéas sikeressége. A sziilok kora 25-35 év kozott van, a

gyermekeké (ha van), 0-10 kozott.

A kovetkezd cikluskor a véllalkozas 10-20 éve miikodik. Ebben az idészakban mar érett és
megallapodott a vallalkozas viszonya a valtozdsokhoz. A struktura nagyobb és Osszetettebb.
A tulajdonosi kor motivacidja, hogy megakarja tartani a sajat befolyasat és stabilitasat. A
csalad anyagi elvardsai ekkora mar megndvekednek és fontosak a kényelmi szempontok,
illetve a gyerekek tanittatdsa is. Csaladi cél pedig az anyagi biztonsag, ¢és a gyermekek

szinvonalas nevelése. Ok ekkor 15-25 év kdzott vannak, a sziilék 40-50 év kozott.

A harmadik cikluskor 20-30 éve létezik a vallalkozas, ennyi év utdn mar stratégiai
megujulasra és uj befektetésekre szorul. A struktara stagnal. Az érdeklddés az 0j teriiletek felé
fordul, a kovetkezd generacié ndvekedését és innovacidit és valtozasait igényli. A csalad
anyagi elvarasai magasak, bizonyos nagyvonalusag keriil el6térbe, am elsédleges céljuk ekkor
a csaladi harmonia és egység kialakitdsa és kézben tartasa. Sziilok kora 55-70 év kozott, a

gyermekeké 30-45 év kozott. (Vecsenyi, 2017)

Egy csalddi véllalkozasban minden tényezd hat magara a csaladra is, legyen ez pozitiv vagy

negativ. (Példaul konfliktusok, hirtelen bekdvetkezett halaleset, hazassag vagy valas.)

A sikerhez elengedhetetlen, hogy a csalad is sikeresen miikddjon. Ennek alapkove a
megfeleld kommunikacid, és a szerepek megfeleld elosztasa, ha ez nincs meg az a vallalkozas

végét is jelentheti, illetve a csaladban konfliktusokat eredményezhet.



A csaladi vallalkozasok esélyei és kockazatai:

-Esélyek: megfelel6 kommunikacio, kevés hidnyzds, rugalmassag, fliggetlenség,

alkalmazkodoképesség, tapasztalatok, tokebefektetés, motivacio.

-Jellemzok: A tulajdon és a vezetdség egységessége, tradicid, helyhez kotottség,

érzelemvezéreltség.

-Kockazatok: Alacsonyabb hatékonysag és produktum, finanszirozasi korlatok, piacszerzési
lehetdségek elszalasztasa, beruhdzasi hajlanddsag, alacsonyabb professzionalistas, utodlas.

(Felden, 2010)
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5. Keresleti trendek a vendéglatasban

A fogyasztoi trendek korunk egyik legfontosabb teriilete a marketingben. Harom alapvetd

trendtipusra tudjuk dket bontani:

Az elsO ilyen a megatrendek vagy masnéven bazistrendek. Ezek olyan alapvetd trendek,
amelyek 20-30 éven keresztiil fent tartjak magukat és a fogyasztok érdeklddését, folyamatos
jelenlétiik egyre nagyobb lakossagi ardnyt ér el, ezért egyre Ujabb kovetkezményeket
eredményez a befolydsold hatasuk. Ilyen példaul a rohamosan gyorsuld étteremtempd, a
tudatos és egészséges taplalkozasok. Ezek a trendek nagyobb témakoroket jelentenek, és nagy

csoportokat foglalnak magukba, ezért fontos, hogy egy adott trend hosszuéletii legyen.

A masodik a trendek-ellentrendek, a trendek mindig el6hivjak az ellentrendeket is. A
trendekre jellemzd a gyorsasadg, a rohamos fejlédés a felgyorsult vilaghoz, az ellentrendek
pedig pont az ellenkezdje (ahogy az elnevezése is mutatja), a lassulas iranyaba halad. Ezek
konkrétabbak, de kevésbé Osszetettek a megatrendekhez képest. Ha egy trend eléggé
megerdsodik, akkor életre kelti az ellentrendeket, tehat egyidejiileg kell trendekben és

ellentrendekben gondolkodni.

A harmadik, pedig az aktuadlis trendek, egy adott év meghatarozo trendjeit jelenti, azon
torténésekre hivjak fel a figyelmet, amelyekre fontos figyelmet szentelni, hiszen ezek a

kozeljovot alakitjak. (Tordesik, 2011)
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6. Szolgaltato szektor

Az utobbi évtizedekben rohamosan fejlédott a szolgaltatd szektor a fejlettebb orszagokban. Ez
az ipar és a mezOgazdasdg karara ment olyan szinten, hogy ma mar a foglalkoztatottak
létszama, és a GDP alapjan kijelenthetjiik, hogy a szolgaltaté szektor a nemzetgazdasagok

vezetO szektoranak tekinthetd.

A szolgaltatdsokban az elsd helyet elfoglalé Egyesiilt Allamok 2003-ra a szolgaltato szektor
GDP-hez valé hozzajaruldsa mar megkdzelitette a 80%-ot, ami tokéletesen bemutatja a
szektoridlis atrendezddés fejlodését. Ezt a versenyképességi kényszer kdvetkezményének
tudhato be, megndvekedett a termeléstdl fliggetlen szolgaltatdsok szama, és az igy kialakult

iizletagak inspiraltak a fliggetlen szolgaltatovallalatok 1étre jottét.

