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Bevezetés

Dolgozatomban arr6l fogok irni, hogy a kreativitas hogyan jelenik meg illetve hol van helye
a szolgaltatdsmarketingben. Ezt harom olyan vendéglatoipari szolgaltatohely, konkrétan
kavézo esettanulmany elemzésével fogom alatamasztani, akik merték meglépni a
megszokott formaciokat és egy nagyon kiilonleges elemmel vegyitették az alap kdvéhazi
megszokasokat.

Kifejezetten aktualisnak gondolom a 21. szazadi eleji szolgaltatasok piacan, mert az egyre
Kiterjedtebb globalizacioval és az egyre szélesebb korben értelmezhetd versenypiaci
kornyezetben, (mivel nagyon sok fajta variacié ismert és szinte mindenféle szolgaltatas
kaphato,) és ebbdl az erés versenyhelyzetbdl kitiinni az pontosan a kreativ és kiilonleges
otletekkel és innovativ elemek beépitésével lehet. Ugy gondolom, hogy vevéi oldaltrol is
erre nagyon komoly igény van és azt is fogom vizsgalni a szakdolgozatomban, hogy a 21.
szazadi fogyasztok tulajdonképpen mar komplex fogyasztoi élményt keresnek.

A személyes kdtddésem a témahoz pedig abban all, hogy végzds kereskedelem és marketing
szakos hallgatoként, elemeire bontva is és holisztikusan és 0sszeségében is minél inkabb
szeretném megérteni a termeldk és a szolgaltatok altal megalmodott és megvaldsuld
marketing koncepciok lényegét, amik a piaci siker alapjai. Mivel KKV specializacion
tanultam kiilonGsen fontosnak tartottam az esettanulmanyaim valasztasa soran, hogy ehhez
passzolo kavézokat vizsgaljak.

Szakdolgozatomban szekunder és primer kutatasi modszereket is alkalmaztam. Szekunder
kutatasim keretében a téma vonatkozo szakirodalmat dolgoztam fel: szakkonyveket,
szakcikkeket és internetes tartalmakat tanulmanyoztam; a szolgaltatasmarketing, a
kreativitas, és a fogyasztéi élmény témaiban mélyedtem el a legrészletesebben. Primer
kutatasim keretében egyrészt harom kiilonleges, szolgaltataspalettajukat tekintve
kifejezetten kreativ elemeket is beépitett kavézok esettanulmany elemzését végeztem el,
amit félig strukturalt interju elemzéssel egészitettem ki. Ezek keretében a kavézokba latogato
fogyasztokat kérdeztem az altaluk tapasztalt fogyasztoi €élmény természetérdl, a kapott
szolgaltatasok pozitiv és esetleg negativ jellemzGir6l. Szintén primer kutatasiam részeként a
kavézokat alapitd és vezetd tulajdonosokkal is készitettem interjukat, ahol az otlet
felmeriilésétél kezdve, a megvaldsitadssal kapcsolatos kihivasokig, szamtalan témat

érintettiink a szolgaltatdsmarketing tertiletérol.



Szakdolgozatom megirasat a kovetkez6 kutatasi kérdés megvalaszolasara alapoztam:

e Hol a helye a kreativitasnak a szolgaltatoi szektorban?

e Milyen modon lehet beépiteni az innovativ elemeket a teljesebb és magasabb szintii

fogyasztoi élmény létrehozasanak folyamataba?
e Hogyan kapcsolddhat a kreativ 6tletet megalmodo alapité személyisége a kiilonleges
szolgaltatasok teljes megvalositasi folyamataihoz?

Kutatasi kérdéseim minél hitelesebb megvalaszoldsa érdekében szakdolgozatomat a
kovetkezd fejezetek szerint fogom felépiteni:
Az elso fejezetben a szolgaltatdsmarketing fogalmat fogom részletezni. Részletesen kifejtem
benne, mit is tekintiink szolgaltatasnak, ennek konnyebb megértése végett kifejtem mi a
HIPI elv Iényege, valamint a marketing mix elemei altal megnézhetjik a
szolgaltatasmarketing milyen elemekbdl tevddik Ossze, és ezek mit jelentenek pontosan.
Dolgozatom masodik fejezetében a kreativitasrol és marka kozosségekrdl irtam, melyben a
kreativitas fogalmat ismertettem, elemeztem, hogy mitdl lesz egy termék vagy szolgaltatas
A harmadik fejezetben a primer kutatdé munkam, tehat az esettanulmany- elemzésem
eredmény¢ lesz olvashatd, melyben bemutatom a vizsgalt kdvézokat és az ott fogyasztokkal
készitett interjuim elemzését lehet megtekinteni, mely tartalmazza az interju alanyok
bemutatasat és az els6 benyomasaikat az adott kdvézoval kapcsolatban.
Zard fejezetemben pedig az elsé két fejezetben kifejtett elméleti elemeket iiltetem &t
gyakorlati sikra, valamint a fogyaszt6i élményt fogom részletesen kifejteni €s sz6 esik majd

a tulajdonosok tapasztalatairol is a vezet6i interju elemzésem altal.



.  Szolgaltatasmarketing

Ebben a fejezetben réviden 0sszefoglalom a szolgaltatasi koncepcio 1ényegét, vagyis azokat
a jellemzoket, amelyek a szolgaltatasok korét megkiilonboztetik a termékektdl. A
legfontosabb kiilonbségek attekintése utan megvizsgalom, hogy a szolgaltatdsok
sajatossagai milyen alapvetd kiilonbségeket indukaltak a marketing-mix politika
kialakitasaban, vagyis melyek azok a legfontosabb kidolgozandé teriiletek és feladatok,
amelyeket egy szolgaltatds sikeres piacra vitelében mindenképpen at kell tekinteniink, meg

kell tervezniink és el kell végezniink.
1.1 Mi az a szolgaltatas?

Az elmult évtizedekben rendkiviil nagy tempodval ndvekedett a szolgaltatasi szektor mind a
hazai-, mind a nemzetk6zi piacokon; sulya egyre n6 a termékekkel szemben, hiszen nagyon
sok megfoghatd termékhez is kapcsolddik egy, vagy akar tobb szolgéltatds. Mielott
mélyebben belemennék a szolgaltatasi szektor vilagaba, elbtte szeretném ismertetni, mi is az
a szolgaltatas. Ennek a fogalomnak az els6 és legfontosabb jellemzdje, hogy
,megfoghatatlan”, hiszen itt nem konkrét fizikai dolgokrol beszéliink. Itt jogosan meriilhet
fel a kérdés, hogy mi van azokkal a szolgaltatdsokkal, amelyek nyujtasa soran megfoghato
termékek is fontosabb szerephez jutnak (pl. autobérlés esetén), de ezekben az esetekben is
igaz, hogy a konkrét terméken tal ilyenkor is szdmos human folyamat vesz részt a végso
szolgaltatasi érték kialakitdsdban (az el6zd példdnal maradva: az autobérlés esetén is
megfeleld helyen, idében ¢€s allapotban az ligyfél rendelkezésére kell bocsatani a kocsit, a
bérlati id6 elteltével Gjra at kell venni téle, meg kell gy6zddni a legfontosabb ellendrizendd
paraméterek megfeleld allapotardl, biztositani kell az egész bérleti id6tartam alatt a felek
kozotti rendezett jogviszony megteremtését, a megfeleld biztositasok és garancidk
fennallasat, stb.) Szolgaltatas alatt tehat egy olyan cselekvéssorozatot értiink, amellyel a
fogyasztok a fizikai javak tulajdonjoga helyett hasznalati jogot, tudast vagy esetleg az adott
terliletekhez vald hozzaférési jogot tudjdk megvasarolni. A termékekkel szemben
mindezekbdl adodoan a szolgaltatas igénybevétele esetén a fogyasztoknak és a szolgaltato
vallalat bizonyos képviseldinek térben és idében taldlkozniuk kell, mikdzben a céljuk
megegyezik. A szolgaltato vallalat részér6l természetesen itt is elsédleges szempont, hogy
maximalisan (legalabbis erre torekedve) elégitsék Ki a vevoi igényeket; a fo elv igy nem

valtozott, de a marketing teriiletén sokszor 0j eszkozokre és megkozelitési modokra van
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sziikkség, amelyek segitségével a szolgaltatasi piacokon a marketingszakembereknek a
termékorientalt stratégidjukat majdnem teljesen at kellett alakitani szolgaltatds-orientaltta.
Ahhoz, hogy az 4j megkdzelitési modok lényegét megértsiik, a kovetkezo alfejezetben kicsit
részletesebben is megvizsgaljuk, melyek azok a jellemzdk, amelyek mentén a szolgaltatdsok

karakteresen megkiilonboztethetek a termékektdl. (Kenesei, Kolos, 2014)

1.2 HIPI-elv (Veres, 2021)

A HIPIl-elv azokat a legfontosabb jellemzdket fejti ki, melyek kifejezetten jellemzdek a
szolgéltatdsokra ¢€s amelyek megértésével ahhoz is kozelebb keriiliink, hogy milyen
modositasokat érdemes marketing-tevékenységlinkben eszk6zolni ahhoz, hogy a nyujtott
szolgaltatadsoknak jobban megfeleld marketing-stratégiat dolgozzunk ki és alkalmazzunk
sikeresen. A HIPI tulajdonképpen egy mozaiksz6, ami 4 angol kifejezés (Heterogenity,
Intangibility, Perishability, Inseparability) kezd6bet1jébol tevédik Gssze. A tovabbiakban
err6l a 4 tulajdonsagrol lesz szo, ami jol megragadja és jellemzi szamunkra, mi is az a

szolgaltatas. (Veres, 2021) (HIPI, 2021)

A heterogenitas (heterogenity) elve alatt azt értjiik, hogy az emberi tényezdk folyamatosan
befolyasoljak (igy modosithatjak) a szolgaltatasi teljesitmény szinvonalat. A szolgaltatast
nyujtd6 emberek/ alkalmazottak emberi mivoltukbol adoddan sokkal tobb hibat véthetnek,
mint egy jol programozott gépi rendszer. Ebbdl az is kovetkezik, hogy a digitalis technologia
nagyobb mértékli alkalmazédsa csokkentheti a heterogenitasb6l eredd menedzsment-
problémakat és novelheti a minGségbiztositasi faktort; hiszen a dologi tényez6khoz képest a
szolgaltatds mogotti személyl alloméany novelésével parhuzamosan ndé a heterogenitas

kockazata is.

A kovetkez6 jellemz6 a megfoghatatlansag (intangibility), ami ismét arra utal, hogy
termékek helyett a szolgaltatasok esetén inkabb szolgaltatasi folyamatrol beszéliink. Erdekes
kérdés lehet, hogy a szolgaltatisok megfoghatatlansag- ¢rzetét a fogyasztokban vajon
erésiti-e a digitalis technika, vagy éppen ellenkez6leg hat rd. Ugy vélem, a digitalis
technologidk alkalmazdsa a marketingen beliil (pl. a webshop-os vasarlasi lehetdség

igénybevétele a hagyomanyos elosztasi csatornak helyett) dnmagaban ndveli fogyasztoi



oldalon észlelt kockazat érzetét a fogyasztokban. Ezzel parhuzamosan a szajreklamot kivalto

kozosségi média-kommunikacio viszont ndvelheti a bizalom kiépitésének sikerességét.

A harmadik tulajdonsag a romlékonysag (perishability) vagy masképpen forditva a nem-
tarolhato jelleg. Ez teljesen egyértelmi, hiszen a szolgaltatasok nem- fizikai mivolta miatt
nincs sziikség a raktarozasukra. Nagyon fontos azonban, hogy csak az a nyujtott szolgaltatas
képes bevételt hozni a szolgaltatast kinald fél szamara, amikor a fogyasztok valdban igénybe
is veszik az altaluk felkinalt lehetdséget, minden mas esetben az adott iddpontban aktualisan
felkinalt szolgaltatas karba megy, hiszen ez alatt a bizonyos 1d6 alatt is készenlétben kellett
tartanunk bizonyos tOke- és human kapacitasokat. Ez gyakran el6fordul, hiszen szinte
lehetetlen pontosan kiszamitani €s tartani az optimalis kapacitas-kihasznaltsagot. A digitalis
technologia altal komoly fejlédéseket értek el ezen teriileten, hiszen manapsag mar nem
minden szolgaltatashoz sziikséges az igénybe vevd és szolgaltaté vallalat személyes
interakcidja. Az e-kereskedelemnek az értékesitési kapacitdsok elérhetdségének
megndvelésével sikeriilt a korabbi korlatozott elérhet0ség problémajat szinte teljesen

megsziintetnie.

Mint azt mar korabban emlitettem, a szolgaltatas nyutjtasa esetén a fogyasztonak és a
szolgaltatdo vallalat bizonyos képviseldinek térben és iddben taldlkozniuk kell. Ez a
logisztikai pont adja a szolgaltatasok negyedik ismérv-csoportjat, az elvalaszthatatlansagot
(inseparability). Teljesen ugyan nem elhagyhaté a ,face-to-face” talalkozas, de a
digitalizacio altal jelentdsen lecsokkenthetd ennek a mennyisége, igy csokken a csoportos

jelenlét és ezaltal csokken az emberi tényez6 egylittmiikodési kockazata is. (Veres, 2021)

1.3 Az emberi tényezo kiemelt fontossaga a marketing- mix -en beliil
Miutan attekintettiik, melyek is azok az alapvetd jellemzdok, amelyek karakteresen
megkiilonboztetik a termékek és a szolgaltatdsok korét, most lassuk, hogy e kiilonbségek
milyen eltéréseket eredményeznek a konkrétan kialakitandé marketing-mix politikaban. A
Klasszikus marketing-mix (melyet a termékek piacra vitelekor alkalmazunk) négy elembdl
all, a szolgaltatdsok marketing-mix politikdja esetén e négy elem tartalma is némileg

atalakul, illetve harom 0j komponenssel egésziil Ki.



A marketing-mix esetében azon marketing-eszk6zok szamunkra leheté legoptimalisabb
Osszevalogatasarol lesz szo, amelyek az adott piacon a legjobban segitik szolgaltatasunk
vagy termékiink piacra vitelét és sikeres értékesitését; egyszeriibben mondhatnank azt is,
hogy azoknak a gazdasagi-, (foként marketing- vagy értékesitési-) dontéseknek

az Osszessége, amelyeket a marketingstratégia tervezése és végrehajtasa soran meghozunk.

RS < +1pP

MARKETING |
MIX /' PHYSICAL
PROCESS / EVIDENCE

PURPLE COW

PRODUCT

1. abra: A marketing-mix elemei (forras: Marketing-mix+1, 2022)

A 4P elemei a kovetkezok (A 7P modell, 2022):

e Product (termékpolitika) — A marketing-mix els6 eleme a termék, ezért elséként ezt kell
megvizsgalnunk. A termékekhez soroland6 minden olyan fogyasztasra kinalt termék
vagy szolgaltatds, ami kielégiti a fogyasztoi igényeket ¢&s sziikségleteket. A
szolgaltatasmarketingben nagyon fontos, hogy az automatizalas és a mesterséges
intelligencia altal képesek vagyunk illusztralni azokat a szolgaltatasokat is, amelyekre
korabban nem volt lehetdség. Jo példa erre a Google térképen az utcakép-funkcio, ahol
,,sétalni” lehet a virtualis valosagban, ami sokat segithet pl. egy kivalasztott kavézo
megtaldlasaban. A termékpolitika kialakitdsa sordn a termék dizajnja, jellemzdi,
csomagolasa, technoldgia hattere, tartozékai és kiegészitdi, a garancia és a szavatossagi

kérdések, valamint a termékéletciklus témajat vizsgaljuk részletesebben.

e Price (arpolitika) — Az armeghatarozas minden termék és szolgaltatas esetén nagyon
fontos, hiszen a digitalizacionak készonhetéen mar sok olyan internetes oldal 1étezik, ami
a termékek arait hasonlitja 0ssze igy a vasarlonak lehetdsége van a szamara legkedvezébb
ajanlatot kivalasztani. Amikor meghatarozzuk azt az arat, amit a fogyasztoknak majd meg

kell fizetnilik, figyelembe kell venniink a vasarlok képességét és hajlandosagat is
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szolgaltatasunkért cserébe. Ennek ellenére fontos az a mechanizmus is, hogy sokszor nem
a piac hatarozza meg az arat, hanem a meghatarozott ar jeldli ki a célpiacot. Amikor
meghatarozzuk az érat, fontos, hogy ezzel egy mindségi kategoriat is adunk a
termékiinknek; az arképzés soran emellett eldre kell gondolnunk a termék életciklusaban
bekovetkezd varhatd valtozasokra is. A hazai piac sajatossdgaként emlithetd a
kommoditizacio, ami az alapszolgaltatdsok sztenderdizalodasat jelenti. Az arpolitika
meghatarozasakor ki kell alakitanunk egy arstratégiat, melynek keretében meg kell
hataroznunk a Kkis- és nagykereskedelmi arat, a viszonteladok jutalékat, a

kedvezményeket, valamint a fizetési feltételeket és modokat.

