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1. Bevezetés

Szakdolgozatomban a veresegyhazi Gombai Cukraszda imazsprofiljat vizsgadlom és bemutatom
a kutatas eredményeit. A témavalasztas a masodik félévben hallgatott Szolgaltatasmarketing és
-menedzsment targy teljesitéséhez készitendd feladat kapcsan fogalmazodott meg bennem.
Nagyon izgalmas feladat a marketing eszkozeivel kutatni a vasarlok attitiidjeit, szokasait,
igényeit, preferencidit és a szolgaltatok erre adott valaszait, kiilondsen, ha ezt a kozvetlen
kornyezetiinkben tessziik. E mellett veresegyhazi lakosként én is és csaladom is gyakori
vendége a cukraszdanak és nem utolsé sorban a személyesség, azaz a tulajdonosokhoz fiiz6d6
kapcsolat — lanyaink osztalytarsak és baratndk voltak a helyi altalanos iskoldban 8 évig — is a
témavalasztas mellett szolt. Maga a szolgaltatoszektor sem 4all télem tavol, ha az eddigi
palyamon végig tekintek. Az els6é munkahelyem a Westel 900 volt, ahol tavkozlési
szolgaltatasokat értékesitettiink, még csak bontakozo6 szolgéltatasmarketing ismeretekkel és
lehetdségekkel, de azért uttoréd modon. Majd a szamitastechnika teriiletén, késébb pedig a béren
kiviili juttatasok piacan — egy utalvanyokat forgalmazo6 cégnél —, majd jra a tavkozlésben és
immar tobb, mint 10 éve az ¢épitdiparban dolgozom ¢és jellemzéen mindenhol

szolgaltatasértékesités a fo feladatom iizleti tigyfelek részére.

A cukraszda nem a hagyomanyos apardl-fiura szallo és fejlodo vallalkozas, hanem nevezhetjiik
els6 generacios vendéglatohelynek. A jelenlegi iizlet és miihely a méasodik telephelye a cégnek.
Az els6 cukraszdat 2001-ben nyitotta a csalad a sajat lakohazuk foldszintjén kialakitott
iizlethelyiségben, Veresegyhdz 11j épitésii varosrészének kozpontjaban. Ebben az idészakban a
varos rohamosan fejlddott: nemcsak uj utcak, hanem komplett 0j telepiilésrészek alakultak ki a
varos sz¢li mezOkon, ligeteken. A nyitds utan gyorsan nyilvanvalova valt, hogy a novekvo
varos, a novekvo — és nem utolséd sorban fizetoképes — kereslet kielégitésére nem alkalmas az
iizlet és a mihely, igy Gjabb telephelyet kerestek és épiilt meg elsd ilitemben egy Uj siit6iizem,

majd a ma is miikodo cukraszda.

A tulajdonosok nagyon jo érzékkel valasztottak ki az uj {lizlet és mithely helyszinét és nem
utols6 sorban méretét. A tagas és viladgos lizlettér nem atlagos cukraszda méretli, mivel
egyidoben tobb, mint 10 asztalnal, akar harom tucat vendég helybeni fogyasztasat tudja

biztositani. J6 id6ben a déli tajolast teraszon is vendégiil tudnak latni legalabb 30 f6t.

A dolgozat elkészitésével a tulajdonosoknak szeretnék nyujtani egy képet, hogy milyennek latja

a vallalkozast a kiils6 kornyezet, milyennek itélik meg a vendégeik a személyi és targyi



tényezoket, hogy itélik meg a folyamatokat, milyen fejlesztendd teriileteket, milyen 1j
szolgéltatasi elemeket var el a piac. Ezt a képet erdsitheti és visszatiikrozheti vagy épp
arnyalhatja az 6n imdazs, a self imazs vizsgalata, amelybe bevontam a frontszemélyzet mellett a

hattérben, miihelyben dolgoz6 kollégakat és a vezetdket, tulajdonosokat is.

F6 célom a Gombai Cukraszda imazs clemeinek felmérése a vallalkozas vasarloi,
szolgaltatasaik igénybe vevoi és a dolgozoik, vezetdik korében. Bemutatni, hogy milyen a
vallalkozas kiilsé és belsé megitélése a tiikor imazs €s az 6n imazs 0sszehasonlitasaval. A {6
célok mellett szeretném felmérni, hogy milyen iranyu fejlodési lehetdéségek menedzselése all

feladatként a vezetdk és az alkalmazottak elott.

A kutatashoz ¢és az imazsprofil megalkotasdhoz primer kutatast végeztem kérddives formaban,
amelyet az interneten tolthettek ki a valaszadok. Ezen kiviil felhasznaltam szekunder kutatasi
eredményeket is leginkabb az ipardg multjanak és jelenének bemutatdsara, a tigabb kdrnyezet

statisztikai eredményeinek fényében.

Dolgozatom fébb fejezeteiben a marketing kialakulasa, fogalma ¢és fejlédése, a
szolgaltatasmarketing sajatos keretein beliill a marketingmix bemutatdsa, a cukraszipar
fejlodésének torténete szerepel. Ezek mellett bemutatom Veresegyhaz és a Gombai Cukraszda
torténetét, felépitését, szolgaltatasait €s termékeit. Az anyag ¢s modszer ismertetése utan a

kutatas eredményének elemzése és végiil az 6sszefoglalas zarja a dolgozatot.

K06szonom a tdmogatast konzulensemnek, a campus oktatdinak, hallgat6 tdrsaimnak, a Gombai
Cukraszda tulajdonosainak és nem utolsé sorban csaladomnak. Mindenki tett hozza, hogy egy

elképzeléseimnek ¢s az elvarasoknak megfeleld szakdolgozatot tudjak megalkotni.



2. Szakirodalmi attekintés

2.1. Fogalmi meghatarozas, a marketing kialakulasa, fejlodése
A dolgozat Iényegi elemeinek Osszeallitasahoz, a vizsgalatok elvégzéséhez, az eredmények
publikdlasdhoz sziikséges a szakirodalmi ismeretek attekintése. Ez érvényes az olvaso
szempontjabol is, azaz miel6tt a dolgozat anyag és modszer részét tanulméanyozzuk, - ez mutatja
be azokat az alkalmazott adatgyljtési, feldolgozasi és értékelési modszereket, amelyek a
vizsgélat ismételt elvégzésére alkalmassd teszik — érdemes attekinteni a modszereket

megalapozo ismereteket.

A marketing egy relative fiatal tudomény a tarsadalomtudomanyok kérében. Sziikitve a tertileti
meghatarozast, a kozgazdasagtudomany alkalmazott tudomanya. Hasznalja a pszicholdgiai,
szociologiai, matematikai, statisztikai diszciplinakat, de e mellett a fejlédése egyre 6nallobb.
Els6 emlitése az USA-bol szarmazik, ahol az 1907-ben megjelent Encyclopedia Britannica
mezogazdasagrol szolo fejezetében tlinik fel elészor a marketing kifejezés (Doman-Tamus,

2003).

A marketing, mint tudoméanyag eltérd médon bontakozott ki az Egyesiilt Allamokban és
Eurdpaban. Oktatasa 1914-ben indult a Harvard Business School keretein beliil. Ezzel szemben
az europai kontinensen csak 1956-ban jelenik meg a Német Szovetségi Koztarsasagban egy
szakkonyv forditdsaban. A marketing kifejezés Magyarorszagon 1969-ben tlinik fel Kiirthy-
Tasnadi altal irt konyv cimében. Oktatdsa a Corvinus Egyetem eldd intézményében, a Marx
Kéroly Kozgazdasagtudoméanyi Egyetemen az 1970-es évek elején kezdddott meg. Ekkor

alakult meg az egyetemen a Marketing tanszék is (Doman-Tamus, 2003).

Fiatal tudomany, de épp ezért vagy épp ennek ellenére a vilag gazdasagi és tarsadalmi fejlédése,
valtozasa robbanasszerl fejlodést hozott és hoz a marketing ismeretek boviilése és mélytilése
terén. Kezdetben, de még par évtizede is egyenldségjelet tettek a marketing és az értékesités
kozé. Ez tévhit, mert a marketing ennél sokkal tagabb, atfogobb fogalom. A marketing
szemlélet egy vallalkozas minden szintjét athatja vagy at kell, hogy hassa a piac megismerése
¢s iranyitasatol a termelésen at az értékesitésig, sot az értékesités utani szolgaltatasokig (Bauer

etal., 2012).

A marketingnek is, mint oly sok kézgazdasagi, tarsadalomtudomanyi teriiletnek a fogalom
meghatarozasa sokat fejlodott, valtozott az idok soran. Ezek koziil harmat emelek ki a

szakirodalmi attekintésben:



»A marketing mindazon miveletet végrehajtdsa, amelyek irdnyitjak a termékek ¢és a
szolgaltatasok termel6tdl a fogyasztoig torténd aramlasat.” Ezt a fogalom meghatarozast a II.
vilaghdbort utani gazdasagi fellendiilés idejében az Amerikai Marketing Tarsasag (1948)

publikalta.

,»A marketing tarsadalmi és vezetési 1épések lancolata, melynek soran az egyének €s csoportok
termékeket ¢és értékeket alkotnak és cserélnek ki egymas kozott, mialatt kielégitik
sziikségleteiket és igényeiket.” gy definialta P. Kotler (1988) a marketinget (Doman-Tamus,
2003).

Majaro (1998) a Chartered Institute of Marketing meghatarozasara hivatkozik: ,,Marketing az
a menedzserfolyamat, ami a fogyasztok igényeinek profitot termelé meghatarozasara,

elérejelzésére, és kielégitésére torekszik.”

Ezen kiviil szamtalan forrasbol, tobbféle szempontbol megalkotott fogalom meghatarozassal
talalkozhatunk a szakirodalomban. A kiilonféle valtozatoknak lehetnek foldrajzi és gazdasagi

fejlettségi alapjai.

2.2. A szolgaltataismarketing sajatossagai
A marketing tudomanyon beliil a szolgaltatdismarketing kiilon teriiletként vald6 meghatarozasa
¢s kutatasa a mult szazad 60-as éveiben kezd6dott a szolgaltatoszektor boviilése, ndvekedése
hatasara és kovetkezményeként. Olyan mértékii a fejlddés, hogy a szolgéltatdszektor az ipart és
a mezdgazdasagot megeldzve vezetd agazatava valt a vilag vezetd gazdasagainak. Ez igaz a

foglalkoztatottak szamat és a GDP aranyat tekintve is (Veres, 1998).

Miel6étt mélyebben foglalkozunk a szolgaltatasmarketinggel, hatdrozzuk meg, hogy mit
tekintlink  szolgéltatasnak. A  meghatdrozas, definialdas tobb forrasbol, tobbféle
megfogalmazasban megtalalhato, hivatkozhato. Leggyakrabban Kotlerre hivatkoznak, aki a
vagy teljesitmény, amelyet egyik fél nyajt a masiknak, és amely lényegét tekintve nem
targyiasult és nem eredményez tulajdonjogot semmi f616tt. Eloallitasa vagy kapcsolodik fizikai

termékhez vagy nem” (Kotler, 1998).

A szolgéltatasmarketing marketingen beliili 6ndllo elmélete megjelenése eldtt a szakemberek

ugy veélték, hogy a szolgéltatasok és a termékek kozott nincs 1ényeges kiilonbség, nagyrészt



egyformdk és csak néhany dologban térnek el. Ez a koncepcid hibasnak bizonyult, mivel a

szolgéltatasoknak szamos specidlis jellemzdjiik van (Kenesei-Kolos, 2014).

A szolgaltatasmarketing sajatossagai a szolgaltatasarubdl eredeztethetok. A szolgaltatasaru
képezi a csereiigylet targyat az elado és a vevo kozott. A specialitdsa az tligylet szerepldinek
megnevezésében is megmutatkozik. A fizikai termékek esetében eladorol, szallitorol és
vevordl, szolgéltatoiigylet esetében szolgaltatorol €s igénybe vevordl beszéliink. Az tligylet
szereploi mellett maga az aru is eltér a hagyomanyosnak mondhaté modellekben megtalalhato
termékektdl. A szolgaltatds egy problémamegoldas, amelynek természete nem fizikai jellegi

(Veres, 1998).

A szolgéltatasoknak nem csak a mennyisége, hanem a mindsége €s dsszetétele is valtozik, egyre
inkabb elvalik a termeléstdl, olyan szolgéltatdé centerek jonnek létre, amelyek globalisan, a

termeléstdl fliggetleniil miikodnek (Veres, 1998).
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1. abra: Vilaggazdasag agazati fejlodése
(Forras: ResearchGage Portal. Letéltés datuma: 23.10.16. https://www.researchgate.net/)

A fenti oszlop grafikonok szemléletesen mutatjak be, hogy a szolgaltatd szektor részaranyat a
GDP-ben 1980-2010 kozott. Harom csoportba sorolva az orszagokat — alacsony, kdzepes és
magas jovedelmii — lathatjuk, hogy mindenhol nétt a szolgaltatisok aranya és a magas

jovedelemszintli orszagokban érte el a legnagyobb szintet.