A magyar gazdasagban is észrevehetéek a fejlett orszagokban jelenlévd tendencidk.
Magyarorszdg szolgaltatd szektoranak mutatoi kozelebb keriiltek a fejlett eurdpai

orszagokhoz a 90-es évtized elején. (Veres, 2017)

6.1. Szolgadltatasmarketing

A szolgéltatismarketing kialakuldsa nem volt egyszeri. A marketinges szakemberek
kezdetben azon vitatkoztak, hogy létez6 dolog-e egyaltalin a marketingnek ez a fajta
valtozata. Az ezt kovetd kutatdsok igazoltdk a 1étezését, és mar a 70-esévekben megtortént az
alapelvek megfogalmazasa, amit a mai napig haszndlunk. Ennek ellenére az elfogadasa igen
hosszadalmasra sikeredett, hiszen a szakmai idegenkedés itt is jelen volt, akarcsak az ipari

marketing 6nallosulasi torekvéseinél.

Ebben az esetben is megtortént az, ami a marketing fejlddésének a folyamataban
rendszeresen: mig az elméleti szakemberek értelmezési vitdkkal probaltdk meg meghatarozni
a kutatdsaik eredményeit, addig a gyakorlatban a kiils6 piaci kényszer hatdsadra némelyik
véllalat mar javdban hasznélta a marketinget. A nehézségeket jol szemlélteti az Amerikai

Marketing Szovetség (American Marketing Association, AMA)
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1981-es szolgaltatasmarketing konferenciajan elhangzott két teljesen eltéro vélemény:

- Lovelock: ,,Allitom, hogy a szolgaltatasmarketing mas menedzsment megkozelitést igényel.
A marketingmenedzsment feladatai két vetiiletben kiilonboznek a termeldszféraétol. Az egyik
a fizikai javak és a szolgaltatdsok kozotti 1ényegi kiilonbségekbdl szarmazik, a masik pedig

abbol, hogy a marketingtervezés €s végrehajtas kornyezete mas.” (Lovelock, 1981)

- Enis és Roering: ,,...gylimolcsozobb megkozelités lenne, ha tovabb épitenénk a fejlett és
elfogadott marketinghagyomanyokat... a fizikai és nem fizikai elemek minden termékben
jelen vannak. Kovetkezésképpen ugyanaz az altalanos stratégiaalkotdsi folyamat felel meg
minden terméknek... Nem fizikai javakat vagy szolgaltatasokat értékesitiink, hanem az
elénydk egy olyan kombinacidjat, amely... fizikai és nem fizikai elemeket is tartalmaz.” (Enis

& Roering, 1981)

Az idézett két elmélet mellett van még egy iranyzat, amely a marketing alapelvek elfogadasa
mellett koncentrdl a marketing tevékenység szitudciospecifikussagara is, amelyet az adgazat

sajatossagai hataroznak meg.

A tény, hogy a marketing teljesen jol alkalmazhat6 a szolgaltatdsok piacan mara mar
megcafolhatatlan lett. Olyannyira, hogy a 80-as évektdl mar a szolgaltatdsmarketing 6nalld
marketing szakteriiletnek szamit. Ezt az is mutatta, hogy abban az idében egymas utan
jelentek meg a szolgaltatdsmarketingrél és az elveit bemutatd cikkek, publikaciok. (Veres,

2017)

A szolgaltatas a sziikségletet kielégitd, de 0 terméket 1étre nem hozo tevékenység. A fejlett
gazdasagokban rengetegen dolgoznak a szolgéltatd szektorban. Itt nem termékeket allitanak
eld, hanem maga a tevékenység alkalmas k6zdsségi vagy egyéni sziikségletek kielégitésére. A
termék- és szolgaltatas értékesités sokszor egy cipdben jar. Egy egyszerli példan bemutatva:
szamitogép vagy laptop vasarlasnal szoftver hasznalati taniccsal lat el az eladd, vagy a

fodraszatban elmondja a fodrasz, hogy milyen terméket ajanl a hajapolashoz.

A szolgéltatas nyujtasban nem allitanak eld 0j terméket, a szolgaltatas értékesitésében, illetve

marketingjében specialis modszereket alkalmaznak.

13



A szolgaltatasra jellemzo:

l.elvdlaszthatatlansag: Ami annyit jelent, hogy a szolgaltatds termelése és elfogyasztasa

egyszerre torténik.

2.romlékonysag: Maga a szolgaltatas nem egy tarolhatd aru.

(Példaul semmit nem ér egy étterem vendégek nélkiil, egy fogorvos paciens nélkiil)
3.nem fizikai jelleg: Maga szolgaltatés iztelen, szagtalan, megfoghatatlan és lathatatlan.

4.valtozékonysag: A szolgéltatdis mindsége nagyon ingadozo, sok minden befolyasolja,
példaul, hogy ki, kinek nyujtja, hol és mikor. Tehat nagy részben fiigg a szolgaltatasnyu;jto
személyi tényezdjén. (Kiss, 2016)

3. Abra:
A szolgaltatasmarketing alapmodellje

Szolgaltatovallalat

P
Hattérszervezet Frontvonal A igénybe

vevo
Fizikai elemek

4
eI~ T
~
1 ~
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1 ~ -1
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i ~ -
1
1
1
1
1
1
]

I~ = -
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S = = v 1
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P . 1
- S o A szolgal- 1
- - S tatas :
- ~
- ! -~ / Y Y :
Hatt mélyzet Aoiale - ~ : !
Ll e személyzet S 4
~-— L ~ ~ z
__________ | Bszolgal- | _ :
—————— - tatas
\ J
Megjegyzes:
Primer és belsé kapcsolatok _— A és B egyidejd jelenlétébsl -
adédo kapcesolatok
B primer kapcsolatai = —/—————— -

Forras: Veres, 2017.
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6.2. Szolgaltatds (és vendéglatdas) marketing mix

A szolgaltatasmarketing mix 7 elembdl all, ezeket 7P-nek nevezziik. A termékek
hagyomdnyos 4 elembdl all6 marketing mixe (4P) kibdviil 3 elemmel. a 4P elemei tehat: a

termék(product), az ar(price), értékesitési ut(place), reklam(promotion).