Place (disztribicios politika) — Az értékesitési csatornak kialakitdsa soran meg kell
tervezniink, hogyan fog eljutni termékiink, vagy szolgaltatasunk a fogyasztokhoz.
Nagyban novelte e teriilet lehet6ségeit az e-kereskedelem, amely dinamikusan névekvo
értékesitési modda valt az utdobbi évek folyamdn. A 2019-es vilagjarvanynak
koszonhetden olyan disztribucios megoldasok sziilettek, amelyek lehetdséget nytjtanak
olyan kulturalis, sport- vagy hitéleti (pl.: online mise) szolgaltatasok igénybevételére,
melyekre a jarvanyhelyzet okozta veszélyhelyzet miatt nem lenne lehetdség. Az
értékesitési politika meghatarozasakor a stratégia alap-elemeinek meghatarozasa mellett
azt is at kell gondolnunk, kik fogjak értékesiteni a terméket vagy szolgaltatast, ki kell

épiteni a logisztikai tervet, valamint meg kell tervezniink a valasztékot is.

Promotion (marketingkommunikacios politika) — A digitalizaciéo varhaté moédon a
kommunikacids teriileteket érintette leginkabb, itt figyelhetdé meg a legnagyobb valtozas.
A digitalis megoldasok altal nagyon Otletgazdag lehetéségek nyiltak meg a
marketingkommunikacios stratégia tervezéséhez, hiszen nemcsak a vizualis tartalmak, de
a videés megjelenések is elterjedtek. E két elem egyiittesét nevezziik influenszer
marketingnek. Ez a WoM marketingbdl alakult ki, amelyet féként a multinacionalis
vallalatok hasznélnak eldszeretettel. A ,,social media” feliiletek nyujtotta lehetdségeket is
sok vallalat hasznalja, de e platformokra az influenszerek kommunikacios platformjaiként
is tekinthetiink. Az influenszer marketingnél meg kell taldlnunk azt a tartalom-gyartot,
akinek kovet6i tabora hasonlit az altalunk meghatarozott célcsoporthoz, igy pontosan a
megfeleld emberekhez fog eljutni lizenetiink. Napjainkban ezek a kozszereplok mar
szinte virtualis baratként vannak jelen az emberek életében, igy a nézék szamara fontos

az O allaspontjuk és eldszeretettel hallgatjdk meg véleményliket vagy ajdnlasaikat a

7



termékekkel, vagy szolgaltatasokkal kapcsolatban; igy sokkal konnyebb a
megfoghatatlan terméket (szolgaltatast) kozelebb vinni a potencidlis vasarlokhoz. A
marketingkommunikaciés politika kapcsan ki kell talalnunk a marketing- iizenetet,
valamint azt is, hogy hogyan tudjuk megszolitani a kivant célcsoportot. Ki kell
valasztanunk a megfeleld marketing- és médiacsatornat, ahol el tudjuk érni leendd
fogyasztdinkat, valamint tervet kell késziteniink a hirdetések gyakorisaganak ¢é&s

litemezésének meghatarozasara is.

A szolgéltatdsmarketing elterjedésének koszonhetden feliil kellet vizsgalni a termék-
szemléletti alap- marketing-mix koncepciot, (hiszen a 4P modellje a termék-orientalt
marketing idejében sziiletett meg). Ezért az eredeti négy elemet tovabbi 3P-vel egészitették
ki, amelyek mar kifejezetten a szolgaltatasokra lettek specializalva: igy sziiletett meg a

szolgaltatasok marketingjének 7P- modellje.

Az 1j elemek, azaz a +3P:

e People (emberi tényezok politikaja) — A termékek és szolgaltatasok értékesitésének
sikerességét nagyban befolyasoljak a szervezetek emberi er6forrasai, tehat fontos jol
Osszevalogatnunk alkalmazotti csapatunkat, akikkel dolgozunk, hiszen rajtuk is mulik az,
hogy milyen fogyasztoi értéket tudunk nyujtani, amit vevdink (iigyfeleink) kézvetleniil
¢érzékelhetnek.

A szolgaltato vallalatot a vasarlo szamara gyakorlatilag annak human eréforrasai jelenitik
meg, vagyis azok a vallalati alkalmazottak, akikkel (illetve akik munkajanak
eredményével) az érintett érdekl6dok/ vasarlok kdzvetlendl is talalkoznak.

Amiota a digitalizacio ezen a teriileten is megjelent, valamelyest lecsokkent a fizikai
interakciok gyakorisaga. Ennek eredményeképp igy viszont fogyasztoinktol joval
nagyobb 0nalldsagot és magasabb szintli problémamegoldé képességet varunk el. Ennek
érdekében elterjedt a ,,tutorial” videdk készitése, hogy ezzel is segitsiik vasarloinkat a
szolgaltatas kozvetlen igénybevételében.

Bizonyos szolgaltatasok ugyan igénybe vehetdk tehat online is, de még ezekben az
esetekben is nagyobb hangsulyt kap a szolgaltatast ny0jt6 alkalmazott (szakember) a
szolgaltatasok nyujtasaban (gondoljunk csak pl. az online oktatasra: ott sem mindegy,
hogy ki iil és hogyan tanit az internetes 6sszekottetés tilso végén). Akarhogyan is vessziik

tehat igénybe az adott szolgaltatast, a nalunk (a fogyasztoknal) keletkezett ¢és érzékelt



fogyasztoi élményben nagyon komoly szerep jut a szolgéltatast nyujté alkalmazottak
szakértdi-, illetve érzelmi-tarsas tipusi kompetencidinak.

Mit is tud azért tenni a szolgaltaté vallalat, hogy alkalmazottai a lehetd legmagasabb
szinten legyenek képesek kiszolgalni a fogyasztoi igényeket? Ennek kialakitdsdban és
formalasaban a szervezet oldalardl a HR (Human Resources-, vagy Human Er6forras-)
funkcionak lesz meghataroz6 szerepe. Mind a toborzas-kivalasztasi politika, mind a
tréning- €és tovabbképzési csapat munkaja, mind pedig a teljes szervezeti motivacid
mindsége (beleértve a belsd- és a kiilsd 6sztonzok megfeleléen magas szintli alkalmazasat
is) jelentds szerepet jatszik abban, hogy az ligyfeleket (fogyasztokat) végiil magasan
felkésziilt és remek érzelmi-tarsas kompetencidkkal rendelkez6 alkalmazottak szolgaljak-

e ki, vagy e téren a fogyasztd folyamatosan hianyt, meg nem felelést fog érzékelni.

Physical Evidence (a szolgaltatas targyi feltételei) — A fizikai tényezok nagyon fontos
szerepet kapnak a mindségpolitikdban, legyen sz6 egy konkrét iizlethelységrél, vagy egy
digitalis feliiletr6l, webshop-rol. Nagyon meghatarozo lehet pl. egy webshop esetében,
hogy mennyire atlathato, reszponziv-e, illik-e az ott képviselt dizajn az eredeti markahoz;
hiszen mindezek egyvelege képes megalkotni a felhasznalobarat, konnyen kezelhetd
weboldalt. A fizikai tizletekben pedig olyan elemek befolyasoljak a vasarlokat, mint
példaul az iizlettér berendezése, a tisztasag, a dekoracio, a zene, az illatok (de még a
hémérséklet is nagyon fontos tényezévé tud valni — féleg, ha nem megfelelé az érkezo

vendégek szamara).

Process (szolgaltatasi folyamatok politikaja) — Itt elemezziik azokat a dolgokat, hogy
pontosan milyen folyamatokon keresztiil ,,kapja” meg a vendég az adott szolgaltatast. A
folyamat-tervezésben standardizaljuk a munkafolyamatokat, elére probaljuk
feltérképezni és kikiiszobolni az esetleges hibakat, folyamatosan nyomon kovetjiik a
szolgaltatasi  folyamatok  hatékonysadgat €és meghatdrozzuk a  kapcsolodo

teljesitménymutatokat.



A marketing-mix elemek listajat ugyan folyamatosan lehetne bdviteni, a fenti koncepcio
azonban elég hatékonynak bizonyult ahhoz, hogy a mai napig is aktivan hasznaljak a
szolgéaltatas-marketingben. Ettdl fiiggetleniil szeretnék megemliteni egy potlolagos elemet,

egy ,,8. P” -t is ,ami nem mas mint a:
e Purple Cow (alila tehén). (Lila tehén, 2007)

E nyolcadik elem Seth Godin nevéhez flizodik, amit lila rehén-nek nevezett el. Igazan
kiilonleges elnevezése nagyon talald, hiszen mar az elnevezés is pontosan eléri azt a célt,
amit Seth Godin megalmodott, hiszen e nyolcadik elem segitségével az ujdonsag és a
,kliloncség” eldényeit osztja meg veliink. Azt hivatott kifejezni ez a bizonyos nyolcadik P,
hogy merni kell kitiinni a tomegbdl; hiszen a hagyomanyos barna, vagy tarka tehén nem
olyan izgalmas, mint a Milka termékeihez fiz6d6 lila tehén. Sokkal izgalmasabb és szembe
tlinébb, innen ered az elnevezése is. Fontos, hogy a szolgaltatas-marketingben valami olyan
szokatlan és izgalmas eszkdzzel tudjunk €lni, amire felfigyelnek az emberek. Hiszen sokszor
nem azon mulik, hogy mennyire lesz népszerii a szolgaltatasunk vagy termékiink, hogy
mennyire jO az adott dolog, hanem hogy képesek vagyunk-e pozitivan meglepni vele
kozonségiinket és a pozitiv (és akar meghokkentd, figyelem-felkelt) hatas elegendo-e

ahhoz, hogy az iranta valo igény elterjedjen.

Napjainkban a tomegmédia igazan konnyed lehetéségeket kinal az lizenetek terjesztésére,
de meg kell talalnunk azokat az eszkozoket, amivel a legtobb emberhez el tudjuk juttatni az
altalunk kinalt dolgokat. Minden azon mulik tehat, hogy mennyire figyelemre méltd a
termékiink és a marketingkommunikéacionk. Seth Godin szerint a tomegmarketinges
eszkozoket alkalmazva a marketingesek eddig atlagos termékeket kinaltak atlagos
embereknek, de ez ma mar nem megfeleld stratégia. Szerinte nem a tomegnek, hanem a
kisebb kozosségeknek kellene reklamoznunk, mert 6k sokkal jobban odafigyelnek, mint a
nagy tomegek. A szerz6 az ,,otaku” japan kifejezést hasznalja, ami valakinek a vagydt fejezi
ki, valamiféle fanatizmusra utal és Seth Godin szerint pont az ilyen csoportokat érdemes

megcélozni.

Kitalalni valamit konny(, de ha azt mindenkinek el szeretnénk mondani, az jellemzden a
,,szlirke tomegekbol” senkit nem fog érdekelni, ha viszont célzottan azoknak mondjuk el
tizenetiinket, akiket ez érdekel, akkor 6k nagy valdszintiséggel terjeszteni fogjak azt. Nem

feltétleniil a sok reklam lesz tehat a célravezetd, hanem az, ha megkeressiik azt a kozosséget,

10



akiknek mesélhetiink a termékiinkrél. A legsikeresebb termékek tulajdonosai mertek
kockéaztatni, ezért lettek sikeresek. Ha allanddak csak biztonsagi jatékot folytatunk, abbol
soha nem lesz hatalmas siker; ilyenkor az elért piac is csak egy biztonsagi zonava valik, ahol
ideig-oraig talan még megéri folytatni az adott tevekénységet, de elébb-utobb még ez is
kikopik és csdédbe megy a vallalkozas. Merni kell kisétalni a szakadék szélére, hogy

megnézziik hova is juthatunk el még. Merni kell kilogni a sorbol!

II. Kreativitas és marka-kozosségek

Mivel szakdolgozatomban a kreativ, egyedi (néha mar kiilonleges) szolgaltatasok
kialakulasat és a koréjiik €piilé fogyasztoi értékeket vizsgalom, ezért a szolgaltatasok 1ényegi
elemeinek attekintése utan jelen fejezetben megvizsgalom, mit is takar a kreativitas fogalma
¢s milyen jellemzok kothet6k hozza. Mivel a dolgozatban a kreativitas és a piaci / iizleti siker
kapcsolatdnak egyes aspektusait igyekszem felfedezni, ezért a szigoruan vett kreativitas-
szolgaltatasok egyik alapveto jellemzdje az, hogy a vevok szamara kiilonlegesebb, egyedibb
¢lményt képesek nyujtani. Fejezetem zard részében ezen a vonalon haladok tovabb és azokat
a folyamatokat elemzem, melyek sordn maguk a fogyasztok valnak részesévé a marka-
épitésnek azaltal, hogy sajat, egyedi fogyasztoi élményeiken keresztiil az adott termékhez

(szolgaltatashoz)/ markahoz kotddve kozosségi identitasukat is kifejezhetik.
2.1 Mi az a Kreativitas?

Az utobbi években egyre kiemelkeddbb szerepet kap a kreativitds a gazdasagi €letben is. A
gyorsan fejlodé vilaghoz alkalmazkodva a piaci igények is fokozottan modosulnak és a
vallalatoknak egyre komplexebb képeségekkel kell rendelkezniiik ahhoz, hogy sikeresen
elégithessék ki a vasarloi igényeket. E képességek koziil egyre fontosabba valik a kreativ

gondolkodas. (Harsanyi, Szanto, 2018)

A kreativitds egy olyan mentalis tevékenység, amely olyan ujdonsagok felfedezésével
foglalkozik, ami befolyassal bir tarsadalmunkra is. A kreativitds nemcsak egy gondolati
sikon mozgo tevékenység, hanem az emberek szociokulturdlis tevékenységeinek is részéveé

valhat. A kreativitds alapja egy olyan motivacios erd, ami valami teljesen 1) dolog
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megvalositdsdhoz tud ihletet és erdt adni. (Csikszentmihdlyi, 2018) Csikszentmihalyi
Mihaly szerint a legkreativabb embereket foként a munkajuk, vagy az altaluk végzett
tevékenység tudja motivalni. Ilyenkor azt tapasztalhatjak, hogy annyira belemeriilnek a
folyamatba, hogy teljesen elveszitik idéérzekiiket, kikapcsol koriilottik minden: csak és
kizarolag az alkot6i folyamatra, a belsd torténésekre irdnyul a figyelmiik, és nem a
kiilvilagra. Ezeket az alkalmakat nevezziik ,,csucsélményeknek”. (Csikszentmihalyi, 2018)
Csikszentmihalyi Mihaly kutatasai tobbek kozott Rogers és Maslow elméletein alapulnak.
Koncepciojanak Iényege a flow és a felfedezés, avagy a talalékonysag altali csucsélmények
megtapasztaldsa ¢és atélése. Ez nem csak az egyén szintjén tud megvalosulni, hanem egy
csoport, tarsadalom — vagy akdr egy egész korszak szintjén is jelen tud lenni.
Csikszentmihalyi a kreativitassal a dolgok ujszerii kapcsolodadsdat azonositja — véleménye
szerint a kialakult és az emberek éltal mar megismert, megszokott gondolati tartomanyokat
megvaltoztatd, vagy azokat akar ujszertien dsszekapcsolo tevékenységek, otletek (vagy az
azokat megtestesitd termékek / szolgaltatasok) mind kreativ tartalmakat hoznak 1étre.

