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Bevezetés

Viladgunk az utobbi évtizedben felgyorsult mind gazdasagilag, tarsadalmilag és kulturalisan
egyarant. Rohano vilagot élink és ennek hatasara az embereknek nincs elég idejik a haz
koriili teendéket maximalisan elvégezni, ezért sokkal konnyebb egy kiils6 fél altal kinalt
szolgaltatast elfogadni: szamos cég étel kiszallitasara vagy a vendéglatasra specializalodott,
ezek kozil a KFC, mint franchise rendszeri vendéglato egység bemutatdsa képezi
dolgozatom targyat.

Okot az szolgéltatott, amiért ezt a szolgaltatas, termék eléallitasi részt valasztottam, hogy
véleményem szerint novekvo fontossaggal birnak ezen cégek, mert a fiatalabb generacio
nagyobb aranyban veszi igénybe szolgéaltatasaikat.

Mit is foglal magaban a vendéglatas? Tulajdonképpen ez egész egyszerlien egy olyan
szolgaltatas, termék eléallitas, mely azért fontos, hogy azon folyamatok, melyeket ez feldlel, a
lehetd legjobb kivitelezéssel miikddjenek. Vizsgalatom soran arra szeretnék fényt deriteni,
hogy milyen szoros kapcsolat van a vevokdzpontusag €s a marketing k6zott? Eme kapcsolatot
milyen tényezOk befolyasoljdk ¢és ezek milyen mértékben hatnak a véllalkozas fejlodésére?
Tanulméanyaim, munkadm és gyakorlati tapasztalatom sordn azt a kdvetkeztetést vontam le,
hogy a két fogalom kapcsolatat szoros, korforgasban 1évé kotelék fiizi 6ssze és jellemzi.
Tapasztalataimat feliilvizsgalva azt a kovetkeztetést vontam le, hogy a vevét, aki a vallalkozas
célpontjaban talalhatd, mindkét teriilet mas-mas szemszogbdl kozeliti meg, azonban
mindkettd célja, hogy a vevét teljes mértékben kiszolgalja, kivansagat, ohajat tiszteletben
tartsa €s a lehetd legnagyobb mértékben teljesitse. Mit is észlel mindebbdl a vevd? Vasarlasa
soran szamos ingerrel talalkozik, mely befolyasolja és manipulalja dontésében, habar ezek
néha észrevehetetlenek, mivel tudatosan csak a hianyara figyel.

A vevb megnyerése tobb teriilet megfelelé miikodése miatt valosulhat meg, amiben fontos
szerepet jatszanak a vezetdk, a dolgozok illetve az altaluk miikddtetett rendszerek hibatlan
miikodése. Vajon létezik-e azonban tokéletes rendszer? Néhany hiba kikuszébolese lehetetlen,
a legtokéletesebb megoldast kell keresni. Fontos a folyamatos fejlodés és fejlesztés.
Megvaldsitasuk alappilléreként a szabvanyok szolgalnak, melyek kozil a dolgozatom
kutatdsaban az MSZ EN ISO 9001:2009 és ennek a tovabbfejlesztett valtozatat, az MSZ EN
ISO 9004:2010 szabvanyt fogom igénybe venni. Hipotézisem és kutatdsom vizsgalatanal a
szabvanyok mellett a kérddivek is nagy segitségemre voltak, melyek értékelése

nagymeértékben segitette hipotéziseim megvalaszolasat.



Dolgozatom elkészitésének célja annak vizsgalata, hogy a kivalasztott cég hogyan tudja
megerdsiteni piaci pozicidjat az altalam megfogalmazott javaslattétel alkalmazasaval. Arra a
kérdésre kerestem vaélaszt, hogy a KFC gyorsétterem lanc vevéi elégedetten tivoznak-e a
vasarlast kovetoen, illetve hogy a gyakorlatban atélik-e mindazt, hogy a megelégedettségik
milyen sokrétli teriilet egybehangolt miikodésének folyomanyaként alakul ki? Olyan
javaslattételt fogalmaztam meg, mely feltehet6en segitené a KFC lanc meger6sodését a
gyorséttermi piacon, melynek gyakorlati sikere a jelenleg alkalmazott HACCP rendszer és az
ISO szabvany egyiittese. A két rendszer Osszehangolt mikodése az egyik alapkove lehet
annak, hogy a KFC (zletlanc a gyorséttermi piacon a versenytarsakkal vald versengést fent
tudja tartani, esetleg képes is tulszarnyalni ellenfeleit, mig méasik fontos alapkove az elégedett

vevokor kialakitasa.

A Minoség és marketing kapcsolata

Dolgozatom célja az ezek kozotti szoros kapcsolat fennallasanak vizsgalata. Korabbi és a
jelenlegi munkahelyemen is marketing, értékesitési és mindségiigyi feladatokkal biztak meg
vezetéim. Ezen tevékenységek folyaman arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy az eredményes
értekesités legféképpen két teriileten alapszik: a marketing €s a mindség tevékenységén. Ezek
egyuttese nagy hatassal van a magas profit elérésére €s a nyereség megszerzésére egyarant.
Barmely céget tekintve, legyen az terméket forgalmaz6 vagy szolgaltatast nyujté vallalat,
megfigyelhetd, hogy a jol mikodé marketing gépezete még nem garancia a magas
profitszerzésre. Mindehhez nagymértékben sziikség van a vevdi elvardsoknak megfeleld
mindség kialakitdsara. Kutatdsom soran ezeknek az dsszefliggését vizsgalom.

Dolgozatomban a marketing és a min6ség kapcsolatat vizsgalom, valamint, azt, hogy az
¢lelmiszerbiztonsdg miként figyelhetd meg kapcsolddasi pontjukban. A harom teriilet
eltdvolodhat egymastol, melynek oka, hogyha valamelyiket befolyasolasra keril, az a tdbbi
teriilet miikodésére is kihat. Ezt rendszerszemléletii elvnek nevezziik, melyet az MSZ EN ISO
9001:2009 szabvany alapelvei kozétt figyelhetiink meg. A minéségiigyi vezetének célkitlizése
hatast gyakorol a marketing terlletére, mely forditva is fennall. Viszont a mindség- és
marketingvezetének ugy kell egyiittmiikddnie, hogy kozos eréfeszitéssel el tudjak erni a
vevok elégedettségét. Vizsgalom és keresem, hogy hol és miként kapcsolodnak egymashoz a

kiilonbozo teriiletek?



A KFC vendéglato egység vevoigényeinek kielégitése

A cég nagy hangsulyt fektet a vevdi igények maximalis kielégitésére, ezaltal olyan
kiszolgalast tesz lehet6vé, amellyel a fogyasztok legnagyobb véagyait is tulszarnyaljék,
dolgozatom soran azt vizsgalom, hogy valoban megvalosul-e ez, ténylegesen elégedette

hagyjak el a KFC lzleteket vasarlas utan.

1. A Franchise rendszer a KFC gyakorlati életében

A franchise Uzleti forma kialakulasara az évek soran nagy hatast gyakorolt, hogy f6
profiljaként a vevOelégedettség magas szinten tartasat jelolte ki célul. Azonban ennek
elengedhetetlen feltétele, hogy a marketing és a mindségbiztositasi folyamatokat
6sszehangoltan kezelje.

Eme jovedelmezé iizleti forma kialakulasa az 1930-as évekre tehetd, mely Franciaorszagbol
¢s Belgiumbdl indult. Egyike volt azon mddszereknek, melyek eldsegitették, hogy az elsé
gazdasagi vilagvalsagbol a vilag kdnnyebben ki tudjon labalni. Kialukalasa és elterjedése két
kiilonboz6 idépontban valosult meg. A XX. szazad kdzepén vette kezdetét gyors terjedése
Europdban és a vildg szamos terlletén, beleértve hazénkat is. Magyarorszagon a
rendszervaltas utan tudott elterjedni, melynek oka, hogy a hazai piacon valtozasok torténtek,
melyek kedvezé lehet6séget nyujtottak a rendszer térhoditasahoz.

Az elsd belépdk kozott volt az amerikai érdekeltségli McDonald’s és a Burger King, valamint
mas, kiilfoldi tulajdonban 1évd étteremhélozat is. Szamos pozitiv valtozas kovetkezett be a
gazdasagban, a termelés fejlédésnek indult és emellett a foglalkoztatas szdma is megugrott.

(Kopcsay Laszld: A marketingcsatorna menedzselése, 2013)

1.1 Szereploi

A franchise tevékenyseg két félt foglal magaban, melyek kozil az egyik a mar jol miikodo,
kell6 tapasztalattal kialakitott rendszer, mely szakmai és gazdasédgi hatteret biztosit az ezt
igénybevevOnek. Aki alkalmazza ezt a rendszert, az hasznalja és kozvetiti a markanevet, ezért
fontos szerepldje az atadd gazdasagi ¢letében. Ezen oknal fogva az atadd folyamatos
ellenérzés alatt tartja 6t a hirnév és a markanév pozitiv megérzése miatt. Ez az lizleti rendszer
mindkét fél szempontjabol elonyds, ezért az érdekiik és céljuk kozos, azaz biztos 1dbakon allo
mikodés mellet garantalni igyekszik a vevé szamara a megfeleld mindségl terméket vagy
szolgéltatast. Hosszu tavon arra kell térekedni, hogy maximalisan biztositsuk és kielégitsik a
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vevo elvarésait, azaz a vevot a miikodés kozéppontjadba kell helyezni. Terjeszkedésének és
pozitiv értékelésének hatéséara tobben Ggy gondolték, hogy csatlakoznak ehhez a jél bevalt
modszerhez annak érdekében, hogy Ok is szamottevd ndvekedést tudjanak elérni és emellett
elonyosnek tartottdk, hogy ez a rendszer a jovedelmezdségen kiviil biztonsagot is tud
nytjtani, mivel megfigyelhet6, hogy azok a vallalkozasok, melyek ezzel a mddszerrel
taplalkoztak a valsag soran, kevésbé gyenglltek meg tobbek kdzott gazdasagilag, mint azok,
akik nem alkalmazték ezt a rendszert. Az igénybevevik kozott megtalalhatok multinacionalis
és kisebb vallalatok. Ez azt mutatja, hogy tobb vallalkozasi forma ezt a miikkodést preferalja a
legjobban, ami azt sugallja, hogy ez egy valoban miikk6d6 forma. A multinacionalis vallalatok
szdmaéra azért jar nagy elénnyel, mert a kilféldi piacra vald betorés az addig elért eredményei
felmutatasaval és kialakult hirnevével teljesedhet ki. Az elényoket vizsgalva megallapithato,
hogy elényos az dtado szempontjabol tobbek kozott az alabbiak miatt:

e gyors terjedés

e piaci részesedés novelése

e bevétel- és forgalomndvekedés
Az elényok kozé sorolhatd, hogy kis befektetéssel nagy hozam érhetd el, mivel a koltségek
megoszlanak az atvevd és az atadd kozott és ha a pénziigyi kockézatvallalast vizsgaljuk,
megallapithatd, hogy az atvevd és az atadd kozott ez is megoszlasra keriil. Habar szdmos
elénye van, meg kell emliteniink néhany hatrényt is. Ezek kozé tartozik, hogy a jogot
megvasarld cég motivalasa nehéz, mivel szamara kisebb bevételi forras valdsul meg. Tovabba
a két fél kozott nézeteltérések tdmadhatnak, melyeket eredményezhet egy harmadik fél, aki
lehet tizemeltet6 és beszallito is egyben. A legnagyobb hatrdnya a jogot adonak, hogy az
tizletek kOzott a mindségi szint valtozik, ezaltal csokkenhet a hirneve, illetve az elégedett

vevOk szama, akik nélkil a véllalat nem tud gyarapodni.

1.2 Mérések

A romlas elkerllese végett a cégek folyamatosan mérik a haldézatukban 1évo iizletiik
megfeleldségi szintjét. Méréseiket az iizletekben havi rendszerességgel végzik, ezekre tobb
modszert alkalmaznak.

Legismertebb kozlluk a mystery shopping: hivjak szolgaltatas-értékelésnek, szolgaltatas-
ellenérzésnek, de leggyakrabban alcazott vagy titkos vasarlasnak. (Kiss Mariann: Marketing,
54. oldal)



Lényegében arrol van szd, hogy egy ,,atlagos vasarlo” megfigyeli az adott szolgaltatast, majd
meghatarozott szempontok alapjan értékeli, jelentését eljuttatja a kutatd céghez és mindezért
fizetést kap.

A teszt kiemelkedd fontossaggal bir mindkét fél szamara, mivel az atvevd az eredmények
fliggvenyében kap jutalmat, prémiumot és tovabbi pénziligyi timogatasokat. Az ilyen modon
végzett tesztek azért hatékonyak, mert a dolgozok természetes reakcioit merik. Abban az
esetben, ha az alkalmazottak értesiilnek a megfigyelésrél, mashogy viselkednek, ezért a mérés
nem a természetes €s pontos reakcidjukat mutatja. Ezen ellendrzések segitségével az atado
novelni tudja a mindségbiztositasat, igy a vevoelégedettségi szint a magasban tetdzik.

A kovetkeztetéseket levonva azt latjuk, hogy a franchise rendszernek természetesen vannak
buktatdi, hatranyai, viszont ezek eltdrplilnek az eldnydk mellett. Valdszint, hogy ez az egyik
oka annak, hogy gyorsan képes terjedni a vilag szamos pontjan.

Kordbban emlitésre kerult, hogy az altalam szemdiigyre vett cég franchise rendszer keretien
beliil miikodik, ezért van olyan teriilet, ahol az atado altal elére megfogalmazott kritériumok
allanddak az 6sszes jogot hasznald véllalatnal. Példaként a marketing tertletét emliteném,
ahol megfigyelhetd, hogy a kihelyezett reklamtéablak, étlapok, illetve az akcidk az iizletekben
hasonld6 mddon kertiltek bevezetésre, kialakitasra. Az effajta mddszerek hatékony kialakitasa
nagymértékben hozzajarul ahhoz, hogy a cég képes legyen vevokorének bévitésére, ezaltal a

kuncsaftjainak elégedettségének magas szinten tartasara.

1.3 A KFC étteremhaldzat

A KFC Y(Kentucky Fried Chicken) alapit6ja az 1890-ban sziiletett Harland Sanders volt, aki
1940-ben vetette papirra az eredeti receptet, ami 11 titkos fliszert és gyogynovény foglalt
magaban. Kentucky kormanyozéja, Rubby Laffon kinevezi Sanderst-t Kentucky tiszteletbeli
ezredesének az allami kulinéris kincseihez valé hozzajarulasanak elismeréseként. 1952-ben az
ezredes megkezdte franchise rendszerét furfangos modon kialakitani, mert varosrol varosra
A KFC betort a vendéglatas piacara és a *70-es évekre az Uzletek szama mar meghaladta a
600-at. Abban az iddben még csak az amerikai kontinenst hoditotta meg, de ez nem ért végét,
mert az egész vilagot behaldzza a KFC étteremlancolat. Ma a vilagon 109 orszagban lizemel
ez a franchise rendszeren alapuld vendéglato egység. Uzleteik szama mintegy 15 ezer koriili.

Sanders gondosan 0Osszeallitott receptje nélkiul viszont ez nem valdsulhatott volna meg,

! (http://hu.wikipedia.org/wiki/KFC letdltve 2014-04-16)
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ismeretes, hogy valamit nagyon eltalalt, amikor az 6tlet megvalositasat tiizte ki célul. Az els6
KFC éttermet 1995-ben nyitottak meg a lengyelorszagi Szczecinben. Ezt kovet6en a cég
kisebb-nagyobb nehézségekbe Utkozott (pl.: elektromos héaldzati hibék, bedzésok, géphibak).
Célkittizésiikre azonban ezek nem hatottak, igy is megprobaltak kelld6 mennyiségi csirkét
sutni, hogy kielégitsék a vendégek igényeit. Ennek elérése nehéz feladat volt a vallalat
szdmaéra, de siker(lt és a KFC betdrt a piacra a versenytéarsak legnagyobb banatéara. 1997-ben
lefektették a vallalat alapértékeit, ami optimista viziokra és értékekre épult. A cég teljes
mértékben szem el6tt tartja a vevoelégedettséget €s ennek elérése érdekében mindent megtesz
a termelés és a kiszolgalas soran egyarant. 1998-ban az Amrest vallalt olyan mértékben
fejlodott, hogy a vezetok ennek hatasara ugy dontottek, hogy nemzetkozi terjeszkedésbe
kezdenek: Csehorszag, Oroszorszag, Szerbia, Bulgaria, Spanyolorszag, Amerika valamint
hazank is ide sorolandd. A magyarorszagi KFC éttermeket az Amrest Kft. izemelteti, melyet
1993-ban alapitotta négy Uzletember Lengyelorszagban. A vallalat tobb marka Gzemeltetésére

szerzett franchise jogokat: KFC, Pizza Hut, Burger King, Starbucks.