Az 1) elemek pedig a kovetkezdk: alkalmazottak(people), a megfoghaté elemek (physical

evidences), és a folyamat(process). Ennek a hét elemnek a meghatirozasaval kell tehat egy

crer

6.2.1. Termék (Product)

A szolgéltatasi termékek piacan a termék szemmel lathatatlan és kézzel megfoghatatlan. Ez a
legszembetlinébb kiilonbség a fizikai termékek marketing mixéhez képest. Ebbdl az
kovetkeztethet, hogy a szolgéltatasi termék elsé megjelenésben a fogyasztok felé nem
targyiasul, tehat ez lehet egy ajanlat, egy igéret egy tevékenység vagy szolgaltatds

elvégzésére.

A termék ajanlatként valdé megjelenése jelentésen noveli a potencidlis fogyasztok
megnyerését. Fontos szempont az igéret, beteljesiilés, megfogalmazasi mddja és a kapott
eredmény. Tehat, ha egy fogyaszto azt kapja, amit igértek neki, nagy eséllyel lesz potencialis

fogyaszto.

6.2.2. Ar (Price)

A szolgaltatdsmarketing mixben az ar esetében azt az Osszefiiggést kell kiemelni, ami a
fogyasztok tudatdban az ar és a mindség kozott jelenik meg. Mig egy fizikai termékrdl eltudja
donteni a fogyaszto, az ar és a mindség viszonyat, (példaul, hogy egy termék a mindségéhez
képest dragabban van arazva) addig a szolgaltatdsokban tulnyomo részt nincs erre lehetdség,
ebbdl adédoéan gondolhatja azt a fogyasztd, hogy a magasabb ar a magasabb mindség
velejardja, és az alacsonyabb ar a gyengébb szolgaltatds velejardja. Ezaltal a szolgaltatoknak
sokkal dvatosabban kell banni az arazassal a piaci versenyben. (Tobb arfajtat kiilonboztetnek

meg: versenyar, csucsar, bevezetdar, kapcsolatar, értékar és taktikai ar.)
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6.2.3. Ertékesitési it/csatorna (Place)

Az értékesitési csatorna a fizikai termékeknél logisztikai feladatot vagy elosztast jelent,

ellenben a szolgéltatasoknal ez az elem nem értelmezhetd ilyen médon. (Papp, 2017b)

Az értékesitési csatorna fontos szerepet jatszik a mixben, hiszen ezen az uton jut el a
szolgaltatas vagy a termék a végsd fogyasztohoz. Ez leginkabb vallalatok Osszessége, amik

onalléan miikddnek egymastol. (Rekettye, et al., 2016b)

6.2.4 Reklam (Promotion)

A gazdasagi verseny alapvetd eszkoze a reklam. Napjainkban a termékekrdl leginkabb mar
nem személyesen ismerkednek meg a fogyasztok, hanem leginkabb a kiilonféle hirdetési
felilleteken szereznek informéciot a termékrdl vagy szolgdltatasrol. A  szolgéltatasok
gazdasagi szempontjabol két jellemzot kell figyelembe venni: az egyik az adott szolgaltatas
relevans piacanak foldrajzi teriilete, (ebben az esetben a reklameszkozok és a médiumok
kozotti valasztasban a nyomtatott, illetve telepiilési lehetdségeket kell szem el6tt tartani), a
masik pedig a szolgaltatasok megfoghatatlansdga (ebben szerepeltethetd a szolgaltatasok
eredménye, kornyezete, és igérete). A rekldmok tobb kiilonbozd esetben is szembe johetnek
veliink. Példaul a kozosségi médidban, az online videdk nézése kozben, weboldalak
bongészése kozben, direkt marketing esetében, illetve szdjreklamok hallatan, vagy személyes

eladaskor. (Papp, 2017b)

6.2.5. Alkalmazottak (People)

A marketing mix otodikelemét az emberek alkotjak. Ide tartozik az Osszes személy, aki
valamilyen formaban részt vesz a szolgaltatas folyamataiban. Koztiik a fogyasztokkal, hiszen
6k megvasaroljak a szolgéltatdst, amivel hozzajarulnak a sikerességhez. Mivel itt nem
fizikailag érzékelhetd termékrdl beszéliink, nagyon fontos szerepe van a szolgaltatast nyu;jto

(hiszen 6 all kozvetlen kapcsolatban a fogyasztoval) személynek a cél elérésében.

Az egyik legfontosabb ebben az esetben a kommunikacid, illetve fel kell ismernie a vevd
igényeit és az eladas soran a beszélgetést ehhez kell igazitania. Fontos tulajdonsagokkal kell
még rendelkeznie, amik a kovetkezOk: szaktudds, széles kori informaltsag, kellemes
megjelenés, kapcsolatteremtd képesség, megbizhatdsag, diszkrécid, rugalmassig ¢és

rogtonzoképesség. (Papp, 2017b)
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6.2.6. Megfoghato elemek (Physical evidences)

Mashogy kifejezve, fizikai elemek. Tekintve, hogy a szolgaltatasban nagyobb szerepet kap a
vevo ¢és az eladd kozvetlen taldlkozéasa, nagyon fontos szerepet jatszik ennek a kornyezete.
Példaul a helyszin, a design, felszerelések, hangulati elemek, hangulat, illat stb. Szintén az
egyik legfontosabb tényezd, hiszen nagyon erdsen tudnak ezek a dolgok a vevore hatni.