2.2.1. Marketingmix a szolgaltatasmarketingben

A fogalmi meghatarozasok esetében a marketingnek, mint vallalati tevékenységnek a leirdsa a
marketing funkciokkal, a marketing - mix elemeivel, marketingeszkdzokkel lehetséges. A
marketing - mix megfogalmazasa McCarthyhoz (1966) kothetd, amelyet mas néven a 4P

rendszerének nevezzik (Doman-Tamus, 2003).

A 4P az eszk6zok angol nevének kezddbetliibdl all (Majaro, 1998).

- PRODUCT: termékpolitika
- PRICE: arpolitika
- PLACE: értékesités politika

- PROMOTION: piacbefolyasolas

. Termék (Product)

mindség
O'I « garancia
+ szavatossag
+  megfelelé csomagolas
« tartozékok

logisztika
« kiszolgalas
« gyors elerés/kiszallitas
« értékesitdk hatékonysaga

Ertékesités helye (Place)
03

Marketing mix elemei
4P modell

Ar (Price) Hirdetés (Promotion)
+ stratégia + eladasoszténzés
+  kedvezmények + hirdetés 0 4
+  jutalékok + direkt marketing
+ marketingkoltségek + influenszerek
. *  jarulékos koltsegek < pr

360° Marketing

2. abra: Marketing mix elemei — 4P modell
(Forras: 360° Marketing. Letoltés ideje: 23.10.16. https://360-marketing.hu/blog/marketing-

mix/)

A marketingmix a marketingtevékenység legalapvetobb eleme. A vallalatok a
marketingeszk6zok kiilonbozé kombinacioit hasznaljdk az egyes piaci helyzetekben. A
marketingmix a tevékenységek ¢és résztevékenységek olyan Osszessége, ami a fogyasztok
igényeinek kielégitését ugy segiti, hogy kozben a cég az eréforrdsait optimalisan hasznalja fel

(Majaro, 1998).

A hatékony marketingmix elemeinek meghatirozasa alapvetd fontossdgi feladata a

marketingszakembereknek. Ennek folyamatat marketingmix-analizisnek nevezziik. Igaz lehet



ebben a vonatkozésban is, hogy minden helyzet, eset kiilonb6z6. Ugyanabban az iparagban,
iizletdgban miikddo kiilonbozo vallalatok, egymastdl eltérd ,,mixeket” fejlesztenének ki. Ez egy
olyan kiilonbség, amely az egyik vallalatot a piaci versenyben a masik elé¢ képes helyezni

(Majaro, 1998).

A szolgaltatasmarketing esetében a modell kibdviil még 3, a szolgaltato altal befolyasolhato 2

lathato és egy lathatatlan elemmel (Kenesei-Kolos, 2014):

- afrontszemélyzettel (People)
- atargyi kornyezettel (Phisycal evidences)

- szervezet és rendszer (Process)

Product

(Termék)

Promotion

(Reklam)

7P
modell Process

Physical

People
(Emberek)

Evidence

3. abra: Marketing mix elemei — 7P modell

(Forras: Kiszervezett Marketing. Letoltés ideje: 23.10.16. https.//kiszervezettmarketing.hu/)

Vizsgaljuk meg részletesen, hogy az immaron 7P-re kib6éviilt modell harom szolgéltatasokkal
kapcsolatos P-je milyen elemekbdl épiil fel €s mi a jelentdsége a szolgaltatds igénybevétele

soran.

PEOPLE — Az emberi tényezd esetében elsére a legtobben taldn a szolgéltatast nyujtd
véllalkozas személyzetére gondolndnak, azonban ez egy bdvebben értelmezett teriilet,
tobbszereplds elem. Azaz beletartozik a frontszemélyzet mellett a hattérszemélyzet, maga a
szolgaltatas igénybe vevoje €s a tranzakcid helyén jelen 1évO tovabbi ligyfelek, akik az igénybe

vevo szemszogeébol szintén a frontvonalhoz tartoznak.



Az emberi tényezO0 marketingorientalt alkalmazésa harom szabalyozasi feladatkérbol all

(Veres, 2009):

1.

A belsé marketing: az igénybe vevd altal latott frontszemélyzet és a lathatatlan vagy
részben lathatatlan hattérszemélyzet kapcsolatat és a belsd tevékenységeket ugy kell
fejleszteni, hogy az az alkalmazottak megelégedettségére szolgaljon. A belsd
tevékenységek vagy ugy is mondhatjuk, hogy belsd szolgaltatasok a szolgaltatast igénybe
vevo észlelt mindségére hatnak a frontszemélyzeten keresztiil. Ezt a szakdolgozatom
témajara forditva a pultban dolgozék ¢és a mihelyben a tortdkat, siiteményeket,
fagylaltokat, pogacsakat és egyéb termékeket el6allitd cukraszok és segédek, a tisztasagért
felelds takaritok, mosogatok kozos munkdja adja a szolgéltatds mindségét.

A frontvonalmenedzsment: a szolgaltatds, mint kiilonleges aru igénybevételekor a
vallalkozas alkalmazottjaival személyes kontaktusba keriil az ligyfél, az igénybe vevo.
Mivel ezek az alkalmazottak dolgoznak az elétérben, a frontvonalban és az 6 viselkedésiik,
magatartdsuk, kommunikéciojuk az els6dleges ilizenet az igénybe vevd fel¢ a vallalkozas
értékrendjérél, amely alapjan kialakul a vallalatrél alkotott véleménylink. A
frontvonalmenedzsment feladata a frontszemélyzet kivalasztasatol, a motivalasan ¢és
iranyitasan at az ellendrzésig iveli at a humdanpolitikat. Ahogy eldzbleg emlitettem az
igénybe vevd szempontjabodl szintén a frontvonalhoz tartoznak azok az tigyfelek is, akik
szintén jelen vannak a tranzakcié helyszinén. Ezek a kontaktusok kezdddhetnek a
varakozassal, sorban alldssal, folytatodhatnak a cukraszda vendégterében egyidejiileg
igénybe vett szolgéltatdssal, a kivalasztott siitemények, italok elfogyasztasaval. Ezért a
frontvonalmenedzsmentnek ezeket az interakcidkat is szabalyoznia kell.

Az emberi tényezd esetén csokkenteni kell az esetlegességbdl adddo bizonytalansagot.
Ennek lehet modja az egységesités a frontszemélyzet menedzsmentjében, azaz a miiveleti
szabalyok legyenek egyértelmiiek, folyamatos legyen az ellendrzése, mérése a
frontvonalban dolgozoknak, akik stabil mindséget tudjanak nyujtani a rendszeres
oktatasok, tréningeknek koszonhetden. Szintén Iényeges a folyamatos fejlesztés, amellyel

a frontszemélyzet teljesitménye fokozhat6d (Veres, 2009).

Amennyiben az igénybe vevot is aktivan bevonjak a szolgaltatastermék eldallitasaba, kérdés,

hogy milyen mértékli legyen ez a bevonas. Az tigyfelek attitlidje korunkban egyre aktivabb,

inkabb tesznek o6k is azért, hogy haladjanak. Emlékezhetiink, hogy amikor az Auchan

hipermarketei megjelentek Magyarorszagon, a pénztarosok csomagoltak kiilon szatyrokba a



termékeket a vasarloknak nem is kellett hozzanyulni semmihez. Innen jutottunk el oda, hogy
most mar dontdrészben onkiszolgalo kasszak allnak rendelkezésre, ahol a fenti tevékenységeket

az ligyfelek végzik.

A szolgaltatd szervezetek egyre gyakrabban alkalmazzak a fejlett informacids ¢és
kommunikacios technologidkat, azért, hogy javitsdk {gyfélkozpontii tevékenységeik
hatékonysagat, koltséghatékonysagat és/vagy mindségét. Az iigyfél és a cég kozotti kapcsolat
nagyobb része valdsziniileg a hattérirodaval torténik, és ezért ezt a technoldgia kozvetiti

(Fitzsimmons-Fitzsimmons, 1998).

Fitzsimmons és Fitzsommons (1998) az ligyfélkapcsolatokat 5 csoportba osztotta fel:

Az A tipus a technologiatol fiiggetlen személyes kapcsolat, ahol a szolgaltatas igénybevételének
modja sziikségessé teszi, a frontszemélyzettel valo fizikai kontaktust, mint példaul fodrasz,
csontkovdcs, pszichiater.

A B tipus a technologiaval segitett szolgaltatasi talalkozas. Ebben az esetben csak a szolgaltato
fér hozza a technologiahoz. Ebben a korben példaul az egészségiigyi szolgaltatasokat talaljuk
meg.

A C tipust technologia altal tdmogatott iigyfélkapcsolatnak nevezi, mivel az ligyfél és a a
szolgaltatd is ugyanahhoz a technologidhoz fér hozza. Ez lehet példaul egy pénziigyi modellre
hivatkozas egy tanacsadasi szolgaltatasban.

A D tipustol kezdve az {ligyfél €s a szolgaltatd személyzet nincs fizikalis, szemtdl-szemben
kapcsolatban. E tipust technoldgia éltal kdzvetitett szolgaltatési taldlkozasként irja le. Tipikus
helpdesk vagy foglalasi szolgaltatas, amelyhez a kommunikéciot pl. telefonvonal adja.

Az E tipust technologia altal generalt szolgaltatasi taldlkozasként irja le, azaz a szolgaltato
részérdl emberi kapcsolat nincs, teljes egészében olyan technoldgiaval van felvaltva, amely

lehetdvé teszi az ligyfél szamara az dnkiszolgalast. Ezzel a legnagyobb iligyfél aktivitast elérve.

A szolgaltatdsok megkiilonboztetése a fizikai termékektdl fontos kérdés a szakemberek
szamdra. A szolgéltatasok sajatossagait a HIPI-elv fogalmazza meg. Ez az altalanosan hasznalt

elv négy tulajdonsagban jeleniti meg szolgaltatasok jellemzodit (Zeithaml et al, 1985).

H — véltozékonysag (heterogeneity): A szolgaltatas természeténél fogva térben és iddben
ingadozo. A valtozékonysag az emberi tényezd kdvetkezménye, mivel a szolgaltatdsokat nyujtd

személyek teljesitménye ingadozo, befolyasolja a faradtsag, az egyéni képességek. Az emberi
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tényezd a szolgaltatast igénybe vevo részErdl is a folyamat része. A fogyaszto szubjektivitasa
még azonos szinvonalu szolgéltatds esetén is bizonytalanna teheti a szolgéltatas szinvonalanak
megitélését. A szolgaltatasi szinvonal vagy mindség a szolgaltatas targyi elemein til csak
tapasztalati vagy bizalmi mindségként értelmezhetd. Az egyenletes mindségre torekveés eszkoze

lehet a szabalyozottsag, sztenderdizalas, a rogtonzések kertilése.

I — nem fizikai természet (intangibility): Fizikai paraméterekkel — forma, szin, szag, stb. - nem
tudjuk meghatarozni, megtapasztalni a szolgaltatasokat. A szolgaltatas igénybevételét at kell
¢lnie a vevonek, nincs aruminta, amellyel kézzelfoghaté modon tajékozodhatna elézetesen a

vasarlo, az igénybe vevo.

P — nem térolhat6 jelleg (perishability): A szolgaltatds nem raktarozhat6, nem potolhatd. Az
igénybe vevd nézdépontjabdl is értelmezhetd, az el nem fogyasztott szolgaltatas elveszettnek
tekinthetd. Ez bizonyos szempontbdl eldnynek is tekinthetd, mert nincsenek készletezési,
raktarozasi, szallitasi koltségek, feladatok. Azonban egyben hatrany is, mert a varatlanul fellépd

kereslet ingadozast nem tudjak kezelni.

I - elvélaszthatatlansag (inseparability): A szolgéltatas nyujtasa és igénybevétele egy idében és
egy helyen torténik, azaz térben €s idoben elvalaszthatatlan egymastol. Maga az igénybe vevo
is aktiv résztvevlje a szolgaltatdsi folyamatnak. Ebbdl az elvbdl kovetkezik a mindség-
ellendrzés problémdja. A hagyomdnyos gyartasi folyamatokban a kész termék miel6tt a
vevohoz keriil atesik a mindség vizsgalaton, sét akar a gyartds soran két mivelet kozé is
beilleszthetnek egy mindség-ellendrzési 1épést. Ez a szolgaltatasok esetében jellemzden utdlag

¢s megismételhetetlen modon lehetséges (Kotler, 1998).

2.3. A cukraszipar kialakulasa
A cukraszipar az €lelmezési ipar része, egy kevéssé fontosnak tartott drutermeld tevékenység,
amely emberi sziikségletek kielégitésére feldolgoz és atalakit anyagokat. Agazatai:
cukorkakészités, kakao- ¢és csokoladékészités, édes lisztes termékek készitése ¢és

fagylaltkészités (Rozsa, 1959).
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2.3.1. Méz és nadcukor alapu torténelmi kezdetek

Az emberek tobbsége szereti az édes izeket, igy mar az 6sidok gyiijtogetd életmddjatdl kezdve
mézet fogyasztott édességként. Az dkorban mar nagy értékkel birt, mivel korlatozottan volt
elérhetd ¢és az édesitoként valo felhasznalasa mellett gydgyaszati célokra is sikeresen
alkalmaztdk kiilséleg és belséleg egyarant. A tudoményos felhaszndlas mellett a kuruzslok és

babonak vilaga is szivesen hasznalta (Csapo-Elids, 2010).