(Csikszentmihalyi, 2009)

Guilford szerint a kreativitas a feltalalasra valo képességet jelenti; emellett a divergens
gondolkodas megnyilvanulasat is megemliti, mint a Kkreativitas alapveté forrasat —
kiilonb6z6 probléma-szituaciokkal parositva. A kreativ folyamatok kapcsan szamos
Osszetevot megemlithetiink; Guilford a kdvetkezé komponenseket sorolta fel a kreativitas
Osszetevo elemeiként (Dr. Fodor, 2007):
— A fluencia a szellemi tevékenység konnyedségét, gyorsasagat, mennyiségét és
folyékonysagat fejezi ki.
— A flexibilitas, mas néven rugalmassdg alatt a valtoz6 igényekhez valo
alkalmazkodast értjiik.
— Az originalitas nem mas, mint az adott dolog eredetisége; valami teljesen Gjszer(i
oOtlet, varatlan €s szokatlan gondolatokkal.
— A szenzibilitas az egy olyan érzékenységre utal, ami a probléma megtalalaséra,
megértésére és megoldasara fokuszal.
— Az elaboracié a részletek kidolgozasat jelenti; végiil, de nem utolsé sorban
kovetkezik a
— redefinicié, (magyarul Gjrafogalmazas,) ami a szellemi  struktirak

ujraértelmezésével és atszervezésével foglalkozik.
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2.2 Mito6l lesz az ember / adott csoport kreativ? (Csikszentmihélyi, 2009)
A kreativitas fogalmaval gyakran talalkozhatunk a hétkéznapjainkban; akar egy
allashirdetésben is sokszor feltinhet, amikor a hirdetok kifejezetten kreativ személyek
jelentkezését varjak. De mit6l is lesz egy ember vagy egy csoport kreativ? A kreativ ember
képességei kozé tartozik a jo problémamegoldo, ill. az alkalmazkodo készség; hiszen a
kivancsisag mellett nagyon fontos, hogy a személy érdeklédjon az adott dolog irant és nyitott
legyen a tapasztalatszerzésre. Kell egy ugynevezett ,rajongdas” ahhoz, hogy igazan
innovativ, kreativ Gtlet sziilethessen meg. A sziikséges képességekhez sorolhatdo még a jo
kommunikdcio is, mivel a kreativ 6tlet megvalositasahoz gyakran segitséget kell kérni egy-

egy szakeértdi kortdl, akik képesek eldre mozditani az adott 6tlet megvaldsitasanak menetét.

Van azonban egy olyan dolog, ami nagyrészt csak a kreativ emberekre jellemz6, ez pedig a
,,komplexitas”. Csikszentmihdlyi szerint a kreativ emberek mar nem is az egyéniségek
csoportjaba tartoznak, sokkal inkéabb illik rajuk a ,sokféle” jelz6. A szerzé 10 példan
keresztiil szemlélteti, hogy milyen gyakran el6fordul a kreativ embereknél, hogy latszolag
ellentétes vonasok egyszerre képesek jelen lenni személyiségiikben:

1) Egyszerre magas a fizikai energiajuk, de képesek rengeteget lazitani és csendben
lenni is. Tobb Oras koncentracids feladat sem tud unalmat festeni az arcukra, ha
¢élvezik, amit csinalnak. Jellemz6, hogy a sajat igényeikhez alakitjak a pihenésiiket
és a tevékeny iddszakjaikat. Nem igazan allithatjuk szakmai szemmel, hogy az
idémenedzsmentjiik rendben van, hiszen egy idealisnak tartott rutin kialakitasa szoba
sem johet az ilyen személyeknél. Ez a tulajdonsag azonban csak egy bizonyos
perspektivabodl tlinik negativnak; valo igaz, hogy a (sokszor sokféle elvarast
tamaszto) kiilvilag felé a kissé ontérvényl kreativ emberek idohoz vald ,,rugalmas”
hozzéallasa gyakran bosszisagot, s6t, néha fennakadast is okozhat, a masik oldalon
viszonyt az is igaz, hogy a kreativ elmék kissé szuverén ¢életfelfogasa szamukra olyan
belsé szabadsag megélését teszi lehetdvé, mely aztdn — konformistabb,
szabalykovetobb tarsaikhoz képest — sokkal fliggetlenebb €s 6n-azonosabb életutak
bejarasadhoz segitheti ket.

2) A kreativ elmék egyszerre tudnak okosan és naiv modon is viselkedni. Pszichologiai
felmérések szerint a kreativ egyének altalanos intelligencia-szintje jellemzéen magas

(Csikszentmihalyi, 2009); alacsony 1Q-szinttel tehat ritkan parosul kreativ
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

gondolkodas, valdsziniileg pont az alacsony intelligencia mellett a komplexitas
jellemz6 hianya miatt. Ez a fajta ellentétes tulajdonsag-par viszont tovabb vezethetd
a gyermekiesség és a bolcsesség dudjahoz is, mivel gyakran igenis kell az a gyermeki
lelkesedés ahhoz, hogy egy téma megismerése irant valaki komoly motivaciot
érezzen, Viszont mar a bolcsesség is sziikséges ahhoz, hogy a kreativ személy
atgondoltan tudjon donteni és a kifejlesztés és megvaldsitasi fazisaiban is teljes
értékii tagként tudjon részt venni.

A harmadik ellentétes tulajdonsag-par a jatékossag és a fegyelem (ami nekem az
egyik személyes kedvencem). Szerintem, ha ezek megvannak egy emberben, az mar
jorészben kreativnak nevezheti magat: hiszen sziikséges a jatékossag ahhoz, hogy
kitalaljunk egy jo dolgot, ehhez kell a szabadon ,,csapong6”, jatékos képzel6erd, de
a megvalositdshoz mar tiirelemre €s fegyelemre van sziikség, hiszen kitartas nélkiil
komplex feladatokat nem lehet megvalositani, és ha nem valosul meg, akkor értelmét
veszti a jo Otlet.

A fantdzia és a foldhozragadtsag kombinacidja azért nagyon fontos, hogy ugy
tudjunk gondolkodnia jovon, hogy kdzben ne veszitsiik szem eldl a multat.

A kreativ emberekre gyakran egyszerre lehet igaz, hogy egyszerre extrovertailtak és
introvertaltak 1S lehetnek: sziikségiik van ugyanis alkotoi visszavonulasra ¢és
maganyra, de éppoly fontos szamukra, hogy tarsadalmi életet tudjanak élni és abban
visszajelzést kaphassanak munkajukra. Itt nagyon fontos, hogy mindenkinél
altalaban az egyik oldal dominal, de a kreativ embereknél gyakran nem annyira
érezhetd, hogy pontosan melyik.

Erdekes, hogy valaki egyszerre tud nagyon biiszke és szerény is lenni. Ez hogyan
lehetséges? A kreativ alkotok altalaban —a maximalizmusuk miatt — soha nem fogjak
a sajat munkajukat tokéletesnek latni, ebbdl adédoan szerények tudnak maradni, de
kozben azzal is tisztdban vannak, hogy mar tdbbet értek el, mint sokan mésok és
ebbdl adoddan megengedhetd szamukra a biiszkeség is. Ez a dualitas valamelyest az
onzéség és a céltudatossdag kategoriaival is Kifejezhetd, ahogy a versengés és az
egylttmikddés szerves része az életiiknek.

A hetedik tény, hogy a kreativ emberek nagyobb valdsziniiséggel rendelkeznek az
ellenkez6 nem erdsségeivel is. Tehat a kreativ férfiak sokkal femininebbek és a
kreativ n0k sokkal maszkulinabbak, mint kevésbé kreativ tarsaik.

Nehéz feldolgozni, hogyan lehet valaki egyszerre konzervativ/régimodi és

lazado/modern gondolkodasu. Amennyiben viszont jobban belegondolunk, a régi
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dolgok megadnak egy bizonyos stabilitast, és akkor mar csak modernizalni,
tovabbfejleszteni és megfiiszerezni kell az adott dolgot, hogy egy igazan pikans és
,J0l-késziilt” végeredményt kaphassunk.

9) A szenvedély és az objektivitas dudja: A szenvedély sziikséges ahhoz, hogy ne
veszitsiik el a lelkesedésiinket és az érdeklddésiinket, az objektivitas pedig nagyon
fontos, hogy hitelesek tudjunk maradni.

10) A nyitottsag és érzékenység gyakran parosulhat szenvedéssel és fajdalommal; hiszen,
ha valaki érzékenyebb a tarsainal, akkor sokkal jobban atlatja a dolgokat, igy
bekovetkezhet a ,,meg nem értets” allapot. Ez természetesen csalodast €s fajdalmat
tud okozni, ezért is fontos a kommunikacio a hasonld szakmai szinten 1évo tarsakkal,

hogy ne legyen teljesen elszigetelodve a miivész.

A kreativitds meghatdrozasat és a kreativ egyén jellemzését megkisérld alfejezeteink végén
mindenképpen  érdemes  szO6t  ejteniink az  asszociativ/divergens < és @ a
problémamegoldd/konvergens gondolkodasi folyamatokrol. A kreativitas, mint dolgok 1j
modon vald 6sszekapcesolasanak alkoté folyamataban értelemszeriien meghatarozo szerepet
fog jatszani a divergens gondolkodés, melynek 1ényege, hogy adott dologrol az elme képes
Uj képzet-tarsitdsokra, tehat amennyiben aktualisan éppen a divergens (mas szdval
asszociativ) gondolkodas ,,uralja az elmét” az képes lesz ,,ontani” az 0j Gtleteket, vagy az
azok alapjat jelentd innovativ koncepciokat.

Uj kreativ tartalom alkotasanal az innovécié alapjat jelentheti akar a verbalis, akar a vizualis
kreativitds. A kovetkezd alfejezetben megprobaljuk nyomon kovetni a kreativ tartalmak
szliletésekor megfigyelhetd tipikus folyamatokat, illetve annak jellemzd azonosithatd
szakaszait; mivel e folyamatot (ahogyan latni fogjuk) tulajdonképpen egy specialis
problémamegold6 miivelet-sorként ragadjuk meg, igy abban (annak bizonyos szakaszaiban)
jol tetten érhetd majd mind az asszociativ/ divergens, mind pedig a problémamegoldd/

konvergens szakaszokat.

2.3 Kreativ tartalom termékek / szolgaltatasok szintjén
A termékek, vagy szolgéltatdsok kreativ tartalmainak elemzését egészen az ,,tletelési”
szakaszig érdemes Vvisszavezetni, hiszen ez az alkotasi folyamat egyik legfontosabb része —
véleményem szerint e szakasz erésen hat arra, hogy igazan kreativ tud-e lenni adott termék,

vagy szolgaltatas. Ennek mélyebb megértése érdekében G. Wallas-modelljét kvetve fogom
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bemutatni az alkotds menetét, melyben négy elkiiloniilé, de mégis szorosan egymashoz
kapcsolodo szakaszrol beszélhetiink. (Dr. Fodor, 2007)

— Preparacio (elokészités): Az els6 szakasz a probléma meghatarozasardl és az
informacio gytijtésrdl szol. Hiteles forrasokbol tdjékozodva, valamint elemzések
elvégzésével meghatarozzuk a megoldandd problémat.

— Inkubacio (lappangas): A masodik szakasz az tigynevezett varakozasi idészak, ami
kreativ fesziiltséggel jar: a probléma ilyenkor mar ismert, az alkotokban ilyenkor mar
érlelédik a megoldéas, de ebben a szakaszban még nem fokuszalt figyelemmel
dolgoznak a legjobb megoldds megtaldlasan; itt inkdbb a szemlélddés jellemzo,
mikdzben a probléma inkabb hattér-gondolatok forméjaban van jelen.

— Illuminacio (megvilagosodas): Az alkot6i folyamat intenzivebb része itt kezdddik,
amikor elkezd kirajzolddni a megoldas az el6z0 szakaszok vizsgalatai alapjan. Ebben
a szakaszban szinte folytonos az ,,aha-é¢lmény”.

— Verifikacié (igazolas): Itt mar a végleges megoldas, dtlet kivitelezésére és ennek az
ellendrzésére keriil sor. Ott végiil kidertil, hogy az illuminécids szakaszban kigondolt
megoldas megfelel-e a produktum kiértékelési szempontjainak.

Ezeken a szakaszokon keresztiil konnyedén attekinthetévé valik az alkot6i folyamat, —
fliggetlentil attol, hogy milyen termékrol/szolgaltatasrol beszéliink. Az egymast jellemzdéen
kovetd szakaszok az alkotd életkoratol és képességeitdl fliggetleniil is kovetni fogjak
egymast. A Wallas-modell nagy segitséget nytjt az egyes szakaszok tudatositasahoz, illetve
az itt zajlé gondolati folyamatok tdmogatasahoz. Féként az elsd és az utolsd szakaszban
érdemes ¢és lehetséges kiilsé tamogatasi formakat bevonni, mivel az elsé szakaszban sziiletik
meg az Otlet, az utolsoban pedig a végso kivitelezés zajlik. Ezek olyan folyamatok, melyek
azonositasaval teljesen racionalis sikokrol is tdmogathaté a kreativ eseménysorozat.
Ezekben a szakaszokban a konvergens, a problémamegoldé szemléletmod dominal. A két
koztes szakasz mar nem annyira jol atlathaté és befolyasolhatd, ezaltal pedagogiai
szempontbol is nehezen serkenthetd: ezekben a szakaszokban a divergens gondolkodasé a
foszerep. Maga a modell természetesen jellemzden a teljes kreativ folyamat menedzseléséhez
nyujthat hasznos segitséget, hiszen minden egyes alkotasi folyamat mas és mas, mivel

mindig az alkot6 személyiségét és sajatos vilagnézetét tiikrozi.
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2.4 A fogyasztoi élmény
Hogyan kapcsolhat6 a kreativitds modern menedzsment-tudomanyokhoz? Jelen vilagunk
fogyasztdi magatartas-tipusait tanulmanyozva vildgosan kirajzolddik szamunkra, hogy a 21.
szazadi fogyasztok sokkal szivesebben keresik azokat a termékeket vagy szolgaltatasokat,
ahol az é/ményszerzés lehetisége kertl elétérbe. Nagyon fontos tehat, hogy az adott vallalat
olyan termékkinalatot alakitson ki, ahol a termékek és szolgaltatasok komplexebb fogyasztoi
¢lmény lehetdségét is felkinaljak a vevOk szamara, hiszen ez jelentdsen noveli a fogyasztoi
elégedettség szintjét. Nagyon fontos megérteniink, hogy az emberek nagy tobbsége olyan
¢lményekre vagyik, ami altal kiszakadhatnak monoton sziirke hétkoznapjaikbol és egy
teljesen 0j vilagban érezhetik magukat, ahol olyan impulzusok érik Oket, melyeket a
mindennapokban nem kaphatnak meg. (Zatori, 2014) Ha ezen a vonalon haladunk tovabb,
akkor fontos a pszichologiai részt is megvizsgalni. Egy €lmény- alapu szolgéltatasokat
nyujté vallalkozasnak fontos, hogy megteremtse azokat a pszichés allapotokat, amelyben a
fogyasztd érzései pozitivak: nyitottabbd, konnyebben befogaddva vélnak. Ez a nyitott
pszichés allapot nagy szerepet kap a fogyasztoéi €lmény alakitasaban. Csikszentmihalyi
Mihaly az éaramlat-élményrdl, vagyis egy nagyon komplex elmedallapot pszichologiai
elemzésérdl ir. A flow-élmény megértésével is kozelebb keriiliink a fogyasztoi bevonodas
fontossaganak megértésébe: nagyobb mértékben kapcsolodik be a szolgaltatast megvasarld
vevd minél az élmény-eseménybe, anndl egyedibb és fantdziadisabb vildgot kap az ott
eltoltott id6 alatt, igy annal értékesebbnek ¢éli meg az ott szerzett élményt is.

(Csikszentmihalyi, 2018)

Felszivodas

Szorakozas Tanulds

Passzivrészvétel <> Aktivrészvétel

Esztétika Eszképizmus

Elmerilés

2. abra: Az élmény négydimenzios modellje (forras: Zatori, 2014)
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Az egyedi élmény értékét jol szemlélteti Pine és Gilmore négydimenzios modellje is. Ennek
értelmezésében a szorakozds, a tanulds, az esztétika és az eszképizmus mindsiilnek a
legfontosabb élmény altal nyutjtott érték-kategoriaknak. A szérakozas aktualis, pozitiv, bar
nem tul mély élményeket jelol. A tanulassal hosszabb tava, késdbb jol hasznosithatd
tapasztalatokkal gazdagszik az egyén. Az esztétika értékének kozvetitésekor olyan
benyomasok, impulzusok érik ez egyént, mely altal a szépség €s a harmonia befogadasat €li
meg; végiil az eszképizmus kategoridja jelenti azokat a kiilonlegesebb hatdsokat, melyek
altal az egyén a hétkoznapokbdl valé kiszakadas, a monoton kotelezettségek aloli menekvés
tapasztalataival gazdagodhat. Mivel abszolut az egyediség kapja a fészerepet ebben a
témaban, igy az is nyilvanvald, hogy fontos a fogyasztok aktualis hozzaallasa éppen abban
az id6szakban amikor a szolgaltatast igénybe veszik. Amennyiben aktiv és tanulas- fokusza
jelenlétet képvisel a fogyasztd, akkor a ,.felszivodas™ kategoriajaba sorolhatd, vagyis Uj
¢lményekkel gazdagszik, Amennyiben a hozzadllasa éppen passzivabb, akkor az
»elmeriiles” —tipusu élményfeldolgozok csoportjaba tartozik.