(Chikén, 2020)

6.2.7.Folyamat (Process)

Mindazon Iépések, teenddk, amelyek hozzajarulnak a sikeres tranzakciod lebonyolitasahoz.
Fontos kiemelni itt is, hogy amig a termék vasarlasakor a vevd nem lathatja, annak gyartasi
folyamatat, ezzel ellentétben a szolgaltatdsokndl a fogyasztd szinte végig koveti elejétdl a
végéig a folyamatot. A szolgaltatdsok jelentds része nem tud megvaldsulni a vevo részvétele,

vagy legaldbb jelenléte nélkiil. (Chikan, 2020)
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7. HIPI elv

A szolgaltatdsmarketing négy elsddleges tulajdonsagat fogalmazza meg a HIPI elv, ami az

angol kifejezések kezddbetlii alapjan emelgetnek.

7.1. H- Valtozékonysag (Heterogeneity)

A heterogenitds az emberi tényezd kovetkezménye, tehat a szolgaltatd teljesitménye térben és
idoben valtozo. A szolgaltatisok legtobb elemét személyek nyujtjak, ezek munka
teljesitménye elég erdsen ingadozo. (Példaul egy vendéglatdsnak teljesen mas a munka
kezdetekor a munka teljesitményi szintje, mint a zaras el6tti utolsé egy ordban.) (Hetesi &

Veres, 2016)

Tehat nincs két egyforma szolgaltatds, tobb kiilonbozd ember nem tudja ugyanazt a
szolgaltatast nydjtani, de még egy ember sem tudja teljesen ugyanugy eljarni, mint koradbban.
Réadasul a fogyaszt6 oldalnak is kiillonbozdek az igényei és elvarasai, ebbdl kovetkezik, hogy

mas a véleményiik ugyanarrdl a szolgaltatasrol.

7.2. I- Megfoghatatlansag (Intangibility)

Mashogy forditva, nem fizikai természet. Ez annyit jelent, hogy a szolgaltatasokat nem lehet
kiprobalni. Magas kockazati tényezdvel rendelkezik, hiszen csak akkor tud véleményt
formalni a fogyasztd, ha mar igénybe vette a szolgaltatast. Ennek a hatul iitéje az is, hogy
nem lehet konkrétan reklamozni, ezért fontos szerepet tolt be a megszokaés, azaz a visszatérd

vendégek, illetve a szajreklam.

4.Abra:

Az alapjellemzdk hierarchidja;

’ Nem fizikai ’
{ Nem tarolhaté J

‘ Heterogén minéségui

Y

[ Elvélaszthatatlan J

Forras: Hetesi & Veres, 2016.
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7.3. P- Tarolhatatlansag (Perishability)

Ez a tényez6 akkor nem okoz problémat, ha folyamatosan van ré igény. Két végletét ismerjiik
egy szolgaltatasnak, az egyik a holtszezon, amikor a kereslet a nullara csokken, ezért
kihasznélhatatlan marad, ami veszteséges is lehet. A masik, a keresleti csucs, amikor nincs

elég kapacitas kiszolgalni a fogyasztot, ami szintén problémahoz vezethet.

7.4.- Elvalaszthatatlansag (Inseparability)

Ez azt jelenti, hogy a szolgaltatas termelése és fogyasztidsa egy iddben torténik, ezek nem
valaszthatdéak el egymdstol. A fogyasztd a szolgaltatas igénybevételekor tud véleményt
alkotni a mindségérdl, és ekkor mar nem tud korrigélni a szolgaltatdson. Esetleg utolagosan
kiengesztelhetd a fogyasztd. (Egy egyszerti példa a vendéglatasban: a felszolgald kiviszi a
valasztott ételt. A fogyasztd véleményt alkothat a valasztott ételrdl és a kiszolgalas

mindségérdl egy idoben.) (Kopcsay, 2016)
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8. Gyakorlati tevékenységem és a vallalat elemzése

Beszdmol6 dolgozatomban most magat a Reba éttermet és kavézot ismertetem. A céget 2013
decemberében alapitottadk Rebati Group Kft. néven. Telephelyének pontos cime: Pilisvordsvar
Szondi utca 77. Mivel ez egy csaladi vallalkozés, nem meglepd, hogy a vallalkozas nevét a
tulajdonosi kor inspiralta. A harom testvér, Regina, Barbara és Tibor neveinek elsd két betiijét
olvastak Ossze, a sziiletési idorendnek megfelelden. Bar a hivatalos formatumban Rebati
szerepel, az egyszeriiség kedvéért csak Reba maradt az étterem és kadvézo neve. Mivel ez egy
viszonylag 0j, csupan kilenc éves csaladivallalkozas, jelenleg is az elsé generacio foglalkozik
a cég vezetésével. Az alapitas évében egy barként és kavézoként nyitotta meg a kapuit, ahol
minddssze kavét, tiditdket és alkoholos italokat arusitottak némi ragcsalni valoval kiegészitve.
Azonban az évek soran nétt az igény a nagyobb helyre, illetve az ételeket is hianyoltak a
vendégek a kindlatbol. Ekkora Ggy dontott a vezetdség, hogy eleget téve az igényeknek,
felyjitjak a kavézot. Erre az iddszakra be is zartdk a helyet €s egy teljesen 1) megjelenéssel és
kindlattal nyitott ki ujra. A felujitast és bovitést kovetden kapta meg a Reba étterem és kavézo
nevet. A helyiség kiegésziilt egy konyhaval, ahol szakéacsokat kezdtek el alkalmazni, illetve a
munkakoroket is kibdvitették felszolgalokkal és pultosokkal. Ezzel parhuzamosan pedig
elkésziilt egy étlap, amin a kovetkezOk szerepeltek: eldételek, levesek, foételek ¢és desszertek.
Egy terasz is varta a visszatérd vendégeket, amit az év minden napjan igénybe lehetett venni a
kialakitasanak koszonhetden. A bevétel és a vendégkor ekkor rohamosan ndvekedett, nem is
volt szlikség tovabbi bovitésre, egészen harom évvel ezeldttig, amikor egy 0j szolgaltatassal, a
hazhoz szallitassal boviilt a kinalat, futarokat kezdtek el alkalmazni. Kisvallalkozasnak is
nevezhetjiik, hiszen mindossze tizenhat embert foglalkoztatnak. Ezek koziil négy szakacs, két
konyhalany, két futar, négy felszolgalo, két pultos és két rendezvényszervezd dolgozik ezen a
helyen. Mivel a gyakorlatom kezdetekor még tartottak a pandémia miatt érvénybe lépett
korlatozasok, nem igazan tudtam érvényesiilni a rendezvényszervezdi pozicidmban, ezért
betekintést nyerhettem a felszolgalok és a pultosok munkakorébe is. Ezeket részletezném a