Magyarorszagon az Amrest Kft. 2006-ban lépett be, s tevékenységét egybdl azzal kezdte,
hogy 13 Pizza Hut-ot és 4 KFC éttermet vasarolt fel. Hazankban a szamadatok azt
bizonyitjak, hogy a magyar emberek is eldnyben részesitik ezt a gyorséttermi haldzatot, mivel
a piacra torténd belépés utan napjainkig 27 éttermet szamolhatunk hazankban, melyek az
orszag kiilonb6zé pontjain lelhetok fel. Szamottevo ilizlet a févarosban talalhatd, melynek

egyszer(l az oka, ugyanis itt a legnagyobb a vevdi igény, illetve a fizet6képes kereslet.

1.3.1 A beszallitok kapcsolata a KFC tzletekkel
A cég nemzetkozi felépitése ellenére minden orszagban a helyi beszallitokkal dolgozik annak

érdekében, hogy minden egyes nap friss zoldség €s csirke keriiljon a vevo asztalara, ezzel is
igyekszik elérni, hogy a vevé minden vasarlasanal friss falatokban gazdag terméket
fogyasszon. A termelés soran felhasznalt fagyasztott alapanyagok nemzetkozi
szallitmanyozassal kerlilnek beszerzésre, ezaltal a vevd elégedett lesz a kinalt termék
mindségével és ez az elégedettség a legfontosabb a cég szamara. A kivalasztott beszallitokat a
franchise rendszer tulajdonosai ellendrzik és csak az a cég valhat beszallitoi partnerré, aki az
ellendrzések folyaman megszerzi a sziikséges tanusitvanyokat. Az Amrest Kft. esetében
tobbféle kapcsolati relacid is megfigyelheté: vannak olyan beszallitok, akikkel szorosabb
kapcsolatot alakitott ki a cég, mivel fontosnak tartja, hogy koltségeit minimalizélja, ezen
oknal fogva tobb céget is versenyeztetéssel valaszt ki, akik az olcso beszallitdis mellet

garantaljak a j6 mindségl termékeket.
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A cégek és a beszallitdik kolcsonosen flggnek egymastol, ennek gyanant mind a két fél
szamara fontos az olyan kapcsolat kialakitasa, mellyel mind a két fél profitalni tud miikodése
sordn. Ezen kapcsolat megfogalmazésat az 1ISO 9001:2009 szabvany elvei kozott taldlhatjuk
meg. Tovabba az is megfigyelhet6, hogy minden vallalat életében fontos szerepet toltenek be:
a beszallitok és a kozottik 1évé kapcsolat fontossaga elengedhetetlen a vallalkozas sikeres
miikodésében; ez megfigyelheté az altalam vizsgalt cégnél is. Termelés- és
szolgaltatasnyujtas nélkil nem tudna megvaldsulni, ezért is oly fontos a szerepik, habar ez a
kapcsolati rendszer hatékony mikodése mindkét fél szdmara elengedhetetlen, mert a
beszallitok szamara biztos megrendeléseket generalnak a cégek, féleg a multinacionalis
vallalatok, beleértve a KFC-t is. Ezeknek a cégeknek is kiemelked6 szerep, hogy ez a rendszer
folyamatosan miikodjék. Amennyiben 6k is szem elott tartjak azt, hogy a megrendeld igényeit
kielégitsék, akkor tobb torzsmegrendeldvel bdviil a vevokoriik, akik elégedetten vélekednek a
cégrol. Az elégedett vasarlo nemcsak megrendelést general, hanem még tobb iizlettarsat, a
még tdbb Uzlettars még tobb bevételt jelent. Az elégedettség elérése érdekében fontos az
olyan mddszer Kkialakitdsa, mely soran a rendelkezésre all6 eréforrasokat folyamatként
kozelitjuk meg és irdnyitjuk azokat: ezen szemlélet fontossagat az 1SO 9001:2009 szabvany
folyamatkozpontl elvének vizsgalata soran vehetjik szemigyre.

Magyarorszagon a vasarlok korében a hazai beszallitok nagyobb elényt élveznek, mint a
kulfoldiek. Ennél fogva az KFC éttermek az alapitasukkor olyan beszallitval igyekeznek
bdviteni lizleti kapcsolatukat, melyek a hazai partnerek taborat erdsitik. Ezt a vevoi igényt fel
is hasznalja a marketing terllete, mégpedig oly modon, hogy a kihelyezett médiumokban
igyekeznek hangsulyozni a hazai partnerekkel valé magasfoku Uzleti kapcsolatot. A
beszallitok helyzetével a marketing teriiletén kiviil a mindségmenedzsment teriilete is
foglalkozik, ezt a ISO 9001:2009-es szabvany 6leli fel. Miel6tt a termelés kezdetét veszi, a
cég kiemelkedd fontossaggal kezeli azt, hogy a beszallitok altal biztositott félkész- és

késztermék megfeleljen az €élelmiszerbiztonsagi eldirasoknak.
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A kapcsolati haldzat abraja:

Alapanyagok Eszkdzik és szolgaltatasok
J )
[ | [ |
DPepsi Nestlé
Hotex Service
LDS Kft. Kft.
—— Heinz Lantminnen Expressz Reka
. Unibake | Kft.
Hungerit Zrt.
,  AmRest Kft. Galkel Kft.
Golden Fruit Bt. KFC
h 4 L] KEL Kft.
Moraprizma Kft. Vasarlok

1. abra KFC és a beszallitok kapcsolata

e Hungerit Zrt.

A szentesi székhelyli cég a magyarorszagi baromfitartds és nevelés egyik legnagyobb multa
cege. Mar a XIX. szazad kozépén is talalhatunk olyan feljegyzéseket, melyek az alapitasat és
sikeres miikodését tamasztjak ala.

Kiemelked6 minéségii termék eléallitasahoz 2006-ban alakult meg a Hungerit Zrt. Az Amrest
Kft. és a Hungerit kapcsolata viszonylag frissnek mondhatd, mivel 2013-ban kotottek
szerzédést. A kapcsolat kialakitasanak oka, hogy a kordbbi beszallité a Taravis Kft. mar nem
tudta teljes mértékben ellatni baromfitermékkel a gyorsan fejlddd franchise rendszert. Az
atallas hosszli folyamat eredménye volt, mivel az iizletek kiilonb6z6 franchise tulajdonosok
kezében voltak, akik kiilonboz6 feltételeket, kriteriumokat allitottak fel, melyeknek a
Hungerit Zrt. felelt meg a legnagyobb mértekben.

A valtas célja az volt, hogy olyan beszallitét talaljanak, aki stabil piaci helyzettel rendelkezik,
mind amellett olyan termelési folyamatokon keresztil valdsitja meg a baromfitenyésztést,

hogy csak a sajat er6forrdsait hasznalja (pl.: nevelés, takarmanyeldallitas), ezzel csokkentve
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az el6fordulhaté hibalehetéségek szamat. Fontos volt a Kft-nek, hogy teljes mértékben
kielégitse az igényét a kovetkezd beszallitd, tobbek kozott akként, hogy a kezei kdzill olyan
munkat adjon ki, ahol a legkisebb mértékben fordul el6 hiba.

e LDSKift.
A Kft. 1989 ota folytatja mitkodését hazdnkban, kezdetben Lekkerland. Kft néven.
A cég 6 célkitlizése az volt, hogy barmely food és non-food gyarto és forgalmazo cég piacra
valo bejutdsat segitse, ennek hatasara az utdbbi években a keényelmi termek térnyerése
felgyorsult. Hazankban az 6sszes KFC étteremben naprol napra friss zoldseget és csirkét
szolgalnak fel, a dolgozdok a magas szintli mindség fenntartasa érdekében erre nagy figyelmet
forditanak. Ezeknek a friss termékeknek a beszerzése az LDS Kft-n keresztul valdsul meg. A
vallalatok kozti kommunikacidt magasszintii elektronikus rendszer segiti, a rendeléseket egy
webes fellleten folyamatosan tudjak rogziteni, mely megkdnnyiti mind a két cég életét.

e Moraprizma Kft. és Golden Fruit Bt.
Az éttermek friss zoldség beszallitasat az emlitett két cég vegzi.
Az lizletalapitas soran az elsé szerz6dott cég kozott volt a Moraprizma Kft, azonban a
koltségek emelésének hatasara a vezetGség azt a dontést hozta, hogy ezen a téren

versenyezteti a cégeket a kdltségek minimalizalasa érdekében.

e Hotex Service Kft.
A vevd gyors kiszolgadlasanak egyik alapja egy gyorsan és zokkendmentesen kialakitott
konyhatechnologia, ezt a KFC éttermekben a fenti Kft. végzi, s6t, nemcsak a KFC, hanem a
fejleszti. A KFC uzletekben alkalmazott konyhatechnolégiai berendezések kdzé tartozik a
HENNY PENNY, FRYMASTER, FALCON és az AYRKING is.

e Micros Fidelio
Informatikai hattér nélkiil a mai vilagban mar nem miikodhet semmi, ezért az Amrest Kft-nek
olyan céget kellet keresnie a megalapitaskor, aki hosszu évekig garantalni tudja, hogy a
termelés és a szolgaltatis nyujtasa soran magas szinten miikodo rendszert tud kiépiteni. A
Micros cég ennek az igénynek teljes mértékben eleget tesz évek oOta, miikodd adatkezelési
megoldasokkal latja el a céget, ami magaban foglalja a szoftverek, hardverek, véllalati

rendszer-integraciojat is. Az Eurépaban 1évo éttermek informatikai hatterét ez a cég biztositja.

13



e Linde

Hazank legnagyobb ipari gazokat el6allitdo és forgalmazé vallalata. Az iizletekben miikddo
Pepsi ital automaték széndioxid ellatasat biztositd palackok szallitasat vegzi.

A vallalat nagysagabol lathatd, hogy bizonyos beszéllitoval szemben ki tudja hasznélni a
méreteibdl adodo elonyodket, mivel bevételeinek nagy részét az Amrest megrendelései adjak.
Masfelol azonban akadnak olyan beszallitok, ahol ez a helyzet forditott, mivel a beszallito
olyan egyedi, specidlis berendezést, eszkozt biztosit a cég szamara, amit csak tdéle tud
beszerezni, a beszallito monopolhelyzetben van. A gazdasag évrdl évre fejlodésben van, ezért
a piacon megjelennek Uj beszallitok, a régiek eltiinnek, ezért az Amrest Kft-nek is
folyamatosan figyelnie kell az 0j partnereket, akik ar-érték aranyban megfeleld mindségi

szolgaltatast nyljtanak.
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2. A minodség és a marketing hatasa a vevore

A vendéglatas vonatkozasaiban a vevokben a minéség kozel azonos megfogalmazassal bir. A
megrendelt étel legyen meleg, izletes valamint igénylik azt, hogy megfeleléen nagy adagot
kapjanak a pénzikért, tehat legyen ar-érték aranyban a termék és az étel altal nydjtott
mindség. A felsorolt tényezok egyiittes teljesitése a mindség és a marketing vallalati teriilet
kozos feladatai kozé tartozik. A vevok kimondatlan igénye hatast gyakorol a szervezet
mikddésére, mivel a vallalatnak olyan termék eldallitasat kell biztositani, mely megfelel az
¢lelmiszerbiztonsagi eléirasoknak. A multinaciondlis vallalatoktdl egészen a kis vendéglatd
egységekig szamos hasznos trikk és modszer alkalmazhatd a vasarlok megnyerésére. Ezek a
technikak folyamatosan fejlddtek, fejléddnek az id6 muldsaval, mivel folyamatosan valtoznak
a fogyasztoi igények, elvarasok. Amennyiben fontos a cég szamara a vevéi Ohajok teljes
mértékli teljesitése, akkor ezen technikdk folyamatos fejlesztése, nyomonkdvetése
elengedhetetlen a nyereségszerzés céljabol. Megallapithatd, hogy a vallalatok teljes
mértékben fliggnek a vevoktdl, azaz 6k adjak a vallalat miikodésének céljat, leginkabb
dragak6hoz hasonlithatok, melyeket félton kell 6vni. Ahhoz, hogy egy cég a piacon a vevok
sokasagat megnyerje, nem elég az igényeit kielégiteni, hanem ezeket folyamatosan tul kell
szarnyalni, igy a vallalat folyamatosan vonzasban, megnyerésben tartja a mar meglévé vevoit
és emellett lehetGséget biztosit, hogy 0j, kivancsi érdekléddket is magahoz csabitson.
Elsddleges szempontként megemliteném a mindségiranyitas, tovabba a marketing teriiletét,
mely az elébbi teriilet nélkiil nem tud sikeresen miikddni a gazdasagban, mely oda-vissza
miikodik. A két teriilet kozott kolesonds €s aranyos kapcsolat van, amennyiben az egyik
teriileten valtozas 1ép fel, igy a masik részen is megfigyelhetok a valtozas okozta hatdsok.
Ezek lehetnek pozitiv, illetve negativ hatdsok, melyek kiillonb6z6 modon hatnak egy
vallalkozas életére.

Kutatasom egyik alappilléreként a mindségligy szolgal, melynek megértéséhez sziikség van
arra, hogy kifejtsem a mindség fogalmat, helyzetét vildgunkban, illetve személyemet milyen
mértékben alakitja a mindség szabvany szerinti értelmezése.

Pontos és szakszerli fogalmazast az ISO 9001:2009 szabvany jelent, mely: %, A mindség egy
termék, rendszer vagy folyamat sajat jellemzo6i egyiittesének az a képessége, hogy kielégitse a

vevok és mas érdekelt felek kovetelményeit”.

? (Koczor Zoltan: MinSségiranyitasi rendszerek fejlesztése, 2004, 25. oldal)
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A mindség sz6 gyartoként és vevoként is hasonlo tartalommal €s fontossaggal bir. Kolcsonds
kapcsolatban allnak, mivel ha a termelés soran megfelelé minéségii termék vagy szolgaltatas
keletkezik, a vevd elégedett lesz, ezt a pozitiv hirt tovabbadja, ezaltal ujabb vevok
generalodnak és nd a bevétel, szakszeri megfogalmazasban: A virusmarketing a
személykozi kapcsolatok révén terjedd spontan kommunikécid™.

Az emberek szajrol szajra adjak valamely termék vagy szolgaltatds esetében a megszerzett
tapasztalatokat és ennek kapcsan elég fontos szereppel bir ez a fajta marketingfolyamat, mivel
annak az embernek, aki kdzel all hozzank, kénnyebben hiszlink, mint masnak. Ezért fontos,
hogy mindségi munka Kertljon ki a termelés soran, mert ezaltal tud magas piaci részesedést
elérni. A mindség értelmezése mindennapjainkban minden ember szamara mast €s mast
jelent, mivel kiilonbozdek vagyunk. Van, aki a sz6 hallatdn egy termékre vagy szolgaltatasra
asszocial. A min6éség fogalma az emberekben egy szubjektiv dolgot képez: ennek oka, hogy

mas szempontot, értéket tartunk fontosnak vasarlas soran.

2.1 A mindséget kdzvetlen befolyasol6 kiilsé tényezok

A fogyasztoban a min6ség megfogalmazasat tobb tényez6 befolyasolja, mely a vallalkozés
miikddése koziil tobb teriilet egylittes munkdja soran valosul meg. A kozvetlen kiilsd tényezdk
a vevoi imazs kialakitdsaban vannak jelen. Ilyen tényezok kozé tartozik a csomagolas,
kiilonboz6 promdcidk, tv és nyomtatott reklam egyarant.