A nadcukor és a répacukor megjelenése eldtt a mézet hasznaltak tomény édesitoszerként az
Osszes édes silitemény elkészitésé¢hez. Siiteményszerli édességként els6ként — az azdta is nagy
sikerti — mézeskalacsot készitették. A mézeskaldcs tartds, mézestésztabol késziilt slitemény. A
mai napig kedvelt a haztartasokban és a vasarokban kaphatdé mézesbabok, huszarok, tiikrossziv
formaban is. A fejlédés masik iranya a mézescsokok (puszedli) készitése tésztabol. Ezek

kevésbé diszitettek, mint a mézeskalacsok (Dunszt, 2009).

Magyarorszagon mar a 17. szazad elején mézeskalécs készitd céhek alakultak Sopron, Pozsony
¢s Erdély kornyékén, majd a torok uralom aloli felszabadulas utan, a 18. szazadban az Alfoldon
is, Debreceni kozponttal. Pest és Buda elsd céhének alapitdlevele 1834-es keltezésti és a
Beliczay csaldd nevéhez kothetd. A csaldd 3 nemzedéke tevékenykedett mézeskalacs
készitoként, majd a nemzedékek soran atalakulva mar cukrasziizemként folytattdk az ipart

(Csapo-Elias, 2010).

A néadcukor a 14-15. szdzadban jelent meg Eurépaban és Magyarorszagon is Matyas udvaraban.
Az indidbol szarmazo6 alapanyag az arabok hoditasaival jutott el kontinensiinkre, ott is az kiradlyi
¢s fouri asztalokra. Ekkor még, mint draga és kiilonleges asztaldiszek emelték a lakomak
szinvonalat a grillazsbol, porkdlt cukorbdl formézott cukorszobrok. A cukros termékeket,

cukorkakat gyogyszerészek kezdték késziteni és fejleszteni (Csapo-Elias, 2010).

Hunyadi Matyas udvaraban Beatrix kiralyné kapcsolatai révén olasz édességkészitd mesterek
dolgoztak. Az 1476-ban tortént hazassagkotésiik alkalmabol tartott Budai lakomarol
feljegyezték, hogy a hetedik fogés grillazsbol késziilt kert volt. Ma tigy is mondhatnank, hogy
egy dioramat készitettek, ahol fak, madarak, gyiimolcsok voltak megformazva mivészi

szinvonalon (Rdzsa, 1959).

Késoébb a 150 éves tordk uralom pozitiv hozadékanak tekinthetjiik, a torok vandorkereskeddk
altal kinalt és széles korben megismertetett keleti édességeket. A torok kitizése utan politikailag

¢s gazdasagilag is egyre inkdbb a Nyugathoz kapcsolddott hazank. Innen érkeztek a
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magyarorszagi cukraszat uttordiként nyilvantartott specialistak. Az édességkészités kezdett a
gyogyszerészettdl elvalni és 6nallo foglalkozasként megjelenni. Bar az altaluk készitett diszes
termékek alapjan még inkabb miivészként tartottak dket szamon, mint iparosként (Draveczky,

1999).

A 18. szazad végén a fouri udvarokban miikkddtek a cukrészok, akik igy nem is tomoriiltek
céhekbe. Szélesebb korben is kialakult az igény az édességekre, igy a cukrdszokkal
parhuzamosan az arutermelés is kialakult. Cukorkékat, cukros gylimdlcsoket, szorpoket,
bef6tteket készitettek eladasra. Siilt, lisztes termékiik, amelyet ma siiteménynek neveznénk,
csak egyféle volt. Ezen valtoztatott a svajci gyokerli bevandorlok megjelenése, akik a 17.
szazadi Velencében mar jelentds, st vezetd szerepet toltdttek be az itdliai mesterek mellett a
cukrasziparban. Addig erdsddott a befolyasuk, hogy 1766-ban kiutasitottdk Velencébdl az
akkorra mar tobb, mint 200 cukraszt. [gy érkezett Magyarorszagra Bertha Bertalan is, aki 1802-
t6] kapott a pesti varosi tanacstol jogot cukrasz tevékenységéhez. A 19. szdzad elején Pesten
kilenc, Budan négy cukrasz miikodott, akik egy kivétellel kiilfoldi szarmazéasuak voltak. A
legrégebbi cukraszatot 1770-ben alapitotta Prechsl Karoly dr. Rézsa Miklos tanulmanya
szerint. Bar tobb forrast megvizsgalva ebben nem feltétleniil van egyetértés a témat kutatok

kozott (Csapo-Elias, 2010).

2.3.2. A magyarorszagi cukraszat torténete a reformkortol

A reformkorban jelentek meg a helyben fogyasztasra is alkalmas vendéglatohelyek, amelyek
jellemzden eldtte édességeket arusito tizletek voltak. Ezek mar igényes berendezésekkel vartak
a vendégeket, a polgari izlésnek megfelelden. A cukraszdékkal parhuzamosan a kavéhazak is
elkezdtek szaporodni. A kévéhazak jellemzden az urak taldlkozéasi helyszinei voltak, a
cukraszdakban inkabb az édesszajubb holgyvendégeket vartak és valtak a varosi tarsasagi élet
fontos szintereivé. A cukrasz sz6 Széchenyi Istvan Hitel cimii mlivében jelent meg elészor

1830-ban (Csapo-Elias, 2010).

Ebben a korban tobb svajci cukrasz érkezik Pest-Budara és vidékre is, akik cukraszdakat
nyitnak. Maga a cukraszda sz6 a nyelvujitas kordnak ,terméke”. A szdmtalan neves cukrasz
kozott itt kell megemliteni Kugler Antal soproni mestert, aki 1847-ben athelyezte lizletét a mai
Jozset Nador térre. Tole fia, Kugler Henrik vette at az iizletet €s 1858-ban megalapitotta sajat
cukraszdajat, amelyet 1884-ben Budapestre érkezd Gerbeaud Emil vette at és nevét még maig

is 0rzi a Gerbeaud Cukraszda (Rozsa, 1959).
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A reformkori cukrészipar els6 képviseldinek tevékenysége a mai cukraszokéhoz viszonyitva
sokkal szélesebb korti volt, annak ellenére, hogy valasztékuk 1ényegesen sziikebb volt. Ez abbdl
adodott, hogy a kisiparos cukrdsz minden édességet maga készitett. Igy készitett csokoladét,
ostyakat, gyltimdlcsbefottet, gyiimolcsnedveket is. Ezek egy részét a késobbiekben atvették az

erre szakosodott kozép-, majd nagyiizemek (Rozsa, 1959).

Nagy valtozast hozott a cukraszok ¢életében, amikor a nehezen beszerezhetd ¢és draga nadcukor
helyett attértek a hazankban is kivalé termdtalajra talaldo cukorrépabdl eldallithatd cukorra. A
cukorrépa feldolgozasara gyarak alakultak. 1835-ben még csak 7, harom évvel kés6bb mar 43
cukorgyar termelt. Az 1867-es kiegyezés és Pest-Buda-Obuda egyesitése nagy valtozasokat
hozott az ¢let minden teriiletén. Gazdasagi, tarsadalmi és kulturalis valtozasok, valamint a
népesség novekedés a cukraszok ¢és a cukraszdak szamanak jelentds novekedését vonta maga
utan. 1872-ben Budan kilenc, mig gyorsabb Iéptékben fejlodd Pesten 37 cukraszat mikodott
(Csap6-Elias, 2010).

A cukraszddk fejlodését és népszerliségének novekedését segitette az U alapanyagok
megjelenése, amely a gyarmatositasnak és ennek folyaman az 0j kereskedelmi lehetdségeknek
koszonheté. Igy keriilt a cukraszatokba a vanilia, a fahéj, kiilonbozé déligyiimolesok. Az
eddigiektdl eltérd, szokatlan izek keriiltek be készitményekbe, amelyeket a polgari réteg

ki0076ancsisaggal vegyes lelkesedése fogadta (Marfi, 2010).

1884-es év nem csak a kordbban emlitett Gerbeaud Emil miatt egy fontos datum az iparagban,
hanem azért is, mert ebben az évben alkotta meg a neves pesti cukraszmester, Dobos C. Jozsef
(1847-1924) a rola elnevezett vajkrémes siiteményt. Az 1885-0s Orszagos Kiallitdson
ismerhette meg a magyar €s az ez alkalombol hazankba latogato tobb, mint szazezer kiilfoldi
latogatd a mai napig kedvelt és a cukraszdak polcain kiemelt helyet kapo dobostortat (Csapo-

Elias, 2010).

A dobostorta 2019-ben keriilt a hungarikumok ko6zé, els6ként a magyar cukraszsiitemények

koziil (http1).

Szintén az 1884-es évhez kothetd a ,,Budapesti Siit6-, Cukrasz- ¢s Mézeskalacsos Ipartestiilet”
megalakulasa, amely egyesitette a mar hanyatléban 1évé mézeskalacsos és a mar 6nallod cukrasz
iparagat. Ez a kozos érdekvédelmi csoportosulds nem volt hossza életii, igy a folyamatos
belviszalyok, so6t sztarjkok kovetkeztében a 20. szazad elején a két szakma hivatalosan is

kiilonvalt (Csapo-Elias, 2010).
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A cukraszat fejlodését a technologiai fejlédés is generdlta. Ujabb technologiak, gépek,
berendezések alltak a cukraszok szolgalataba. Fejlodott a hiitd- és fagyasztotechnika, a siitok,
a keverdgépek. Fejlodott a mobilizacid is, kiilondsen az automobilok megjelenése utan. Ennek
segitségével mar a frissen késziilt termékeket nagyobb tavolsagokra is hdzhoz tudtak szallitani.
Az alapanyagok mindségének ¢&s valtozatossaganak ¢és a technologiak fejlodésének
koszonhetden a recepturak is fejlodtek. Siiteményes konyvek, szakdcskonyvek jelentek meg €s

mar intézményes keretek kozott oktattak a cukraszat fogasait (Csapo-Elias, 2010).

A Millenium évére mar szamos nagynevil cukraszda iizemelt Budapesten és tobb vidéki
nagyvarosban. A teljesség igénye nélkiil érdemes néhdnyat név szerint is megemliteni:

Gerbeaud, Hauer, Auguszt, Ruszwurm, Fisher Budapesten, a miskolci Megay, a pécsi Caflish,

A felivelés az elsé vilaghadbortig és a trianoni békediktdtumig tartott. A szerzddés
kovetkeztében minden elemében meggyengiilt orszdg cukraszipara is jelentés hanyatlast
szenvedett el. A masodik vilaghaborut kovetd két 1épcsdben elszenvedett allamositas, az addig
talpon maradt cukraszdinasztiakat is tonkretette. A hires cukraszdak helyébe az eszpresszok

1éptek, a stitemények készitését nagy, kdzponti siitdipari vallalatok vették at (Dunszt, 2009).

A szocializmus éveiben kisiparosként dolgozhattak cukraszok, kisebb cukrészatok
miukodhettek. Ilyen volt példaul Veresegyhazon id. Sulyan Pal altal 1980-ban alapitott Sulyan
Cukraszda, Szervanszky Lasz16 ltal 1971-ben alapitott Szent Korona Cukraszda Soltvadkerten

vagy sziilé6falum cukrasz mestere Gyetvai Béla altal iizemeltetett horti Cukraszda.

A rendszervaltast kovetden, ahogy kinyilt a vilag, 0j lendiiletet kapott a cukrasz szakma és egyre
tobb cukraszda nyilt az orszagban. Tobben szakosodtak valamilyen specialitasra, azonban
tovabbra is megtalalhatok a polcokon a klasszikus izek és formak. A cukraszatok kiszolgélasara
alakultak olyan kereskedelmi vallalkozasok, amelyek a legkiilonb6zobb alapanyagok,
félkészterméekek ¢€s kiegészitok forgalmaznak. Ezek koziil kiemelkedik a jelenleg piacvezetd,
orszagos lefedettséggel, kozel 5000 féle termékkel és 5000 folotti rendszeres vasarldval
rendelkezd Békas Kft. A cég filozofidja, hogy ne csak termékeket értékesitsen, hanem
informacioival, bemutatdival, képzéseivel megismertesse a cukraszokkal az iparag 0;j trendjeit,

iranyvonalait (http3).

Az iparag fejlodését, fejlesztését és a cukraszdak népszeriiségének novekedését szolgaljak a
Magyar Cukrész Ipartestiilet altal szervezett kiilonbozd versenyek, események szervezése.
Ilyen példaul a 2007-ben a kormany felkérésére megalkotott Magyarorszag sziiletésnapi tortdja.

Magyarorszag Tortdja palyazatot a Miniszterelnokséggel kozosen irja ki az ipartestiilet és a
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nyertes tortdt az augusztus 20-1 Unnepségek alatt mutatjdk be a kozonségnek. De

megemlithetjiik az ,,Ev Fagylaltja” vagy az ,,Ev Bejglije” versenyeket is (http4).

A cukraszat multjarol és jelenérdél még nagyon sokat lehetne irni, kutatni, bemutatni az egyes
idészakokat vagy akar termékeket, eljarasokat, de ezek tilmutatnak jelen dolgozat keretein.
Ebben a részben nagyvonalakban bemutattam, hogy honnan indult a cukrasz szakma és milyen
fontosabb allomasokon keresztiil jutott el napjainkig. A technoldgiai fejlédés a jovében ebben
az iparagban is nagy valtozasokat fog hozni. Itt is meg fog jelenni a mesterséges intelligencia,
amely 1) izek megsziiletését fogja segiteni €s nagy mértékben at fogja alakitani a szolgaltatas

¢lményszintjét.