tovabbiakban.

Sajat tapasztalataim és észrevételeim szerint a mai vildgban a pultos szakmat nem értékelik
vagy tartjak fontosnak az emberek annyira, mint példaul egy szakmai asszisztensi allast.
Pedig igenis Osszetett, s koncentraciot igényld feladatkor. Amivel a legelején megismertettek
a kollégaim, azok a tdblagépek voltak. Ezeknek az elsajatitasa tobb napot vett igénybe, hiszen

itt van felsorakoztatva az étteremben kaphat6 0sszes arucikk.
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A pultosok ezen a gépen adminisztralnak mindent, példaul, hogy a vendégek melyik asztalnal
foglaltak helyet, ez a beazonositashoz sziikséges, hiszen, ha ez nem lenne rendszerezve,
konnyen Osszezavarhatna a dolgozdkat. Ezen a gépen rogzitik a fogyasztani kivant ételeket,
illetve italokat. Osszekdttetésben van ez a szerkezet két nyomtatoval is, az egyik a pultban
talalhato, ami a szdmlakat nyomtatja, a masik, pedig a konyhén, ami arra a célra szolgal, hogy
ha a pultban rogzitésre keriil az ételek rendelése ez a nyomtatd automatikusan a konyhan
nyomtatja ki a blokkot, amin a valasztott ételek lathatoak, és amiket a szakacsok mar
készithetnek is. Ezt egy rendkiviil praktikus és modern eszkoznek taldlom, hiszen tobb ember

munkajat is megkonnyiti.

Ez is bizonyitja tehat, hogy milyen sok minden mulhat egy pultoson, hiszen, ha ¢ hibazik és
nem a kivant ételt {iti be a gépbe és a szakéacsok elkészitenek egy masik ételt, amire akkor
nincsen sziikség, akkor tobb ember munkaja is karba vész, nem mellesleg a vendéget is
megvarakoztatjdk a hibak orvosoldsa miatt, akit utdna karpotolni illik. Pontosan ugyanez a
helyzet a hazhoz szallitos rendelésekkel is. A masik fontos feladata egy pultosnak a pénz
kezelése. Az 6 feleldssége, hogy a kasszdban mindig az az 6sszeg legyen megtalalhatd, ami a
napi zéarasnal a blokkon szerepel, ha ez az Osszeg tobb, vagy éppen kevesebb, a pultban
dolgozot veszik el a hibaért. Egy NAV-os ellenérzés soran ez tobb szazezer forint nagysagu

biintetést vonhat maga utan.

A felszolgaldo pozicid rengeteg pozitiv tulajdonsagot igényel. Mivel a felszolgalok
kommunikalnak kézvetlen a vendégekkel, elengedhetetlen a precizitas, a j06 kommunikacios
készség, az udvariassag €s a tlirelem gyakorldsa. Egy helynek a megitélése nagy részben
mulik az ott dolgozok munka moraljan. Hiszen lehet akdrmennyire igényes €s szép egy
vendéglatd egység, ha a munkavallalok nem az elvart igények szerint végzik a munkéjukat, az
a hely szinvonaldanak a rovéasira is mehet. ,Mindig a vendégnek van igaza.” Sokat
gondolkodtam ezen a mondaton a vendéglatds idészakom alatt, és arra a kovetkeztetésre
jutottam, hogyha ez nincs is mindig igy, a vendéggel azt kell éreztetni, hogy ez a kijelentés
igaz. Akkor tarthatjuk meg a vendégeket, ha biztositjuk dket arr6l, hogy fontosak szdmunkra,
¢s mindig visszavarjuk 6ket, még akkoris, ha esetlegesen nézeteltérésekbe keverednek, vagy,
ha a problémdjukat nem a megfeleld forméaban kozlik, ekkor javasolt karpotolni Oket és

biztositani arrdl, hogy ennek ellenére szeretnénk, ha jo széjizzel tdvoznanak.

A korlatozasok megsziintetése utdn megismerkedhettem a rendezvényszervezdk feladat

korével is.
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Itt rengeteg adminisztrativ feladattal taldlkoztam, mivel havonta egyszer ez a hely tart egy
rendezvényt, ennek az eldkésziileteivel kellett foglalkoznom. Ide tartozik az arubeszerzési
folyamat. Ami adott esetben a kovetkezOképpen zajlott: a rendezvény eldtt egy héttel
Osszekellett irni a rendelni kivant arukat, (ebben nagy segitség voltak a leltari adatok, hiszen
ott lehetett latni, mikor, mi, milyen mennyiségben fogyott), az Osszeirt aruk listajat jova
kellett hagynia az iizletvezetdnek, utana le is lehetett adni a rendelést, ami a kovetkezd héten
mar meg is érkezett. A rendezvény szervezésének a kovetkezd 1épése a reklamozas volt.
Sajatos plakatokat szerkesztettiink az adott rendezvény koré, ami mindig az aktudlis tinnephez
fliz6dott. (Példaul: Nonapi buli a Rebaban! vagy Locsold bal a Rebaban! stb.) ezeket pedig
megosztottuk a kiilonbozé kozdsségi oldalakon, és néhdny helyen a varosban ki is

plakatoltuk. A kiilonbdz6 szezondlis étlapok szerkesztése is ebbe a feladatkorbe tartozott.