A mindségre nagy hatdssal van a vevd, aki a legjobban képes megvaltoztatni a mindséget, ami
érhetd, mivel a mindség a vevdért van. A fogyasztonak a vésarolt étel csupan egy éhségét
csillapitd terméket jelent. Nem is gondolna azt, hogy a marketing, a mindség és az
¢élelmiszerbiztonsag Osszehangolt miikodését foglalja magaban. Habar ezek a teriletek
kialakitani egy olyan elégedett vevokort, aki bizalommal keresi a franchise rendszer (zletét,
barhol legyen is az. A vevdi elégedettséget a megfelelden kialakitott és miikodtetett szervezet
tudja elérni, aki olyan terméket vagy szolgaltatast kinal a vevének, ami kielégiti az elvart és a
latens igényeit. Kimondatlan igényei kozé tarozik, hogy olyan ételt kapjon a vasarlas soran,
mely magasszintli élelmiszerbiztonsag betartasa mellett valosult meg, tovabba, hogy az ételtdl
ne kapjon ételmérgezést, illetve ide tarozik még a higiénids kornyezet: a konyhan at a

vevotérig. Kimondott igényei minden embernek vannak: az étel legyen édes, meleg, sos, a

® (Kiss Mariann: Marketing, 2003, 104. oldal)
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csomagolasa kell6 tajékoztatast nyajtson. A szervezetet, a ceget dolgozok, alkalmazottak
alkotjak, akik nélkiil ez nem valosulhat meg, tehat 6k is szerves részét képezik a folyamatnak,
s ezaltal fontos a motivaciojuk és a belsé kommunikacio, a folyamatok és a konkrét feladatok
szabalyozottsaga. Amennyiben a dolgozo elégedett, megbecsulik a munkajat, amit jokedvvel
végez, ami kihat a vevére, a szervezetre, a forgalomra. A Kkiszolgald személyzet
kommunikacidja fontos a vezetés szamara, mivel kozvetleniil ¢k hallgatjdk meg a vevd
igényeit. Ezt a kommunikacios csatornat ki kell hasznalni mind a minéség, mind a marketing
teriilet vezetdinek. A cég szamara el6nyos, ha a dolgoz6 munkajat eredmenyesen vegzi,
tovabba ha a rendelkezésre allo eréforrasokat hatékonyan és tudatosan hasznalja ki, mely
magas profitjanak megszerzése érdekében fontos. Jo6 mindségii termék vagy szolgaltatas
megteremtéséhez olyan folyamatra van sziikség, ahol a rendszerelemek egymassal
0sszehangoltan miikodnek, elemenként ¢&s Osszességében is megfelelnek a vevoi
kovetelményeknek. Az ilyen folyamat megalkotasahoz megfelelden kialakitott kdrnyezetre és
szakszeri vallalti stratégiara van sziikség. (Balint Julianna: Min6ség tanuljuk , tanitsuk

,valositsuk meg és fejlessziik tovabb, 2006)

Dolgozatom kovetkez6 soraiban ezen befolyasold tényezok kifejtése kovetkezik. Ezek a
tényez6k megfeleld kezelés és figyelemmel Kisérés tekintetében alapjai lehetnek egy olyan
véllalkozasnak, ami a mingséget tartja szem el6tt. Hogyan hatnak ezek a tényezok egymasra?
A vasarlasi folyamat azzal kezdddik, hogy a vevd igényeket fogalmaz meg, ezeket az
elvarasokat a cég feltérképezi, felméri, hogy olyan eréforrdsokat szerezzen be, melyek teljes
mértékben teljesitik a vevd igényeit. Abban az esetben, ha rendelkezésre allnak az
er6forrasok, mar csak azokra az emberekre van sziikség, akik ezt megfelelden tudjak
miikddtetni. Elmondhatjuk, hogy a j6 mindség kialakitdsanak a legfontosabb alapkdve az
ember. Az éremnek két oldala van: a dolgozoktdl azt kérni, hogy tartsak fejben a j6 minéség
kialakitasat, nagyon nehéz, mert a dolgozé nem mindig ért egyet az adott feladattal, hacsak
nem all a rendelkezésére a szlikséges informacio. Fontos, hogy a cég meghallgassa, illetve
figyelembe vegye véleményiket, tapasztalatukat, mert ez alapja lehet a hibak, tévedések
kikuszobolesenek. Abban az esetben, ha ezt betartja a ceg, a fejlesztéseket konnyebben tudja

megvaldsitani.
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A fejleszteseknek nagy szerepe van a folyamatok miikodésében, mert az igenyek €s a
kornyezet is folyamatosan valtozik. Folyamatos fejlesztések nélkil a cég elvesztheti a
meglévd tlgyfeleit, mely szamos negativ hatdssal jar, csokken a vevok szdma, ami
bevételkiesest jelent, illetve piaci részesedésének csokkenését. A vallalat bevételkieséseit a
dolgozok elbocsatasa kdvetheti. Mindennek a kulcsa a megfelel6 mindség, ez a tény mozgat
mindent. Mivel minden egymassal kolcsonhatasban van, fontos hogy egytdl egyig kezelni
tudjuk es képesek legyunk felmérni azt, hogy mikor és milyen modszereket kell alkalmazni a
fejleszteéshez, javitashoz. Egy vallalatnak a piaci versenyben bet6ltott szerepe nagymértékben
fligg attol, hogy miként tartja szem elOtt a vevdi elvarasokat. Habar a vevdi elvarasok
termékenként és szolgaltatasonként eltérnek, s a cég feladata, hogy a vevé latens igényeit
megtalalja ¢és kielégitse mielétt a vevoben nem fogalmazddnak meg ezek a tények.
Amennyiben ezeket a kimondott igényeket a cég a vevé elétt tudja kitalalni, olyan egyedi
helyzetbe kertll a piacon, hogy az altala kinalt vagy nyujtott szolgaltatast magas aron tudja
nyujtani a vevonek egy adott ideig, amig a versenytarsak nem tudjak kdvetni az djitdsokban.
A cégek szamara fontos, hogy ezeket az igényeket felderitse, fejlessze, apolja és szem el6tt
tartsa, mert ennek hidnyaban a konkurens cég, vallalat kertilhet jobb helyzetbe, juthat piaci

elényhoz.

2.2 A marketing befolyasa a fogyasztd vasarlasa soran

crers

elotérbe helyezze a vevoi igényeket és ezen igények teljesitésenek magas szinten tartasa az
alapja az elégedett vevitabor kialakitdsanak. Habar a megfeleld helyen kihelyezett, sok
informaciot kozld, reklamtablak, étlapok egyike azon eszkdzoknek, amelyekkel ez elérhetd.
Az utobbi modszerek egyediili alkalmazasa nem elegendd, mivel a termelés és a szolgaltatas
nyujtasa magaban foglalja azokat a tevékenységeket, melyek soran olyan kdrnyezetet teremt a
cég, ahol maximalis biztonsagot élveznek az alapanyagok, illetve a félkész termékek a
beszerzéstdl az étel kiszolgalasaig. Kutatdsom elkeszitése es kordbbi munkatapasztalataim
soran tobb vendéglaté egységben dolgozhattam, vagyis az érem masik oldalat is
megismerhettem. Dolgozatom egyik célja, hogy bemutassam szdmara ezt az oly fontos
vallalati tevékenységet, amely mindannyiunk életére hatéssal van kozvetleniil vagy kozvetve
egyarant. Minden véllalat €letének alapvetd €és egyben egyik kozponti eleme a vevo, legyen ez
termékgyartd vagy szolgaltatast nydjtd egység. A cégek megalapitdsdnak fontos tényezéje,

hogy minél tobb vevét tudjanak megnyerni maguknak, hiszen ez a profit f6 forréasa.
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Amennyiben a vasarlas soran a vevé megkapja azt a mindséget, illetve szolgaltatast, amire
vagyott, akkor elégedetten tavozik és visszatér, hiszen a pozitiv élmények azok, amelyek
visszacsabitjdk a vendégeket. Mindezek az élmények biztositjdk azt, hogy a profit is
gyarapodni fog. Ennek beteljesiilése a f6 célja minden vallalkozasnak.

A dolgozatomban vizsgalt cég, illetve minden vallalat életére nagy hatassal van az elégedett
vevO, hiszen ez valositja meg a vallalat folyamatos miikddését. A vevé megnyerésére a
vevOkozpontisag a legmegfelelobb modszer, melynek alkalmazasa elsdként a vezetdk fejében
sziiletik meg. Maga a vevOkozpontisag gondolata az alapja mindennek, viszont az
elkotelezettség kialakuldsa soran figyelni kell arra, hogy ezt a cég filozofidjaban, az eldre
megvalodsitsa. A magas szintli vevékozpontisig kialakitasanak alapfeltétele a vezetd
hozzéértése és személyes tapasztalatainak bevondasa, hiszen ezzel tudja biztositani a folyamat
mitkodokepessegét. A vevokozpontusag értelmezése a mindség és a marketing teriiletén is
hasonl6 megfogalmazéassal bir, miszerint a vezetésnek tudnia kell, hogy kik alkotjak
vevokorét, és hogy mit szeretnének, mi az elvarasuk. A marketing a vevokor kialakitasahoz a
szegmentalds maodszerét hasznalja, ahol a két terllet egymashoz kapcsolodik, mivel a
szegmentalas eredményeit felhasznalva alakitja ki az adott célcsoport elvarasaihoz kapcsolodo
mindséget. Ennek a kapcsolodasi pontnak a megfeleld kialakitasa alapja lehet az elégedett
vev0szdm novelésének, fontos tehat a mitkodoképes fenntartas biztositasa. A cég vezetdje az
alapja mindennek; az 6 filozofiaja nagy hatdssal van a cégnél dolgozdok kedvere, munkéjéara,
hozzéaallasara. A vendéglatisban ez kiilondsen érezhetd, a pult mogotti dolgozo pontosan ugy
fog foglalkozni a vevdvel, ahogyan azt a vezet6tdl latta. Ez az oka annak, hogy a vezetonek
olyan filozofiat kell képviselnie, amelyet a dolgozok is képesek elsajatitani és alkalmazni a
vevo kiszolgaldsa sordn. A vezetdség szdmara a vevokozpontusag kialakitdsahoz mankoként
szolgdl az 1SO 9001:2009-es szabvany, mely alapelvei kozott megtalalhatdé a
vevOkozpontusag.

A vendéglatas olyan tevékenyseg, melyben a vevo és a dolgozd kozotti csatornat kifinomultan
kell kezelni. A vevé megnyerésének fontos eszkozei kozé sorolhatjuk a verbdlis és a
nonverbalis jeleket, melyeknek kiegyenstlyozottnak kell lennilik. Fontos, hogy olyan verbalis
eszkozt alkalmazzunk, mely pozitiv hatassal van a vevdre, példaul kiemelkedd szereppel bir,
ha a munkatars napszaknak €s nemnek megfelelden kdszon az iizletet felkeresé vasarlonak.
Kdszones utan a dolgozo par masodperc elteltével kozelit a vasarlohoz, hogy felmérje

igényeit, valamint biztositsa &6t, hogy a rendelkezésere all és lesi minden kivansagét.
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Kiemelked6 szerepe van a rapport moddszerének, mely nem mas, mint a bizalomteli
rokonszenv-kapcsolat kialakitasa, amely magaban foglalja a kiszolgalo elhelyezkedését,
illeszkedését a vevohoz, a hangmindségét, beszédét, illetve a vasarloval tartott folyamatos
szemkontaktust is. Hazankban sajnos ez tébb Uzletben nem a megfelelé modon mikodi, ami
nemcsak a forgalomra, hanem a profitra és markara is kihatassal van.

Két féle dolgoz6 létezik:

e Terméktold, aki felsorolja a kinalatot és abban bizik, hogy valamely termék elnyeri a
vevo tetszését. A vevo értékeli a kindlat arait és a termékeldnyoket, tovabba felméri
azt, hogy melyik termék tudja teljesiteni szlikségleteit.

e Megoldast kereso, aki eldszor felméri a vevd igényeit és az aktudlis szituacidohoz
tudja igazitani az elad4ds folyamatat. El6szor atbeszéli a sziikségleteket, hogy
megfeleld megoldast tudjon talalni a vasarlo szamara. A vasarlo személyre szabottan
kapja az értékelést és az elényoket.

Eladési folyamat

A dolgozok is szerves részét képezik az eladasi folyamatnak, mivel 6k a vezeték szeme, ennél
fogva szeretném &sszehasonlitani a fogyasztd vasarlasi folyamata mellett a dolgozok
tevékenységét és kozremitkodését a termék- vagy szolgaltatdsnyujtads soran. Par lépés a
sikeres termék eladasahoz:

o Felkésziilés az lizletben: az éttermet mindig ugy kell eldkésziteni, hogy a vasarlo elso
benyomasa kimagaslé legyen a helyrdl, mert els6sorban ez hatarozza meg a cégrol
alkotott véleményét. Olyan vendégvaro tertletet kell kialakitani, ami a tisztasagot és a
rendet tlkrozi. Ezt az allapotot a nyitva tartas folyaman végig fent kell tartani, mert a
vevé véleményére nagy hatassal van, hogy milyen kornyezetben fogyasztja el a
vaséarolt termékét.

e Megkozelités: ha a vevd érdeklddését a mi éttermiink kihelyezett hirdetései keltették
fel, fontos, hogy azonnal fel kell venni a dolgozdoknak a szemkontaktust a leendd
vasarloval és udvarias mosollyal varni, ezzel is éreztetvén azt, hogy a rendelkezésére
allunk és lessiik minden 6hajat-séhajat, kivansagat.

e Prezentalds: az a folyamatot, amikor a dolgozdk kérdésekkel mérik fel a vasarolni
szandékozo vevd igényeit, ezek ismeretében parositjak azokat a termékeket, amelyek
megfelelnek a vevd egyedi igényeinek. A kulcs az egyedi igényen van, mert a vevo
fontosnak érzi magat, ezért a kovetkezd vasarlas alkalmaval bizalommal keresi fel az

uzletet, mivel mar rendelkezik koradbbi pozitiv tapasztalattal, hiszen azt kapta, amit
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szeretett volna, igy elégedetten tavozik a vésarlas utan. Fontos szempont a
vallalatoknak, hogy ezeket a kérdéseket feltegyék a dolgozdk a vendégeknek, hiszen
ezaltal szamos elényhoz juthat- az an. 4 | szabaly érvényesul ekkor.
e Informécio: aki kérdéseket tesz fel, az tud csak informaciohoz jutni.
e lranyitas:  aki keérdéseket tesz fel, az tudja vezetni a beszélgetést, mely a legjobb
befolyasolas az eladas soran
o 1Idé: aki kérdéseket tesz fel, annak van ideje gondolkodni, a lehetd legjobb
alternativat megtalalni
e Interakcio: aki kérdéseket tesz fel, viselkedésébdl és kérdéseibdl kittinik, hogy
érdeklodik partnere irant
Zaras
A zéras folyamata sordn a dolgozodk teljesitik a vevd igényeit, illetve rendelkezésére bocsatjak
a vevé altal valasztott terméket. A Kiszolgalok mosolyogva megkdszonik a vasarlast, ezutan

kornak és nemnek megfelelden illedelmesen koszonnek.

2.2.1 A fogyaszt6 vasarlasi folyamata
Dolgozatomban a fogyasztoi szempontok kerultek vizsgalatra. Az egyedi igény Kielégitésére

szlikség van szolgaltatasokra, illetve termékvasarlasokra: ezek alkotjak a fogyasztoi piacot.

“ A fogyasztéi magatartss azoknak a szellemi és érzelmi  folyamatoknak,
magatartasformaknak és tevékenységeknek az 0sszessége, amelyek az emberek termék- és
szolgaltatasvasarlasait kisérik.”