Ennek a fejezetnek a zardsaként alljon itt egy KSH altal publikalt tablazat, amely a
vendéglatohelyek szdmanak valtozasat mutatja be. Ezen jol latszik, hogy a cukraszdak szama
folyamatosan nétt az elmult 20 év alatt, mig a kereskedelmi vendéglatohelyek szama
Osszességeben csokkent. Ezt a folyamatot a 2008-as valsag és a COVID-19 pandémias id0szaka

allitotta meg. A 2009-es évrél nem publikalt adatokat a KSH.

A vendéglatéhelyek szamanak alakuldsa
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4. abra: A vendéglatohelyek szamanak alakuldsa Magyarorszagon 2000-2022 kozott
(Forras: sajat szerkesztés, 2023. https://www.ksh.hu/stadat_files/tur/hu/tur0027.html alapjan)

A cukraszddak szaménak jelentds emelkedésére magyardzat 2009-ben a kereskedelmi
vendéglatohelyek tipus (profil) szerinti belsé megoszlasat modositd 210/2009. (IX. 29.) Korm.

rendelet, melynek hatdlyba 1épésével az tizletkori besorolast a termékkordk valtottak fel.
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2.4. Veresegyhaz és a Gombai Cukraszda bemutatasa

A cukrészda ¢€s cukréaszat alapitasdnak ¢és miikodésének bemutatasdhoz elengedhetetlen a

sziikebb miikodési teriiletének, Veresegyhdznak a bemutatasa.

2.4.1. Veresegyhaz — falubol varos

Veresegyhaz a budapesti agglomeracié egyik legdinamikusabban fejlodé varosa Pest
varmegyében, a G0dolldi-dombsag volgyében elteriild Veresi-medencében talalhato, kb. 30
négyzetkilométeres teriileten. A Budapest-Galgamacsa ¢és a G06dollo-Vac kozutak
keresztezOdésében fekvd varos 23 km-re fekszik Budapesttol. A telepiilés felszinét, dombok,
tavak, patakok teszik valtozatossa. Veresegyhdz lakossaga féleg mezdgazdasaggal foglalkozott,
a megtermelt javakat a kdzeli budapesti piacokon értékesitették. 1911-ben a varoson athaladé
71. szamu vasuti févonalon indult meg az orszdgban els6ként a villamos vasuti kozlekedés. Ez
a fejlesztés nagymértékben javitotta a telepiilés elérhetdségét, mobilitasat. 1925-ben megalakult
a Veresegyhazi Torendezd és Fiirdo Egyesiilet és 1929-ben megnyitott a tavon a strandfiirdd
100 oltozékabinnal, étteremmel, szallashelyekkel (Baranyd, 2014). A korabeli plakatot Padly
Aladar (1881-1949) festdmiivész készitette, akinek tobb miive is veresegyhdzi témaju (http5).

\RHNDFURDU
PENSIO

(UI(RASZDA

5. abra: A Veresegyhazi Strandfiird6 plakatja 1929-bol
(Forras: https://strandlap.5mp.eu/honlapkepek2/strandlap/X6tg6mBk0X/nagy/veresegyhaz-
tofudo.jpg Letéltés ideje: 23.11.03.)

A vasut ¢és a fiird6 egyiittes hatasara a fovarosi tisztviseld réteg jelentds szamban épitett kisebb
idiiléket, nyaralokat a telepiilés Ivacs, Taborhely, Erdévaros és Revetek frissen parcellazott
részén az 1930-as években. Ennek ellenére egy szegény telepiilés maradt, ,kenyértelen

Veresegyhaz-ként emlegették az akkor 3590 lakost falvat.
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A lakossag szamat a 70-es, 80-as években az orszag tavolabbi részérél Budapesten munkat
vallalo, de lakhatast nem talalok novelték, azonban az igazi fellendiilés a 90-es évek kdzepétol
kezddédott. Ezt a telepiilés tudatos fejlesztése elézte meg. Az Onkormanyzat felvasarolta a
telepiilés kornyéki mezégazdasagi termeléshez gyengének szamité foldteriileteket, parcellazott,
kozmiiveket fejlesztett. Az 0j teriileteken 0 telepiilésrészek alakultak ki rovid id6 alatt. Ezek
kozil a két legnagyobb a Csonkas és a Ligetek, egyenként is tobb ezer lakossal. A févarosbol
z6ldebb, nyugodtabb kornyezetbe vagyd mar meglévo egzisztencidval rendelkezd kozépréteg

egyik kedvel célpontja lett az 1999-ben varosi rangot kapott Veresegyhaz.

A népesség novekedésével a munkahelyek is boviiltek, olyan cégek telepiiltek az ipari zonakba,
mint a GE Power & Water, amely cég évekig Pest megye legnagyobb adofizetdje volt, vagy a
Pharmavit atalakulésa utan a Chinoin gyaregysége (Barany6, 2003).

'79

A varos nagyon fiatalos. ,,A varos szlogenje: Fiatalsag, hagyomany, lendiilet!” Az atlagéletkor
36 év, a 18 éven aluliak aranya 25%, az egyetemet vagy fOiskolat végzettek aranya 38%

(Baranyo, 2014)

Veresegyhaz lakénépességének alakulasa
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6. abra: Veresegyhaz lakonépességének alakulasa 1990-2023
(Forras: https://www.ksh.hu/apps/hntr.telepules?p_lang=HU&p_id=18342 Letoltve:
23.11.03.)

Intézményrendszere megfeleléen kiépiilt, bar a folyamatos lakossagszdm ndvekedés tobb
teriileten igényli a fejlesztést. Az egyik legfontosabb tétel lenne, a régdta tervezett 24 tantermes

uj altalanos iskola megépitése a Ligetek varosrészben. Ennek a beruhdzasnak a megvalositasat
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a 174/2023. (V. 12.) Korm. rendelet, kézel 300 mésik épitési beruhazassal egyiitt, bizonytalan
ideig elhalasztotta (http6). Az altalanos iskolasok szdma tobb, mint 2000 f6. Itt talalhaté az
orszag legnagyobb altalanos iskolaja a Fabriczius Jozsef Altalanos iskola, ahova a 2022/23-as

tanévben 1627 gyermek jart 63 osztalyban (http7).

A varos 0 turisztikai attrakcioja az 1998-ban megnyilt Veresegyhazi Medveotthon, K6zép-
Eurdba egyetlen latogathatdo medveotthona. A 11 hektéros teriileten elteriild teriileten a mentett
mackok mellett farkasok, mosémedvék, hitizok, damszarvasok is lathatok (Veresegyhaz, 2014.)
2019-ben épiilt meg az oroszlanhaz, Magyarorszag legnagyobb nagymacska-kifutdja, ahol
jelenleg 12 oroszlan lakik. Az éves atlagban 200 000 latogatot macilift, jatszotér, étterem,

kisvasut, kalandpark varja az orszag harmadik leglatogatottabb allatkertjében (http8).

Szintén sok latogatét vonz a Veresegyhdzi Termalfiirdd, amelynek igaz csak egy nyitott
termalmedencéje van, de a termdlviz Osszetétele a Széchenyi Fiird0 vizéhez hasonld
Osszetételli, ezért hatékonyan alkalmazhaté az iziiletek degenerativ betegségei, idiilt és
félheveny iziileti gyulladasok kezelésére, ortopédiai, baleseti miitétek utokezelésére. Egy fedett
fiirdd és strand tervei mar évekkel ezeldtt elkésziiltek, de palyazatot vagy egyéb forrast még

nem talalt az dnkormanyzat a beruhazas finanszirozasara (http9).

Az ide latogatokat ¢és az itt ¢loket tobb étterem, kavézd és cukraszda varja. A helyi
vendéglatoknak meg kell kiizdenitik a fovaros kozelségével, mivel nagyon sokan ott dolgoznak

vagy tanulnak, a kikapcsolddast is ott keresik.

2.4.2. A Gombai Cukraszda bemutatasa

A cukraszda alapitdsanak gondolata egy hazaspar, Gombai Gabor ¢s felesége Gombai Ildiko
tervei alapjan sziiletett meg. A szakmabeli fiatalok ko6zos életiiket kozos vallalkozasban
képzelték el és nyitottak meg elsé cukraszdajukat 2001-ben. Az 0j cukraszda és miihely a
lakasuk foldszintjén kapott helyet Veresegyhaz jonnan kialakulé Csonkas varosrészének
kozpontjaban. A varos vezetéi ide egy 1) varoskozpontot terveztek, iizletekkel,

kozintézményekkel, sétaloutcaval.

Kezdetben ketten vitték az lizletet. Gabor készitette a siiteményeket, Ildiké a vésarlokat
szolgalta ki. A forgalom gyors iitemben nétt, igy lettek alkalmazottak a miihelyben és az
iizletben is, de a rendelkezésre all6 helyet nem tudtdk bdéviteni a sorhdzas dvezetben. Ekkor

vasaroltdk meg a jelenlegi cukraszda és cukraszat teriiletét és el0szor egy miihelyt épitettek.
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Innen szallitottak at a termékeket az lizletbe, de az iizlethelyiség is kicsinek bizonyult ahogy
nétt az elégedett vasarlok szama. Az miihely mellett a budapesti iton megkezdddott a cukraszda
uj épiiletének tervezése, majd kivitelezése. A koncepcid az volt, hogy egy nagy eladotérrel
rendelkezd iizletet épitsenek. Akkoriban nem sok ,beiilés hely” volt Veresegyhazon. Ezt
felismerve alakitottak ki az {izletet, ahol egyszerre tobb tucat vendég tud helyben fogyasztani.
Az 1j cukraszda 2010-ben nyitott meg €s a tarsasagi élet egyik kedvenc helye lett. A Ligetek és
a Csonkas varosrészekbe koltozo fiatal csalddok megfeleld vasarlderdvel rendelkeztek és

rendelkeznek ahhoz, hogy egy ekkora iizletet gazdasagosan lehessen lizemeltetni.

Az1j telephelyen tobb litemben hajtottak végre fejlesztéseket. Boviilt a siitdiizem €s a cukraszat
teriilete, uj gépek segitik a munkat. Az alabbi térképrészlet mutatja a cukraszda elhelyezkedését.
Lathato, hogy a Budapesti ut altal ketté osztott teriileten a nyugati, de leginkabb amerikai
nagyvarosok koriil kialakult suburbialis lakoovezetek kialakitasat kovették a varostervezok. A

stirin lakott teriileten nincs hasonldé vendéglatohely.

“e ..

DUO-BAKTAllGoogled s

7. abra: Veresegyhdz mitholdas térképe a Csonkas és Ligetek varosrésszel

(Forras: https://maps.app.goo.gl/WKjsEssU7xT7LM187 Letéltve: 23.11.03.)

A folyamatos fejlesztéseknek és az elégedett vasarloknak koszonhetden kialakult a mai
iizletméret. A vallalkozas atlagosan 50 f6t foglalkoztat. A munkavéllalok fele cukréasz

végzettségll, akik valtott miiszakokban heti 5 napot dolgoznak. A cukraszatban a hét minden
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napjan folyik munkavégzés. A cukraszok munkajat segiti 5 f6 konyhai kisegito és egy 6 fOs

takaritd, mosogato brigad. A termeldtevékenységhez kapcesolodik még 1 £6 gépkocsivezeto.

A termel6 részleg két teriiletre oszthat6. Az alapmiiveletek, a tésztak siitése, a krémek készitése
a siitdlizemben torténik, a cukrészatban ezekbdl a ,,félkész” termékekbdl alkotjdk meg a
tortakat, siiteményeket, poharas termékeket. A pultba keriilés eldtti utols6 miiveleteket mar az

iizlet melletti beado helyiségben végzik a szakavatott kezek.

A vasarlokkal kozvetleniil kapcsolatba keriilé frontszemélyzet 1étszama 12 £5. Ok is tobb
miszakos munkarendben dolgoznak, mivel a cukrdszda a hét minden napjan nyitva tart. A
pultban dolgozok munkijat az lizletvezetd iranyitja ¢s feliigyeli, a siitélizemben és a
cukraszatban mithelyfonokok latjak el ezeket a feladatokat. Az iizlethelyiség takaritasat kiilsos

takaritd cég végzi.

Kiilsés konyveld céggel dolgozik a véllalkozas, az alap gazdasagi, HR, beszerzési, logisztikai

feladatokat az tizletvezet6 és a tulajdonosok végzik.

A vallalkozas sematikus szervezeti felépitése az aldbbi dbran lathato.

Tulajdonosok

Uzletvezet6

Sutéde mlhelyf6nok Cukraszat mlhelyfénok Frontszemélyzet
Cukraszok Cukraszok Kiszolgalok
Konyhai kisegit6k Konyhai kisegit6k Csomagoldk
Mosogatok, Mosogatok,
takaritok takaritok

8. abra: A Gombai Cukrészda szervezeti felépitése

(Forras: sajat szerkesztes, 2003.)