Ez a munkakdr nyerte el legjobban a tetszésemet, hiszen itt kamatoztathattam a marketinges

tanulmanyaimat, illetve kiélhettem a kreativitasom.

A szolgéltatdsmarketing 7p-je teljesen megegyezik a vendéglatdsmarketing marketing
mixével, hiszen a vendéglatas is egyfajta szolgaltatds forma. A 7P részei alapjan szeretném

bemutatni a Reba éttermet és kavézot.

Az els6 a termék, ahogy a szakirodalomban is lathatd, ez nem targyi dolgot jelképez. Hidba
vannak megfoghato arucikkek, a vendéglatasban a termékhez tartozik az étel vagy ital
felszolgaldsanak moddja és mindsége. Gondolok itt arra, hogy a munkavallalé a munkakori
kotelességeit teljesitse. Példaul a tanult modszerek alapjan teritsen meg az asztalon, a tanult
etikett szerit jarjon el a felszolgalas ideje alatt, legyen mindig kedves és illedelmes. Ezek
nagyban befolyasoljak a vendéglatas sikerességét, hiszen lehet akdrmennyire finom az étel és
az ital, ha a felszolgalas hanyag, vagy nem megfeleld a vendég negativ véleményt alkothat

rola.

A kovetkezd az ar, amit altalaban az fondkség hataroz meg. Itt sem volt ez masképp, az
ligyvezetd figyelembe véve tobb szempontot, gondosan hatarozta meg a termékek arat, és ha
szlikségét érezte, ezeket emelte, vagy csokkentette. Az ar nagyban fligg a kozeli kdrnyezetben
talalhato éttermek aratol, hiszen, ha til magas az ar érték arany, az emberek nem ide fognak

ellatogatni, hanem ahol olcsobban tudnak ételhez jutni.
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A masik eset, ha tul alacsony, akkor azt gondolhatjak, hogy nem olyan mindségi alapanyagbol
dolgoznak, ezért biztosan rosszabb mindségli a termék, mint a tobbi éttermekben. A gazdasagi
helyzet is nagyban befolyasolja az ar alakulésat, illetve a beszerzési ar, amihez viszonyitva
kell %-o0s aranyban ndvelni az arat. Az én meglatdsom szerint ezt az étterem elég precizen

intézte, és nincs kiemelkedo eltérés a tobbi étterem araihoz viszonyitva.

A helyszin kivélasztdsakor tobb szempontot is figyelembe kell venni. Példaul elhelyezkedés,
piaci helyzet az adott teriileten, megkdzelithetdség stb. Mivel ez egy meglévd étterem, csak a
jelenlegi helyzetét tudom ismertetni. Szerintem nagyon aktualis az elhelyezkedése, mivel két
kis véros hataran van konnyti a kiszallitds mindkét telepiilésre, illetve, az atmend forgalomnak
is kedvezd. A piaci helyzet az étterem épiilésekor igen kedvezd volt, hiszen a varosban
minddssze két étterem volt megtalalhatd, ennek kdszonhetden az akkoriban stirin bejard
vendégek, ma mar torzsvendégek. Turisztikai adottsagokkal nem rendelkezik, tehat a turistak
nem tartoznak a célkdzonségbe, viszont tobben, akik kirdndulnak a Pilisben szivesen betérnek

a haza ut el6tt.

A rekldm az egyik legfontosabb rész. Hiszen, ha nem jut el a célkozonséghez, talan soha nem
is vesz tudomast az adott reklam tartalmarol. Manapsag mdar igen sok feliileten tudunk
reklamozni, és igen sok moddszer van erre kifejlesztve. A Reba a hagyomanyosabb utjat
valasztotta ennek, inkabb szoérolapokkal és papir alapt hirdetésekkel probaljak elérni a
célkozonséget, és barmilyen meglepd ez a mai vilagban, nagyon is jol miikddik, hiszen a hely
sikerességét sajat magam tapasztalhattam az ott eltoltott id6 alatt, megmutatkozik ez a
kiszallitasban, a helyi fogyasztdsokban és a bulik alkalmdval szerzett Osszegekben. A
kozosségi médidban a facebook-on és az instagram-on vannak jelen, utdbbit nem igazan

hasznaljak sajnalatomra, hiszen a fiatalokat itt a legkdnnyebb elérni és az étterembe csébitani.