Vizsgaljuk meg a vevé és a vendéglatod egység kozotti elméleti kapcsolatot, hogyan és miként
kapcsolédik be a folyamatba a vevlOelégedettség, az ¢lelmiszerbiztonsag valamint a
marketing. Képzeljiink el egy egyenest, melynek az egyik végén egy atlagos vevo all, mig a
masik végén egy vidam, elégedett fogyasztd. Ez az egyenes a vasarlast tiikrozi. El6szor a
marketing befolyasolasara szeretnék kitérni, ami azt dleli fel, hogy a leendd vasarlot, aki
belép az lizletbe, milyen ,,marketing ingerek” érik addig, mig az tizletbél nem tavozik. Ezeket
az ingereket a vendéglatoegység olyan ligyesen alkalmazza, hogy a vevo észre sem veszi vagy
csak Kis mértékben észleli. lde sorolnam, az olyan reklamokat, melyeket a kés6i orakban
vetitenek, ezzel is Osztondzve a vasarlasra: ez az lizletbe 1épés eldszobaja. Tovabba azt is
fontos megemliteni, hogy nagy hatéast gyakorolnak a kiilonb6z6 modon és helyen kihelyezett

reklamtablak, nyomtatott és online szorolapok, melyekbe 1épten-nyomon belebotlunk, ezeket

* (Kiss Mariann: Marketing, 2003, 72. oldal)
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akkor sem tudnank elkertlni, ha akarnank. A kovetkeztetés, hogy a fogyasztd vasarlasi
folyamatanak szerves részét képezi a marketing. A marketing mellett az élelmiszeripari
veszélyelemzés folyamata is végigkiseri a fogyasztdi vasarlas folyamatat, azonban ezek
kisebb mértékben hatnak a vasarldra. Kevés az olyan vasarlo-fogyaszto, aki tudataban van
annak, hogy a gyorséttermekben milyen komoly higiéniai szabalyokat kell betartani a
kiszolgal6 személyzetnek, mindemellett szaz szé&zalékosan oda kell figyelniiik a vevo
igényeire annak érdekében, hogy megnyerjék a bizalmét és Kkialakitsanak egy olyan
kapcsolatot, amely hatasara pozitiv kép alakul ki a fogyasztoban a cégrol.
Fazisai
A fogyasztoi csoport vasarlasi dontés folyamatanak 6t fazisa ismert.

o elsé fazis: a szukséglet felismerése, melynek sorén tudatosodik a vasarloban, hogy

valamely termék vagy szolgaltatds irdnt megné az igénye, érdeklddése.

Vaséarlasnal kétféle terméket kilonboztetiink meg: az egyik alacsony érdekeltségii (példaul:
Cola, hamburger). (Kiss Mariann: Marketing, 2003, 66. oldal) Az ilyen termék vasarlasa elott
a vevo kevesebb informdaciot gyiijt be, mivel ez nem igényel kiilonosebb utdnajarast. Magas
érdekeltségii terméknél a vevo szamara fontos az informaciok Osszegylijtése és hosszan tartd
keresés, folyamatos elemzés el6zi meg a vasarlast. Ezek a vasarlasok nem mindennapi
termékeknél fordulnak elé (példaul: autd, lakas). Ebben az esetben a vevé tobb idét fordit a
vasarlasra és nehezebben hozza meg dontéset a vétel nagy volumene miatt.

e masodik fazis: alternativak keresese
Ennek soran a fogyasztd tobb informécidforrast vizsgal meg, hogy a legjobb terméket
valassza. Figyelembe veszi az arat, a kinalt mindséget, valamint az extra szolgaltatasokat,
kiegészitd funkciokat. Ezt a keresést mindaddig folytatja, mig nem érzi magat kell6képpen
tajékozottnak. Dragdbb termék vasarlasanal a keresésre eltoltott idé akar a tobbszordse is
lehet az atlagos termékénél, ami érthetd, mivel nagyobb pénzkoltekezést kevesebb
alkalommal valésitunk meg életlink soran, tovabba ezek a vasarlasok jelent6s érzelmi hatast
gyakorolnak a vevokre.

e harmadik fazis: a valasztasi lehetéségek értékelése
Ezen az allomason a vevd a megszerzett informaciok alapjan a termék mellett felsorakoztatja
az elényoket és a lehetséges hatrdnyokat. A megszerzett informaciok mellett fontos sdlya van
az egyedi nézdpontoknak, illetve hogy az adott termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatban
van-e mar korabbi tapasztalata: ha igen, az vajon pozitiv-e vagy negativ.

e negyedik fazis
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o elsd mozzanata: a valasztas
Valasztas soran a vevO mar kelléképpen meggy6zte magat a termék vagy a szolgaltatas
sziikségességérdl ¢s hatarozott dontési valasztassal rendelkezik, tehat johet a vasarlas.
Természetesen a valasztas utan nem minden esetben torténik vasarlas, mivel a kdrnyezet és a
piac altal kinalt lehet6ségek folyamatos mozgéasban vannak.

o masodik mozzanata: a vasarlas
Amennyiben az igény és a kinalt termék vagy szolgaltatas egyméashoz szorosan kapcsolodik
és az igenyek kielégitésre kerllnek, létrejon a vasarlas.

o 0Otodik fazis: a vasarlas utani értékelés

Ez mindkét fél szamara fontos, mivel a vevo elégedett akar lenni az altala véasarolt termékkel,
a gyartd pedig a vevOelégedettséget akarja elérni, mivel ez az egyik feltétele annak, hogy
meghatarozd szerepet toltson be hosszl ideig. Azon vallalatok képesek elégedett vevoket
képezni, melyek leginkabb a marketingorientaltsagot helyezik el6térbe. (Kiss Mariann:
Marketing, 2003, 65. oldal)

2.3 A marketingorientalt szemlélet hattere

Amint azt mar emlitettem, az altalam szemigyre vett vendéglaté ceg a marketingorientalt
vallalatok kozé tartozik, mely forma hazankban kevésbé alkalmazott mddszer, ami kevésbé
érthet6, mivel minden vallalkozas célpontja, kincse a vevé. A marketingorientalt szemlélet
kialakuldsa a XX. szazad kozepére tehetd, amikor olyan valtozas kovetkezett be, mely nagy
hatassal volt mind a fogyasztok életére, mind pedig a vallalatokéra. A piacvezet6 vallalatok
miikodésének {6 célpontjaba a vevot allitottak, tehat nem azt akartak eladni és értékesitenti,
aminek a gyartdsa mar megtortént, hanem azt, amire a vevonek ténylegesen sziiksége van. Az
igények és a szlkségletek taldlkoztak a tervezés és termelés folyamataval. A szikségletek
piackutatassal és vevOi magatartas vizsgalataval torténtek, ez a folyamat Gjabb munkakoroket
eredményezett. A marketingesek és a pszichologusok szama ugrasszeriien megnétt, akik
kozott a folytonos és folyamatos kommunikacio elengedhetetlen volt. A fogyasztdi igények
teljesitése €s eldtérbe helyezése hosszu tavh profit szerzését teszi lehetdévé. Logikus, hogy a
vallalatnak azt kell eldallitania, amire a vevonek igénye van: gyakorlatilag ez nehéz feladat.
Vajon melyek a vevd pontos igényei és elvarasai? A gyartd nem keverheti Ossze a termék
vagy a szolgaltatas elonyeit és funkcioit. A funkcio, amit a gyart6 kinal és termékeldny, amit
a vasarlo fel tud hasznalni, azaz hasznos szamara. A két fogalom gyakorlatban és elméletben

valo Osszekeverése nem kifizetddd dolog, mert a vevd a vasarlasokndl a termékelonyok
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vizsgalatara forditja a legtobb id6t. Abban az esetben, ha a cég Gsszekeverte a két dolgot és a
vasarld ezt megérzi és a gyakorlatban a sajat borén tapasztalja, konnyen lemondhat a termék
vagy szolgaltatas igénybevételér6l, mert nem érzi szamara hasznosnak a terméket, ennek
folyomanyaként a cég eleshet a bevételtdl, illetve az elégedett vevOi szamat sem tudja
novelni. Abban az esetben, ha a marketing vezérelte cég élén olyan kreativ személy all, aki
rendelkezik a megfelel6 szaktudassal, arra torekszik, hogy vevéit hosszh tavon kielégitse €s a
hibaforrdst minimdlis szintre redukalja le. Tudatossagot hosszabb tdvra terveznek, ezért
képesek megnyerni az altaluk iranyitott cégek a vevoket. F6 céljuk a profitszerzés, de emellett
nem szoritjak hattérbe a vevoket, igy ennek kovetkeztében térzsvevoik szamat meg tudjak
sokszorozni, ami hosszan tartdé profitszerzést tesz lehetévé. Effajta vallalatokban a vevok
ugyanolyan fontossaggal birnak, mint a munkatarsak, targyi eszk6zok, immaterialis javak,
mivel mindezek 0sszessége adja a vallalatok egészét.

Tobb tényezé befolyasolja, ki valik hiiséges torzsvevové. Természetesen ez a véllalaton, a
vevOn, a versenytarsakon és a piacon is egyarant mulik, s6t még az érzelmek is
beleszélhatnak ebbe az érdekes és valtozékony folyamatba. Kiss Mariann: Marketing cimi
konyvének 16. oldalan ez oly modon keriil megemlitésre, hogy az az els6 és a legfontosabb
feltétel, hogy a vevd elégedett legyen azzal a termékkel vagy szolgaltatassal, melyet
megvasarolt. Amennyiben ezt siker koronadzza, a cég jo irdnyba halad, mert a vevo azt kapta,
amit elvart, tehat elégedett lesz, pozitiv kép alakul ki benne és ennek kdszonthetéen Gjra és
Gjra megismétli a vasarlast. Amennyiben a masodik, illetve a harmadik vasarlaskor is
ugyanezt tapasztalja a vevd, mar sokkal nagyobb a valdszinlisége annak, hogy torzsvevd valik
beldle, mindig és mindig ugyanazt a terméket, szolgaltatast vasarolja meg és fizet érte, de
ennek elengedhetetlen feltétele, hogy az igényeit folyamatosan kdvetni kell, lesni Ohajat-
sOhajat, hiszen a vasarloi elvarasok és igények folyamatosan véaltoznak. A kialakult pozitiv
vélemény nemcsak a termék vagy szolgéltatas felé iranyul, hanem a cégrdl alkotott képre is
kiterjed.

* A vevoelégedettség a fogyasztd Orome vagy csalodottsdga, amit egy termék vagy
szolgaltatds elvart és tényleges teljesitményének 6sszehasonlitdsakor érez.” A
,vevoelégedettség modellje” értelmezésében lathatjuk, hogy a vasarld Osszeveti az elvart
terméket vagy szolgaltatast az észlelt termékkel vagy szolgaltatassal és ezek utan vonja le a
kovetkeztetéseket. Abban az esetben, ha az a tapasztalata, hogy az elvart igény nagyobb, mint

az észlelt, akkor elégedetlen lesz, tehat negativ érzelmet valt ki beldle, csokken az esély, hogy

® (Kiss Mariann: Marketing, 2003, 16. oldal)
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torzsvevo valjon beléle. Ebben az esetben a vallalatrol nem alakul ki j6 véleménye, amit
rendkiviil nehéz megvaltoztatni, mert a vevoben megalmodott kép kellemetlen tapasztalattal
tarsul, ezért a kovetkezO vésarlasnal mar csokken az esélye annak, hogy igénybe veszi a
terméket vagy szolaltatast.

A kovetkezd eset, amikor a két igény, az elvart és az észlelt megegyezik. Ekkor a vevoben
elégedettseg érzése alakul ki, ekkor még megmarad annak az esélye és reménye, hogy a
kovetkez6 vasarlas folyaman igénybe fogja venni ugyanezt a szolgéltatast vagy terméket. A
vallalat és a vevé szemsz0gébol a legeldnydsebb és legszerencsésebb, ha az észlelt elvarasok
szdma meghaladja az elvartat. A vevo elégedettnek érzi magat, pozitiv kép alakul ki benne. A
kovetkezO vasarlas alkalmabol eszébe jut a korabban megszerzett tapasztalat, ennek hatasara
vasérol ugyanott. Kialakul benne a bizalom a markahiség irant, ami a legfontosabb a

marketingorientalt véllalatok életében, mert ezaltal elégedett torzsvevioket tudnak megnyerni.
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3. Elelmiszerbiztonsag, avagy mit takar a HACCP rendszer?

A fogyasztok kimondatlan igenyei kdzott szerepel, hogy barmilyen terméket vasarol, annak
fogyasztésa biztonsagos legyen, akar élelmiszert vagy elektronikai cikket veszlink. Koréabbi
soraimban utaltam arra, hogy a fogyasztd vaséarlasi folyamata miként

Korabbi soraimban utaltam arra, hogy a fogyaszté vasarlasi folyamata miként zajlik le, ha egy
egyenesen elképzeljik, mikeént kapcsolodik be a folyamatba a HACCP. Maga a rendszer
ugyanugy jelen van, mig a vasarl6 az Uzletben van, illetve mikor onnan tavozik. Miben
nyilvanul ez meg és hogyan kapcsolodik a vevbelégedettséggel és a marketinggel? Marketing
szemszogbdl nézve fontos megemliteni, hogy hazankban a HACCP rendszer alkalmazasa
kotelez6. Olyan egységeknek, mint a KFC, oly modon kell kialakitani a marketing otleteit,
hogy a rendszer magas szinten tartasa mellett el tudja nyerni vevdinek a kegyeit a vasarlas
elott, kozben és utdna egyarant. Az élelmiszerbiztonsag és a vevoelégedettség kapcsolatat
megvizsgalva azt lathatjuk, hogy a cég kell6en nagy figyelmet fordit az élelmiszerbiztonséagra,
példaként emlithetd a vevotérben vagy akar a mellékhelyiségben kialakitott és fenntartott
higiénia. A nagy gondossaggal kialakitott vevotér és a tisztan tartott mosdd ugyanolyan nagy
hatast gyakorol a vevd elégedettségére, mint akar a termékkel szemben tamasztott
élelmiszerbiztonsagi kovetelmény. Itt Gjbol bekapcsoldodik a marketing, mivel ha a cég pozitiv
benyomast alakitott ki a vevOben, akkor ezaltal né az esélye, hogy az elégedett vevd tovabb
adja a cég jo hirnevét, tehat boviilhet a vevokare.

A ® HACCP egy mozaikszd, melyet a tevékenység angol szavainak kezdobetiiibol allitottak
Ossze: Hazard Analysis and Critical Control Points (magyarul veszélyelemzés Kkritikus
szabalyozasi pontokon)”. A folyamat soran CCP (kritikus) pontok kerlilnek meghatarozasra,
ahol az élelmiszerbiztonsag veszélybe keriilhet. Ezeket a pontokat kell leszabalyozni, egy, a
gyakorlatban 1s jol haszndlhatdé dokumentacid (naplok, jegyzokonyvek) formajaban a
kézikonyvon belul. ( http://www.haccprendszerkiepites.hu/haccp-rendszer letdltve 2014-04-16)
A rendszer 7 {6 alapelvet foglal magaban, melyet 1993-ban tett kozzé a FAO/WHO. A

szabalyozas kiterjed minden olyan termékre, amit az Eurdpai Uni6 tagallamaiban gyartanak
és forgalmaznak, valamint azokra is, melyeket a tagorszdgok exportadlnak. A HACCP
rendszert a *90-es évek elején fogadtak el, betartasa viszont 1995. decemberétdl volt kotelezo.

® (http://hu.wikipedia.org/wiki/HACCP_rendszer letdltve 2014 - 04 — 16)
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Magyarorszagon a HACCP mddszer alkalmazédsat 1997-t61 tették kotelezOvé, melyhez a
Magyar Elelmiszerkonyv nyijt segitséget és bevezetését egyre szélesebb korben alkalmazzak
az élelmiszer- és vendéglatoiparban. (Koczor Zoltan: Mindségiranyitasi rendszerek
fejlesztése, 2004)

3.1 A kritikus szabalyozasi pont és a HACCP rendszer alapelvei

A HACCP rendszer egyik alapveté elemének tekinthetjik a mar fent emlitett kritikus
szabalyozasi pontot, azaz a CCP pontot. Azt, hogy egy termék eldallitasi folyamataban melyik
elemet sziikséges kritikus ponttal ellatni, annak elsd lépése az, hogy a vizsgalt elemnél
el6fordulhatd lehetséges veszélyt fel kell mérni, illetve megfogalmazni a késébbi vizsgalat
megkonnyitése érdekében.