Az élmény megélésének folyamata alatt a befogad6 szerepli vevoét fizikai, emocionalis,
kognitiv és spiritudlis ingerek érik, melyen keresztiil a vallalat kapcsolodni tud a fogyaszto
¢letstilusahoz, valamint befolyasolhatja is azt. Ez nagyon jo lehetdség arra, hogy a fogyaszto
olyan Ondefinicios lehetdséghez jusson, mellyel akar a tarsadalmi stituszat is alakitani tudja.
(Zatori, 2014) Ehhez nagyon nagy segitség a vallalatok szdmara a média-platformokon valé
megjelenés, mivel ez az elobb emlitett kapcsolodasi lehetségeket hatékonyan képes

megsokszorozni.

2.5 Fogyasztok bevonasa Wipperfiirth stratégiaja alapjan
Alex Wipperfiirth nagyon nagy hangsulyt fektet a fogyasztoi vélemény minél teljesebb
megismerésére, s6t, mi tobb azt kutatja, maguk a fogyasztok hogyan képesek megvaltoztatni
egy marka életutjat. Az el6z6 fejezetben is emlitettem, hogy a fogyasztok az egyediségre ¢és
az 6nazonossagra torekednek leginkabb, ezért a markaknak is folyamatosan alakulniuk kell
annak érdekében, hogy ezt a folyamatot minél hatékonyabban tdmogassak. Hogyan bizzuk
ra a fogyasztokra a markaépitést ugy, hogy ne csusszon ki a keziinkbdl az iranyitas? Hogyan
tudnak a termék végsd fogyasztoi aktivan részt venni az alkotdi folyamatban? ElGszor is a
legnagyobb hangstlyt a kommunikéciora kell helyezniink, hogy teret engedjiink a
fogyasztok szamara a kreativ folyamatban és kozosen tudjunk egy értékkozpontih markat

kialakitani. Ezaltal mar megeldlegezett a siker, mivel a fogyasztd részt vett az ¢lmény
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tervezésében és kialakitasaban, igy magaénak érezheti azt, és valoszintileg sokkal egyedibb
¢s értékesebb lesz szamara a végtermék, ezért a fogyasztoi igényeknek vald megfelelés miatt
ilyenkor mar nem kell aggdédnunk.

A kovetkez6 szempont a fogyasztdi ,torzsek” megfigyelésére fokuszal: ezek olyan
kozosségek, akiknek k6zos a véleményiik az adott markaval kapcsolatban, melynek jelentést
tulajdonitanak és szamukra a termék Osszetartozasukat is Kifejezi. Egy adott ruhazat
kivalasztasa és viselete példaul gyakran szimbolizalja a tagok adott szubkultiraba valo
tartozasat. (Az kozosségi halokon vald kapcsolddasi lehetdség, melyekrdl korabban irtam,
ebben az esetben is fontos szerepet kap és egyszeriibbé teszi a szubkulturalis csoportok
kozosségi kommunikaciojat.) Wipperfiirth szerint ilyenkor a jo marketingszakember
megfigyelOként vesz részt az ,,0nallo” markafejlodésben €és hagyja a marka-image alakitasi
folyamatanak részévé valni a fogyasztokat. gy a fogyasztoi élmény-menedzsment egy kozos
projektté valik, ahol a vallalat és a fogyasztok alkototarsakka valnak.

Innentdl kezdve a fogyasztdo nem csupan az €lményt, de magat a markat is kicsit sajatjanak
érzi, mivel tisztaban van vele, hogy ahhoz 6 is hozzatett és részt vett annak alakitasaban. A
lojalitas a marketingszakembereknél egy mara gyakran thlzottan felszines fogalomma valt,
mivel e cimszo alatt a legtobb esetben a fogyasztok megtartasanak modjait elemzik, pedig
ez annal sokkal tobbrél szol. Itt mind érzelmi kotédés, mind hitelesség, mind rajongas
megnyilvanul; és ha ezeket sikeriil kialakitanunk, akkor a fogyasztd O6nként a marka
,hagykoveteként” fog szerepet vallalni. Ez pedig a markaérték rohamos névekedéséhez fog
vezetni. Ezek utan bizonyara mindenki azon gondolkozik, hogy hogyan is lehetne ezt elérni;
Wipperfiirth szerint az egész egy jo torténettel kezdédik. Nem mindegy, hogy mit, mikor és
kinek mondunk, a ,,nagy torténetet” akkor kell megosztanunk vélasztott kozonségilinkkel,
amikor azok befogadoképesnek bizonyulnak. Amikor ez a feltétel nem teljesiil, akkor nem
szamit, mennyire kiilonleges torténettel késziiltiink a szamukra; azt kell elmesélniink, amit
hallani akarnak, de gy, hogy ne veszitsiik el hitelességiinket, igy fontos, hogy igazat
mondjunk. Minden Iényeges dolgot el kell mondani, de mégis kell teret hagyni arra, hogy az
elhangzottakat a hallgatosag ki tudja egésziteni sajat kis torténeteivel, ami altal sajatjuknak
fogjak azt érezni. Ha ezzel megvagyunk, akkor nincs is mas hatra, mint hagyni alkotni a
fogyasztokat és €élvezni a marka iranti tartds fogyasztoi kotddés gytimolesét. Ehhez viszont
a megfelelé iddben, a megfelelé kozonségnek, a megfeleld torténetet kell elmesélni!

(Wipperfiirth, 2005)
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I[1l. A primer kutatas esettanulmany-elemzései

Szakdolgozatom primer kutatasainak fokuszaban harom kiilonleges kavézo 4ll; harom olyan
vendéglatoipari szolgaltatd, ahol a klasszikusan elvart szolgaltatasi elemek (kave, tiditok,
némi harapnivald kinalata kellemes, nyugodt kérnyezetben) mellett a tulajdonosok valami
meglepd, nem vart oOtlettel is gazdagitottdk a hely altal nyujtott szolgaltatasok, illetve
¢lmények palettajat. A fejezet elsé felében a harom hely esettanulmany-elemzése keretében
bemutatom az altaluk nyujtott szolgaltatasokat. Ezt kovetOen ismertetem szakértdi interjiiim
eredményeit, ahol a tulajdonosok / tizletvezetok véleményét kérdeztem a hely létrehozasakor
kitlizott céljaikrol / almaikrol, illetve az azéta eltelt idészakban a megvalositds eddigi
tapasztalatairdl. Ezt kovetéen mutatom be a fogyasztok értékeléseit az adott helyeken

szerzett élményeikkel kapcsolatban félig strukturalt interji-elemzések forméajaban.
3.1. Esettanulmany-elemzés: a kavézok bemutatasa

Fiirge Pava

Ez is egy nagyon kiilonleges kavézd Monor kdzpontjdban, amely nem csupan kavézo, de
egy cukraszda és egy bisztrd is egyben. Ugy is mondhatnam, hogy a gasztrondmia és a
viragkotészet tokéletes egyiittesét ismerhetjiik meg ezen a helyen; a kavézoban egyrészt
gyonyorkodhetiink  a  csodalatos  virag-dekoraciokban, majd  vasarolhatunk a
,, Viragosfészer”-ben is, amely virag- és viragdekoracio — szakiizletként miikodik. E helyen
tehat igenis nagy szerepet kap a dekoracio és az esztétika: az eklektikus, am mégis tematizalt
enterior elemeiben kiilonféle korok és stilusiranyzatok talalkoznak, mely ezaltal végtelentiil
egyedi és kiilonleges atmoszférat teremt. A hely masik pozitivuma, hogy egy kerthelységgel
is rendelkezik igy jobb i1d6 esetén a szabad levegdn is tolthetjiik az id6t — természetesen €z
a teriilet sem maradt dekor-elemek nélkiil. A tulajdonosok — tizemelteték mindemellett
rengeteg rendezvénnyel szinesitik a helyet, mely amuagy sem mondhaté unalmasnak. A
rendezvények €s a hely népszerlisége miatt mindig szezondlisan valtozik a nyitvatartas, most
Osszel példaul hétfotol- péntekig 7 és 20 ora kozott, pénteken és szombaton 7 €s 22 dra kdzott
vasarnap pedig 9 és 20 6ra kozott latogathato. A hosszl nyitvatartasi idok is jol mutatjak: a
hely igen népszerti, folyamatosan €s sokan latogatjak.

Most térjiink at arra, hogy miért is a gasztronomia egyik csillaga ez a hely. Az étlapon

rengeteg fantaziadis ételkompozicidt lathatunk a pava jegyében. Amellett, hogy rengeteg
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kiilonlegességgel tud szolgalni az élmény-bisztro, mégsincsenek nagyon magas arak. Kavék
példaul mar 550 forinttol kaphatoak és a forrd csokolddék és teak is 1000 forint koriil
vasarolhatdbak meg. Az ételkinalat valtozatos: péksiitemények, salatdk, kiilonféle talak,
martogatosok, wrapp-ek és szendvicsek kaphatok, melyekért 1200 és 5000 forint kdzotti

Osszegeket kérnek, természetesen az étel és a mennyiség fliggvényében.

Cat Café

A kavézo Budapest szivében talalhato, az Andrassy Gt mellett. Els6ként nézziik meg azokat
az altalanos dolgokat amit mindenképpen elséként szemrevételeziink egy kavézo
kivalasztasa sordn. Az elsé kérdések kozott szokott szerepelni, hogy mikor és meddig van
nyitva? Ez a cicas birodalom igazan konnyen megjegyezhetd nyitva tartassal varja latogatoit:
minden nap 10 és 21 6ra kozott latogathatod a hely. Erdekes részlet, hogy a kisgyermekkel
érkezéknek mas nyitvatartasi rendet hirdet a kdvézo: a kicsik a hétkdznapokon 10 és 18 ora
kozott johetnek, hétvégén pedig 8 év alatti gyermekekkel nem latogathato a kavézo. A hely
teljesen atlagos kavéhazi kinalattal rendelkezik, némi bisztros fiiszerezéssel. A megszokott
kavé, tea és slitemény- kombinaciok mellett kaphato naluk alkohol (pl. koktélok) és
melegszendvics is. Az arfekvést tekintve a kavé-, a tea- és a forrd csoki- kinalatuk kortilbeliil
800 és 1500 forint kozott mozog, az alkoholos italok és az ételek pedig 1500 és 2000 forint
koriil kaphatéak. A hely legfontosabb kiilonlegessége mégis az, hogy ez egy macska
birodalom. Mondhatni a cica kedvel6k alom kavézoja lehet, mivel olyan érzést nytijt, mintha
a cicakhoz mennénk vendégségbe, hiszen 6k ott laknak. Itt nem a zene, nem a dekoracio és
még csak nem is a kavéhazi kiilonlegességek fognak minket elvarazsolni. Itt kis bundas

baratink keriilnek rivalda-fénybe.

The Garden Studio & Cafe

A Garden Studio szintén belvarosi kavézo, ahol hétf6 a pihendnap, ugyanis hétfonként zarva
van a kavézo. Még kedden is lazabb nyitvatartassal varjak a hozzajuk érkezoket, ekkor
ugyanis csupan 12 és 20 ora kozott lehet élvezni a hely adta hangulatot. Ha ennél tobbre
vagyunk, akkor érdemes szerdan és csiitortokon jonni 9 és 20 ora kozott, vagy pénteken és
szombaton, amikor 9 és 22 6ra kozott tartanak nyitva. (Vasarnap mar ismét rovidebb
nyitvatartas fogad minket ugyanis 9 6ratol csupan este 18 6raig lehet bemenni.)
Szerepelnek kiilonlegesebb dolgok is az étlapon; ezt az el6z6 helyekhez képest a magasabb
arfekvés is jelzi: itt egy kavé 700 és 2100 forint kozott mozog. Alkoholok terén bd a

valaszték ¢és valtozoak az arak is, viszont nem csak az alkoholok listaja a hosszu, de
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kaphatoak reggeli talak, szendvicsek, palacsintdk, omlettek — ezeket 3000 és 9000 forint
kozotti Osszegért lehet megkodstolni. Az egész kavézo atmoszféraja egy kiilfoldi utazasi
¢lményhez hasonlithato, igy mindenképpen érdemes egy probat tenni vele kapcsolatban.
Valo igaz, e kiilfoldi utazas része az is, hogy az étlap csak angol nyelven all rendelkezésre
¢és a személyzet egy része sem beszél magyarul, de igy is rendkiviil segitokészek, tehat ez
nem okoz gondot. Itt a hely egyediségét az adja még, hogy a kavézo egy divataru-boltnak is
otthont ad, ahol az egyik tulajdonos egyedi tervezésii ruhait és ékszereit lehet megtekinteni
¢s megvasarolni. A hattér-zene kiilonleges, a francids dallamok egy Parizsi kavézo
hangulatat idézik. A magyar vendégek mellett kifejezetten sok kiilfoldi fiatal latogatja
rendszeresen a helyet, melynek sajatos atmoszféraja sokaig megmarad a latogatok

emlékezetében.

3.2. A fogyasztoi oldal benyomasai: interju-elemzés
Annak érdekében, hogy a kiilonleges és kreativ kavéhazi szolgaltatasok fogyasztoi
fogadtatasat és a keresleti oldalt jobban megismerjem, félig strukturalt interju-elemzést

készitettem olyan személyekkel, akikkel el is latogattam ezekbe a kiilonleges kavézokba.

3.2.1. Az interju-alanyok bemutatasa

Els6 interju alanyom Viki, 21 éves kereskedelem és marketing szakos végzds egyetemi
hallgaté és HR gyakornok. Masodik interju alanyom Anna, 24 éves gazdalkodas- és
menedzsment szakos végzds egyetemi hallgato és irodavezetd. Harmadik interji alanyom
Eniké, 51 éves gyermek-intenziv terapias szakapol6. Negyedik interju alanyom Martin, 22
éves harmadéves egyetemi hallgaté gazdalkodas- és menedzsment szakon, valamint irodai
adminisztrator. Otddik interjii alanyom Anna, 21 éves masodéves egyetemi hallgatd
nemzetko6zi gazdalkodas szakon és HR gyakornok. Hatodik interji alanyom Bence. 24 éves

turizmus- és vendéglatas szakon harmadéves egyetemi hallgato.
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3.2.2. Els6 benyomasok

Els6 kérdésem az interju-alanyaim fel¢ az volt, hogy foglaljdk 6ssze az adott kavézoval
kapcsolatos elsé benyomésaikat.

Cat Café

Viki elmondasa szerint tobbszor jart mar a Cat Cafe-ban, de mar els6é perctdl kezdve egy
nagyon jo atmoszféraval rendelkez6, ambar nem éppen nyugodt kdrnyezetet tapasztalt meg.
Mivel a tulajdonosok folyamatosan alakitanak a kavézoén — legyen szé szezonalis
termékekrdl, vagy a berendezés stilusar6l — mostani latogatasakor a kadvézoba belépve azt
tapasztalta, hogy 1j kiils6 ¢és egy Oszies kinalat tarult elé.

Anna szerint mar a kavézo els6 ranézésre is nagyon kellemes helynek tiint, mivel nagyon
otthonosan és tényleg a cicakhoz méltéan van berendezve a hely. A fogadtatas viszont nem
volt szimpatikus szamara, mivel az ajtoban meg kellett allni (itt ismertetik a szabalyokat) és
ott nagyon Kis helyen tobb vendégnek egyszerre kellett varakoznia, ugyhogy
Osszetomoriiltek az emberek, ami kényelmetlen volt.

Martin korabban nem jart a kavézoban. Nagyon tetszett neki a hely, véleménye szerint
nagyon szépek és rendezettek a cicdk, szdval latszik, hogy megfeleléen magas szinten
gondozzak az itt tartott macskakat. Az altalanos arszint a véleménye szerint lehetett volna
pénztarca- baratabb is, de mivel a befolyt 6sszeg lathatdan a cicak jol-1étét és otthonanak
kényelmesebbé tételét is szolgalja, igy ez sem volt szamara komolyan kifogasolhato elem.
A dizajn is az elképzelésinek megfelel volt: tiikrozte a hely értékét és varazsat — a
macskakat.