A cukraszda nem csak az iizletbe betérd vasarlokra alapozza az lizletmenetét. Tobb kisebb

cukraszdanak szallitanak termékeket, akik viszonteladoként értékesitik tovabb a siiteményeket.
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Ezen kiviil a Hungexpo allando beszallitoi. Ez az egyiittmiikodés gyakran 16késszerli terhelést
jelent a cukraszatnak. Volt olyan rendezvény, amelyre tobb ezer somloit készitettek. E mellett
alkalmi termékek elkészitését is tudjak vallalni nagy volumenben. Ilyen volt a Samsung godi

gyara munkavallaloinak készitett tobb ezer karacsonyi bejgli csomag.

Veresegyhaz mellett kiprobaltak magukat a kornyez6 telepiiléseken is. Igy volt iizletiik Vacott
¢s Mogyorodon is. Ezek bérlemények voltak, mésmilyen koordinaciét igényeltek, bonyolult

volt a logisztikai is, igy mara csak a veresegyhazi iizletre koncentralnak.

A cukraszdaval kapcsolatos informacidkat Gombai Ildikdval folytatott interju alapjan allitottam

0ssze.

9. abra: A Gombai Cukraszda tizlettere
(Forras: Sajat fenykeép, 2023)
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3. Anyag és modszer

A dolgozatomban a veresegyhdzi Gombai Cukraszda imazs profiljat vizsgalom, 6n ¢€s tiikor
imazs felallitasat és 6sszehasonlitdsat mutatom be. Kvantitativ, mennyiségi kutatast végeztem,

nem reprezentativ minta alapjan (Tamus, 2011).

A primer kutatdsom eszkdze az altalam Osszeallitott internetes kérdéiv volt. A kérddiveket
2023. oktober 28. és 2023. oktober 31. kozott volt lehetdségiik kitdlteni az érdekléddknek. A
kérddiv elektronikus tton volt kitolthetd. Az elérési lehetdséget tobb nagylétszamu Facebook
csoportban tettem kozzé. Veresegyhdziak Veresegyhazrol 22,2 ezer tag, Veresegyhazi
Hirmond6 18,1 ezer tag, Erdékertes Aktudl 6 ezer tag, Orbottyaniak 3,5 ezer tag. Az 6n imazs
kérdéiveinek eljuttatdsat a cukraszda dolgozdéihoz a tulajdonosok segitségével a belsd
cimlistajuk alapjan juttattam el. A vasarloknak, a szolgaltatasokat igénybe vevoknek szo6ld

kérddivet 150 0, a dolgozoknak szo616 kérddivet 14 6 toltotte ki.

A vélaszok nem tekinthetdk reprezentativnak, mert gy gondolom és néhany visszajelzésbol
ugy latom, a kitoltoket sziikebb értelemben két f6 csoportra — a nagyon elégedett, rendszeresen
visszajar6 vasarlok ¢és a valamilyen vélt vagy valds sérelmet, hidnyt elszenvedok,
megtapasztalok — oszthatjuk. Tobben jelezték a csoportokban vagy személyes iizenetben, hogy
kitoltottek a kérddivet. Volt, akinek még lett volna javaslata plusz kérdésekre is. Ezeket
megkoszontem, de figyelembe kellett vennem, hogy a kérddiv ne legyen tul hossz, ne legyen
unalmas ¢és megtartott legyen a kitolté figyelme (Tamus, 2011). A kérdéivhez gytijtott
kérdéseket tobbszor sziirtem €s lecsokkentettem, majd csaladi, ismerdsi korben végzett teszt
jellegti kitoltések utan nyerte el a kérdéssor a végleges valtozatat. A kérdéiv publikéalasa el6tt a
cukraszda tulajdonosaival is egyeztettem a tartalmat és kértem, hogy tegyék meg javaslatukat

milyen kérdést vagy milyen valasztasi lehetdséget tennének még bele a kikiildend6 anyagba.

A kérddiv Osszeallitasandl a f6 fokusz az imdzs profil szempontjabol legfontosabb harom
kérdéscsoporton volt, igy a kérddiv tdrzse az emberi €s targyi tényezok, valamint a folyamatok
elemeire, az azokkal valo elégedettségre kérdezett rd. Minden kérdéscsoport utan volt
lehetdségiik a kitoltdknek, hogy a sajat szavaikkal fogalmazzdk meg a véleményiiket,
javaslatukat. Ezzel a lehetdséggel 31 {06 €lt, azaz a kitolték 20%-a. Ezeket a, jellemzden jobbito

szandéku javaslatokat at fogom adni a cukraszda vezetésének

A kitoltés megkezdése eldtt rovid tdjékoztatdt kaptak az érdeklédok arrdl, hogy ki kiildte a
kérddivet, mi a kutatds témakore, célja, mennyi id6t vesz igénybe a valaszadés. Az onkéntesség

¢€s az anonimitas biztositasa, valamint egy kontakt e-mail volt ennek a bevezetonek a része.
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A kérdoiv elso részébe a bevezetd kérdéseket illesztettem, amelyek a cukraszda ismertségére,
az igénybevétel modjara, gyakorisdgara, volumenére vonatkoztak, illetve volt lehetdségiik a
kitoltdknek ijabb szolgaltatasok kivalasztasara és a sajat otleteik, kivansagaik megjelenitésére
is. Figyelembe vettem a fokozatossag elvét, a kérdéseket egyszerli, semleges forméaban
fogalmaztam meg (Tamus, 2011). A sajat tletek és kivansagok szabadon vald megfogalmazasa
mellett még szintén az elsd részben kapott helyet egy iranyitott kérdés az 0j szolgaltatasokrol.
8 eldre megadott szolgaltatas koziil jelolhettek meg akar tobbet is a valaszadok. A 150 kitoltd

Osszesen 350 szavazatot adott le a felsorolt 8 0j, lehetséges, potencialis szolgaltatasra.

A masodik részben az emberi és targyi tényezdok, valamint a folyamatok elemeinek osztalyozasa
tortént a sajat elégedettségiik alapjan. A valaszokat egy 5 foku Likert-skalan tudtdk a
valaszadok megjelolni ,,1: egyaltalan nem elégedett” ... ,,5: teljesen elégedett vagyok”

keretben.

A harmadik, zaré része a kérdéivnek a személyes adatokra vonatkozo kérdéseket tartalmazott.
Ezeket a kérdések a targykor kérdésein kiviil a legfontosabbak, mivel a személyes, demografiai
jellegi kérdésekre kapott valaszok alapjan tudunk szegmentalni a valaszadok kiilonbozo

csoportjait és dsszehasonlitani a targykor kérdéseire adott valaszaikat (Tamus, 2011).

A cukraszda dolgozoinak az Onimézs feldllatdsdhoz az emberi és targyi tényezok és a
folyamatok tekintetében a tiikkdr imazs kérddiv meghatarozésaival azonos elemeket kellett
értékelniiik. A nekik készitett kérd6ivbol kimaradtak az ismertségre, az igénybe vételi modokra
vonatkoz6 kérdések. Sziikebb lett a személyes kérdések sora is, leginkabb az anonimités

megtartasa miatt.

A kérddiveket teljes terjedelemben, a publikalttal megegyezden csatoltam a dolgozat végén

1évo mellékletben.
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4. Eredmények bemutatasa

4.1. Demografiai, igénybevételi, vasarlasi jellemzok
Ahogy az el6z6 fejezetben emlitettem 150 értékelhetd, kitoltott kérddiv érkezett vissza a
rendelkezésre 4116 1d6 alatt a vasarloktol, a szolgéltatasok igénybe vevoitdl és 14 db a cukraszda

dolgozoitol.

A dolgozo6i valaszokat egy 10 kivételével nok toltottek ki, akik a 19-49 év kozotti korosztalyba
tartoznak, tobbségében gyermektelenek. A cukrdszdaban valoban tobbségében ndk dolgoznak,
a frontszemélyzet tagjai csak holgyek, de a miithelyben ardnyaiban tobb férfi munkavallal6 van.
Ugy gondolom, hogy a holgyek érdeklédébben fordulnak a hasonld felmérésekre, ezért tolodott

el a nemek kozotti arany ilyen mértékben feléjik.

Hasonl6 a nemek aranya a kitoltd vasarlok kozott is. Ezt akar visszavezethetjiik a cukraszdak
2.3.2. pontban bemutatott reformkori fejlodésébdl is, miszerint az édesszajubb holgyvendégek
tarsasagi ¢letének a helyszine lett a cukrdszda. Masrészt a kérddiv tomeges elérését lehetove
tevd tobb ezer tagot szamlald csoportokban is a hdlgyek vannak jelen nagyobb szamban és az
egyeb csoporton beliili aktivitasok terén is 6k vannak abszolut tobbségben. A nemek aranyat

korosztaly szerinti bontasban mutatja meg a kdvetkezd grafikon.

Nem és életkor megoszlasa
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10. abra: A vasarlok kor és nemek szerinti megoszlasa

(Forras: Sajat kutatas, 2023, N=150)
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Személyes tapasztalatomat részben aldtdmasztja a grafikon. A 18 éven aluliak 6nalloan, sziilok
nélkil nem latogatjak a cukraszdat, esetleg a nyari fagylaltozasi szezon lehet kivétel, nekik nem
a szabadidd eltoltésének a célterepe. Viszont a nyugdijasok jelentdsen alul reprezentaltak a
keérdoiv kitoltdi kozott. Ezt az on-line feliileteken valo mérsékeltebb aktivitdsuknak tudhat6 be

¢s Veresegyhaz fiatalos atlagéletkoranak.

A személyes adatok kozott a nem ¢és az életkor mellett még meg tudtak jel6lni a kitdltok a
lakohelytiket (Veresegyhaz 108 f6, 72%, Szomszédos telepiilés 38 {6, 25%, Tavolabbi
magyarorszagi teleptilés 3 {6, 1%, Kiilfold 1 {6 0,3%), a gyermekeik szamat, foglalkoztatasuk
modjat (Tanuld, Alkalmazott, Vallalkozo, Nyugdijas, Munkahely nélkiili) és havi atlagos nettd

jovedelmét.

Az alabbi grafikon a jovedelmi viszonyokat mutatja be a kiilonb6z6 foglalkoztatasi formak
szerint csoportositva. Ebbdl azt tudjuk kiolvasni, hogy a kit6ltdk dontd tobbsége alkalmazott
(67%) és vallalkoz6 (21%). Jovedelmiik 27%-ban 501 ezer forint folotti, 44%-ban 251-500 ezer
forint kozotti, 23%-a 101-250 ezer forint kozotti €s mindossze 5% jovedelme 100 ezer forint

alatti.

Jovedelmek foglalkoztatdsi agak szerint

60
50 B 100 eFt alatt
40 101-250 eFt
2 30 251-500 efFt
20 501 eFt fol5tt
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o M -
Tanulo Alkalmazott Vallalkozo Nyugdijas Munkahely
nélkili

Foglalkoztatasi forma

11. abra: A vasarlok jovedelmi viszonyai foglalkoztatasi dgak szerint

(Forras: Sajat kutatas, 2023, N=150)
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Veresegyhazon megkeriilhetetlen a gyermekek kérdése. Kimondott polgarmesteri program,
hogy legalabb 3 gyermek legyen egy csalddban. A KSH adatai szerint 2011-ben 100 gyermekes
csalddra jut6 gyermekek szama 163. Ez a szdm évtizedek oOta stagnal. Pontos adatot
Veresegyhaz vonatkozasaban nem tudtam fellelni, de a varos 36 éves atlagéletkora és a 18 év
alattiak 25%-0s ardnya és a sajat tapasztalatok, helyi informaciok alapjan 100 gyermekes

csaladra jutd gyermekek szama 200 folott, azaz lényegesen az orszagos atlag folott van.

A demografiai Osszetétel bemutatdsa utan a kérddiv elsé részében 1évo — a cukraszda
ismertségére, a szolgaltatasok igénybevételének formaira, gyakorisagara — vonatkoz6 valaszok

feldolgozasanak eredményeit mutatom be.

A cukraszda ismertsége 100%, a kitoltdk koziil egy f6 nem jart még az tizletben és egyéb modon

sem vette igénybe a cukraszda szolgéltatasait.

A kitoltok megjelolhették, hogy milyen gyakran vésarolnak és veszik igénybe a Gombai
Cukraszda szolgaltatasait, ezt milyen modon teszik (helyben fogyasztas, elvitel, mindkét mod),
mennyit koltenek atlagosan alkalmanként, szoktak-e rendelni, milyen fizetési moédokat
részesitenek elényben. Ezek zart kérdések voltak, egy vagy tobb kimenetellel, azaz elére

megadott kategoriakbol valo valasztas lehetdségével.

Milyen gyakran vasarol az lzletben vagy veszi
igénybe a cukraszda szolgdltatasait?

= Evente néhany alkalommal = Havonta Gyakrabban

Unnepek alkalmaval = Eddig csak egyszer

12. abra: A vasarlasok gyakorisaga

(Forras: Sajat kutatas, 2023, N=150)
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Milyen médon veszi igénybe a cukraszda
szolgaltatasait?

m Mindkét médon = Elvitelre vasarlas = Helyben fogyasztas

13. abra: A szolgaltatasok igénybevételének modja

(Forras: Sajat kutatas, 2023, N=150)

A jellemzden vasarolt termékek utan érdeklédd kérdésre tobb valaszt lehetett bejeldlni a fobb

termék tipusokbol. Annak ellenére, hogy széles valasztékban kinal a cukraszda sés termékeket,

mondhatjuk azt, hogy természetesen legtobben édes sliteményeket €s tortat vasarolnak.