Ismert modszerek egyike kozott talalhatjuk a ,,dontési fa” modszerét, amely egy grafikus
megoldas, ezzel is eldsegitve az atlathatésagot. Segitségével eldonthetd, hogy a vizsgalt
miivelet vagy munkafolyamat ki van-e téve nagyobb veszélyforrasnak, sziilkseg van-e kritikus
szabalyozasra, hogy fent lehessen tartani a magas mindséget. Az olyan termék gyartasanal,
ahol kiemelkedd fontossaggal bir a vevd biztonsagos €lelmiszerhez jutdsa, ott magas szintli
alkalmazasat fontos betartani a vezetdknek ¢és a dolgozoknak egyardnt, mivel csak a
biztonsagos termék elballitasaval tudjak biztositani a magas szinti minéséget a termelés

folyaman, ezzel pedig a magas szintli vevOelégedettséget tudjak fenntartani.

3.1.1 A HACCP rendszer alapelvei
A HACCP hét f6 elembdl all, melyek bemutatdsa Koczor Zoltdn: Mindségiranyitasi

rendszerek fejlesztése cimii konyvében az alabbiakban keril bemutatasra:

Veszélyelemzés
A veszélyek azonositisa, stlyossaguk és valdszinli bekovetkezésiik gyakorisdga szerint
rangsorolasuk a kockéazat alapjan.
" Veszélynek (Hazard) nevezziik valamely kérosodas, szennyezddés, fertézés lehetséges
okozojat”.
Lényege, hogy a folyamat soran felmeriilé veszélyeket azonositjak. Ezutan rangsorolasuk
attol fiigg, hogy milyen mértékli veszélyt jelentenek a folyamatra. Ezt kdvetden olyan
tevékenységek meghatarozasa kovetkezik, ami a veszélyek elkerllésére iranyul. Veszélynek
tekintjiik mindazt, ami karositja, szennyezi, valamint fertdzi a folyamatot alkot6 elemeket.

Az elelmiszeriparban a veszély megjelenésének tobb formaja van:

" (Koczor Zoltan: Minéségiranyitasi rendszerek fejlesztése, 2004, 337. oldal)
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e mikrobioldgiai

e Dbioldgiai

e Kkémia

o fizikai
Ahhoz, hogy ez az alapelv megvalosuljon, magas szintli intézkedéseket kell bevezetni. Ezek
koz¢ tartozik a veszélyelemzés feladatanak, valamint a kitlizott célnak a meghatarozasa. Az
elv betartdsa természetesen nem valdsulhat meg szakértd csoport megléte nélkiil, ezért
kiemelkedd szereppel bir, hogy a munkacsoport rendelkezzen megfeleld tudassal, mellyel a
szabalyozési rendszer megvalosulhat. Szilkség van a termelés sordn felhasznalt alapanyag,
segédanyag, valamint a félkész- es késztermék csomagolasahoz sziikséges anyagok biztonsagi
paramétereinek Osszegyljtésére, illetve ezek rogzitésére. Fontos, hogy a veszélyek
kialakuldsat megakadalyozé tevékenységek Osszegylijtésre keriiljenek. Azért sziikséges ez a
miivelet, mert amennyiben bekdvetkezik valamilyen veszély, hiba, akkor ennek rogzitése és
okanak meghatarozésa fontos szerepet jatszik abban, hogy a késébbiekben ezt a veszélyforrast
el lehessen keriilni. A vezetdségnek olyan hatarértéket kell megfogalmaznia, amit elfogad; ez

az érték kilonbozteti meg az elfogadhatatlant és az elfogadhatot.

Kritikus szabalyozasi pontok meghatarozasa
A termelés folyaman folyamatos figyelmet kell biztositani, illetve meéréseket kell végezni
annak érdekében, hogy kidertljon; a kritikus pontok szabalyozottak-e, illetve a termelési
folyamatban dolgozék milyen mértékben tartjdk be a kordbban megfogalmazott
intézkedéseket.

Kritikus hatarérték kidolgozasa
Ez a hatarérték valasztja el a megfelelét a nem megfelel6tl. Arra a kérdésre kell tovabba
megtalélni a valaszt, hogy a kritikus ponton milyen feltételek biztositasa és betartdsa mellett
lehet a terméket biztonsagosan eléallitani. (Szeitzné dr. Szabd Méria: HACCP ismeretek és
kozegészségiigyi eldirasok az Eurdpai Unidban és Magyarorszdgon)

Fellgyeleti rendszer kidolgozasa
A monitoring rendszer alapelemei koz¢ tartozik a folyamatos vagy elére meghatarozott
1d6kozonként végzett ellendrzés. Magasfoku feliigyeleti rendszer miikddéséhez sziikség van a
gondosan elkészitett ellendrzési terv kialakitdsahoz. A kritikus értéktdl valo eltérésre és a
szabalytalansdgokra a monitoring rendszer vilagit ra, illetve olyan folyamatokat és

beavatkozasokat fogalmaz meg, melyek alkalmazasaval ezek a szabalytalansagok

28



clkeriilhetéek vagy legalabbis nagymértékben csokkenteni lehet az el6fordulasuk
valosziniiségét.

Hibajavito eljarasok kialakitasa
Ahhoz, hogy a HACCP rendszer magas fokon tudjon mitkédni, sziikség van olyan eljarasokra,
melyek feliilvizsgaljak a monitoring rendszer mukodését. Ezeknek a folyamatoknak a
beiktatasaval el lehet érni, hogy a monitoring rendszer zokkendmentesen mitkddjon a termelés
soran.

Igazolo eljarasok
Ilyen eljaras példaul az auditalds, mely olyan alkalmazott modszer, aminek a segitségével az
alkalmazott mindségiranyitasi rendszer miikodését és hatdsossagat lehet mérni.

Dokumentélés
Eljarasok biztositjak az auditalas nyomon kovethetdségét, vevoi panasz esetén vissza lehet
keresni a hiba okait. Ily mddon nemcsak a termék kicserélésre keriilhet sor, hanem a
folyamatok fejlesztésére is, tanulva a hibakbol, megeldzésre keriilhet azok ujbdli kialakulésa.
Ezek a dokumentumok az audit bizonyitékaiként szolgédlnak. Tartalmazzak, hogy a bels6
szabalyzat megfelel-e a szabvany kovetelményeinek, illetve a veszélyt jelentd hatasok
elkeriilésére megszilettek-e a megfelel intézkedések, melyekre kitér a szabvany. Fontos
kérdés, hogy hogyan hajtjak végre ezeket a dolgozdk és milyen dokumentumokkal,
feljegyzésekkel tdmasztjdk ald. (Koczor Zoltan: Mindségiranyitasi rendszerek fejlesztése,
2004)
Visszatérve az auditaldshoz, a szo ,,hallgatast” jelent, azonban a szerzdk, Dr. Bartos Istvan és
Dr. Elek Erzsébet Mindségiranyitas cimii konyvének 109. oldalan leirasra keril, hogy ez egy
olyan eljéréas, mely kitér valamennyi alapelv alkalmazésanak eljarasaira, adatnyilvantartasra,
tovabba a mitkodésmad sordn keletkezett feljegyzésekre.
Ha az auditalas jelentését jobban megvizsgaljuk, azt tapasztalhatjuk, hogy a megfigyelést is
magaban foglalja. Célja nem mas, mint elddnteni, hogy az auditélt szervezet hogyan és
milyen mértékben tartja be a vele szemben tdmasztott szempontrendszereket. Az értékelés
alapja az MSZ EN ISO 9001:2009 szabvany szempontrendszere. Az auditalas részei kozé
tartozik elsdésorban a dokumentumelemzés, illetve a dokumentumok értékelése, tovabba a

megfigyelés és ezen tevekénység értékelése, ami helyszini ellendrzéssel valosul meg.

Dolgozatom f6 témaja a mindség és a marketing kapcsolatdnak bemutatasa, ezért fontosnak
tartom a mindségligyi audit fogalmat, mivel ismerete hozzajarul ahhoz, hogy a

dolgozatomban felvetett hipotézisek megvalaszolasra kertilhessenek.
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A mindségiigyi audit folyamatosan és fliggetlenul végzett tevékenység, mely annak
megallapitasara irdnyul, hogy a mindségligyi tevékenység és annak eredményei 6sszhangban
allnak-e a kordbban megtervezett intézkedésekkel, tovabba ezen intézkedések milyen
hatékonysaggal valosulnak meg, valamint a cég elérni kivant célkitlizéseit elosegitik-e? (Dr.

Bartos Istvan- Dr Elek Erzsébet: Mindségiranyitas, 2003)

3.2 A KFC termelési folyamatanak bemutatésa

Minden termelési szakasz pontosan szabalyozott a belsO eldirasok alapjan, amelyek mind
megfelelnek a HACCP feltételeinek. A beszallitok altal szallitott félkész és feldolgozatlan
termékek atvétele soran meg kell gy6zdédni az eltarthatésagi idérél. Az aru atvétele és
vizsgalata élelmiszerbiztonsagi szempontbdl jelentds tevékenység.

Fontos a szallitas megfelelé koriilményeir6l (hémérséklet, csomagolas stb.) valo
gondoskodas. Az atvett arut a megfelelé tarolasi hdmérsékleten taroljak a KFC iizleteiben:
felhasznalasuk FIFO-elv (angolul: First In, First Out) szerint térténik: mindig a legkorabbi
szavatossagi idejii, de mindségileg Kifogastalan alapanyag keriil el6szor felhasznalasra, a
polcon a hamarabb ,lejaré” termékek keriiljenek elore, az Uj széllitmany hatra (magyarul:
8 EBEK elve: El8szor Be, Elészor Ki. Angolul: FIFO-elv: First in, First Out”) irja Szeitzné
Dr. Szabé Méria: HACCP ismeretek és kozegészségiigyi eldirasok az Eurdpai Unioban és
Magyarorszdagon cimii kKonyvének 68. oldalan.

Az arudtvételt kovetden annak szakositott tirolasa és hiitése jelentds veszélyt megel6zd
tevékenység. A hiités hianyossaga baktériumszaporodas melegagya lehet: az esetlegesen
jelenlévd korokozdk szaporodasa és a romlast okozd mikroorganizmusok tevékenysége
nagymértékben novekedhet. Ez azért is kiilondsen veszélyes, mert ez az elsddleges €s
alapvetd oka az élelmiszerfert6zéseknek, ételmérgezéseknek. A hiités homérsékletének
ingadozésa megengedhetetlen, mivel minusz tartomanyban a hémérséklet valtozasakor
jelent6s kikristalyosodas torténhet, fagyasztott és csomagolt aruknal a csomagolason beliil
pedig deresedés figyelheté meg.

A fogyaszthatdsagi és a minGség megorzési id6 élelmiszerbiztonsagi és élelmiszermindségi
eltarthatosagi  ideji  termékeknél sziikséges. A  fogyaszthatosagi 1d6  kKifejezetten
¢lelmiszerbiztonsagi tényezd. A fogyaszthatosagi idén tal élelmiszerfert6zés, mérgezés

kovetkezhet be.

® (Szeitzné Dr. Szabé Méaria: HACCP ismeretek és KOZEGESZSEGUGYI ELOIRASOK az Eurépai UniGban
és Magyarorszagon, 2003, 68. oldal)
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3.2.1 A csirke elkészitése
A termelés folyamén a csirke feldolgozatlan, nyers allapotadban kerul az éttermekbe. A

kiszallitand6 hast, huskészitményt tobb okbdl is meg kell vizsgélni, hogy az a betarolaskor
megallapitott ,,alkalmas” mindsitést a kiszallitaskor is megtartotta. Ez jelenti ¢és tiikr6zi az
¢lelmiszer tulajdonosanak (taroldjanak) a feleldsségét a fogyasztoval szemben. Masrészrol
annak az igazolasat, dokumentalasat jelenti, hogy az aru megfelel6 minéségben kertil el a
jelenlegi tulajdonostol: ez a biztositéka, hogy az esetleges késdbbi reklamacié nem terhelheti
a tarolasi folyamatot.

A nyers anyagok elokészitését elkiilonitetten kell végezni és meg kell jelolni az egyes
nyersanyagokhoz hasznalatos késeket, vagddeszkakat, egyéb eszkdzOket. Szigoru
homérsékleti és szavatossagi eldirasok alapjan készitik el a csirkét a konyhan azok a
dolgozok, akiknek ez a feladata: szigoru sztenderdek alapjan kertil el6irasra a pacolas ideje, az
eltarthatdsadg ideje, a panirozas menete, a siités hémérséklete, a késztermék tarolasi
hémérséklete €s ideje.

A konyha kialakitdsanal, berendezésénél arra kell torekedni, hogy az tagas, attekinthetd
legyen. Etelkészités soran edényt, nyersanyagot a padozatra tenni nem lehet. A helyiség siit6-

f6z0 kapacitas nagysaga megfeleld legyen a vallalt adagmennyiségnek.

3.2.2 A késztermék csomagold részen valo elkészitése

A vendégek altal leadott rendelések egy belsé monitor rendszeren keriilnek azokhoz a
dolgozokhoz, akik a csomagolast végzik. Veszélyes anyagokat, mikrobakat hordozhatnak a
csomagoldanyagok, melyek a raktarozas, szallitds soran szennyezddhetnek, ezért a
csomagoldanyagok takaritaskor torténd gylijtésére és elkiilonitett taroldsara nagy figyelmet

kell forditani.

3.2.3 Az ételek értékesitése a kasszasoron

A folyamat utols6 mozzanata, melynek soran a vevd kifizeti a megvasarolt arut.

Osszegezve: fontos megjegyezni, hogy a folyamat mindegyike nagy tisztasagot igényel: a
személyi higiénia, a gyakori kézmosas, a munkaruhdk allapota jelentdsen befolyasolja a
termék elelmiszerbiztonsagi allapotat. Mindez csak akkor valosulhat meg, ha az ehhez
sziikséges targyi feltételek adottak és a dolgozok magatartasa, hogy a szennyezett anyagok és
korokozok a dolgozok kezérdl, testérdl, ruhdzatardl ne juthassanak az élelmiszerre. Nagy
jelentdséggel bir a takaritds mind munka kozben, mind a napi munka, ill. miiszak befejezése
utan. Fontos a berendezési targyak, felszerelések folyamatos ellendrzése, karbantartasa,

alkalom adtan javitasa, cseréje.
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Aru atvétele

Konyhairészen a
csirke elkészitése

Csomagolo részen a
késztermék elkészitése

Kasszasoron az ételek
értékesitése

2. abra Folyamatok

A dolgozatomban vizsgalt cég fontos szerepet tdlt be a vendéglatasban, ezért mindent elkdvet
annak érdekében, hogy ezen rendszer magas szintli miikddésének eleget tegyen, a vezetok,
illetve a dolgozdk is arra torekednek, hogy megfeleljenek a HACCP rendszer szigoru
kdvetelményeinek.

A cég eddigi miikodése soran nagyobb hianyossag nem volt tapasztalhatd, amennyiben hibat
észleltek, a folyamatos nyomon kovetés alapjan a termékek visszahivasa idében megtortént. A
hatdsagok stlyos gondatlansagot nem észleltek, az ellenérzések soran jegyz6konyvbe foglalt
hianyossagokat nem tapasztaltak. A rendszer megfeleld6 miikodéséhez sziikséges

dokumentumokat folyamatosan vezetik.

3.3 Auditélas

Az auditalast a mar kiépitett és a miikodé minéségiranyitasi rendszer esetében lehet kérnie a
cégnek. Az éltalam vizsgalt cég sok kdvetelményt teljesit, azonban kiilsé tanusitdson nem
esett at. Dolgozatom elkészitésének egyik célja, egy olyan javaslattétel megfogalmazasa,
amely magaban foglalja azt a véleményt, mely tlkrozi, hogy amennyiben a cég altal
alkalmazott HACCP rendszer mellett alkalmaznd az MSZ EN I1SO 9001:2009 szabvanyt is,
akkor novelni tudna eredményességét és versenyeldnyét a piacon, tovabba az elégedett vevok
szama is folyamatos ndvekedést mutatna.