Anna els6 pillantasra beleszeretett a rengeteg macskaba, akik ott maszkaltak koriilottiink; és
altalaban is nagyon baratsagos 1égkort tapasztalt a kavézdoban.

Bence a kavézoba érve elsé korben a miikddési engedély kiadasanak feltételein kezdett el
gondolkodni, mivel 8 maga is dolgozott korabban vendéglatasban. igy hamar eszébe jutottak
az allatok tartasa melletti higiénids lehetdségek és a vendéglatas dsszeegyeztethetdségének
jogi kérdései. Komolyan foglalkoztatta tovabba az a kérdés is, hogy milyen hamar lesz a
latogatok ruhdzata tiszta macskaszor az ott toltott ido alatt. A kavézo terébe érve azonban
nagyon kellemes szinek fogadtak és kifejezetten tetszett neki a sok vicces macskas festmény

¢és kép a falakon.
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Fiirge Pava

Viki tobbszor felkereste mar ezt a helyet, mivel szamara megunhatatlan és folyamatosan
valtozik. A dekordciot emelte ki, ami elsé perctdl kezdve nagyon megfogta €s szerinte ez
egy hatalmas ereje / kiilonlegessége ennek a helynek.

Anna elsé benyomasa nagyon kellemes volt. Kicsit furcsa volt szdmara, hogy kiiloénb6zo
stilusok ¢€s elég markans szinek keveredtek a kavézoban, de dsszességében ,,nagyon mai” és
kimondottan kellemes érzés fogta el a kavézoba beérve.

Eniko els6é gondolata az volt, hogy ,,olyan, mint egy viragiizlet”, de mindenképpen egy

nagyon hangulatos és sz¢ép hely, a latvany lenylig6zo volt az elmondasa alapjan.

The Garden Studio & Cafe
Viki megfogalmazasat hasznalva, ,.kicsit olyan, mint Aliz csodaorszagban”. Teljes
Anna elsé benyomasa szerint nagyon egyszeri, mégis nagyszerl a kavézo beltéri kialakitasa,

segitokész €s kellemes fogadtatasban volt résziink.

3.2.3. Pozitiv élmények
Masodik kérdésem az interjii alanyaim felé a pozitiv meglatasaikra irdnyult, hogy szdmukra

mi okozott j6 élményeket.

Cat Café

Viki nagyon szereti az allatokat igy mar a hely alap-koncepciodja alapjan is megnyer6 volt
szamara a hely, de ezek mellett szerinte itt készitik a legfinomabb Matcha latte-t. Nagyon
tetszett neki a sok festmény és hogy a hely 360 fokban a macskak kényelmét szolgalja. Ez
nagyon fontos, ha mar 6k beengedik az otthonukba az ide érkezdket. Viccelddve emlitette
meg, hogy nem lehet egyszerii minden nap reggeltdl estig vendégeket fogadni.

Anna szerint egy nagyon kedves atmoszféraju €s jo hangulata helyrél van sz6. Nagyon
tetszett neki, hogy a cicak kozvetlen kozelségbdl voltak mellettiink és nem nagyon sok fajta
macskafajta képviselte magat a kavézdban. Voltak kavé- és forrd csoki- kiilonlegességek is,

amikkel eddig nem talalkozott mashol és a szendvics is izlett neki.
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Martin ugy vélekedik, hogy a tarsasag, akivel fogyasztja a kavét, az szamara a legfontosabb,
ezaltal a legnagyobb pozitiv élmény. Természetesen a hely lehetvé tette a kikapcsolodast
egy finom kavé vagy forr6 csokoladé mellett.

Anna nagyon kedveli a cicdkat igy levette a labardl ez a sok aranyos cica és a forrd
csokoladéval is nagyon elégedett volt.

Bencének nagyon tetszett, hogy teljesen szabadon sétalgattak a cicak €s egy teljesen Oszi

hangulat ragadta el. Osszességében tetszett neki a hely atmoszféréja.

Fiirge Pava

Viki egyik kedvence ebben a kavézoban, hogy minden fajta stilus egy helyen talalkozik, és
sikertiilt ezt ugy megoldani, hogy nem kaosz hatast kelt, hanem mintha ez mindig is ilyen
vegyesen lenne mindenhol. Ugy ad tjat, hogy nem vesziti el az otthonossag érzését. Olyan,
mint egy nagy kiallitas, ahol kényelembe helyezheti magat az ember és igazi inyencségeket
kostolhat meg. Nem lehet megunni.

Annat nagyon megfogta, hogy nem csak kis siiteményeket lehet venni a kavézoban, hanem
szendvicseket és egyéb egyszert ételeket is, ami igencsak pozitiv hatassal van az ott toltott
id6 mennyiségére ¢s az clégedettség érzésre. A Kert-rész 1élegzetelallitd volt, nagyon
hangulatos berendezésekkel, igazi ,.kiragad a valosagbol” helynek emlitette meg. Ami
szintén nem elhanyagolhatd, az az, hogy ott késziilt virag/disz ajandékok is
megvasarolhatdak voltak.

Enik6 szamara a baratsagos felszolgalas és a SOk gyonyorli virag nagyon pozitiv hatast ért
el. Mindenképpen szeretne még ide ellatogatni, mivel az itt fogyasztott kavé és édesség

mellett, lenyligozte a latvany.

The Garden Studio & Cafe

Viki a hely hangulatat és atmoszférajat emelte ki. Szerinte ez az a hely, ahol teljesen elvesziti
az ember az 1d6érzékét és egy mas univerzumban talalja magat. Az itt kaphatd termékek
koziil a palacsintat kostolta és egy igazi kavékiilonlegességet, ezekkel is elégedett volt.
Annanak nagyon tetszett, hogy a helyhez ill6 francia stilust zene sz6lt a hattérben, de nem
volt zavaro, inkdbb egy afféle id6utazas volt, mintha visszarepiiltiink volna az id6ben. Szinte
Parizsban érezte magat. Otletesnek taldlta, hogy a kavézo egyik tulajdonosa, altal készitett
termékek megvasarlasra felkinalva voltak Kkiakasztva és egyben dekor-elemként is
funkcionéltak amellett, hogy megvasarolhatdk is voltak. (A kavéhaz e tulajdonosa egyben

divattervez6 is, a hely tehat egyben funkciondl bemutatoteremként és kavézoként is).
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Nagyon egyszerlien, mar szinte iitott-kopott dolgokkal volt berendezve a kavézo, mégis
megvolt a maga baja. Anna kiilon kiemelte, hogy nagyon finom palacsintat készitenek és

nagyon kedves volt a felszolgalas is.

3.2.4. Negativ élmények
Harmadik kérdésemben arra voltam kivancsi, hogy az interju-alanyaim milyen negativ

észrevételeket gyljtottek az ott toltdtt id6 soran.

Cat Café

Viki itt mar tobbszor is jart, de ezuttal a kiszolgalas nem volt a legjobb: a rendelés felvétele
elég lassu volt és a kiszolgélas is elég ,,docogds”. Ezen kiviil nem emlitett meg mas
negativat.

Anna nem Kkifejezetten negativumként, de mégis megemlitette, hogy a pincér-lany
kedvessége mellett tapasztalt részérdl egy furcsa hozzaalldst, ami elmondhatatlan és
megmagyarazhatatlan volt szamara.

Martin nem kimondottan tudott negativ dolgokat sorolni, mivel 6 maga is dolgozik
vendéglatasi szektorban igy tapasztalatbol tudja, hogy vannak nehezebb napjai az embernek.
Itt is nehéz napja lehetett a felszolgdldé holgynek, de az ebbdl adodd gondoknak nem
tulajdonitott kiilondsebb jelentdséget.

Anna sérelmezte a felszolgalo lany viselkedését, szétszortnak is dsszeszedetlennek latta.
Bence rendkiviil elégedetlen volt a kiszolgalassal, kényelmetlennek talalta a székeket és

sérelmezte, hogy nem voltak tul baratsdgosak a macskak sem.

Fiirge Pava

Viki szamara kicsit furcsa volt, hogy a viragos termékeket nem lehet a teljes nyitvatartasi
1d6 alatt megvasarolni, ezen kiviil viszont nagyon elégedett volt.

Anna nem tapasztalt negativat az ott tolt6tt id6 alatt, s6t, szerinte nagyon Otletesen voltak
elkészitve az asztalok €s az itallap. Abszolit nem volt negativ érzése.

Enikd sem szerzett negativ élményeket.
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The Garden Studio & Cafe

Viki két dolog kapcsan volt kifejezetten elégedetlen: az egyik a magyar étlap hianya, a masik
pedig a kavézo arfekvése.

Anna nem nevezné negativumnak, ambar mégis furcsa volt szdmdara, hogy amikor
megérkeztiink, egy nagyon kedves lany (a kavézo egyik tulajdonosa) fogadott minket, aki
viszont nem igazan besz¢élt magyarul, igy a kollégandje vette at az asztalunkat, aki mar kozel

sem volt annyira vidam, nyitott és kommunikativ.

3.2.5. Sajat koncepcio és javaslatok
Utolso kérdésem az interji-alanyaim felé¢ az volt, hogy ha 6k lennének az adott kavézo

tulajdonosai, akkor min valtoztatnanak. (Feltéve, ha van ilyen.)

Cat Café

Viki a terjeszkedésen valtoztatna: véleménye szerint az alap-koncepcid olyan jo, hogy ilyen
helybdl tobbet kellene nyitni a fovarosban, sét: a nagyobb vidéki varosokban is. Tovabbi
lehetdségként (Gtletként) emlitette azt, hogy egy ilyen kiilonleges tematikaju vendéglatoipari
egység esetleg gondolkozhatna uj, valtozatos eseménymarketing- koncepcidokon. Ez friss és
kiilonleges elemet jelenthetne a véllalkozds promdcios politikéjdban (emellett a hely

alapvetd kreativitasa egyébként is sokszinli BTL-kommunikacié lehetdségét nyujtja).

Anna kimondottan nem valtoztatna semmin, de ha mindenképpen kellene, akkor adna a
vendégeknek a rendelésiik mellé egy jutalom-falatot, amit 6k valamelyik cicanak adhatnak.
Estleg minden héten lehetne tematikus heteket tartani, ahol egy cicara 6sszpontositanak és
hozzé passzold terméket kindlnak a fogyasztok szamara, ami afféle heti kiemelt ajanlatot
készitene.

Martin sok jo otlettel allt eld a kérdésem hallatan. Jotékonysagi napokat szervezne, ha 6
lenne a tulajdonos, amellyel az itt é16 cicakat lehetne segiteni. Valamint bevezetne egy olyan
akciot, amely altal az adott cicak sziiletésnapjan kedvezményesen lehetne fogyasztani egy
adott kavé-kiilonlegességet vagy terméket.

Anna nem valtoztatna semmin, mert alapvetéen mindent rendben talélt és elégedett volt a

koncepcioval is.
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Bence tervezetten képezné a munkaerdt, vagy szakképzettebb kollegakat venne fel a
tulajdonos helyében. Kihelyezne macska-jatékokat, hogy konnyebben kapcsolatba

léphessenek a vendégek a cicakkal.

Fiirge Pava

Viki csak azon valtoztatna, hogy a viragos fészer ,,nyitvatartasa” legyen hosszabb. Anna
nem valtoztatna az elképzelésen és az alap-koncepcion, inkabb a bdvitésen gondolkozna,
hogyan lehetne névelni a hely befogadoképességét. Enikd nem valtoztatna semmin, szerinte

igy jo, ahogy van.

The Garden Studio & Cafe
Viki készitene mindenképpen magyarul is ital- és étlapot €s probalna az arkalkulacion
valtoztatni. Anna szamara is csak ez az egy dolog van, amin valtoztatna: gondolna a magyar

fogyasztokra is és a meglévo angol itallap mellé készitene egyet magyarul is.
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V. Kreativitas és fogyasztoi ¢lmény — a kutatas
mélyebb osszefiigései

A harmadik fejezetben keriiltek bemutatasra a primer kutatas kozvetlen eredményei.

4.1. Szolgaltatasmarketing
Dolgozatom els6é fejezetében emlitettem, hogy az elmult évek folyaman rendkiviili
gyorsasaggal ndvekedett a szolgaltatasi szektor. Az esettanulmdnyomban emlitett 3 kdvézo
is alatimasztja ezt, hiszen a Cat Cafe 9 évvel ezel6tt, a The Garden Studio & Cafe pedig 3
évvel ezel6tt alakult, mig a Fiirge Pdva csupan most tinnepelte az elsé sziiletésnapjat.
Kavézok tehat a kdzelmultban, a jelenben és régebben is alakultak, hiszen az altaluk nyujtott
sokrétli fogyasztoéi élményre komoly kereslet mutatkozik minden olyan helyen, ahol

emberek €lnek és szeretnek egymas tarsasagaban egy jo kavé mellett értékes 1dot tolteni.

Erdemes megvizsgalnunk, hogy az elsd fejezetben bemutatott HIPI-elv hogyan
értelmezhetd az elébb emlitett 3 kavézo esetében. Ahogyan azt mar korabban ismertettem,
a mozaik-szoé els6 eleme a heterogenitds, ami foként a szolgaltatast nyjto alkalmazottakra
iranyul: mivel az adott 3 kavézo esetében nem beszélhetiink nagyon nagyszamu személyi
allomanyrol, igy ebbdl a szempontbol joval kevesebb a heterogenitdsbol eredd
menedzsment-probléma, igy a mindségbiztositasi faktor is joval kisebb és kontrolalhatobb.
(Igaz, ezt cafolja az interji-elemzésben tobb alanyndl is emlitett szétszort felszolgalo-lany
példaja a Cat-Café-ban, tehat egy alkalmazott napjaban is lehetnek faradtabb és frissebb
periddusok, amelyekben a szolgaltatasi szinvonal ingadozhat — ezt valdsziniileg
atgondoltabb személyzet- kapacitas — tervezési politikaval és az alkalmazotti pihendidok
kiegyensulyozottabb rendszerével lehet sikeresebben koordinalni). A kdvetkezé mozaik-
elem a megfoghatatlansdag, ehhez jol kotheté a digitalis technologiak alkalmazasa.
Marketing szempontbol a kozosségi média-kommunikécié (ami tobbek kozott a vasarloi
bizalom kiépitését szolgalja) nagyon eltérd ezen kadvézok esetében. A Fiirge Pdva és a Cat
Cafe nagyon aktiv ezeken a feliileteken is, mig a The Garden Studio & Cafe nem mutat ilyen
szintli aktivitast. A harmadik tulajdonsdg a romlékonysag. Mivel a kavézokban a
miikodtetéshez - az adott idéegységek alatt - készenlétben kell tartani bizonyos téke- és
human kapacitasokat, itt is érdemes végig gondolni, hogy a digitalis technologia esetleg

lehetdséget nyujt-e arra, hogy a lehetd legoptimalisabb legyen a kapacitas-kihasznaltsag.
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(Amennyiben a kozdsségi-média oldalakrol az adott kavézo lizemeltetdje hiteles fogyasztoi
visszajelzések formdjadban informaciot szerezhet példaul a vendégek kedvenc termékeirdl,
akkor ezen ismeret birtokaban az adott ,kedvencet” mindig a kinalaton tarthatja és a
korlatozott kapacitdsok beosztdsakor esetleg olyan termék-elemeket helyez hattérbe,
amelyek nem olyan fontosak a torzsvevOk szdmara). Az utols6 szempont az
elvalaszthatatlansag, ami ebben a harom esetben is elmondhato, hiszen a fogyasztok és a
kaveézo dolgozoi mindenképpen taldlkozni fognak, igy ebben az esetben a digitalizacié nem
sok valtozast hozhat, hiszen itt a csoportos jelenlét és ezaltal az emberi tényezd
egyiittmiikodési kockazata erdsen fennall. Erdekes adalék, hogy a digitalis technologia —
korlatozottan ugyan — de akar ebbdl a szemszdgbdl is segitséget nyujthat a kiszolgalasban
(A Studio Café-ban pl. tablagépen rogzitik a vevok megrendeléseit a felszolgalok, ami
jelentés konnyebbség lehet a folyamat-menedzsmentben is, hiszen az éppen felvett

rendeléseket ekkor rogton lathatjak a konyhdban).