Mit szokott vasarolni a Gombai Cukraszdaban?

Edes siitemény

Sés termékek

I 137

I ————— 112

O o — 92

Alkalmi termékek
(s6s kalacs, bejgli, szaloncukor) NEEEEEE 15

Termékek

Kavé, egyéb italok  p— 46

Fagylalt  p——————— 79

Tej-, cukor-
és gluténmentes termékek EEGEG_——— 27

Egyéb | 4
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Vasarldk szama

14. abra: A jellemzden vasarolt termékek

(Forras: Sajat kutatas, 2023, N=150)
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A jellemzden vésarolt termékek megjelolése utan az alkalmankénti koltést €s az eldnybe
részesitett fizetési modot jelolhettek meg a vasarlok. A valaszokbdl azt tudjuk kiolvasni, hogy
alacsonyabb alkalmankénti koltés esetén a készpénzes fizetési mod a jellemzobb,

Osszességeben viszont egyértelmil a bankkartyas fizetési mod valasztasa.

Alkalmanténi koltések és fizetési modok
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Alkalmankéti koltések

15. abra: A vasarlasok 6sszege ¢és fizetési modja

(Forras: Sajat kutatas, 2023, N=150)

A kérddiv elsO részének a végén volt lehetdségiik egy megadott lista alapjan valasztani a
kitoltoknek, hogy milyen 0j szolgaltatasokat latnadnak szivesen a cukraszdaban. A lista az eddigi
személyes tapasztalataimra, az ismerdsi koromben végzett nem reprezentativ felmérésre és a
vilagban latott trendekre alapozva allt 6ssze. Itt is cél volt, hogy ne legyen tul hosszu és tobbféle

teriiletet is €érintsen a szolgaltatas nyujtas folyaman.

Ez a ,jaték” tetszett a kitoltdknek is, mert kozel 2,5 szolgéltatast megjeldltek fejenként a

valaszokban.

A kialakult sorrendet €s a szavazatok szamat megbeszéltem a cukraszda vezetdjével €s tobbet
ezek koziil megfontolandonak talalt. A torzsvasarloi kedvezménnyel kapcsolatban gyakran
kapnak kérdést, de eddig még nem vették napirendre. Ugyanigy a megmaradt készletekre
vonatkoz6 javaslattal is taldlkoztak mar és foglalkoztak vele, de ugy alakitjak a készleteket és
a kiilonboz6 tipust készitmények szavatossagi ideje miatti kiilonbségek miatt nem nagyon

tartjak bevezethetonek.
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Fogyatékkal ¢lot, ¢loket kivannak alkalmazni a jovoben. A hazhozszéllitas lehetdségét még
vizsgaljak, hogy hozna-e annyi plusz forgalmat, hogy ki tudja termelni a kiszallitassal
kapcsolatos koltségeket. A jelenlegi {izlet nem alkalmas vagy csak aranytalanul nagy atalakités
mellett lenne alkalmas Drive&Go autds kiszolgalasra, kiilonterem és sziiletésnapos, csapatépitd

programokra nem tud alkalmas helyet biztositani a cukraszda.

Az eredményt az alabbi tabladzatban foglaltam Ossze.

Uj szolgaltatasok Szavazat
Mentsiik meg a siitit! El nem adott tételek kedvezménnyel 115
Torzsvasarloi kedvezmény (kartya/applikacio) 92
Sziiletésnapi, csapatépitd siitések 35
Hazhozszallitas (Foodora, Wolt, stb.) 31
Fogyatékkal ¢é16 munkavallalok alkalmazasa 30
Onkiszolgalo rendelésfelvevd pult 24
Drive&GOmbai 12
Kiilonterem, "lizleti sarok" 11

16. abra: Uj szolgaltatasok
(Forras: Sajat kutatas, 2023, N=150)
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4.2. Imazsprofil bemutatasa
A kérdoiv torzse, a legfontosabb kérdések az imazsprofil felallitasahoz kapcsolddtak. A harom
tényezd — emberi tényezok, targyi tényezok, folyamatok - kiillonbozé elemeit kellett egy egytol
oOtig terjedd skalan értékelnie az ligyfeleknek, a kiils6 kornyezetnek €s ugyanezeket az elemeket
kellett értékelni a dolgozoknak, vezetdknek, vagyis a belsd kornyezetnek. A kiilsé kornyezet,
mintegy tiikrot tartva a vallalkozas el¢, a valaszaival a tiikor imézst alkotja meg ¢&s

értelemszerlien a belsd kdrnyezet valaszai alkotjak az 6n imazs értékeit.

Az értékelésrol altalanossdgban elmondhato, hogy a bels6é kdrnyezet az elemek dontd részében
néhany tizeddel magasabb értékelést adott és szintén altalanossagban elmondhat6, hogy a
grafikonok vonala hasonlé a tiikor és az On imazs esetében hasonlo rajzolatt. Ebbdl arra
kovetkeztetek, hogy a dolgozok és a vezetdk tisztdban vannak azzal, hogy értékeli dket az

iigyfélkor, melyek az erdsségeik €s hol vannak még fejlesztendd teriiletek.

4.2.1. Emberi tényezok

Részletesen megvizsgalva az emberi tényezdoket az altalanosan leirtak igazolodnak, hasonléan
halad a gérbe és az 6n imazs értékei magasabbak. Egy kivétel lathat6 a kiilsé benyomas elemnél,
ahol a vasarlok értékelése jobb volt, mint a dolgozoké. Ez az elem talan a leginkébb szubjektiv
megitélésti, mert példaul a rugalmassdg vagy a megbizhatosdg valamilyen interakcioval

értékelhetd, mig a kiilsd benyomashoz még nincs sziikség kontaktusra, eldzetes tapasztalatra.

Emberi tényez6k
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EMBERI TENYEZOK ELEMEI

17. abra: Emberi tényezok

(Forras: Sajat kutatas, 2023, N1=150; N>=14)
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A négyes koriili atlagok jonak mondhatok az udvariassag, rugalmassag, megbizhatosag,
hatérozottsag, igényesség, kiils0 benyomas esetében. A felsorolds masodik felében
megkérdezett szaktudéas, motivaltsdg, konfliktus kezelés, panaszkezelés, meggydzoképesség
atlaga inkabb a 3,5 kozelében talalhatd, amely érték mar tobb alacsony egyes, kettes
osztalyzatot jelent. Az elemek kozott taldlhatd a konfliktus és panaszkezelés, amelyek eleve
valamilyen probléméval kapcsolatos megtapasztalast jellemeznek. A vélaszadokban jobban
megmarad a negativ élmény és ezt is tiikrdzheti az alacsonyabb pontszdm, valamint azt is, hogy
ezeknek az eseteknek, eseményeknek a mindkét fél részére vald pozitiv megoldasa nagyobb
foku rutint, hosszabb tapasztalatot igényel, feltételez. A frontszemélyzet kivalasztasa, képzése
soran erre a teriiletre kiilondsen nagy fokuszt kell helyezni. Sajnos ezt a vallalkozast is sujtja a
jelentds mértéki fluktuacio, igy kevés a rutinos, kelld szakértelemmel rendelkezd személyzet.

En ennek is betudom ezeknek az elemeknek az alacsonyabb értékelését.

A kitoltok koziil 24 {6 ¢élt az értékelés végén 1évd személyes vélemény megirdsanak
lehetdségével. Ebbdl harom kimondottan pozitiv volt, a tobbi kritikat, kivansadgot fogalmazott
meg vagy tandcsot adott. Azt a kutatasi oldalrol kimondottan pozitivan éltem meg, hogy nem
volt sértd hozzéaszolas, inkabb az elégedetlen vélemények is azt sugalltak vagy akar konkrétan
le is irtak, hogy mivel lennének elégedettebbek a vevok, milyen fejlesztési iranyokat latnanak

szivesen.

4.2.2. Targyi tényezok

A targyi tényezOk megitélése is szubjektiv, de mégis megfoghatobb, mint az emberi tényezok

esetében a kiilonbozo attitidok belsé tulajdonsagok megitélése.

A targyi tényezOk esetében a kiviilrdl befelé haladas szerinti logikai sort kovette a kérdésen
beliili elemek sorrendje. Igy véleményt mondhattak a kitoltdk az iizlet elhelyezkedésérol,
parkolési lehetdségekrol, kiilsé megjelenésrol, a felismerhetdséget segitd logordl, szinekrdl, a
teraszrol, majd befelé haladva a bels6 design-r6l, az lizlet attekinthetdségérol, a pultok, polcok
kialakitasarol, a mosdd allapotardl és felszereltségérdl, az alkalmazottak o61t6zEkérdl, a
prospektusokrol és egyéb tajékoztatokrol, a weboldalrol és a Facebook megjelenésrdl, valamint

a technikai felszereltségrol.

A tiikor és On imazs grafikonja a targyi tényezok esetében is hasonld palyan fut, ebben az
esetben is néhany tizeddel az 6n imazs atlagos pontszamai magasabbak. Egy elemnél, az
alkalmazottak 61tozéke esetében lathatd, hogy a kiilsé kdrnyezet elégedettebb, mint a dolgozdk

a formaruhaval. Ez a vélemény a cukraszda vezetdi el6tt is ismert és mar folyamatban van egy
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Uj szett tervezése. A legnagyobb kiilonbség a prospektusok, tdjékoztatok esetében lathatod. A
kiils6 kornyezet kozel harmas atlaga valds €s a vezetdk eldtt is ismert €s elismert. Dolgoznak

azon, hogy a vasarlok megfeleld tajékoztatast kapjanak benn az iizletben és az online térben is.

Targyi tényezbk
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18. abra: Targyi tényezok
(Forras: Sajat kutatas, 2023, N1=150; N>=14)

Az elhelyezkedés nagyon jo pontszdmot kapott, mivel az lizlet a Budapestre vezetd fout mentén
talalhat6, egy korforgalmi csomépont kozelében, konnyen elérhetd Veresegyhaz kézpontjabol
¢s az ut két oldalan kiépiilt 0j vérosrészekbdl is. A parkolas az iizlet eldtt és a szervizit
tuloldalan a cukraszdéval szemben. Az alacsonyabb pontszdma annak kdszonhetd, hogy az ut
taloldalan 1év6 parkold nem aszfaltozott, hanem murvaval van leszérva és esd utan
eléfordulnak tdcsak, szaraz idoben meg poros. A kiils6 megjelenés, a logo, a szinek ¢és a terasz
kozel azonos négyes osztalyzat folotti atlagot kaptak. A teraszt szeretik a vasarlok, mert a

délkeleti fekvése még a hiivosebb, de napos idékben is alkalmas a kinti fogyasztésra.

A cukraszdaba belépve a belso design, az attekinthetdség, a pultok, polcok hasonld négyes atlag
folotti pontszamokat kaptak a vasarloktol €s a dolgozoktol is a néhany tizeddel magasabb

atlagot. A pultok, polcok esetében latszik egy kis torés €s nagyobb kiilonbség a tiikkdr és on
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imazs esetében. Ezzel a ponttal kapcsolatban tobb személyes vélemény is érkezett, nagyobb és
tobb pultot szeretnének a vasarlok. A mosdokat a belsé kdrnyezet nagyobb mértékbe értékelte
jonak, de a kiils6 kdrnyezet atlaga is 4,2 koriili. Személyes véleményem az, hogy a mosdok az
egyéb vendéglatohelyekkel Gsszehasonlitva nagyon jok, tisztasdgra, méretre megfeleldek.
Felszereltségiik prémium kategorias eszkozokkel lett felszerelve. Ezt a véleményt annak
tudataban fogalmazom meg, hogy tobb évig dolgoztam az ipari higiénia teriiletén és tobbek

kozott a vendéglatohelyek is az igyfeleim kozé tartoztak.

Az online ¢és offline tajékoztatok, ismertetok, katalogusok fejlesztésére vannak elképzeléseik,
tudjak, hogy ez probléma. Mindamellett, hogy az igénybe vevok elégedettségét novelhetik ezek

az elemek, plusz bevételt is hozhatnak a cukrészdanak.

A technikai felszereltség jo, de nem éri el a négyes atlagot. A Covid utan is kinn maradtak a
kézfertdtlenitdk, modern kavéfézo és pénztargépek segitik a dolgozokat és a vasarlokat is. A
dolgozdk tudtdk értékelni a vasarlok szdmdara nem lathatdé berendezéseket is, mint

mosogatdgépek, hiitdgépek, tortaszeleteld automata.

4.2.3. Folyamatok

A folyamatokkal valé elégedettségre vonatkozd kérdések esetében lathaté a leginkabb
egybevagd vélemény a kiilsd és belsd kornyezet valaszait 0sszehasonlitva. A néhany tizedes

kiilonbséget megtartva egylitt mozognak a grafikon értékei.

A nyitva tartas veresegyhdzi viszonylatban nagyon jo. A nyari idészakban reggel 9 6ratol este
9 6raig tart nyitva a cukraszda, a téli iddszakban este 8-kor zarnak. Ezzel magasan elégedett

mindenki.