Az alkalmazottak nélkiil nincs szolgaltatas. Ok a csatorna a szolgaltatds és a vevd kozott.
Ezért is nagyon fontos az alkalmazottak szerepe, dket két csoportra is tudjuk osztani, hiszen
vannak azok, akik nem taldlkoznak kozvetleniil a vendégekkel, és vannak azok, akik igen.
Akik kozvetleniil talalkoznak veliik nagyobb fegyelmezettséget igényelnek, hiszen hidba van
egy rossz napod, ha a vendég elé kell allni, mindig azt a latszatot kell kelteni, hogy minden
rendben van és 6rommel allsz a rendelkezésiikre. Az itt tapasztaltak alapjan, mindkét félnek

van egy fajta megfelelési kényszere a vendégek felé, hiaba latjak, vagy nem latjak oket.
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Az, hogy a szolgaltatasi folyamat sikeres legyen, tobb dolognak kell egyszerre jol miikddnie.
Az étteremben ezek a dolgok, a helyszin, a pincér és a megfeleld iddzités. A helyszinnek
mindig rendezettnek és tisztanak kell lennie, hogy a vendég kényelmesen és otthonosan
érezhesse magat. A pincér fontos szerepét mar tobbszor emlitettem, itt is ugyanazok a
szempontok jatszanak kozre. (hangulat, kommunikacio, tisztelet stb.), illetve a megfeleld
idozités a kulcsa egy sikeres vendéglatasnak. Hiszen, ha tul késén mennek ki felvenni a
rendelést, vagy mindenféle figyelmeztetés nélkiil, indokolatlanul sokat kell varni a valasztott

ételekre és italokra, a vendég kedve egy pillanat alatt elillanhat és tdvozhat.

A fizikai elemek segitségével teremthetiink egy olyan 1égkort az étterembe, ahova az emberek
szivesen latogatnak el. A Reba étterem, erre nagyon aprélékosan figyel, nagyon modern
felszerelésekkel rendelkeznek, a vendégtér és a konyha is egyarant. Televiziokkal is
rendelkeznek, amin nap kdzben zene csatorna megy, de alkalmanként meccset is tudnak nézni
itt a vendégek. A logod szineihez igazitottdk a székek huzatat, az étlapokat, a szalvétakat és
még a falak szineit is. A fondkség nagyon aprolékosan figyelt a tervezésnél ezekre a
részletekre. Azon felill, hogy nagyon rendezett hatdst kelt, egyértelmlien kitlinik a tobbi

étterem koziil a design-je.

Osszességében tehat azt tudom elmondani a Reba étteremrél, hogy egy nagyon igéretes, és
hosszutavon nagyon jovedelmezd csaladi vallalkozast ismerhettem meg, nagyon Osszetett
feladatkorokkel rendelkezik. Vannak dolgok, amiben fejlédnie kellene, de ezektdl eltekintve
egy modern és csaladias kozegben dolgozhattam a gyakorlati idém alatt. A tény, hogy minden
kis varosnak sziiksége van marketing stratégiara bebizonyosodott, hiszen ennek koszonhetéen
az étterem tud haladni a korral és a trendekkel, azaltal, hogy eleget tesznek az igényeknek és

felujitasokat és fejlesztéseket végeznek.
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9. Javaslattétel

Ahogy a fentiekben emlitettem, néhany dologban javasolnam a véltoztatast az étteremnek.
Els6 és szerintem a legfontosabb, az a kozosségi oldalakon valod aktivabb részvétel. A
facebook oldalon rendszeresen vannak meghirdetve a szezonalis étlapok, ezek mellett, pedig
heti rendszerességgel toltik fel az aktualis heti menii ajanlatat. Illetve a rendezvényekrdl
posztolnak havi rendszerességgel, és bar a hely felujitdsara és tisztdn tartdsadra nagyon
igényesen figyelnek, valahogy a social media-ra nem forditanak ennyi figyelmet. Példaul az
intagram oldalukat egyaltalan nem hasznaljdk, az utols6é posztjuk tobb éves, és bar igy is
nagyon jol miikodik a hely, meggy6zddésem, hogy ezek mind segitenék az étterem hirének
terjedését. Konkrétan gondolok arra, hogy tobb képet lehetne kozzé tenni ezen a két
platformon, illetve idénként nyereményjatékokkal tarthatnak fent a fogyasztok érdeklddését,
vagy akar tobb akcidt hirdethetnének a kindlataikra. Egy uj platform is tarol jelenleg a mai
fiatalok korében, és ez nem mas, mint a Tik-Tok, itt rovid videokat toltenek fel a kiilonb6zo
felhasznalok, kiillonbozo élethelyzetekben és szituaciokban. Az oOtletem, hogy itt is
regisztraljak a Reba éttermet, és kiilonb6zo rovid videdkban szemléltessék az ételek és italok

elkészitési folyamatait, ezzel is fokozva az emberekben a kiprobalasi vagyat.

A masik javaslatom a munkabeosztasra vonatkozik. Sokszor tapasztaltam, az itt eltoltott id6
alatt, hogy iddszakonként a nagy forgalom miatt, nem elég a munka felallds, miszerint a
konyhan két szakdcs dolgozik, a pultban egy pultos all, a vendégekkel egy felszolgdlo
foglalkozik, és egy futar szallitja ki az ételeket. Meglatasom szerint, a frontidd, ami egy nap
kétszer varhato: ebédidoben 11-14 ora kozott, és este 17-19 ora kozott. Ezekben az
iddintervallumokban rengeteg rendelés érkezik be az étterembe, illetve sok vendég latogatja
egy idében a helyet. Sokszor olyan sok a teendd, hogy a dolgozok elusznak a feladatok
sokasagéaban, és csak a frontidé utdn tudnak visszatérni a normalis munka tempdjukhoz. Ez
tobb okbdl is problémat generdlhat, hiszen, ha a folyamatban valaki hibazik, vagy elcsuszik
idében, akkor az a végeredményre is kihatdssal van. P¢ldaul, ha tal sokat kell varakoznia az
étteremben vagy az otthondban az ételre a vendégnek, akkor lehet tobbet nem valasztja ezt az
éttermet. Ennek a probléménak a kikiiszobolésére adtam javaslatot a fondkségnek, miszerint
ezekben a frontidékben alkalmazhatnanak részmunka idés munkaerét. Ez azt jelentené, hogy

egy nap még harom munkakorre tudnanak embereket alkalmazni.
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Akar a meglévo dolgozok koziil, akiknek egy kis plusz bevételi forrést jelentene, vagy akar 0j
alkalmazottaknak, akiknek példaul van masik allasuk, (vagy iskolaba jarnak) megfeleld lenne