Az interjuk eredményeit eddig a HIPI-elv szempontjai szerint tekintettem at. A kovetkezo
részben a szolgaltatasok marketing-mix elemei szempontjai szerint folytatom az elemzést.
A kavézok termékpolitikajar tekintve, mindharom esetben elmondhatd, hogy modern
technikaval dolgoznak, viszont a dizajn tekintetében mindegyikiik teljesen mast képvisel. A
Fiirge Pdva esetében nagyon izléses, egyedi dekoraciokat kaphatunk egy-egy él6 virag-
kompozicio megvasarlasaval, de példaul az ott megvasarolt tortat is kérhetjiik €16 virag-
dekoracioval. Ezzel szemben a The Garden Studio & Cafe nagyon letisztult dekoraciot
alkalmaz. A Cat Cafe esetében pedig a tdlik megszokott ,,minden ami macskds”- alapon
almodtak meg a dizdjn- elemeket. A kavézok drpolitikaja jol pozicionalt a vendégkdrhoz
illéen, hiszen a The Garden Studio & Cafe volt a harom hely koziil a legmagasabb arakkal
bird hely, viszont (mivel foként kiilfoldi vendégkorrel rendelkeznek) igy abszolut
helytalloak az arak. A masik két kavézo esetében is megfelelden kialakitott ar-érték aranynak
eleget tevd arképzésrdl tudok beszamolni. Promacios politikdjukat tekintve a The Garden
Studio & Cafe esetében érzek némi lemaradast a masik két kavézoval szemben, mivel naluk
nem érzem megfelelden kidolgozottnak az értékesitési politikdjukat: a kavézoban ugyan jol
latszott, hogy az aktudlis vevOkozonség szinte teljes mértékben kiilfoldi fiatalokbdl all és a
vendégek ¢és az eladdoszemélyzet kommunikacidja alapjan nem tartom kizartnak, hogy
rengeteg a torzsvevo, de ,kiilsdsként” nehéz volt megtaldlni a kavézot, a masik két hely
esetén sokkal szembetlindbb promocids eszk6zok segitik a kiilonleges vendéglatohelyek

felfedezését. Az értékesitési csatornak mellett nagyon fontos a logisztikai-, és a jol
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Osszeallitott kinalati terv elkészitése is, amely teriileteken egyik kdvézoban sem taldltam
kivetni valdt. Ami a marketingkommunikacios politikaval kapcsolatban mindenképpen
emlitésre mélto esettanulmanyaim kapcsan, hogy mindegyik kavézo nagyon jol dsszeallitott
weboldallal rendelkezik. A Fiirge Pava esetében gyakran eldkeriilnek videos tartalmak is,
ami kifejezetten kedvelt a jelenlegi trendek szerint. Egyik kavézonal sem lehet azt mondani,
hogy nem sikeriilt megszoélitani a kivant célcsoportot, hiszen a Cat Cafe-ba természetesen a
macska kedveldk, a Fiirge Pdvaba a szemet gyonyorkodtetd latvanyt ohajtok, mig a The

Garden Studio & Cafe-ba foként a kiilfoldi fiatalok, egyetemistak latogatnak el.

Az el6bb emlitett szempontok szerint vettiik végig a termék-szemléleti alap- marketing-mix
koncepciot, most pedig attekintjiik, hogy a kifejezetten a szolgaltatasokhoz kapcsolodd

szempontok mit mutatnak esettanulmanyom alanyainal.

Elséként az emberi tényezok politikdjat fogjuk elemezni. Mint azt mar kordbban irtam,
rendkiviil fontos szerepet tolt be egy szolgaltatasi folyamat soran az alkalmazotti csapat,
hiszen foként rajtuk mulik, hogy milyen fogyasztoi értéket tud nyujtani a szolgaltatd kavézo.
Nem csupan a munkaerd kivalasztadsa, hanem a személyzet tovabbképzése is nagyon fontos.
Ami viszont ezeknél is sokkal fontosabb véleményem szerint, az a szervezeti motivacid. E
trid6 megfeleld kialakitdsaval érhetd el a megfeleld érzelmi-tarsas kompetenciakkal
rendelkezé alkalmazotti csapat. A Cat Cafe-val kapcsolatban interjialanyaim jelezték a
felszolgaloként dolgozo holgy miatti elégedetlenségiiket. Tobb okbdl is bekdvezhetett az
elégedetlenség érzése a fogyasztoknal, viszont erre mindenképpen megoldast kell taldlnia a
munkaltatonak: vagy szakmai tovabbképzéssel, vagy olyan motivacios eszkozokkel, ami
megoldhatja a helyzetet, ha szeretnék megtartani elégedett fogyasztoik korét. Természetesen
a human er6forrassal kapcsolatban fennallhat az a probléma is, hogy az alkalmazottak nem
mindig tudjak leplezni, ha esetlegesen rossz napjuk van; ennek ellenére természetesen ezen
is uralkodniuk kell és ezt nem szabad érzékelnie a vendégeknek. Az eddigi tapasztalataim
soran nem volt efféle gond a kavézokkal. A The Garden Studio & Cafe-nal inkabb a
nyelvtudas miatti problémakat jelezték, viszont ezt konnyen megoldottak egymas kozott a
felszolgalok, igy azt gondolom, itt sem volt gond sem a szakképzettséggel, sem a
motivacioval. Azt gondolom, az emberi tényezdk politikajanak versenyében torony-
magasan a Fiirge Pava nyerne a harom vendéglatohely koziil, hiszen itt sem a szakmaisaggal,
sem a motivacioval nincs probléma. Errdl arulkodik legalabbis az ott dolgozok lelkes és

nagyon baratsagos hozzaallasa. A rengeteg csapatépité foglalkozas, amit a tulajdonos
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szervez, szintén nagymértékben eldsegiti az dsszeszokottsagot és meglatszik az is, hogy az

ott dolgozok kozos értékrenddel rendelkeznek.

A szolgaltatas targyi feltételei a mindségpolitika egyik szerves részét képezi. Mindharom
kavézo esetében az lizlethelység, vagy a digitalis feliilet kapcsan is elégedettséget mutatnak
a visszajelzések, hiszen mindegyik hely nagyon odafigyel ezekre és igyekeznek e feliileteket
folyamatosan karban tartani és megujulni. Ami a digitalis teriiletet illeti, a The Garden Studio
& Cafe weboldala igazan tartalmas, de mégis atlathato és reszponziv weblappal 6rvendezteti
meg vendégeit és ami a dizajnt illeti, itt iS megtartottak a letisztult vonalat. Ugyanez
elmondhat6 a Cat Cafe-rol is, ambar 6k nem annyira dsszetett oldallal rendelkeznek, mint a
The Garden Studio & Cafe. A Fiirge Pdva nem rendelkezik sajat weblappal, viszont aktivan
jelen van a social media feliileleteken.

A fizikai megjelenés, tehat az lzlethelyiségek kapcsan elhelyezkedés szempontjabol,
mindharom kavézo kdzponti és jol megkozelithetd helyen van. A Fiirge Pdva — habar nem
Budapesten, hanem az agglomeracioban talalhaté — mégis nagyon keresett hely lett a
fovarosban €16k szamara is. Mindharom kavézoban sajat stilusukhoz hiien rendezték be a
belsd tereket, ,,komponaltdk meg” a zenét és az illatokat, valamint a dekoraciét is az alap-
koncepcidhoz alakitottak. A Cat Cafe teljes egésze macska-birodalom, féként az 6
kényelmiiknek és lakhatasuknak megfelelden alakitottak ki a belsé tereket. A Fiirge Pdva
minden nap friss virdg- dekoracidoval és extravagans stilusaval tiinik ki a kavéhazi
rengetegbdl. A The Garden Studio & Cafe esetében pedig a kiallitd iparmiivészek alkotasal
toltik be a dekoraciods teriileteket. Az elébb emlitett szempontok mellett szamos gyakorlati
paramétert is érdemes értékelni a szolgaltatasok targyi feltételei kozott. Illyen faktor példaul
a homérséklet, mely mindharom helyen idealis; nem érkezett panasz a megkérdezettektol. A
Fiirge Pava esetében a homérséklet- kiilonbségekkel még tovabbi kreativ megoldasként
emlithetjiik, hogy van egy teljesen zart teriilet, amit télen flitenek, nyaron pedig
légkondicionalt, van egy masik helyiség, ami nem fiithetd, de zart igy hiivosebb, de mégis
kellemes elfogyasztani itt példaul egy forro italt, nyaron pedig fedett teraszként funkcional.
Ezen kiviil van egy kerthelység is, ami jellemz3en tavasztol 6szig van hasznalatban. Igy a
Fiirge Pava helyiségeinek egyedi elrendezésével is kiemelkedik sok masik kavéhazzal
szemben, ¢és ezzel is mutatja az egyediségének kiilonlegességeit. A harmadik ,,P” a
szolgaltatasi szempontok koziil, a szolgdltatasi folyamatok politikdja. Itt, ahogy az elsé
fejezetben mar irtam is, azaltal van lehetdségiink az esetleges hibdkat kikiiszobolni, ha a

teljesitménymutatokat megvizsgaljuk. Erre mindegyik kavézo nagyon odafigyel ¢és
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figyelemmel kiséri a folyamatok alakulasat. A marketing-mix elemit folyamatosan lehetne
béviteni. Dolgozatom elején emlitettem egy ugynevezett ,,8. P”-t, az ugynevezett ,,Purple
Cow™-t. Vizsgalt esettanulmanyaim kapcsan ez mindharom hely esetén igazan szerves eleme
a marketing-mixnek, hiszen ez az Gijdonsag és a ,.kiilloncség” témajat jelenti; hogy hogyan és
miért kell kitlinni a tomegb0l. Az altalam vizsgalt kavézoknal biztosan kijelenthetem, hogy
a tulajdonosoknak sikeriilt izgalmas és szokatlan elemeket tarsitaniuk a megszokott kavéhazi
elemek mellé, ezaltal egy figyelemfelkeltd és meglepd helyet tudtak kialakitani. Ez kitlinden
megfigyelhetd a Fiirge Pdva esetében, ahol szamos miisor és média-rovat képviseldi maguk
keresik meg a helyet, hogy riportot készitsenek a tulajdonosokkal / tizemeltetokkel. Mi mast
is bizonyitana ez a tény, mint azt, hogy az alapitok Otlete alapjan megvalosult
vendéglatoipari koncepciok/ tervek olyan kreativra és olyan szinvonalasra sikertiltek, hogy
elobb a vendégek, majd az egyes média-csatornak szignifikans érdeklodését is felkeltették.
A korabban mar emlitett Seth Godin gondolatait érdemes ¢ jelenség értelmezésekor
segitségiil hivnunk: a kisebb kozosségek figyelmének megragadésa kifejezetten hatékony és
igazan célra vezetd, hiszen e k6zosségek tovabbi hiteles és tobbszorézé figyelmet képesek
generalni elébb a szlikebb, majd késobb tagabb tarsadalmi kozegiikben is. Olyan
kozosségeket érdemes tehat megcélozni, akik valamiféle killonleges érdeklédéssel
rendelkeznek. Ilyen lehet példaul a macska-kedveldk kozossége, akik a Cat Cafe elsészamu
célkozonségét jelentik. Mivel mindharom hely nagyon jo otlet alapjan készilt és
mindegyiknek nagyon jo iizenete van, igy nem volt nehéz olyan kézdsségnek kommunikalni
ezt, akik szajreklammal segitik majd az alapitok munkajat, hiszen nagyon fontos, hogy mit
mesélnek a helyrél. Magamrol is tudom, hogy ha igazan megérint az adott hely, akkor
nemcsak ajanlani fogom azt, de kicsit sajat sziviigyemmé is valik a torténet. Egyik kavézo
esetén sem a megszokott parositasokat tapasztalhatjuk a tematikus megvalésitas terén, de a
tulajdonosok mertek kockaztatni és valora valtottak almukat: sikeres iizletet iizemeltetnek és
a lehetd legjobban igyekeznek menedzselni a vallalkozas életitjat. Ok mertek kilogni a

sorbol!

4.2. A Kreativitas forrasai
A fogyasztok élményei, a kreativitas és a kreativ Gtletek egy atlagos szolgaltatashoz képest
kiemelten képesek hozzajarulni egy maradandobb ¢és kiilonlegesebb fogyasztoi élmény

kialakitasahoz. Erre tokéletes példa az altalam vizsgalt harom kavézo, ahol egy-egy kreativ
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alap-koncepciot részletesen kidolgozva és magas szolgaltatasi szinvonalon megvalositva
igazan kiilonleges és egyedi kombinacioval rendelkezé helyeket sikeriilt megnyitniuk a
tulajdonosoknak. Ahogy a masodik fejezetemben is emlitettem, ennek az egyik legszebb
része az a mozzanat, amikor a fogyasztd6 maga is a marka-¢épitési folyamat részéve valik
azaltal, hogy sajat élményein keresztiil az adott szolgaltatashoz és markéhoz kotddve a
kozosségi identitas kifejezésének eszkozeivel €l. Ahogy korabban irtam Csikszentmihalyi
nagyon fontos az ujdonsag-adta felfedezés élményének megtapasztalasa. Ami a Cat Cafe
esetében a macskak, a Fiirge Pdvaban a csodalatos és extravagans kornyezet, a The Garden
Studio & Cafe esetében pedig a iparmiivészeti termékek felfedezése. Ahogyan a masodik
fejezetben még elméletben vizsgaltuk a dolgok ujszerti kapcsolodasanak értelmét, gy
vizsgalhattuk meg ugyanezt a jelenséget a primer kutatds hirom esettanulmanyanak
elemzésével. Hiszen az emberek szeretik az ujdonsdgokat ezért is nagyszeri otlet a Fiirge
Pavaban példaul a folyamatosan frissiild kdrnyezet és kinalat. Nem lehet megunni, mert
minden alkalommal van mit felfedezni. Guilford komponensei k6ziil az originalitds (- hiszen
mindegyik Otlet nagyon eredeti) és az elabordcio (— mivel mindegyik hely szépsége a
részletekben rejlik) jellemzOk leginkabb. Természetesen azonban, mivel a valtozo
igényekhez is hatékonyan tudnak alkalmazkodni és a problémakat is jol kezelik (legyen szd
akar a Covid kovetkezményeir6l), valamint a szellemi teriileten is kitlindek, igy
fluencialisan, a redefinicios tertileteken, illetve szenzibilitasukat, flexibilitasukat tekintve is
kimagasloak. Valosziniileg ez azért is van igy, mivel az alapitok nagyon kreativ emberek, és
a csapatukat is eszerint allitottadk Ossze: problémamegoldd- és alkalmazkodd képességben
magas szinten 1évé alkalmazottakkal dolgoznak. A Fiirge Pavdaban példaul az egyik
legfontosabb felvételi szempont az, hogy az adott jelentkez6 legyen nyitott a
tapasztalatszerzésre és legyen kommunikativ, hiszen egy kreativ csapat altal nagyon gyorsan
fejlodo és otletgazdag hely sziilethet meg. A legfontosabb alkoté eleme a kreativ
embereknek az mégis a komplexitas, és ez teljes mértékben jellemz6 mindharom kavézo
tulajdonosaira. Rendkiviil energikusak, bar (ahogy mondani szoktak) minden miivésznek
sziikksége van egy alkotdi visszavonulasra, ahonnan visszatérve Gjult erével tudja majd
ugyanazt az energikus énjét hasznalni. Rendkiviil intelligens, mégis nagyon kedves naivitést
vélek felfedezni a tulajdonosokban, hisz mindannyiukban ott van a felnétt vezetd egyén és
ott van a nagyot almodd gyermeki énjiik is. Ha mar a gyermekeket emlitettem az elbb,
akkor ide kothetd, hogy az kiilonbozteti meg a kreativ gyermeket és a kreativ felnéttet, hogy

felnbttként is megvan az a jatékossag, ami a kreativitast jellemzi, de az érett személyiség
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mégis kordaban tudja tartani és fegyelemmel tudja felhasznalni a nagyon jo Gtleteit. Ez
mindegyik kavézo stilusin megmutatkozik, hiszen fantdziadusak, de mégis megbizhatod
szinvonalt szolgaltatast képesek nyujtani. Ugy tudnak elrepiteni egy masik vilagba, hogy
kdzben a valosagban annyi torténik, hogy egy kavét ,,sziircsdlve” iiliink az asztalnal. Fontos
jellemzdjiik ezeknek a vezetdknek, hogy mindannyian egy gyermekkori, vagy legaldbbis
régota dédelgetett almukat valositottak meg. gy a mult és a jovo szimbidzisa is egy érdekes
hatast gyakorol: mivel mindannyian sajat almukat valositottak meg, igy nyilvan nagyon
biiszkék elért sikereikre - jellemzden leginkabb ugy, hogy nagyon szerények. Mindegyikiik
nagyon maximalista, igy természetesen mindig tudndnak 0j és uj Otleteket vinni
vallalkozasukba, de persze tisztdban vannak vele, hogy igy is nagyon nagy dolgot vittek
végbe. A kreativ személyeknél jellemzd ellentétes kombinacid a szenvedély és az
objektivitas: talan ez jellemzi az emlitett kavézok tulajdonosait a leginkabb, hiszen
mindannyian szenvedéllyel csinaljak munkajukat, de kdzben torekednek az objektivitasra is,
hogy szolgaltatoi hitelességiik ne csorbuljon. A masodik fejezetben G. Wallas modellje
alapjan tekintettiik 4t az alkotas folyamatat. Ez lathatoan a vizsgalt kavézoknal is pontosan

igy zajlott, hiszen mindegyik hely a tulajdonos személyiségét és sajat vilagnézetét tiikkrozi.