A vérakozasi id0 és a sorban allas 0sszefiiggd elemek. Az elégedettség minkét oldalt nézve elég
alacsony. Délutdnonként és kiilondsen hétvégén hosszl sorok alakulnak ki. Ezen mar segitett
az, hogy az elére megrendelt tortakat, siiteményeket kiilon pultnal lehet atvenni. A rendelés
felvétel és a kiadas is papiralapon torténi, ez némiképp lassitja az arukiadast. Legtobben
szombat délel6tt akarjak atvenni a hétvégi csaladi eseményekre rendelt tortdkat. Erre késziil a
cukraszda létszamban is, de igy is jelentés mértékben megnd a varakozasi id6. Tobben

javasoltak ezzel kapcsolatban kiszallitasi szolgéltatas, illetve dnkiszolgalod rendelés felvételt.

Ezeken a megoldasokon folyamatosan dolgozik a cukraszda vezetése, de nehéz ezeket a
csucsokat megfelelden, mindenki megelégedésére koordinalni. Tobben az aruatvételekor

kérnek még valami plusz terméket vagy akar egy helyben elfogyasztani kivant kavét, fagylaltot,
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igy ennek a folyamatnak a sztenderdizaldsa nem konnyt feladat. Ha nem szolgaljak ki csak a
megrendelt tétellel a vasarlot, akkor nem fog az elégedettsége ndni, de a mogotte sorban alloké
meg épp emiatt csokken, ha azt 14tjak, hogy nem halad a sor, mert valaki az elején még akkor
kér plusz dolgokat. Ha atirdnyitandk egy 0j sorba, akkor ¢ elégedetlen lenne, de ezzel a

megrendelési sor gyorsabban haladna.
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19. abra: Folyamatok
(Forras: Sajat kutatas, 2023, N1=150; N>=14)

A panaszkezelési folyamat 0sszetett a frontszemélyzet mellett érinti a hatteret is. Panasz esetén
megvan a cukraszda protokollja arra, hogy milyen mddon tudjak karpotolni vagy orvosolni a
panaszokat. A cukraszda vezetdjével vald beszélgetés soran kitértiink erre is és elmondasa
szerint nem ritka, amikor tulz6 kompenzacidt varnak el a vasarlok, de jellemzden le tudjak
kezelni a kollégak ¢és az tigyfelek is elfogadjak a panaszuk megoldasat. A kapott pontszamban
nyilt az oll6 a tiikor és On imazs kozott. Az a kitoltd, akinek volt valami panaszos ligye €s
elégedetten tavozott ezt inkabb természetesnek vett €s nem pontozta annyira fel, mint az, akinek
nem megfeleléen oldddott meg a panasza és maradt benne valami tiiske, attol inkabb az

alacsonyabb pontszamot kapta ez az elem.

A folyamatokhoz is érkezett 4 egyéni vélemény, ebbdl 3 a sorban allas problémajat érintette,

egy pedig a csomagoléssal kapcsolatban fogalmazott meg javaslatot.
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5. Kovetkeztetések, javaslatok

Az imazsprofil vizsgalat hatékony modszer arra, hogy a vallalkozas képet kapjon a
szolgaltatasait igénybe vevok attitidjérdl, elégedettségérdl, elvarasairol. Egy ilyen irdnyt
kutatas elvégzésére megfeleld alapot adhat egy jol Gsszedllitott és kellden széles kdrben elérhetd
kérddiv. Amennyiben ezt a vizsgalatot elvégezziik a szervezeten beliil is, akkor 0ssze tudjuk
hasonlitani az egyes tényezOkon és elemeken keresztiil, hogy a kiilsé és belsé kornyezet

értékelése mennyire van harmoniaban.

A kutatasom alapjan kirajzolodott a Gombai Cukraszda imdazsprofilja a tiikor és 6n imazs
Osszevetésével. Az atlagpontszdmok alapjan kirajzolodd gorbék azt mutattak, hogy egy-két
elem kivételével hasonldan latjak a dolgozok és a vasarlok a szolgaltatasok emberi €s targyi

tényezdit, valamint a folyamatokat.

Az emberi tényezok esetében a frontszemélyzetet értékelték a cukrdszda tligyfelei. Az elsd
vonalban dolgoz6 kollégak kivalasztasanal fontos szempont, hogy tudjanak banni a vevdkkel,
kedvesek, udvariasak, hatarozottak legyenek. Ezeket a szempontokat a kivalasztasi

folyamatban a cukraszda is szem elétt tartja.

Ennél a tényezénél a kovetkezd elemek kaptak alacsonyabb pontszamot: szaktudas,
motivaltsag, konfliktuskezelés, panaszkezelés, meggydzOképesség. A javaslatom, hogy
rendszeresen ismétlodé képzésekkel, tréningekkel ezeket a jellemzoket javitani kell. A
megfeleld konfliktuskezeléshez és panaszkezeléshez sziikséges a szaktudas fejlesztése mellett
ezeknek a helyzeteknek az elemzése. A leghatékonyabb mddszer, ha mar eleve megprobaljuk
elkeriilni ezeket a helyzeteket a megfeleld teljesitéssel. Az emberi tényezd a
szolgaltataismarketing legfontosabb része, ezért a megfeleld figyelmet kell a cukraszda
vezetésének ide forditania. Az elégedett és motivalt személyzet a legjobb it ahhoz, hogy

elégedett ligyfelei legyenek a cukraszdanak.

A targyi tényezok esetében sokkal kevesebb a szubjektum. Ezt annak tudatdban mondom, hogy
a szolgaltatast megtestesitd, kézzel foghatd elemekhez sem egyforméan viszonyulnak az
igyfelek. A jo megkozelités, a belso tér kialakitdsa, a tdjékoztatok, a logok, a pultok vagy éppen
a dolgozok 6ltozéke az egyik embernek tetszik, a masiknak nem. Ugy gondolom, hogy ezeknek
az elemeknek a megitélése konkrétabb tud lenni, mint az, hogy udvarias vagy hatarozott-e

valaki és ha igen, mennyire az.
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Az eredmények tiikrében az latszik, hogy prospektusok, tajékoztatok rendelkezésre allasan és
az on-line jelenléten javitani kell. Azt javasoltam a cukriszda vezetdjének, hogy ha mar
elkeriilhetetlen a csucsidészakokban a sorban allas, akkor az id6 alatt a vasarlok kapjanak
tajékoztatast a termékekrol, szolgaltatasokrol. Ez a pultok folott és a bejarat kornyékén
elhelyezett tévéken, kijelzOkon javaslom megvalodsitani. Az aktuélis kindlat és esetleges akciok
folyamatos kozlésével forgalom novekedést érhet el a cukraszda. Az online jelenlét erdsitésével
pedig mar a cukraszdaba indulas el6tt tdjékozodhatnak a vasarlok. Ez szintén pozitivan fog

hatni a bevételekre.

A folyamatok estében teljesen egybevagd eredményeket hozott a kutatas, azzal a
megjegyzéssel, hogy a belsd kdrnyezet magasabbra értékelte onmagat. A varakozasi id6 és a
sorban allas a két teriilet, amellyel behatobban foglalkozni kell. A kézelmult ujdonsaga, hogy
kiilon pultnal lehet atvenni az elére megrendelt termékeket, de a hétvégi tortarendelési
csucsiddszakban gyakran kell igy is 20-30 percet sorban allni. Tobb hely nem all rendelkezésre,
igy a megrendelt aruk kiadési folyamatan kell valtoztatni. A jelenlegi papiralapt nyilvantartast
¢s keresést atvehetné valamilyen elektronikus megoldds. Nekem az a javaslatom, hogy a
megrendeléseknek lehetne egy kodjuk, szamsorozatuk, amelyet az iizlettérbe érkezéskor egy
terminalban megadna a vasarlo, igy mar az eldkészitOben megkapnak az informaciot, hogy

melyik megrendelésre varnak a sorban.

A cukraszda vezetése figyelemmel kiséri ezeket a tényezdket és tobbé-kevésbé sikeresen
beavatkozik, valtoztat, fejleszt. Az ligyfelek elégedettségét folyamatosan monitorozni kell,
torekedni kell arra, hogy ne csak a termékek, hanem a folyamatok és a tobbi tényezd is nap,

mint nap hozza azt a szinvonalat, amelyet elvar a szép szamu vendégkor.
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6. Osszefoglalas

A dolgozat témajaul valasztott Gombai Cukriszda lakohelyem, Veresegyhaz, népszeri
vendéglatohelye. A szakdolgozat témavalasztasanal egyik szempontom volt, hogy olyan
dolgozatot szerettem volna késziteni, amelyben kérddives megkérdezést hasznalhatok és
relative nagy elemszamu kitoltés alapjan elemezhetem a valaszokat. A masik alapvetésem volt,
hogy témam kapcsolodjon Veresegyhdzhoz. A Bsc szakdolgozatom logisztikai témaju volt, az
Msc-re a masik altalam kedvelt teriilet, a marketing vilagabol akartam témat talalni. A
marketingen beliil a szolgéltatismarketing all a legkozelebb hozzam, ha az eddigi
palyafutdsomon végig tekintek. Ezen szempontok alapjan valasztottam a cukrdszda

imazsprofiljanak vizsgalatat tiikor €s on imazs felvételével €s 6sszehasonlitasaval.

A dolgozat eldkészitése folyaman mélyebben megismertem a Gombai Cukraszda miikodését,
multjat, jovobeni terveit. A felkésziilés a szolgaltatasmarketing teriiletén 1évé ismereteim
bovitését jelentette egyrészrol, masrészrol a dolgozat magjat add kérdéiv Gsszeallitasanak

madszereit tanulmanyoztam.

A dolgozat célja, hogy a két azonos tartalmu kérddiv segitségével bemutassam a kiilsd
kornyezet, a vasarlok, a szolgaltatas igénybe vevok véleményét az emberi és targyi tényezok,
valamint a folyamatok tekintetében és ugyanezen elemek mentén kapott dolgozdi valaszok
alapjan Osszehasonlitast tudjak tenni. Ez az tigynevezett tiikor imazs és On imazs elve. Az
Osszehasonlitassal a szervezet lathatja és az eredménytdl fliggéen igazolhatja, hogy ismeri az
igyfelei igényét, elégedettségét vagy jelentdsebb eltérések esetén milyen intézkedéseket kell

tennie, hogy novelje az elégedettséget, az ligyfélélményt.

A kérddivben a 3 tényezon kiviil szdmos hasznos informaciot tudtam 6sszegytijteni a kérddivet
kitoltdkkel kapcsolatban. A vasarlok és a szolgaltatasokat igénybe vevok valaszai alapjan képet
kaptam arrol, hogy a cukraszddnak 100%-o0s az ismertsége ¢s legtobben alkalomszertien jarnak
oda, de van egy komoly torzsvasarloi kore a cukraszdanak. A vésarlok szeretnek a helyben
fogyasztas lehetdségével ¢élni, amely az egyik f6 vonzereje az iizletnek. A cukraszddban még
nem létezd szolgaltatasokrol nyilatkozhattak a kitolték, hogy melyeket latnanak és
hasznalndnak szivesen. Legtobben a megmaradt készletek akcids értékesitésére ¢és a
torzsvasarloi program beinditasara szavaztak, de tobben szivesen latnanak fogyatékkal €16
munkavallalokat is az alkalmazottak kozott. A kutatasban résztvevoknek a kérdésekre torténd
valasz lehetdségek kivalasztasan tal volt lehetdségiik egyéni véleményiik, javaslatuk, kritikajuk

megfogalmazasara és ezzel éltek is sokan. A kérddivet 150 vasarlo és 14 dolgozo toltdtte ki.
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Ugyan nem reprezentativ a minta, de ekkora szamossagbol mar a valdsagot megkdzelitd

eredményt lehet bemutatni.

A tiikor és on imézs grafikonok egymasra helyezésével tudtam bemutatni az eredményeket.
Osszességében azt mondhatom, hogy az 6n imazs igazolta a tiikdr imazsban megfogalmazott
véleményeket. Az emberi és a targyi tényezOk esetében is egy-egy elem volt, ahol a grafikonok
metszették egymadst, azaz jelentdsebben kiilonbozott a véleményiik a dolgozoknak és a
vasarloknak, egyéb esetekben hasonld vonalvezetést mutattak. A dolgozok mind a harom
tényezonél néhany tized ponttal magasabbra értékelték a sajat magukat, de kijelenthetd, hogy a
cukraszda ismeri a sajat korlatait és lehetdségeit €s ismeri az ligyfelei véleményét a nyujtott
szolgaltatasokrol. A vezetdség torekszik arra, hogy a lehetdségekhez képest és a gazdasagossag

hatarain beliil javitsa a szinvonalat, magasabb tigyfélélményt nytjtson.

Az eredmények kiértékelése utdn mar egyeztettem a cukraszda vezetdjével. Sok esetben
egyetértett a megallapitasaimmal, tobb olyan folyamatrol beszé€ltiink, amelyek javitasa,

megujitasa tervezés alatt vagy folyamatban van.