Minden audit két, egymastdl jol elkiiloniilt intézkedésbol all:

o megfeleloségi audit:



° Azt a mértéket hatirozza meg, amennyire a mindségiigyi rendszer részeként létezd
dokumentumokban (kézikdnyvek, utasitasok, eljarasok) meghatarozott rendszer kielégiti az
auditalas alapjat képezd kovetelményrendszert ( a szabvany kdvetelményeinek és a rendszer
dokumentumainak dsszevetését jelenti)”.
o teljesitési audit:

10 Annak meghatarozasara iranyul, hogy a dokumentumot alkalmazék, munkatarsak
mennyire értették meg a dokumentalt rendszert, illetve hogy milyen mértékben valositjak azt
meg és tartjak be a rendszer el6irasait”. Az auditor feladata, hogy dsszehasonlitsa a tervezett
intezkedéseket a megvalosult intézkedésekkel. Az auditdlas folyamata soran mind a
megfeleldségi, mind a teljesitési audit céljainak megvaldsitasa egyszerre torténik. (Dr. Bartos
Istvdn — Dr. Elek Erzsébet: Mindségiranyitas, 2003, 110. oldal)

3.4 A szabvanyok fontossaga a szervezetek miikodésében

A globalizacidé kévetkeztében nem maradhattak lokalis kérdések a gazdasagi folyamatokban,
ezért a nemzetkdzi szervezetek kozOs vezetéi kozOs szempontrendszert felhasznalva
kidolgozték a szabvanyokat. Az altalam vizsgalt ceg nem alkalmaz 1SO szabvéanyt, viszont a
HACCP szabvany teljeskorii betartasa jelen van: a szabvanyok tampontot nyljtanak a cég
szamara. Figyelembe vett szabvanyok kozé tartozik az MSZ EN ISO 9001:20009, illetve az
ennek tovabbfejlesztett valtozata, az ISO 9004:2010 szabvény. A két szabvany egymaéssal
szoros kapcsolatban van, viszont ezek ugy keriltek kidolgozésra, hogy egyittes alkalmazasuk
mellet kdlén-kilon is hasznosak legyenek az alkalmazok szadméra. Elséként az ISO
9001:2009 szabvany kerult kidolgozasra, mely olyan kovetelményeket fogalmaz meg, ami
segiti az alkalmazott céget, hogy fel tudja hasznalni bels6 alkalmazasra, tanusitasra, illetve a
beszallitokkal kotott szerzoédések értékelésére. A szabvany kerdésében fontos megemliteni,
hogy a cég altal miikddtetett mindségiranyitasi rendszert oly modon segiti eld, hogy annak
célpontjaban a vevoi igény hatékony teljesitése alljon. Ezen szabvany finomabb fejlesztéseken
ment keresztll, ennek hatdsara megszuletett az 1ISO 9004:2010. A folyamatok és a miikodés
fejlesztése elkertilhetetlen, ha valaki hosszu tavon szeretne kiemelkedé mindséget felmutatni a

piacon.

° (Dr. Bartos Istvan — Dr. Elek Erzsébet: Mindségiranyitas, 2003, 110. oldal)

1% (Dr. Bartos Istvan — Dr. Elek Erzsébet: Mindségiranyitas, 2003, 110. oldal)
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ISO 9001:2009-es szabvanyra visszakanyarodva, amint azt fentebb emlitettem, a
vallalkozasok ¢életében fontos szerepet jatszanak. Kérdés, hogy miért? ElsGsorban mankot €s
tamaszt ad annak érdekében, hogy a cég maximalisan be tudja tartani a mindségiranyitasi

rendszer hatékony miikddését.

3.4.1 A szabvany alapelvei
A szabvéany 8 alapelvet fogalmaz meg, melyek kozul dolgozatom vizsgélatat az ezek kozé

tartozd vevokozpontusag alapelve adja.

Vevokézpontusag
Ismernem kell a vevéimet, tudnom kell, hogy milyen igényeket kell figyelembe vennem
annak érdekében, hogy ki tudjam alakitani az elégedettséget, illetve hogy ezt a szintet
megtartani vagy magasabb szintre kell-e emelni. Megfigyelheté a marketing és a mindség
kapcsolata ezen a pontnél, mivel a két terlilet csak 6sszehangolt mikodés kovetkeztében tud
kialakulni. Latens igények a marketing tervezés soran dertlnek ki, ennek kapcsan fény derl
ra, hogy merre és milyen irdnyban kell fejlédni, tovabba milyen szinvonalra kell emelni a cég
altal nyujtott szolgaltatds min6ségét.

Vezetés
Magéban foglalja azt, hogy a vezetésnek mar a miikodés elején olyan mindségpolitikat kell
alkalmazni, ami mindennek az alapja, viszont ezt ugy kell tennie, hogy az egész vallalat altal
elérni kivant célok teljes rendszerével Gsszhangban &lljon. Egy jol miik6dé mindségligyi
rendszer feltétele koz¢ tartozik a vezetés folyamatos belsd vizsgalata, ellendrzése, eltérések
esetén a szikséges beavatkozasok meghatarozasa és ezek végrehajtasa.
A vezetGségnek olyan elkotelezettséget kell tanusitania a cég irant, amit a dolgozok is
atéreznek, ezaltal 6k is magukéiva érzik az egész szervezet milkkodésének minden egyes
mozzanatat. Ezt elérni mindhdrom fél szaméra elényds. A vezetdség elégedett lesz, mert
vevOi szama gyarapodik, az elégedett vasarlobol még tobb lesz, ezaltal a cég novekszik.
Novekedés hatasara a dolgozok motivaltabba valnak a kiilonb6z6 juttatdsok kapcsan, amit a
vezetdség itél meg, st mi tobb, még tobb munkahelyet teremt a cégndvekedés. Vevoi oldalrol
megkdzelitve: szintén elényds szamara, mivel a vasarlas soran azt kapja, amit elvar, amiért
fizetett a szamara megfelel6 minéségli termékért vagy szolgéltatasert. A folyamat soran egy
vidam, motivalt és elkdtelezett dolgozdval talalja magat szemben, aki lesi minden kivansagat
és igyekszik teljes mértékben kielégiteni az igényeit. A vevOk szivesebben mennek egy olyan
boltba, ahol az eladoi személyzet kedves, vidam és pozitiv benyomast kelt. Lathatjuk, hogy ez

egy olyan folyamat, amely olyan elemekbdl all 6ssze, ami kapcsolatban van egyméssal. Az

34



elemek kozott szoros 6sszefliggés van, amiben ha barmelyik elemben valtozas Iép fel, annak
azonnali orvoslasa kiemelkedé feladattal bir a vezetés szamara.

Dolgozdk bevonasa
Az alapelv azt jelenti, hogy a dolgozot dontési pozicioba helyezem, ezaltal felel6ssé teszem.
Ahhoz, hogy valaki ilyen pozicioba keriiljon, rendelkeznie kell megfeleld tajékozodassal az
adott teriilettel kapcsolatban, iranyitd készsége kimagaslo kell, hogy legyen, magasszintii
erkolesi normakkal kell rendelkeznie. Fontos a vezetdség és a dolgozOk szamara is, hogy
kialakuljon a kell6 bizalmi kapcsolat. A dolgoz6 bizalmat erdsiti, hogy van egy csapat, aki
segiti a munkdja sordn, illetve motivalja 6t. A vezetdség szamara elényokkel jar, ha a
dolgozdk képzése folyamatosan torténik, ezzel is eldsegitve a mitkodést és a vevielégedettség
magasszinten tartasat.

Folyamatszemléletii megkozelités
Barmely termék vagy szolgéaltatas kinalasanal hatékony modszer, ha ezek kialakitasanal a
rendelkezésre allo eréforrasokat folyamatként kozelitjiik meg és iranyitjuk. A modell részletes
leirasat tartalmazza a szabvany, amit barki kénnyen tud értelmezni.

Folyamatos fejlesztés
A termék termelése soran a folyamatokat felbontjuk részfolyamatokké. Az elsd folyamat a {6
folyamat, melynek sordn a termék eléallitasa, kiszolgéldsa, értékesitése torténik, melyhez
kapcsolddik a masodik, a tamogatd folyamat, mely kozé sorolhatjuk a karbantartasi és javitasi
munkalatokat. A harmadik folyamat az iranyitd folyamat, mely az els6 és a masodik
Osszehangolt milkodését végzi.

Rendszerszemlélet az iranyitasban
A folyamatok kapcsolatban allnak egymassal: barhol hiba lép fel, az megjelenik a tobbi
folyamat miitkédésében. Ha a HACCP rendszer miikodésében zavar 1ép fel, melynek soran a
vevO azt tapasztalja, hogy nem megfelelé példaul a vendégtér higiéniaja, hatést gyakorol a
marketingre, mivel a vevo elégedettsége csokkenni fog. A folyamatok egymasra épllnek és
olyan rendszert alkotnak, melyekben az elemek nagymertékben hatnak egymasra.

Tényeken alapulé dontéshozatal
Méréseket folytat a cég annak érdekeben, hogy kideriljon, hogy a termék megfelel-e a bels6
elvarasoknak, illetve a HACCP rendszernek. Nem elég egy vasarlasnak a mérése, altalaban is
mérni kell a folyamatokat. Egy rossz tapasztalat nem valtoztatja meg a markahiiséget, mert ha
j6 a panaszkezelés, az meg tudja nyugtatni a vevét. A cég erre kiilon munkacsoportot alakit

ki, mely statisztikai modszereket alkalmazva kiértékeli az eredményeket.
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Koélcsonosen elonyos kapcsolat a (be)szallitokkal
A jo minbségli alapanyag megszerzése érdekében a cég is hajlandé kompromisszumra az
allanddan hosszabb tavon kialakitott miikodés érdekében. Fontos a bizalom mindkét fél
szamara: példaul a megrendelé rendszeresen betartja a fizetési hataridét. A JIT kidolgozasa
kapcsan az egész logisztikai rendszert tudatosan kell kialakitani oly maodon, hogy a

koltségeket a ket féle alacsonyan tudja tartani.
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4. A vevoi elégedettség fontossaga a vizsgalt cég miikodésében

A vendéglatas vilagaban dolgozé személyek munkédja soran a vevoelégedettség kialakitasa az
egyik legfontosabb, hanem A LEGFONTOSABB miivelet. Egyszerti a képlet: az elégedett
vevo pénzt hoz a konyhara, a bevétel munkahelyet teremt, a motivalt munkaerd igyekszik
szem elott tartani a vevl igényeinek teljes mértékli teljesitését, ezaltal elnyeri az
elégedettségét. A dolgozatomban vizsgalt vevéelégedettségre nagy hatast gyakorol egylittesen
a marketing és az élelmiszerbiztonsédg. Az elégedettséghez bekapcsolodik a marketing oly
moédon, hogy a vevli igények feltérképezésre keriilnek a piackutatds folyaman, az
eredményeket értékelvén a cég visszajelzést kap arrol, hogyan tudja érvényesiteni arpolitikajat
amellett, hogy maximalisan teljesiti a vevdigényeket, tovabba magas szintii bizalmi lancot
kell kiépiteni a vevdével. Hol kapcsolodik be az élelmiszerbiztonsdg a marketingbe? A
kérdésre egyszerii a valasz: az elégedettséghez a vendéglatd egységnek, olyan mindséget kell
teljesiteni, mely nemcsak a vevének, hanem az el6irasoknak is megfelel. A fogyasztd latens
igényei kozott szerepel, hogy a termék ne legyen mérgezd, ne jelentsen szamara veszélyt a
fogyasztasa. Ezt a vendéglato egység ugy tudja elérni, hogyha betartja azokat az eldirasokat,
amelyekkel ezek a veszélyek kikiiszobolhetdéek. Ez olyan elvart, latens igény, amit ki sem
mond a vevd, alapveté dolognak vesz, tehat feltételezi, hogy a cég sziviigyeként kezeli a
kotelezd eldirasok betartdsat annak érdekében, hogy elnyerje a vevd kegyeit. A
vevielégedettség és az élelmiszerbiztonsag kapcsolata ezen pontnal figyelhetd meg leginkabb
a marketing tukrében, még pedig oly médon, hogy az igényt eldszor fel kell mérni, viszont
emellé minden olyan ¢€lelmiszerbiztonsagi eldirast be kell tartani, ami csokkenti a veszély
kialakuldsat. Amennyiben mindez sikerrel jar, a vevdében elégedettség alakul ki, amely
minden marketingorientalt vallalat célja. A veviOelégedettség mérés fontos a mindség
teremtésenek folyamén. Az A&ltalam vizsgélt multinacionalis cég a marketingorientalt
vallalatok kozé tartozik, ezért legfontosabb szdmdra a vevd igényeinek meghatirozasa és
ezeknek az igényeknek a maximalis teljesitése. Ahhoz, hogy a cég tisztaban legyen a vevoi
elvardsokkal, a termelés és szolgaltatds nyujtas eldtt piackutatast kell végeznie a vevok
korében Ezen informéaciok tudataban értékelni tudja, mire van kereslet, mit tud eladni és
milyen aron tudja értékesiteni a termeket vagy a szolgaltatast. A piackutatas fontos szereppel
bir a vevd igényeinek feltérképezésében, azonban még ennél is fontosabb a vevd

elégedettségének a mérése. Az elégedettség mérése soran a vevok sokkal inkabb tudnak
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hasznos informacioval szolgalni, mint a piackutatas folyamatanal. Ennek lehetséges oka, hogy
mar rendelkeznek kell§ tapasztalattal, amit szivesen megosztanak a kérdezdvel. A vevok
ilyenkor nem tehernek érzik a vélaszadast, hanem informal6dasnak, amely gondossagot és
torodést sugall feléjuk. Az elégedettség mérése kapcsan a fogyasztdé nemcsak a terméket vagy
a szolgaltatast véleményezi a vasarlas utan, hanem minden olyan tapasztalatot, amellyel
talalkozott a vasarlas kozben, legyen az adott cég megjelenése, az, hogy milyen kiszolgalast
kapott, illetve a legfontosabb, hogy milyen mindségli terméket kapott a pénzéért vagy milyen
szolgéaltatasban részesult. Mivel a mai vilag gyorsan valtozik, ezért gyorsan valtoznak az
igények is, amelyeket nyomon kell kdvetni, ezen fontossag miatt a piackutatast és az
elégedettségmérést is folyamatosan kell végezni annak érdekében, hogy a cég mindig friss és
naprakész informaciokkal rendelkezzen a vevd elvart és ki nem mondott igényeirdl. A
vevOelégedettség mérése tulajdonképpen egy informacids csatorna a vevd €s a vallalat kozott.
Az eredményes elégedettségmérés elengedhetetlen eszkdze kdzé tartozik a marketingkutatas,
tovabba az adott cég altal sajat modon kifejlesztett mdodszer. A sajat modszer kialakitasa kelld
fontossaggal bir, mert ezaltal a cég sajat magara szabottan tudja mérni az elégedett vevok

szamat, s ezen modszer szamara tobb informaciét tartalmaz, mint az altalanos kutatasok.

4.1 A vevai kiszolgalas mérése

A vallalat szamara a legfontosabb a vendég, ami a vallalat miikodésének az alapja. A
legfontosabb, hogy az tizletekbdl mindig elégedett vendégek tavozzanak. A vendéglatasban az
elégedett vasarlo biztositja a vallalat miikodését. A vendegek tokéletes kiszolgalasat tobb
programmal, sztenderddel szeretnék elérni az altalam kivalasztott cégnél.

e Vendég kiszolgalasi idosztenderdek

e Vendég menedzsment rendszer

e A vendég kiszolgalas Iépéseinek betartasa

e Szuggesztiv eladas

e Higiéniai és megjelenésbeli sztenderdek

e Vendég visszajelzési program
Mindezeket a dolgozok tobb 1épéses tréningfolyamat soran sajatitjak el a betanulasi idészak
alatt.

e Vendég kiszolgalasi iddsztenderdek:
a kiszolgdlasi idok meghatdrozésaval érhetd el a vendégek folyamatos kiszolgalasa.