né¢hany orat dolgozni egy nap, egy héten tobbszor, igy biztositva maganak egy uj kereseti

forrast.
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10. Osszegzés

A zéarédolgozatom végén, dsszegezném a fentebb irtakat. Mivel a szakmai gyakorlatomat egy
vendéglatd egységnél, pontosabban egy étteremben toltdttem el, fontosnak tartottam
megismertetni az olvasdkat eldszor a vendéglatas kezdetével, hiszen biztosan sokan nem
tudjak, mibdl és hogyan alakult ki, a ma mar természetesnek tiind szolgaltatds forma. Ezek
utan sz6 esett a gazdasagi helyzetekrol, a keresleti trendekrdl, illetve mélyebben beledstam
magam a szolgéltatds és vendéglatds marketing mixébe, ami nem volt szamomra ujdonsag,

hiszen errdl sokat tanultam az egyetemen a kiilonbdz6 oradkon.

Dolgozatomban szerettem volna egy atfogd képet mutatni a szolgéltatds, és azon beliil is a
vendéglatasmarketingrél. Mivel ez egy igen Osszetett rendszer, kivalogattam a szamomra
fontos ¢és hasznos pontokat. Ezek kozott szerepel a szolgaltatasmarketing 7P rendszere, ami
elengedhetetlen a marketing stratégia készitésekor, hiszen ezek a pontok tartalmazzak a
megfigyelni kivant dolgokat, és, ha elég informécionk van egy adott szolgaltatas 7P-jérdl,
akkor konnyedén készithetiink egy marketing stratégiat. A fejlédési lehetdséget is magaba
foglalja, hiszen ekkor kideriilhetnek a kiilonbozd gyengeségek, amik javitasaval fellendiilhet a
forgalom. Fontosnak tartottam ismertetni a HIPI-elv jelentését is, hiszen erdsen hozzatartozik
a szolgaltatdsmarketinghez, konkrétan magaba foglalja a 1étezd tulajdonsédgait, ennek

ismeretében konnyebben kiigazodhatunk a szolgaltatasok vilagaban.

A csaladi vallalkozas mi voltjat és tulajdonséagait is bemutattam. Szdmomra meglepd, hogy
egy kis csaladi vallalkozas is mennyi felelésséggel, munkaval jar. Gondolhatnank azt is, hogy
mivel nem akkora, mint egy multi cég, nem akkora feladat a cég vezetése, de ezt szerintem
sikeriilt megcafolnom a kutatds sordn, ahol rengeteg 0j informdacidval lettem gazdagabb, az

emlitett vallalkozési formaval kapcsolatban.

A dolgozatomban a marketing stratégia sziikségességére kerestem a valaszt, az Osszegytijtott
tudas ¢és tapasztalatok alapjan kijelenthetd, hogy sziikség van minden szolgaltatd szektornak
egy jol miikodé marketing stratégiara. Ezt a kutatdsom is ala tdmasztja, hiszen az alkalmazott

kiilonb6zé modszerek segitségével nagyobb aranyban értek el sikerességet.

A szakmai beszdmolobol kideriilhet, hogy elég sok 0j és szdmomra ismeretlen dologgal
taldltam szemben magamat. Sok 1j emberrel ismerkedtem meg, akiktdl rengeteget
tanulhattam. Illetve a fonokségnek is koszonettel tartozom, a tiirelmes és odaadd munkajukért.

Ugy gondolom, j6 dontést hoztam, és nagyon tanulsagos volt az itt eltdltott id6.
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Nyilatkozat a szakdolgozat statuszardl (nyilvanos, bizalmas)
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cimU szakdolgozatommal/zarédolgozatommal (tovabbiakban md) kapcsolatban az alabbiakrdl nyilatkozom:

e Kijelentem, hogy a m( BGE Dolgozattar repozitériumaba vald feltdltésével mas jogat nem
sértem. Tudomassal birok arrél, hogy az Egyetem a szerzéi jogok meglétét nem ellenérzi.

e Nyilatkozom, hogy a mU (a megfeleld rész aldhuzandd)
a bizalmas

a nyilvanossag szamara hozzaférhetd.

e Tudomasul veszem, hogy

szerzGi jogsértés esetén az Egyetem az érintett dokumentum elérhetéségét a szerzéi
jogseértés tisztazasa idejére atmenetileg korlatozza,

szerz6i jogsértés esetén az érintett mlvet a Repozitdrium adminisztratora a Repozitoriumbol
haladéktalanul eltavolitja,

amennyiben a dolgozatomat a nyilvanossag szamara hozzaférhetévé teszem, az egyetem a
dolgozatot az interneten a nyilvanossag szamara hozzaférhetévé teszi. Hozzajarulasom —
szerz6i jogaim maradéktalan tiszteletben tartdsa mellett — nem kizarélagos és id6tartamra
nem korlatozott felhasznaléasi engedély.
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tudataban nyilatkozom, hogy a szakdolgozatomban foglalt tények és adatok a
valésagnak megfelelnek, és az abban leirtak a sajat, 6nall6 munkam eredményei.

A szakdolgozatban felhaszndlt adatokat a szerzéi jogvédelem figyelembevételével

alkalmaztam.

Ezen szakdolgozat semmilyen része nem kerllt felhasznalasra kordbban oktatasi
intézmény mas képzésén diplomaszerzés soran.

Tudomasul veszem, hogy a szakdo[gozatomat az intézmény plagiumellenérzésnek

veti ala.

Budapest, 2002.év .2 k... hoénap 4Q.. nap

......... ﬁ%gww

hallgaté aldirasa

31