4.3. Fogyasztoi élmény
Mint mar korabban is irtam az ¢élményszerzési lehetéség a fogyasztok
szempontrendszerében, ha nem is az elsd, de nagyon magas pozicioban helyezkedik el. Ezért
nagyon fontos, hogy ne csak a szolgaltatas, de a termékkinalatuk is kreativ legyen, ezzel egy
komplexebb fogyasztoi élmény lehetdségét is felkinaljak a vevok szamara. Erre tokéletes
példa, hogy a Cat Cafe-ban kaphaté véleményem szerint a fovaros egyik legfinomabb
Matcha Latte-ja, a Fiirge Pavdaban pedig olyan siitemények is megvasarolhatoak, amik
kifejezetten csak naluk kaphatd (példaul a Pdva csokja), ezzel is torekedve az egyediségre.
Az interjii alanyaim és jomagam véleményét is figyelembe véve kijelenthetd, hogy
mindegyik hely alkalmas arra (ahogy az egyik megkérdezettem fogalmazta) hogy teljesen
elveszitse az ember az i1déérzékét. Emlitettem kordbban a nyitott pszichés allapot
fontossagat, és annak fontossagat, hogy a szolgaltatast igénybe vevd vasarldo milyen szinten
van bevonva az élmény-eseménybe, hiszen annal értékesebbnek €li meg az ott szerzett
¢lményt is. Ebben a Fiirge Pava jeleskedik leginkabb mivel tartanak olyan workshopokat

¢és rendezvényeket, ahol a résztvevd maga késziti el az adott dekoracios elemet példaul. Pine
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¢és Gilmore négydimenzios modellje altal megvizsgaltuk az egyed élmény érték-kategoriait.
Szoérakozas szempontjabol a Cat Cafe, tanulasi és esztétikai szempontbodl a Fiirge Pava, mig
az eszképizmus alapjan a The Garden Studio & Cafe jeleskedik leginkabb.

Alex Wipperfiirth a lehetd legalaposabb modon elemezte ki a fogyasztoi tevékenységeket a
markaépitéssel kapcsolatban, igy ezt is alapul véve vizsgaljuk meg a kavézokat. A Cat Cafe
¢s a The Garden Studio & Cafe foként a social média feliiletekrdl szerzi a fogyasztoi
véleményeket, ezzel ellentétben a Fiirge Pava a szdbeli felmérésre €s a személyes kontaktra
helyezi a hangstlyt a fogyasztéi vélemények begylijtése kapcsan. Az utobb emlitett
kavézoban igy elég széles teret adnak a kommunikacidra, hiszen mindig személyesen
megkérdezik a vendégeket hogyan érezték magukat mindamellett, hogy az itt megrendezett
rendezvények lehetdséget nytjtanak a fogyasztok szamara a kreativitasra, ezaltal az élmény
értéke sokkal felértékelddik, hiszen magaénak érezheti a fogyasztd, igy sokkal egyedibb és
értékesebb lesz szdmara a végtermék. Viszont nagyon fontosak a fogyasztoi ,,torzsek” is,
példaul a Cat Cafe erre alapozott, hiszen olyan allatbarat kozosségekre fokuszal, akik
kifejezetten a macskakért rajonganak. Igy egy olyan helyet hoztak létre, ami kifejezi a
cicakedveldk Osszetartozasat. A kozosségi oldalakon példaul kifejezetten nagy létszamban
,talalkoznak” a macskas szubkulturaba tartozo6 emberek. A The Garden Studio & Cafe
¢lmény menedzsmentje teljesen mas alapokon mozog hiszen ott is egy adott szubkulturalis
Osszetartozasi pontnak tekinthetjiik a kavézot, de ott nem rendeznek workshopokat sem ¢és
rendezvényeket sem, az el6z6 két hellyel ellentétben. Viszont, ha az alkotasi folyamatban
részt vehet a fogyaszté is, akkor a magat a markat is sajatjanak érezheti az ide latogato
vendég. Nagyon fontos, hogy az érzelmi kotodés kialakuljon és ezzel parhuzamosan ne
veszitsen a hely a hitelességébdl sem. Tapasztalataim és megkérdezettjeim valaszai alapjan
azt gondolom, hogy nagyon hiteles tudott maradni mindegyik kavézo és az érzelmi kotddést
is képesek voltak kialakitani az elhelyezkedéstdl és a forgalomtol fiiggetleniil. A Cat Cafe-
ban példaul a macskak is hozzajarulnak a marka épitéshez mivel az érzelmi kotddésért
mondhatni 6k a felelések. Tehat ott macska menedzserek dolgoznak, ha lehet ilyet mondani.
Véleményem szerint ezen helyek legnagyobb titka, hogy mindegyik helynek torténete van,
¢s ezt a mesét a lehetd legjobbkor osztottdk meg a tulajdonosok a célkozonségiikkel.
Mindhérom hely teret ad arra, hogy a fogyasztok a sajat torténeteikkel is kiegészithessék a
mesét és ezaltal kicsit a sajatjaként fog ra tekinteni. Ezzel egy olyan alkot6i folyamat részévé
valik, amely altal egy erds kotddés alakul ki a fogyasztd és a marka kozott. A kovetkezd

alfejezetben ezekbe a torténetekbe nyerhetiink betekintést a vezet6i interjuk altal.
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4.4. Vezetoi interjuk
Seth Godinhoz hasonldan ¢én is nagyon fontosnak tartom egy adott vallalkozas torténetét,
szerintem az tartalmazza azt a bizonyos kiilonleges 6sszetevot, hiszen ebben rejlik az a dolog
amiért kiilonlegessé és innovativva valhat egy vallalkozds. Megkértem a kavézok

tulajdonosait, hogy meséljék el a torténeteiket és tapasztalataikat.

The Garden Studio & Cafe 2020-as alakulasat megel6z6en régota szétt tervek és almok
lapultak meg. Merve nevéhez kothetd az alap koncepcio, 6 az egyik tarstulajdonosa a
kavézonak. Személyében egy nagyon aranyos és segitOkész torok lanyt ismerhettem meg aki
egy magyar divattervezd lannyal tervezte- €s valdsitotta meg azokat az elképzeléseket,
amiket mar régota Orizgetett. Ahogy emlitettem torok szarmazasu, és ez adja az egyik
kiilonlegességét is a helynek, hiszen kifejezetten torok specialitdsok is megtaldlhatoak az
étlapjukon. Merve egy nagy ,,multinal” dolgozott a kavézd megnyitast megel6zd években,
igy jelentds alaptOkére és tapasztalatra tett szert, amit most nagyon jol fel tud hasznélni.
Annak ellenére, hogy egy nagyon human bedllitottsagu holgyrél van szo, nagyon jo
iizletasszony és jO vezetd. Nem volt egyenes az it mire megnyitotta a kdvézot, de nem adta
fel és véghez vitte a tervét. Beszéltiink rola, hogy mivel kiilfoldi szarmazasu igy sokkal
nehezebb dolga volt, viszont egy kiilonleges helyhez egy kiilonleges vezetd illik, igy nincs
kétség, hogy nagyon jol tiikrozi a sajat személyiségiiket az alapitoknak. Erdekes, hogy
szeretett volna egy olyan helyet nyitni, ahova szivesen térnek be az emberek, de mégis
fontosabbnak tartotta a trendeknél az 6nmegvaldsitas fogalmat. Eszerint alakitottak ki a
kinalatukat is, ami vegan ¢€s a sajat kultirajabol hozott gasztronomiai kiilonlegeségekkel
tették szinesebbé s az amlgy is nagyon egyedi helyet. [lyen térok specialitas példaul a torok
meze vagy simit. A torok kultiraban az el6ételeket nevezik meze-nek, ehhez elszeretettel
talalnak simit-et, ami pedig egy kenyér fajta, ebbdl szoktak altaldban ugynevezett
perecszendvicseket késziteni. Az itt kaphato ételek kivaloak egy brunch elfogyasztasara,
illetve a gasztrondmiai, valamint a 1égkor miatt is szivesen latogatjdk az itt €16 kiilfoldi
fiatalok. Szeretett volna egy olyan kiilonlegességet is a hely szdmara, ami tobb, mint a
gasztronomiai kiilonlegességek, igy a tarsaval egy olyan iparmiivészeti agon kezdtek el
gondolkodni, ami altal nem csak arusitjak a magyar iparmiivészeti termékeket, de még a
megalkotniuk, egy nem mindennapi kinalati kdvézohoz tarsultak a rendkiviil egyedi és egy

nagyon valtozatos divat, kiegészitd és lakberendezési termékek, amik képezik a kiallitoterem
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részleteit. Mivel a sajat dlmait szerette volna megvalositani ezért nem a fogyasztok igényei
szerint tervezték meg a helyet, hanem sajat izlésiik szerint alakitottdk azt. Egy merész
vallalas volt résziikrél, de szerették volna a sajat kreativitasukat és alkotasi vagyukat igy
megjeleniteni, ezért az alapjaba véve friss és fiatalos koncepciojukat a fogyasztok szamara
is vonzdva szerették volna tenni, ezért jott létre példaul a webshop, ami a fogyasztoi
kényelmet szolgalja, vagy ezért valasztottak belvarosi kornyezetet, hogy konnyen
megkdzelithetd legyen az ide érkezdknek. Mindamellett, hogy nagyon alazatosak és
odafigyelnek vendégeikre, mégis van egy nagyon ¢érzékelhetd szabadsiag. Nem
polgarpukkasztonak mondandm, hanem inkdbb szabadszellemii latdsmodnak, aminek
koszonhetéen a vendégeknek is szerették volna a szabadsag érzését atadni. Hiszen, ha
gorcsdsen meg akarjuk mutatni azt hogyan lehet szabad és nyugodt az ide érkezd vendég
akkor sajnos ez atragad az egész helyre igy nagyon fontosnak tartjak, hogy olyan lazasaggal
kell jelen lenniiik nekik is amilyen szabadda szeretnék tenni a vendégeiket. Mivel a covid
jarvany idejében nyilt meg a kavézo igy joval nehezebb volt elérni azt, hogy ez egy tarsasagi

hely legyen, de hisznek abban, hogy aki egyszer betér hozzajuk, az nem csak egyszer fog.

A Cat Cafe koriilbeliil 9 évvel ezel6tt nyitott Budapest szivében, az Andrassy Gt mellett. Az
egyik tulajdonossal, Szépvolgyi Zoltannal folytatott interjubol kideriilt, hogy a helyszin
megvalasztasakor kiilonos figyelmet forditottak arra, hogy jol megkozelithetd legyen
mindenki szamara, beleértve a turistidkat, az autoval vagy tomegkozlekedéssel érkezoket
egyarant. Nem egy nagy vallalkozasrol beszEliink, igy a két tulajdonoson kiviil csupan 6-8
fot alkalmaznak (ebbdl 4-5 f6 vendéglatds kolléga, 2 4llatgondozd és vannak alkalmi
kisegitdk ¢€s takaritok). Ahogy az el6bb emlitettem nem nagy a vallalkozasuk, de a bovitést
vagy ujabb kavézok megnyitasat egyeldre nem tervezik. Inkdbb a mindségre torekszenek
ezen az egy helyen, mivel ezt a helyet is nagy munka ¢és feleldsség jol vezetni, hiszen 12 cica
élohelyét sziikséges nekik minden nap komfortossa varazsolni. Ok egy nagyon speciélis
helyet lizemeltetnek a cica lakok miatt, igy kiilondsen nagy figyelmet kell forditaniuk és
magasabb elvarasokkal kell szembenéznilik a higénia, takaritds és a miikodtetés terén.
Mindezek mellett pedig a munkavallaloikra is nagyon odafigyelnek: szoktak kapni barista
kiképzést és egyéb tréningeket is, hiszen a képzettég az egyik legfontosabb eleme egy jol
miik6dé vendéglatohelynek. Azt gondoljdk, hogy nincs annal jobb visszajelzés a
dolgozo6iktdl, hogy a szabadnapjukon is szivesen betérnek a barataikkal/csaladjukkal egy
kicsit kikapcsolodni. Beszélgettiink arrdl is, hogy egyaltalan honnan jott az 6tlet, hogy egy

ilyen helyet hozzanak létre, hiszen egy kavézé megnyitasa is nagyon nagy koltségekkel jar,
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viszont ez az igazan kiilonleges alapkoncepcid jelentdsen novelte a beruhazasi és
iizemeltetési koltségeke. Itt kezdddott az igazi torténet, hiszen elmesélte, hogy egész Japanig
kellett utazni az oOtletért. Megtetszett neki €s a tarsanak az ottani példa, ezért gondoltak
megvalositjak itthon is. A cicak szeretete inspiralta ket és szerettek volna létrehozni egy
egyedi ,,nyugalom szigetét” a varos kozepén, ahova eljohetnek a macska kedveldk, azok,
akik szeretnék jobban megismerni ezt az allatfajt, azok, akik valami miatt nem tudnak cicat
tartani, de nem birnak ¢Ini nélkiiliikk, de a megnyugtaté 1égkor mellett nagyon jo neveld
hatasa is van, ami kifejezetten elonyds, ha kisgyermekek mar kiskorukban megismerik a
felelos allattartast, az allatok kozelségét. Ezeknek az igen jelentds szocialis értékeknek ad
otthont a kavézo természetesen a cicak mellett. Természetesen a sajat macska Oriiletiik miatt
is hoztdk létre ezt a helyet és kiizdenek a sajat almukért mind a mai napig, hiszen
nehézségeket hozott béven az elmult par év, és Oket sem kimélte a covid okozta nehézségek
hada, de biiszkén mesélte Zoli, hogy egyetlen kollegajuktdl sem kellett megvalniuk és a
cicak testi €s lelki épségét is megdrizték. Mivel a szocidlis tevékenységek is szora keriiltek
igy elmesélte, hogy a Cat Café mellett a tulajdonosoknak van egy Macskavildg nevi
egyesiiletiik is, igy tényleg elmondhato, hogy a macskaszeretet atjarja a tulajok és az ott

dolgozok szivét, igy még inkabb 6rom ott lenni.