Meghatéarozott, hogy mennyi idén beliil koteles a kasszas koszonteni a vendéget, mennyi idd
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van a rendelés 0sszekészitésére, mennyi id6t vehet igénybe egy teljes kiszolgalasi id6 a
sorbaallas kezdetétdl a rendelés kézhezvételéig.

e Vendég menedzsment rendszer:
Ezzel a programmal szeretnék elérni a vendégek 100%-o0s elégedettségeit. Erre szolgél a
programon belll egy ,, Titkos vasdrlé”, aki az éttermeket latogatja, és kiilonb6z6 szempontok
alapjan értékeli a kiszolgalast, a tisztasagot és a termék mindségét.
A vendég kiszolgalas lépései: meghatdrozza a vendég kiszolgalas lépéseinek sorrendjét,
kezdve a koszontést6l a rendelésfelvételen &t a fizetésig, a rendelés 6sszekészitésén at az
elkdszonésig.

o Szuggesztiv eladds: személyre szabott eladas. Segit a megfelelo étel
kivalasztasaban, emlékeztet azokra a termékekre, amelyeket a vendég kifelejt a
rendelésébdl. Segit, hogy minél tobb termékiiket megismerjék és 1dot
spéroljanak azoknak a vendégeknek, akik még nem dontottek. A megfeleld
ajanlas eredménye, hogy a vendég elégedetten tavozik.

o Higiéniai és megjelenésbeli sztenderdek: minden dolgozonak tiszta, vasalt,
megfelelé allagl egyenruhat kell hordania. Ekszerek viselése munkavédelmi és
higiéniai okokbdl tilos. Minden dolgoz6 atesik egy HACCP oktatason, amely
egy nemzetkozileg elfogadott szabalyrendszer a biztonsagos élelmiszerkezelés
elérésére.

o Vendég visszajelzési program: Uj rendszer véletlenil kivélasztott vendégeknek,
akiknek lehetdsége van egy internetes fellleten keresztil az étteremben
szerzett ¢élményeik megosztisara. Kiilonb6zd kérdésekre kell felelni
osztalyzatokkal:

e mennyire volt kedves a kasszas

e milyennek talélta az étel izét

e mennyire talalta tisztdnak az éttermet

e mennyire volt elégedett a kiszolgalassal

e mennyire szivesen ajanlana ismerdseinek az éttermet

e visszatér-e kovetkez6 alkalommal is
Tovabba a vendég visszajelzési program lehetéséget biztosit szdveges kommenttel is
megosztani az élményeit.

A vendégek tovabbi elégedettségét hivatott javitani a vendégpanasz kezelésének szabalyai is:
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L Listen Hallgasd meg a vendéget!

A Apologize  Kérj elnézést!

S Solve Oldd meg a problémat!

T Thank Koszond meg az észrevetelt!

Alapvetéen minden vendégpanaszt csakis az lizletet iranyitd Manager kezelhet, mert nagy
fontossaggal bir a probléma megoldasa anélkiil, hogy elveszitenék a vendéget.
A vevli kiszolgalas mérésére tobb KPI (Key Performance Indicator) alapi mérdszamot
hasznéalnak:

o Tranzakcio szam mérese:
A tavalyi év azonos periddusahoz mérten a tranzakciészam ndvekedése vagy csokkenése
szazalékos értékben

o Atlagfogyasztas mérése:
Az atlagfogyasztas csokkenése vagy ndvekedése szazalékosan a tavalyi év adott periodusahoz
képest

o Teljes nett6 bevétel:
Az adott havi, illetve napi forgalom a tavalyi év azonos napjahoz vagy honapjahoz mérve

o Belso ellenérzések:
Egy bels6 vizitér altal végzett felmérés eredménye, mely a kiilonb6z6 vendég kiszolgalasi
sztenderdek betartasat ellendrzi

o Titkos vasarloi eredmények:
A vasarloi felmérés szazalékos végeredmeénye. Mindig az utols6 12 honap eredményeit nézik,
hogy milyen iranyba valtozik a trend.

o Vendég visszajelzés program:
Az el6z06 honap eredményéhez mérten szazalekban mert javulas elérése
Ezeknek a mérészamoknak meghataroznak egy szazalékos eredményt, hogy milyen mértéki
javulds elérése a cél, mindezt vallalati, régids és éttermi szintre lebontva. A fenti bemutat6bol
egyértelmiien lathatd, hogy mind vallalati, mind éttermi szintre lebontva Osszetett mddon
mérik a vendégek kiszolgalasat, illetve elégedettségét. A KPI szdmokbodl egyértelmiien lehet
kovetkeztetni az egyes Uzletek sikerességére, profitabilitasara, melynek alapja az elégedett
vendég.
Osszegezve: a vevokozpontl véllalatok részére a vevok elégedettsége nemcsak cél, hanem

marketingeszkoz is. Kiilonds figyelmet kell forditaniuk vevdik elégedettségi szintjére, mert a
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fogyasztok a vallalat rossz, de jo hirét is kolthetik. (Philip Kotler — Kevin Lane Keller:

Marketing-menedzsment)

4.2 Primer Kutatas

Dolgozatom elkészitése soran a kvantitativ kutatdsi eszkozok koziil a kérdéivezést
valasztottam az é&ltalam felvetett kapcsolatok, kapcsolodasi pontok, kérdések
megvalaszolasdhoz. A kérdoiv kitoltésének alapjat a technikai hattér adta, azok az interneten
keriiltek megosztasra, melyet 239 valaszadd kiildott vissza. A kérdéivben olyan témat
vetettem fel, melyekre adott valaszok értékelése segitséget nyujtott a téma kidolgozaséhoz,
illetve az altalam felvetett hipotézisek igazolasdhoz. Témaéja leginkabb azt foglalta magaban,
hogy milyen szokasok taldlhatbak meg hazank gyorséttermeiben, alaposabban vizsgalva
azokat a véleményeket, hogy a KFC-t valasztok igényeit milyen mértékben elégitették Ki
azok, valamint a termelési- és a szolgaltatas nyljtasi tevékenységek alapelemei kelld
megelégedettséggel toltotték-e el a vasarlokat?

A kérdésekre adott valaszok segitenek megérteni a vevdelégedettség és az

élelmiszerbiztonsag kapcsolatat a marketing tukrében.

3. bra Nemek eloszlasa

1. kérdés: Az On neme?

Lathatjuk, hogy a férfiak 42%-a vélaszolt, mig a n6k 58%-a. Véleményem szerint a két nem
kozotti differencia azért ilyen magas, mert a KFC éttermek foéként a nagyobb plazékban
talalhatok, melyek a holgyek kedvelt vasarlasi helyei kdzeé tartoznak.

A vizsgalat soran kitértem arra, hogy mely korcsoportok latogatjak leginkdbb ezeket a

vendéglatéegységeket a mai rohané vilagunkban?
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4. abra Eletkor megoszlasa

2. kérdés: Az On életkora?

Az eredmények fliggvényében az mutatkozik, hogy a valaszadok 89%-a 18 és 25 év kdzotti, a
26-35 éveseke 7%, mig a 46-55 év kozottiek csupan 2%-kal vannak jelen. A dolgozatom
korabbi soraiban emlitésre kerilt, hogy az ilyen jellegi vendéglatéegysegek leginkabb a
fiatalok korében elterjedtek, tehat ez a feltevésem szamszer(i adatokkal igazoldsra kertilt.
Megfigyelhetjlk, hogy az életkor emelkedesével ardnyosan csokken azoknak a fogyasztoknak
a szama, akik a KFC-t latogatjak.

A kovetkez6 kérdés a kérddivet kitoltdk lakhelyének meghatarozasa: ez a kérdés azért volt
fontos, mivel a cég foként a févarosban terjeszkedett, illetve a budapesti tizleteken kiviil két
vidéki varosban alakitott ki Uzletet. Az értékeket felhasznélva a cég fel tudja hasznalni annak
érdekében, hogy kinek az igényét akarja elnyerni, illetve, hogy mely tovabbi korcsoport
megnyerése a cél. A cégnek mérlegelnie kell, hogy a jelenlegi vevokort szeretné-e megtartani
vagy tovabbi szegmenseket szeretne megnyerni. A vezeté segitségére lehet a PDCA
modszere, melynek segitségével mérlegelni tudja, hogy a jelenlegi vevokor megtartasa mellett

milyen (] csoportokat szeretne megnyerni.
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5. dbra Lakhelyek megoszlasa

3. kérdés: Lakhelye?

A kovetkezo kérdés a kérdoivet kitdltok lakhelyének meghatarozasa: azért volt fontos, mivel a
cég foként a fovarosban terjeszkedett, illetve a budapesti Gzleteken Kkivil két vidéki varosban
alakitott ki Gzletet. Az értékek azt mutatjak, hogy a valaszt adok 51%- a févarosi, ezt kdveti a
vidéki varosban lakok szdma 23%-kal, majd a megyeszékhelyek, illetve a faluban é16
emberek kdvetkeznek. Mint ahogy emlitettem, a KFC a fovaros megnyerését tlizte ki célul,
ami megfigyelhetd az adatokbdl, mivel a valaszadok tobb, mint a fele a fdvarosban lakik.

Kovetkezd kérdésem arra keresett valaszt, hogy milyen gyakorisaggal veszik igénybe a

gyorséttermeket hazankban?

0% W havonta

M szinte sosem

I hetente
néhany
alkalommal

M naponta

6. dbra Gyorséttermek latogatasanak aranya

4. kérdés: Milyen gyakorisaggal latogatja a gyorséttermeket?
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A mutatok azt tikrozik, hogy a véalaszadoknak kevéssel tobb, mint a fele havi
rendszerességgel jar a KFC-be, mintegy 59%. A hetente néhany alkalommal él6k 22%-ban
valasztjdk ezt az éttermi szolgéltatast. A kovetkezd tdborba azok tartoznak, akik szinte
sohasem fogyasztanak ételt ilyen egységekben, ez 19%-ot tesz ki. Kdvetkeztetésképpen az
figyelheté meg, hogy az emberek anyagi- és szocialis helyzete kevésbé teszi lehetévé, hogy
strtin felkeresséek az effajta éttermeket, a fogyasztok hazankban havonta minimum egy
alkalommal tehetik meg, hogy engednek a gyorséttermek csabitasanak.

Tovabbi keérdésem arra irdnyult, hogy azok, akik igényt tartanak a gyorséttermek

szolgéltatasaira, milyen 6sszegben hajlandok igényeiket kielégiteni?
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7. dbra Uzletekben hagyott pénz mennyiség aranya

5. kérdés: Milyen értékben vasarol alkalmanként a gyorsétteremben?
Az els6 két hely kozotti érték kis kiilonbséget mutat. Fogyasztok kozul 116-an voltak, akik
legfeljebb 1.000 forintot koltenek, mig a mésodik helyen azok allnak, akik 1.000 és 2. 000
forintot aldoznak, sz&muk 99 volt. Az ar emelkedésével aranyosan csokken az ezt az
intervallumot valasztok szama. A 3.000 és 5.000 forintot fizet6k szama 22 f6, mig az 5000
forintot meghalad6 vevok szama 2 f6. A kordbbi adatokat figyelembevéve megallapithato,
hogy mint azt a korcsoportok megoszlasanal lathattuk, a 18-25 év kozottiek veszik igénybe a
gyorsettermeket leginkabb. Ezzel szoros Osszefliggésben all az (zletben hagyott pénz
mennyisége. Mivel ez a korcsoport nem feltétlen rendelkezik sajat jovedelemmel, ezért
kevésbé engedheti meg maganak, hogy havonta tobbszor, nagy értékben keresse fel a KFC-t.
Erdemes lenne a vallalatnak, més korcsoportok igényeit is felmérni, mivel 6k fizetSképes

kereslettel rendelkeznek, ezaltal tobb penzt kdltenek az lizletekben.
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Kovetkez6 kérdéscsoport a KFC és a valaszadok kapcsolata az adatok fuggvényében. A
kérdések sokasaga koziil els6ként azt vizsgaltam, hogy a valaszadok igénybe vették-e mar a
KFC gyorséttermeit? Feltevésem azt volt, hogy a KFC népszerii iizletlinc a valaszadok

korében.

4%

Migen

ENem

8. dbra KFC uzletek kiprobalasa

6. kérdés: Fogyasztott-e mar ételt a KFC gyorsétteremben?

Kozuluk szinte mindenki latogatta méar legalabb egyszer az éttermet. Feltevésem
beigazolodott, mivel az igennel felelok 96%-ot, mig a nemmel felelok 4%-ot mutatnak.
Tovabbi kérdeseim az lizletbe latogatas el6tti, az iizletben levd és a vasarlast kovetd vevok
véleményére tér ki. Fontos volt kideriteni, hogy a vasarlok fejében milyen gondolatok
fogalmazodnak meg a KFC kapcsan?
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9. abra KFC jellemzéi
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7. kérdés: Mi jut eszébe a KFC étteremlanc kapcsan?

Els6 helyre a kellemes kornyezet keriilt 91 véleménnyel, a masodik helyet a széles valaszték
birtokolja 76 szavazattal, ezt kdveti a baratsagos vendégfogadtatas 60 véleménnyel, 14%-Kkal
és mindossze 1%-kal maradt le az udvarias kiszolgalas, illetve a kedvezé ar. Utolséd elétti
helyen az akciok &llnak 12%-kal, mig utols6 helyre szorult a tisztasag, mely 11%.
Konzekvenciam, hogy a vésarlok elsé benyomasai kozott szerepel a kellemes kornyezet, ezzel
karbltve az udvarias, baratsdgos kiszolgalas. Fontos tovabbd a széles termékvalasztek
megvalositasa: ezt deriil ki a kérddivek értékelése soran, azaz a KFC sikerre vitte a vevoknek
ezen igényét is. Igaz, hogy a vevd anyagi igényét kevésbé tudtak figyelembe venni, mivel a
kedvezo ar és akcio kisebb aranyban foglal helyet a vevo pozitiv megitélésében.

A kovetkezo kérdésem kapcsoltban van az elobb emlitettel, amikor is arra voltam kivancsi,

hogy a fogyasztd vasarlasa soran milyen véleményt alakit ki a személyzettel kapcsolatban?
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10. &bra Vendégek kdszontése

8. kérdés: Szivélyesnek érezte a fogadtatast?
Az eredmény azt mutatja, hogy a valaszoldk kozil 88-an értékelték 4-essel a fogadtatast, 3-
assal pedig 80-an. A valaszadok tdbbsége meg volt elégedve, azonban voltak olyanok, akik
nem voltak teljesen megelégedve ezt lathatjuk a grafikonon is, mivel volt, aki a fogadtatast 2-
essel illetve 3-ssal értekelte. Ahhoz, hogy a cég a piacon erdsebb poziciot tudjon elérni,
szlikség van arra, hogy ezek az ardnyok megvéltozzanak. El kell érni azt, hogy a vevo jol

érezze magat mar a vasarlasi dontés szakaszaban. A szivélyes fogadtatasi arany ndvelésének
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egyik modja a kiszolgalo személyzet motivalasa, melynek soran kedvesebbek és lelkesebbek
lesznek munkajuk sorén.
A kovetkezd kérdés a marketing hatarait feszegeti és arra keresi a valaszt, hogy a vevok

mennyire voltak tajékozottak?
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11. abra Vevok tajékoztatasa
9. kérdés: Kelléen informaltak-e Ont az drakrol, termékekrél a kihelyezett plakatok?

Az eredmények azt mutatjak, hogy a kiilonb6z6 reklamok és informaciok széles skalaja
kelléképpen tajékoztatast nyujtott az étteremrdl. Tekintettel arra, hogy hibatlan és tokéletes
taktika valdszinlileg nem létezik, fontos arra torekedni, hogy ezt a kozhelyet megdontsiik.
Akik 4-essel értékelték az informéacid atadasat, azok szama 82 £6, 71 6 3-assal, 5-0ssel 48 {0,
mig az 1-es es 2-es értékelést 27-en, illetve 11-en vélasztottak.

Tovéabbi kérdésem célpontja a mindség volt, ezek kozill is az élelmiszer hémérséklete.
Fontosnak tartottam ezt, mert Ugy gondolom, hogy a gyorséttermek terjedésének egyik oka,
hogy folyamatosan olyan élelmiszereket tudjanak biztositani, melyek kelléen meleg,

¢lvezhet6, minden igényt kielégit6 termékek.
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12. abra Vevik elégedettsége a termék hémérsékletével kapcsolatban

10. kérdés: Mennyire volt elégedett az élelmiszer homérsékletével?