A cukraszda jovobeli terveiben szerepel az 1ij technologiai megolddsok beillesztése az
iizletmenetbe, a termékek szinvonaldnak megorzése, javitasa, az aktudlis trendekbdl a vevok
igényeinek ¢€s a sajat profitjuknak a figyelembevételével minél tobb elem atvétele,

megvalositasa.
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Mellékletek

NYILATKOZAT

a szakdolgozat nyilvdnos hozzaférésérdl és eredetiségérdl

A hallgaté neve: Szappanos Sandor

A Hallgaté Neptun kédja: ZOWLUF

A dolgozat cime: A veresegyhazi Gombai Cukraszda imazsprofil
vizsgalata

A megjelenés éve: 2023.

A konzulens intézetének neve: Agrér- és Elelmiszergazdaségi Intézet

A konzulens tanszékének a neve: Agrérlogisztika, Kereskedelem és Marketing Tanszék

Kijelentem, hogy az altalam benyujtott szakdolgozat egyéni, eredeti jellegl, sajat szellemi
alkotasom. Azon részeket, melyeket mas szerz6k munkdjabol vettem at, egyértelmien
megjeldltem, és az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant allitottam, tudomasul veszem, hogy a zardvizsga-bizottsag a
zardvizsgabdl kizar és a zérévizsgdt csak Uj dolgozat készitése utan tehetek.

A leadott dolgozat, mely PDF dokumentum, szerkesztését nem, megtekintését és nyomtatasat
engedélyezem.

Tudomdsul veszem, hogy az altalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotds
felhasznalasara, hasznositasdra a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem mindenkori
szellemitulajdon-kezelési szabalyzatdban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus valtozata feltltésre keriil a Magyar Agrar-
és Flettudomanyi Egyetem kényvtari repozitori rendszerébe. Tudomasul veszem, hogy a
megvédett és

- nem titkositott dolgozat a védést kdvetSen

- titkositasra engedélyezett dolgozat a benydjtasatol szamitott 5 év eltelte utan
nyilvanosan elérhet6 és kereshetd lesz az Egyetem konyvtdri repozitori rendszerében.

Kelt: Gyéngyos, 2023. év november hé 10. nap

Hallgato alairasa
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MNYILATEOZAT
szappanas Sandor [hallgato Meptun azonostoja: ZOWLUF) konzulenseként myilathozom arral,
hogy a szakdolgozatot attekintettem, a hallgatot az irodalmi forrasok korrekt kezelésének
kivetalmeénysirdl, jogi és etikai szabalyairdl tajékoztattam.
& szakdolzozatot a Zarovizsgan tortend veédesre javaslom / nem javasiom®.
& dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen  mem*
Kelt: Gydngyds, 2023. év november ha 10 nap

belso konzulens

® A mefeleld sishdzanGd.
’Ameﬁl‘:hﬁ alERzERGD.
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A veresegyhazi Gombai Cukraszda

imazsprofil vizsgalata

Tisztelt Erdekléds Kitdlid!

Szappanos Sandor vagyok, a Magyar Agrér- és Elettudoményi Egyetem vezetés és
szervezés mesterszakos hallgatdja. Az aldbbi kérddiv kittltésével kérem, segitse a
szakdolgozatom elkészitését.

A vizsgdlatom célja a kérdésekre kapott vilaszok elemzésével a Gombai Cukraszda
imézsprofiljdnak megalkotdsa, hogyan értékelik a vasdrlok a cukrdszda szolgshtatdsait, az
emberi és térgyi tényezdk, valamint a folyamatok tikrében. Egyben egy Gnimdzs vizsgdlat
is készil, amelynek segitségevel Gsszehasonlithatd, hogyan értékeli a cukrdszdat a kiilss
kirnyezet, a vasdrldk kivre és hogyan értékelik bellirdl a dolgozdk, vezetdk.

A kérddiv kitthvése teljesen anonim, dnkéntes &s kb. 10 percet vesz igénybe.

Ha szeretne érteslini a kutatds eredményeirdl, kérem, vegye fel velem a kapcsolatot és
megkildém.

Készindm, hogy kitditi a kérdbivet és segiti a tanulmanyaimat!

& WAtalarA bdrdde

Az elsd két kérdés a cukraszda ismertsegére vonatkozik.

Ismeri a veresegyhazi Gombai Cukraszdat? *

Soronként csak egy ovdlist jelsljén be,

! igen
Nem Ugrds a(z) 17. kérdésre

Jart mar a Gombai Cukraszdaban? *

Soronként csak egy ovdlist jeléljion be.

Igen
MNem Ugréds a(z) 17. kérdésre
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A masodik szakasz kérdései a szolgaltatasok igénybevételének modjara és
gyakorisagara vonatkoznak,

3. Milyen gyakran vasarol az zletben vagy veszi igénybe a cukraszda
szolgaltatasait?

Soronként csak egy ovdlist jeldljon be.

| Eddig csak egyszer voltam
| Evente néhény alkalommal
! Unnepek alkalméval (Farsang, M&nap, Hasvét, Halloween, Kardcsony)
) Havonta
 Gyakrabban

4.  Milyen médon veszi igénybe a cukraszda szolgaltatasait? *
Soronként csak egy ovélist jeldljon be,

! Helyben fogyasztds
) Elvitelre vésérlds
Mindkét médon

5. Mit szokott vasarolni a Gombai Cukraszdaban? (10bb valasz is lehetséges) *

Vdlassza ki az dsszesef, amely érvdnyes,

. Edes siitemény
| Sés termékek
' Torta
Alkalmi termékek (s6s kaldcs, bejgli, szaloncukor)
Kévé, egyéb italok
| Fagylalt
Tej-, cukor- s gluténmentes termékek

 Egyéb:
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6.

Egy-egy alkalommal atlagosan milyen dsszegben vasarol a cukraszdaban? *
Soronként csak egy ovélist jeldljdn be.

1.000 Ft alatt
7 1.000 - 5.000 Ft kiszétt
) 5,000 -10.000 Ft kisziitt
_ 110000 Ft figlott

Melyik fizetési modot részesiti elonyben? *
Soronként csak egy ovélist jeldljdn be.

| Készpénz

. Bankkértya

| SZEP kirtya

Szokott rendelést eldzetesen leadni? *
Soronként csak egy ovdlist jeléljtn be.
! Telefonon
) E-mail-ben
) Facebookon, chat

| Nem

47



9. Milyen 0] szolgaltatasokat, funkcidkat latna szivesen és hasznalna a Gombai *

Cukraszdaban? (tébb valasz is lehetséges)

Vélassza ki az Gsszeset, amely érvényes.

| Binkiszolgélé rendelésfelvevs pult
Torzsvasarlol kedvezmény (kdrtya/applikdcid)
Fogyatékkal &6 munkavillalok alkalmazéasa
| Hézhozszéllités (Foodora, Wolt, stb)
‘Mentsik meg a siitit!" El nem adott tételek kedvezménnyel
Kilénterem, "lzlet! sarok”
| Szilletésnapi, csapatépits sitések
Drive&GOmbai

10. Milyen termékeket, szolgaltatasokat vasaroina, illetve venne igénybe a joviben?
(nem kotelezd valasz, tovabb léphet)

A szolgaltatdsmarketing emberi tényezdi jelentdsen befolyasoljak az igénybe
vevok elégedettségét.

A kivetkezd részben, kérem, értékelje a feltlintetett tényezdket tapasztalata, elégedettsége
srernt!
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11.  Mennyire elégedett az Onnel kapcsolatba 1épd személyzeltel, az alabbi -
szempontok alapjan?
(1: egyaltalan nem .... 5: teljes mérntekben elegedett vagyok)

Soronként csak egy ovdlist jeldljitn be.
1 2 3 4 5
Udvariasség

A kivetkezd mezdbe a sajat véleményét, javasiatat tudja beimi

12.  Milyen valtoztatast, fejlesztést javasol az emben tényezdk tekintetében? (nem
kotelezd elem, tovabb léphet)

A szolgaltatasmarketing masik fontos eleme a targyi tényezok kore, amelyek
szintén jelentdsen befolyasoljak az igénybe vevok elégedettségét.

A kivetkezd részben, kérem, értékelje a feltintetett tényezOket tapaszialata, elégedettsége
szerint!
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13.  Mennyire elégedett On, az lzlet és kormyezete targyi tnyezdivel az alaboi *
szempontok alapjan?
(1: egyaltaldan nem ... 5: teljes mértékben elége dett vagyok)

Serconként csak egy ovalist jeldljdn be.
1 2 3 4 5
Elhelyerkedés
ParkolG

Kiilsd
megjsienés

Logo, srinek
Tesasz

Belss design
Attekinthetéség
Pultok, polcok
Mosdé

Alhalmazotiak
—

A kivetkezd mezdbe a sajat véleményet, jzvaslatat tudja beirni



14, Milyen valtoztatast, fejlesztést javasol a targyi tenyezdk tekintetében? (nem
kistelezd elem, tovabb léphet)

A szolgaltatdsmarketing harmadik eleme a folyamatok, amelyek az emberi és a
targyi tényezdok mellett szintén az igénybe vevik elégedettségét befolyasoljak.

A kbvetkez részben, kérem, értékelje a feltlintetett tényezSket tapasztalata, elégedettsége
szerint!

15. Mennyire elégedett On, az Uzlet szolgaltatasi folyamataival az alabbi
szempontok alapjan?
{1: egyaltalan nem .... 5: teljes mértékben elégedett vagyok)

Soronként csak egy ovdlist jeldljon be.
1 2 3 4 5
Nyitva tartds ) - L)

- " # # " = 7 %

A kovetkezd mezdbe a sajat véleményét, javaslatat tudja beimni
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16. Milyen valtoztatast, fejlesztést javasol a folyamatok tekintetében? (nem kotelezd
elem, tovabb léphet)

A kitoltore vonatkozo adatok (demografiai es szemelyes adatok)

Az utolsd szakaszban a kérdSivre adott vilaszok csoportositdsdhoz, szegmentéldsdhoz
szilkséges adatokra vonatkozd kérdések kivetkeznek.

17. Kérem, adja meg az On nemét! *
Soronként csak egy ovélist jeldljdn be.

N6
| Férfi

18. Kérem, adja meg melyik korosztalyba tartozik! *

Soronként csak egy ovélist jelljon be.

J 18 év alatt

| 19-49 év kiszbtt

| 50-65 év kiszbtt
([ 65 év folott

19. Kérem, adja meg lakdhelyét! *

Soronként csak egy ovélist jelgljon be.

_ Veresegyhdz
) Szomszédos telepiilés (Csomdd, Erd6kertes, Grbottyan, Szada)
Tévolabbi mo-i telepllés
! Killféld
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20. Kérem, adja meqg gyermekei szamat! *
Soronként csak egy ovélist jeldijén be.

. Nines gyermekem
)1
)2
3
| Tébb )

21. Kérem, adja meg a foglalkozasat!
Soronként csak egy ovélist jelljén be.

! Tanulé
 Alkalmazott
 Véllalkozé

. Nyugdijas

) Munkahely nélkiil

22,  Kérem, adja meg havi atlagos nettd jovedelmét! *
Soronkent csak egy ovélist jelSljén be.

| 0-100 eFt kiszétt

7 101-250 eFt kiizitt
251-500 eFt kézétt
501 eFt falst

Készénim, hogy segitette a szakdolgozatom elkészitését!

53



	1. Bevezetés 2
	2. Szakirodalmi áttekintés 4
	2.1. Fogalmi meghatározás, a marketing kialakulása, fejlődése 4
	2.2. A szolgáltatásmarketing sajátosságai 5
	2.2.1. Marketingmix a szolgáltatásmarketingben 7

	2.3. A cukrászipar kialakulása 11
	2.3.1. Méz és nádcukor alapú történelmi kezdetek 12
	2.3.2. A magyarországi cukrászat története a reformkortól 13

	2.4. Veresegyház és a Gombai Cukrászda bemutatása 17
	2.4.1. Veresegyház – faluból város 17
	2.4.2. A Gombai Cukrászda bemutatása 19
	3. Anyag és módszer 23
	4. Eredmények bemutatása 25

	4.1. Demográfiai, igénybevételi, vásárlási jellemzők 25
	4.2. Imázsprofil bemutatása 31
	4.2.1. Emberi tényezők 31
	4.2.2. Tárgyi tényezők 32
	4.2.3. Folyamatok 34
	5. Következtetések, javaslatok 36
	6. Összefoglalás 38
	Irodalomjegyzék 40
	Ábrák jegyzéke 42
	Mellékletek 43

	1. Bevezetés
	2. Szakirodalmi áttekintés
	2.1. Fogalmi meghatározás, a marketing kialakulása, fejlődése
	2.2. A szolgáltatásmarketing sajátosságai
	2.2.1. Marketingmix a szolgáltatásmarketingben

	2.3. A cukrászipar kialakulása
	2.3.1. Méz és nádcukor alapú történelmi kezdetek
	2.3.2. A magyarországi cukrászat története a reformkortól

	2.4. Veresegyház és a Gombai Cukrászda bemutatása
	2.4.1. Veresegyház – faluból város
	2.4.2. A Gombai Cukrászda bemutatása


	3. Anyag és módszer
	4.2. Imázsprofil bemutatása
	4.2.1. Emberi tényezők
	4.2.2. Tárgyi tényezők
	4.2.3. Folyamatok


	5. Következtetések, javaslatok
	6. Összefoglalás
	Irodalomjegyzék
	Ábrák jegyzéke
	Mellékletek