A Fiirge Pdva tulajdonosa Kruchio Ldszlé is megosztotta velem a sajat élményeit és
elmesélte hogyan sziiletett meg az alap koncepcio, miként valosult meg az dlma és mennyit
fejlodott a kavézo az elmult egy év alatt, hiszen 2022. oktdberében linnepelte a Fiirge Pava
az els6 sziiletésnapjat. Beszélgetésiink elején az alap koncepciordl beszéltiink. Elmesélte,
hogy szeretett volna Monor és Monor kérnyékének egy olyan ,, taldlkozo helyet” 1étrehozni,
ahol kellemesen beszélgetve, egy siitemény vagy kaveé mellett letilve tudnak talalkozni azok
az ismerdsok, rokonok, baratok, akik a covid alatt elzarkoztak egymastol, mert azt latta erre
nagyon nagy sziikség lenne. Arra hivatkozott, hogy szerinte a legfontosabb dolog az életben
az emberi kapcsolat és a szeretet. Véleménye szerint az emberi kapcsolatokban nagyon sok
rejlik és ezek apolasa rendkiviil fontos €s a Fiirge Pava be is tolti ezt a funkcidjat. Nagyon
biiszkén mesélte, hogy meg tudta valdsitani azt amire vagyott, hogy legyen egy kellemes
atmoszféraju laza hely, ahova nem kell, hogy az ember kidltézzon, és mégis egy laza
eleganciat élvezhessen. Mivel tobbféle szegmensét megszolitja az embereknek és tobbféle
korosztaly jar ide, 6rommel latja, hogy sikertilt egy olyan helyet megalkotni ahol nem érzik
feszélyezve magukat a vendégek. A rengeteg kiilonboz6 forma, dekoracid, szin és anyag

miatt annyit nézelddnek, jarkalnak, hogy van tobb esetben olyan vendég, aki leiil bent,
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megeszik egy melegszendvicset majd kimegy a ,, Tikkadt Fiirj” teraszra kavézni majd
befejezi egy sliteménnyel a kertben, igy megvan az a szabadsag, hogy nem egy asztalnal kell
iilnie a vendégeknek. Nagyon fontos volt szamara, hogy tényleg felszabadultan lehessen itt
1ddt tolteni és ez is nagyon fontos eleme, hogy legyen szabad valasztas, ki hova szeretne
tilni, tehat ha egy szerelmes par érkezik akkor egy eldugottabb sarokba el tudnak vonulni,
de példaul az iddsebb vendégek egyik kedvelt helye a ,, Pletyka placc”, szoval tényleg
mindenki taldl sajat maga szdmara szimpatikus helyet. Ordommel mesélte el azt is, hogy a
hely tobbféleségét tiikkrozi az is a Fiirge Pavdnak, hogy ebben az évben négy eskiivot itt
tartottak meg, amihez kapcsoloddan kiilon biiszkeségiik, hogy megkaptak az engedélyt, igy
hivatalosan hazassagkottetésekre alkalmas hellyé nyilvanitottak. Ez nagyon fontos része lett
a Pava életének, mert olyan torzsvendégek kottettek itt hazassagot, akik annyira
megszerették a helyet, hogy ott képzelték el a kozos életiiknek az els6 apro kis szosszenetét.
Ok az , életfa” alatt lettek osszeadva, utina pedig egy vacsoraba torkollott az iinneplés,
illetve egy hihetetlen buliba, ahol mindenki jol érezte magat. Olyan varazslatosra sikeriilt a
hely, meghitt és csaladias, hogy egy koriilbeliil 25-30 f6s eskiivd még kényelmesen
lebonyolithat6. Ahogy emlitett az elején, hogy szdmara mennyire fontosak az emberi
kapcsolatok, igy szot ejtettiink a masik oldalrdl is a kapcsolatépitésnek. A kollegakkal is,
akik a bisztro részen, illetve a viragiizletben dolgoznak, nagyon fontosnak tartja a személyes
kontaktust. Csapatépitokkel probalja 6sztondzni ket és épiteni az Gsszetartast kozottiik és
ezzel is novelhetd a bizalom a kollegak kozott, hogy szamithatnak egymasra. Rendkiviil
maximalista és torekszik a tokéletességre. Laci a folyamatos fejlédés hive és maximalis
teljesitményt var el csapatatol is nemcsak a kiszolgalasban a termékekben is a legjobbat
szeretné nyujtani a vendégei szdmara igy a beszallitdit is eszerint valogatta 6ssze. Szeretne
egyfajta nivot és brand-et képviselni ezaltal. Kihangstlyozta, hogy az eddig elért
eredmények ¢és hogy eljutottak idedig az kozos érdem és a kollegdknak is koszonhetd.
Mondhatni ez a ,, Pdvas” hozzaallas elengedhetetlen a mai vilagban, mivel a vendégeknek
azt kell éreznie, hogy minden értiik térténik. Szerinte sok helyen nem a vendég az elsédleges
¢s ez meg is mutatkozik a személyzetnél is, ezért megtesz mindent, hogy a személyzet €s a
fogyasztok is jol érezzék magukat.

Megkérdeztem, miért ezt a helyet valasztotta a kavézo otthonanak. Laci elmesélte, hogy 6
egy katolikus csaladban nevelkedett és nétt fel, igy a vallas szdmara nagyon fontos szerepet
jatszik az ¢€letében. A bérlemény a mindenkori képldnnak a helye volt és ehhez extra
torténetek is fliz6dnek. Kiilon jo, hogy az épiilet egy milemlék épiilet, amiben

megvaldsulhatott a Pdva, ami még egy pluszt hozza tesz, hogy egy tobb mint 100 éves
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falakat érizhetnek meg. Eppen ezért hagytak meg a burkolatot, hogy lehessen latni a téglakat.
A katolikus templom kozelsége és az, hogy szemben van a reformatus templom, egyfajta
kellemes atmoszférat ad a Pdavanak.

Torekedett arra is, hogy legyenek kiillonbozd részek: tervezett egy belsd szalont, ami elegans
télen nyaron jo. A ,, Tikkadt Fiirj ” terasz olyan, mint egy alpesi hiitte, az a kiildetése, hogy
a téli id6északban is egy kabatban vagy egy plédbe becsavarva (mivel itt nem tudnak akkora
meleget teremteni) lehet elfogyasztani példaul egy finom forralt bort. Széval hozza az alpesi
siparadicsomok hangulatat, hogy kinézve az ablakon és lathato, hogy hideg van, de mégis
zart térben fogyaszthat6 el az étel vagy ital. Nyaron az ivegfeliiletek nincsnek fent, ezért az
eskiivok és rendezvények altalaban itt vannak megtartva, mivel egy fedett teraszként tud
funkciondlni. A kert azért kiilondsen fontos a tulajdonos szadmara mivel alapvetdéen 6
kertészmérnok és szerette volna megmutatni, hogy egy bisztrd terasza és kertje is lehet
fantaziadus, egyedi format alkot6 és lehet az egyes asztalok és kiiilok kozott a teret ugy
felhasznalni, hogy a novények egyrészt elkeritik egymastol, elszeparaljak egymastol a kinti
iiléhelyeket, masrészt pedig egy kiilonleges élményt nyqjt a természet kozelsége. A masik
pedig a ,, Petyka placc”, ami az utcafronton a kavézoé el6tti teriileten talalhato. Annak az a
feladata, hogy a régi idok kiiilds beszélgetds, pletykazos idds holgyeket idézzék fel a
falukban, amikor még valdban tudott mindenki mindenkirdl, hiszen az idésebb asszonyok
kitelepiilve az utcara kicserélték az egyes pletykaikat, ennek a hangulatat szerette volna
belecsempészni, hogy még egy kapcsolatteremtd helyszint biztositson az ide érkezok
szamdra, ez is egyfajta kdzosségteremtd formacio.

Természetesen szot ejtettiink az anyagi teriiletrdl is, ami elkeriilhetetlen, féleg egy fiatal
vallalkozas életében. Az él6viragos dekoracio nagyon megterhel6 a vallalkozas szamara, de
alapvet6 eleme a Fiirge Pavanak igy elképzelhetetlen lenne nélkiile a kavézo. Ennek ellenére
rentabilisnak tekinthetd, bar egyeldre ez még a befektetési iddszakban csupan egy
kovetkeztetés. Fontosnak tartja, hogy mindig megujuljanak €s eseménydis hely legyen.
Workshopokat, borkdstolokat, 1j siiteménykostolot tartanak és kifejezett iinnepekre és
hagyomanyokra is odafigyelnek. Most a legfrissebb esemény a Martonnapi vacsora lesz, de
az advent kozeledtével a karacsonyhoz kdtddden is szamithatnak ilyen inyencségekre az ide
latogatdkat.

A tulajdonos meglatasa szerint a Pdvdnak mindig valami kiildetése van. I[d6kozben még egy
helyet nyitott Laci, a Lusta Pdvdt, ami szintén egy régi terv volt, és szintén egy megszokottol
eltérd hely lett. A pincefaluban sikeriilt igy atdekoralni a helyet, hogy egy elegans ¢letérzést

sugarozhasson. Nem mindennapi és vonzd az embereknek! Itt is nagyon kiillonb6zé
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korosztaly talalhato meg, ahogy a Fiirge Pavardl is mesélte. Emellett Laci dekoratérként is
dolgozik, szintén sajat vallalkozasaban, a KruchioDesign tulajdonosaként.

Marketing szempontjabol, Kruchio Design-nak van weboldala, a Fiirge Pava facebookon és
Instagrammon jelenik meg és kiilon kiemelte hogy t6bb olyan rendezvényen is megjelennek
a logoikkal és elérhetdségeikkel akiket szponzoralnak illetve mint kiallitoként is
tevékenykedik igy oda is tudja vinni a hirét a kavézonak. Ami a siker titka, hogy muszaj
kiilonlegeset alkotni. A szerteagazd stilus, nem egy megszokott egységes, hanem egy nagyon
kiilonleges dizajn, amit 1étrehoztak €s erre mar a sajat védjegyiikként tekint a tulajdonos.
Eklektikus, nem mindenki olyan bevallalés mint Laci. T6bb fajta butor jelenik meg, példaul
az asztalok ajtokbdl késziilnek tehat az egyediséget tlikrozi ez is, ahogy a siitemények
valasztéka is. Sok termék csak a Fiirge Pavaban kaphato, ez volt az egyik 6 irdny, hogy
legyenek olyan termékek, amik csak a Pavaban kaphatoak, egy brand-et szeretne felépiteni
a Pdva koré. Van Pdvas bor és Pava finomsagok kézmiives csokoladé és bon-bon is. Ha
valaki el szeretné vinni magaval a ,,Pava élményt” akkor erre is van lehetéség. Ezek a
kavézoban megvasarolhatoak, webshopot egyelére nem tervezett. A siitemények kozott is
vannak kiilonlegességek ugyanis a pavas siitemények kozott megtalalhaté a ,, Pdva csokja”
ami egy olyan siitemény, ami a Mestercukrasz folyoiratban is megjelent a Pdva kapcsan
késziilt cikkben. Azt méltatja, hogy mennyire egyszer(i és izletes a Pava csokja, ami a brand-
jikben megjelent, illetve azt, hogy ezért akar pestrél is kijonnek Monorig a vendégek, hogy
egy ,.pava csokjat” egyenck egy finom kavéval kisérve. A kavézé tulajdonosa nagyon
hatarozottan halad eldre és épiti a vallalkozasait, szerinte a 1ényege az egésznek, hogy ugy
kell jonak lenni, hogy masok felfigyeljenek a vallalkozasra és akkor mar nem kell hirdetni
kiilon, hiszen annal jobb hirdetés nincs, amikor szajrol szajra megy a hire a vallalkozasnak
¢s onmaguk az 0jsagirok keresik meg, hogy meséljen a kavézorol vagy egy adott termékérol.
Laci nagyon sokat tartozkodik a kavézoban és személyesen is szereti megkérdezni a
vendégeket, hogy mennyire izlett az ott fogyasztott étel vagy ital, illetve hogy hogyan
érezték magukat. A személyes megszolitdsban hisz és a kollegai kozil is szoktak alkalmazni
ezt a technikat. A visszajelzéseket a facebook bejegyzések alapjan is elemzik, de sziirik
nagyon, mivel vannak irigyek is a rossz kritikak mogott. Havonta egy alkalommal tartanak
egy meetinget, ami errdl szol, hogy mindenki Gsszegyijti azokat a dolgokat, amikkel
talalkozott a munkanapok alatt vagy a bejegyzések kozott. Allando fejlédést kovetel a
beosztottjaitol, mert szerinte nagyon fontos, hogy odafigyeljenek egymasra és megbeszéljék
a pozitiv és negativ dolgokat egyarant. Kiils6 vélemény miatti valtozas is tortént mar példaul,

de igyekeznek maximalisan a friss termékeket és kornyezetet megteremteni. Példaul a
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stiteményekbdl minden nap 0j aru érkezik, Biatorbagyrol szallitjak minden hajnalban. Nem
félt megemliteni negativ dolgot sem, hiszen volt mar panasz nem olyan izletes gytimolcslére
is de mivel nem 6k palackozzak igy a hataskoriikon kiviil esik, de természetesen vallaljak
értiik a feleldsséget.

Laci nagyon tevékeny ember, mivel hat szallodat dekoral a csapataval, itt
novényfenntartassal is foglalkoznak és ezen kiviil a Koztarsasagi Elnoki Hivatal, a Pénziigy
Minisztérium, a Parlament és a Kiiliigyminisztériumnak is szallitanak, tehat minden olyan
delegacio, aki beérkezik az orszagba az KruchioDesign altal késziilt viragcsokrokat kap
(példaul a Papa és az 6 altala készitett csokrot kapta mikor Magyarorszagra latogatott). Ez
hatalmas érdem, €s ezek fix részét képezik az €letének, de mostmar a Pdva is jelentds részévé
valt. Az, hogy mibe mennyi pluszt fektetnek be az mindig a szamoktol fiigg, hogy amit vissza
tudnak forgatni tokét a bevételekbol azt befekteti a friss vallalkozasaiba, mert ezek allando
porgésben ¢€s fejlodésben vannak.

A munkatarsakat nagyon megvalogatja, de nem a szakmai szempont szdmara az elso.
Szerinte a legfontosabb, hogy jo ember legyen, ezért mindig az embert nézi el6bb aztan hogy
mennyire tudna a csapatba beilleszkedni. Nem kell szakmabelinek lennie, de akarnia kell és
szeretni, amit csinal. Nagyon fontos, hogy szeretettel dolgoznak, szeretettel nytlnak a
dolgokhoz, attol néznek ki igy az asztalok példaul. Mar nem is mindig Laci allitja dssze a
kompoziciokat az asztalokon, de mar tudjak a kollegai, hogy hogyan kell tigy Osszerakni,
hogy olyan legyen mintha 6 csinalta volna. Nagyon fontos, hogy ez egy k6zos munka!
Nagy alma volt és konkrétan 2 éve fogalmazddott meg benne, hogy valamiféle
vendéglatassal kapcsolatos dologba kezdjen. Mar gyerekként is almodozott sajat panziorol
vagy valami olyan helyr6l, ahol a vendégszeretetét ki tudja fejezni, mert nagyon tetszik neki
ez az ¢életvitel és életritmus, ami az efféle helyeken megtalalhatd. Jol esik hallania az
elégedett vendégeket, és a személyes beszélgetések soran valamelyest megismerik egymast
is, hiszen személyes dolgokat is megtud a torzsvendégekrdl. Biiszkén mesélte, hogy szeretik
a helyet és ha tehetik mindig jonnek a torzsvendégek és mindig érkezik Gjabb és ijabb
latogato, de szinte mindenki visszatéré vendéggé valik. Reméli, hogy Isten segedelmével
sokdig tudja miikodtetni a helyet, és tovabbra is otthont tud adni az emberi kapcsolatok

megOrzésének és épitésének.
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Osszegezve a tulajdonosok torténeteit, szeretném kiemelni a legfontosabb dolgokat.
Elmondhat6, hogy a fogyasztoi igénynek megfeleléen olyan helyet kell teremteni, ahol a
fogyasztok ki tudnak kapcsolddni €s a szabadsag érzése jarja at 6ket az ott toltott id6 alatt.
A kavézok vezet6i egyetértettek abban, hogy sikeriilt egy olyan kiilonleges helyet teremteni,
ahova, ha egyszer valaki betér, mindenképp Ujra el fog latogatni. Fontosnak tartjak, hogy
legyen egy nagyon atiitd €és egyedi alapkoncepcid és egy szocidlis érték, amit képviselnek.
Hiszen igy lesz kiildetése a kavézonak, amely altal kozosségteremto hellyé valhat. Amellett,
hogy sokkal koltségesebb egy kreativ kavézot megtervezni ¢€s létrehozni, megéri
kiilonlegeset alkotni, hogy egyediek legyenek, mert ha felfigyelnek a helyre az emberek és
a mindségnek ¢és az egyediségnek koszonhetden elégedetten tavoznak akkor garantaltan
gyorsabban megy a hire, mint barmilyen mas hirdetési forma 4ltal. Az egyik legfontosabb
dolog a figyelem, nem csak a vendégek, de az alkalmazottakkal szemben is, hiszen a jol
motivalt és vidam személyzet sokkal odaadobban tudja fogadni a vendégeket. Hiszen az ott
toltott id6 alatt minden a vendégrol kell szoljon, és érte kell torténjen. Mindegyik tulajdonos
mashonnan inspirdlodott, de mindegyikiikre igaz, hogy mertek kockaztatni és valora
valtottak az almukat, egy olyan Onkifejez0 eszkozzé valt szamukra a kavézojuk, ahol az
altaluk fontosnak tartott értékeket tudjak atadnia vendégeik szamara. Kruchio Laci, a Fiirge
Padva tulajdonosanak iizenetével zarndm a gondolatsort: ,, Mindenkit arra batoritanék, hogy

ami volt gyerekkori adlma azt valositsa meg!”
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