Megfigyelhetjik, hogy a kérdezettek azt valaszoltak, hogy teljesen vagy legalabbis majdnem
maximalisan meg voltak elégedve az élelmiszer mindségével. Minimalis volt azon fogyasztok
valasza, akik elégedetlenek voltak. Fontos, hogy kideriiljon, hogyan értékeli a vevé a termék
mindségét és mit gondol a KFC iizletekben nyujtott élelmiszerek mindségérdl. Fontos
természetesen a magas mindség kialakitasa is mindkét fél szamara; a vevoknek és a cégnek.
Az el6bbinek azért, mert mindséget szeretne kapni pénzéért, mig utdbbinak a
vevoelégedettség noveli profitjat. Az elégedetlen vevok tdboraba kevés valaszado tartozott: 8,

illetve 7 £6.
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13. abra Vevok elégedettsége a termék minéségével kapcsolatban
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11. kérdés: Mennyire volt elégedett az élelmiszer mindségével?
Ismét marketingkérdés kovetkezett, melyet azért tettem fel a mindség kérdése utan, mert a
mindség és a marketing kozotti kapcsolat vizsgalata volt a célom. Kérdésem az volt, hogy

elégedett-¢ a vev6 a termékek araval?
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14. abra Vevok elégedettsége a termék araval kapcsolatban

12. kérdé: Mennyire elégedett a termékek araval?
Az eredmény talan meglepd, mert a valaszadok leginkabb a kozepesen voltak megelégedve,
melybdl azt a kdvetkeztetést vontam le, hogy kdzepesen elégedett az arral a vevok legtobbje,
a 2-es és a 4-es értékelés kozel azonos valaszt kapott, azaz a vevd vagy elégedett vagy sem.
Az elégedett vevOk szama szinte minimalis, ezért a cégnek ennek orvoslaséra Uj és hatasos
arpolitikat kellene alkalmaznia.
Kovetkezett a dolgozdi tevékenység mindsitése, hogy milyen mértékben tartja szem eldtt a

vasarlo kimondott igényeit.
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M igen

ENem

15. abra Vevék elégedettsége a Kiszolgald személyzet figyelmével kapcsolatban

13. kérdés: Véasarlas sordn mindent megkapott-e, ami a rendelésnél rogzitésre kerult?
A valaszadok aranyabodl egyértelmiien kideriilt, hogy a vevé a rendelése soran mindent
megkapott, maximalisan teljesitették igényeit. A vevd szamara fontos, hogy minden igénye
teljesuljon, melyet a kiszolgalo személyzet végez, akik szoros kapcsolatban vannak a vevével,
ezért a vezetésnek el6nyére valhat, ha meghallgatja a dolgozdi véleményeket, mert ezzel
kapcsolatot teremt a dolgozd a vevd é€s a vezetdség kozott.
Fontos a gyors és pontos kiszolgalasi id6, mivel a vevé azért keresi fel ezeket az Uzleteket,

hogy id6ben, kelléképpen mindenféle inyencséggel kiszolgalva a kedvét keressék.
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16. abra Vevok elégedettsége a Kkiszolgalasi idovel kapcsolatban

14. kérdés: Mennyire volt elégedett a kiszolgalas gyorsasagaval?
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Lathaté a szamadatokbdl, hogy a valaszadok majdnem a fele nagymértékben elégedett volt a
kiszolgalasi idével, azonban viszonylag magas azoknak a szdma, akik kdzepesen voltak
elégedettek a gyorsasaggal. Ennek ndvelésére a vélaszadok azt javasoltdk, hogy a
dolgozdknak kevesebbet kellene egymassal kommunikalnia, illetve a forgalmasabb
Uzletekben novelni kellene a személyzet allomanyat legfoképp a kasszasoran, illetve a

konyhai folyamatokban.

MW apolt, tiszta
megjelenés

MW apolatlan,
igénytelen
megjelenés

17. abra Vevdk elégedettsége a Kiszolgalo személyzet megjelenésével kapcsolatban

15. kérdés: Milyennek talalta a kiszolgald személyzet megjelenését?

A dolgozok fontos szerepet toltenek be a vevével tartott kapcsolat sorén, ezért oly fontos a
megjelenésiik, mivel a vevében kialakult véleményre kihatassal vannak a dolgozok és az tizlet
kiils6 tényez0i. Az els6 benyomas kulcsfontossagu, mivel a vevo els6ként ennek hatasara itéli
meg a céget. A vevo véleményét jelentésen befolyasolja, hogy milyennek talalja a vevotér

tisztasagat, higiéniajat, mely a kovetkezo kérdésem volt.
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18. abra Vevok elégedettsége a vendégtér tisztasagaval kapcsolatban
16. kérdés: Megfelels volt-e Onnek a vendégtér higiéniaja?

Az adatokbdl lathatjuk, hogy a vélaszadonak kozel a fele elégedett volt a vendégtér
higiénidjaval, az elégedetlen vevok szama jelentektelen. A vevd szamara a tisztasag is elvart,
kimondatlan igényei kozé tartozik a higiénikus kornyezet. Herzberg modelljénél
megfigyelhetd, hogy ezen higiénia hidnya azonnal megjelenik, igy befolydsolva az
elégedettséget, ez pedig minden folyamatra hatdssal van, mind a marketing mind a mindség
teriiletére. Azonban a higiénia magas szintii betartasa még nem elegend6 a vevoi elégedettség
eléréséhez.

A kovetkezo kérdés a mellékhelyiség tisztasagara vonatkozott:
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19. abra Vevok elégedettsége a mellékhelyiség higiéniajaval kapcsolatban
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17. kérdés: Megfeleld volt-e a mellékhelyiség higiéniaja?

A vélaszok tikrében az lathatd, hogy 97 valaszadd amellett voksolt, hogy majdnem
maximalisan elégedett volt a mellékhelyiség tisztasagaval, akik kozepes elégedettséggel
értékelték a mellékhelyiseget annak szama 72 volt, azonban az is megfigyelhetd, hogy a
maximalisan elégedett valaszolok szama csupan 51 fére tehetd, mig azok szama, akik
egyéltalan nem voltak megelégedve a higiénidval, mintegy 20 f6. Megfigyelhetjiik, hogy a
vevO szamara a vendégtér tisztasaga mellett fontos a mellékhelyiség tisztasaga is. Az altalam
vizsgalt cég, ezt az elégedettséget ugy prébalja elérni, hogy folyamatosan vezet takaritasi
naplot, mely lehet6vé teszi a takaritas nyomonkdvetéset.

Minimalis alkalommal, de olykor el6keriil a panaszkonyv.

1%

ENem

M gen

20. abra Vasarlék konyvének eléfrodulasa

18. kérdés: Sziikség volt-e a vasarldk konyvének (panaszkényv) hasznalatara?

A kérdés minimalis voltat mutatja, hogy a megkérdezettek 99%-a nem, mig csupan 2%-a tett
panaszt. Ok mindkét esetben a vevotér higiénidja volt, azonban a kiszolgalé személyzet
megfelel6 konfliktus kezelésének koszonhetden csokkentették a vevo elégedetlenségét, ezaltal
csokkentették esélyét annak, hogy elpartoljon a cégtol.

Eljutottunk a vasarlas utols6 szakaszahoz, amikor a vevd tavozik az iizletbdl, de fontos, hogy
kiderulljon, mennyire volt elégedett az 6sszhatassal. A KFC vendéglatéegységek mindegyike
sziviigyeként kezeli, hogy a vevd elégedetten, pozitiv véleménnyel €s nem utolsdé sorban
kellemes élménnyel gazdagodva hagyja el az lizletet, ezért mindent megtesz annak érdekében,
hogy az elméleti terve a gyakorlatban is sikert érjen el, a vevdelégedettséget és az
élelmiszerbiztonsagot magas szinten tartsa, melyhez a marketing eszkozeit is felhasznalja.
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21. abra Az elégedetten tavozok vevok aranya

19. kérdés: Mennyire elégedetten tavozott az iizletbdl?

Egyik feltevésem az volt, hogy a KFC Uzletlanc elégedett vasarldkat tud maga mogott. A
kérdéssorozat eredménye fontos tajékoztatast ad a cégnek, hogy jo uton jar-e, hogy teljesiti-e
a vevoi igényeket, illetve, hogy elégedett-e a vevékore azzal, amit kap a vasarlas soran. A
valaszadok kozott 108 személy volt, aki majdnem teljesen elégedetten hagyta el az (zletet,
mig ezt koveti a maximalisan elégedett vevok tabora, ahol 67 ember talalhato. Feltevésem
beigazolddott, az adatok fliggvényében lathatjuk, hogy 6sszességében elmondhat6, hogy azon
vevok, akik felkeresik az Uzletet és igénybe veszik a KFC gyorsétterem lancait tobbnyire

elégedettek, habar az elégedetlen vevok szama még csokkentésre szorul.

54



Osszefoglalas

Amint mar a bevezetésben is emlitettem, a marketing és a minéség kozotti kapcsolatot
vizsgaltam egy olyan franchise rendszerben miikodé vendéglatoegységnél, amely a
marketingorientalt vallalatok taborat erésiti, melyben a vevoéi igények magas szintii teljesitése
all a cég célpontjaban. Masik felvetésem, mely szerint a KFC éttermeket latgatok elégedetten
tavoznak az iizletekbdl, legyen ez barhol az orszagban. Erdeklddéssel toltott el a kérdések
megvalaszolasa, mivel mar dolgoztam ehhez hasonlo étteremlancolatnal.

Masodik felvetésem feloleli azt, hogy a KFC iizletekben magasfokon teljesitik a vevoéi
igényeket, ami kapcsolodik az elébb megvalaszolasra keriilt felvetéshez. Az alabbi feltevésem
bebizonyitdsdhoz az iizlet vevokdrében torténd felmérés volt segitségemre. Kérdés az, hogy a
cegnek sikerilt-e teljesiteni a vevok kimondott és kimondatlan igényeit, ezaltal eleget tudott-e
tenni elvarasuknak? A kérddivem kérdései a vevoelégedettség kideritését tiizte ki célul annak
érdekében, hogy sikeresen ald tudjam tdmasztani ezeket a feltevéseimet. A véalaszokbdl
egyértelmiien kideriilt, hogy a vevék kimondott és latenes igényei is teljesitésre keriiltek,
ezeket szdmadatok is bizonyitjak: a valaszadok tébb, mint 73%-a nagymértékben elégedett
volt és pozitiv véleménnyel, kellemes élménnyel tavozott a KFC {izletb6l, mely azzal
magyarazhatd, hogy mitkddésének alapkove kozott a vevoi igények teljesitése maximalisan
szilardnak tekinthetd. A vevdelégedettség magas szintentartasdnak tobb oka van, ezek kozé
sorolom a vevd kimondott és latens igényeit. A kimondott igények kozott szerepelnek a
mindségjellemzok, mint példaul, hogy a felszolgalt élelmiszer megfeleld hdmérsékletii és friss
legyen. A vendég elégedettségét meg tudja nyerni a cég azaltal, hogy olyan kiszolgalasi id6t
tud biztositani, ami soran a kért élelmiszer gyorsan felszolgalasra kerul. Létezik olyan javaslat
IS, miszerint szorosabb egyiittmiikodésre van sziikség a marketing és a mindség teriilete
kozott, melyet olyan team kialakitasaval lehet elérni, aminek a feladata kdzé tartozik, hogy a
két vezetd elképzeléseit Osszegylijtse, értékelje és kidolgozzon egy olyan stratégiai javaslatot,
amely mindkét vezetd szdmara megfelel ¢€s teljesiti egylittes elképzeléseiket, tigy, hogy
mindkét vezetd szem el6tt tartja egymas elképzeléseit.

Javaslatételeim

megerdsitésére, ha az altala alkalmazott HACCP rendszer alkalmazasaval kar6ltve az ISO

szabvanyokat is tarsitand miikddésében, ezaltal megmaradna a kordbban kialakitott, jol
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mukodo €lelmiszerbiztonsag, tovabba magasabb szinten keriilne megtartasra a vevoigények

gyakorlati biztositasa a marketing tiikrében.

A javaslattétel kdzé tartozik, hogy a cégnek sziikséges a belsé6 kommunikacios folyamatoknak
a javulésat elérni, melynek egyik mddja, hogy a dolgozék véleményét komolyan veszik,
véleményiikre kell6 figyelmet szentelnek, tekintettel arra, hogy 6k tartjak a vevokkel a
kozvetlen kapcsolatot. Minden dolgozonak a véleménye, aki a termelésben és a
szolgaltatasnyujtasban szerepet véllal, el6bbre viheti a cég miikodését oly modon, hogy a
vevOk elégedettségét a versenytarsakkal szemben még magasabb magas szintre emeli. A
dolgozdknak érezni kell, hogy szerves részét képezik a cég miikodésében, életében, sikerében.
Amennyiben a vezetok ezeket elényben részesitik, csokken a cégben a hierarchiai kilonbseg,
ezaltal javul a belsd kommunikaciés rendszer, mind amellett, hogy a vevoi igények teljesitése
magas szinten zajlik.

Fontos tovabbéa, hogy nagyobb hangsulyt kell fektetni a bels6 visszaigazolasokra kdzvetleniil
a kiszolgalast kovetéen, mellyel mérni lehet a vevd vasarlas utani reakciojat. Ezt, valamint a
dolgozok munka kdzbeni otleteit, megfigyeléseit, javaslatait felhasznalva névelni tudja a
bels6 visszaigazolasokat. Fontos tehat, hogy ne csak a vevéi igények teljesitése kertljon
figyelembe véve, hanem a dolgozok észrevételei is beépitésre keriiljenek a dontéshozatalba. A
bels6 visszaigazolasok szerepét a japan szemlélet fogalmazza meg, ami amellett, hogy teljesiti
a vevoi igényeket, figyelmet szentel a dolgozoi véleményekre, ezzel is erdsitve a szervezet
0sszehangolt, csapatban valé miikodését. Ezért egy olyan erés mindségiranyitasi rendszer
bevezetése a javaslatom, mely Kiépitése bar hosszabb id6t vesz igénybe, de mind a gyartd,

mind a vev egyiittes szempontjainak teljesitése megtorténik.
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Mellékletek
Gyorséttermi szokasok a rohand mindennapjainkban

Neme?

o feérfi

Eletkora?
o 18-25
o 26-35
o 36-45
o 46-55
o 55+
Lakhelye?

o fovaros
o megyeszékhely
o varos

o falu

Milyen gyakorisaggal latogatja a gyorséttermeket?
o naponta
o hetente néhany alkalommal
o havonta

o Sszinte sosem

Milyen értékben vasarol alkalmanként a gyorsétteremben?
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o 0.-Ft-1.000.- Ft

o 1.000.- Ft—3.000.- Ft
o 3.000.- Ft—5.000.- Ft
o 5.000.- Ft felett

Az alabbi kérdések a KFC étteremlancra vonatkoznak.

Fogyasztott-e mar ételt KFC gyorsétteremben?

o igen

o nem
Mi jut eszébe a KFC étteremlanc kapcsan?

o kellemes kdrnyezet

o baratsagos vendégfogadas
o tisztasdg

o udvarias kiszolgalas

o szeles valasztek

o kedvezo ar

o akciok
Szivélyesnek érezte-e a fogadtatast?
o 1 Egyéltalan nem éreztem
o 5 Teljes mértékben annak éreztem
Kell8en informaltak-e Ont az drakrol, termékekrdl a kihelyezett plakatok?
o 1 Egyaéltalan nem informaltak

o 5 Teljes mértékben informaltak

Mennyire volt elégedett az ¢lelmiszer hdmérsekletével?

o 1 Cseppet sem
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o 5 Teljes mértekben
Mennyire volt elégedett az élelmiszer mindségével?
o 1 Cseppet sem
o 5 Teljes mértekben
Mennyire elégedett a termékek araval?
o 1Kevéshé
o 5 Nagyon
Vasarlas soran megkapott-e mindent, ami a rendelésnél rogzitésre kertlt?

o igen

o nem
Mennyire volt elégedett a kiszolgalas gyorsasagaval?
o 1Kevéshé
o 5 Nagyon
Milyennek talélta a kiszolgal6 személyzet megjelenését?

o apolt, tiszta megjelenés
o apolatlan, igénytelen megjelenés

Megfeleld volt-e Onnek a vendégtér higiéniaja?
o 1 Egyaltalan nem tartottam megfelelonek

o 5 Teljes mértéken megfeleldnek tartottam

Megfeleld volt-e Onnek a mellékhelyiségek higiéniaja?
o 1 Egyaltalan nem volt megfeleld

o 5 Teljes mértékben megfeleld volt
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Sziikség volt-e a vasarlok konyvenek ( panaszkonyv) hasznalatara?

o igen

o nem
Amennyiben sziikség volt, mi volt a panasza?
Mennyire tdvozott elégedetten az iizletbdl?

o 1 Elégedetlen voltam

o 5 Elégedett voltam
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