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1. Bevezetés

Szakdolgozatom targya a McDonald’s Ujpesti étterme. Ebben az étteremben toltottem
szakmai gyakorlatomat, pontosabban szamittattam be munkatapasztalatomat, ami lassan hat
éve sziinet nélkiil folyik, a gyakorlati munka elfogadtatasara. Amikor a felsdoktatasba kellett
leadni a jelentkezést, akkor nem volt mas lehetdség a fejemben, csak a turizmus-vendéglatas
szakirany és ezt az akkor mar masfél éve tart6 munkatapasztalatomnak koszonhetem, ezért
mar az tanulmanyaim elején tudtam, hogy ha elérkezem a szakdolgozathoz, akkor
mindenképp szeretném, ha ezt beleszéhetném a témamba. Miodta vezetdi pozicidba kertiltem,
azota tobb oktatason is részt vettem. Egyik ezek koziil a Hospitality volt, ami erésen
hozzdjarul a vendégelégedettséghez, mert ez a vendégélményt, vendégszeretetet,
vendégkozpontisagot jelenti, ezért ekoré szeretném a dolgozatomat épiteni. Ugy gondolom,
hogy a vendéglatasban, a turizmusban mindig aktualis téma kell, hogy legyen a vendégek
jolétének, elégedettségének a kérdése. A kezdetektdl mar sokat tanulhattam a
munkatarsaktol, vezetoktdl, ezért dontdttem ugy, hogy szakdolgozatom témadjanak
kozéppontjaban az Ujpesten talalhaté McDonald’s étterme alljon, igy épithetek a munkam
soran megszerzett tapasztalataimra. Az étteremben toltott id6 alatt tobb tényezo is felhivta a
figyelmem, tobb kérdés is fogalmazodott meg bennem. Végiil az étteremben
vendégelégedettségi vizsgalatot végeztem, mert kivancsi voltam, hogy a vendégek mennyire

elégedettek az Ujpesten talalhato étterem szolgaltatasaival, minSségével.

A dolgozat els6 részében bevezetésként bemutatom a magyarorszagi vendéglatast, illetve a
vendéglatds jelenlegi helyzetét Magyarorszdgon. Ezt kovetden keriil bemutatisra a
szolgaltatasok vilaga, a szolgaltatasok tipusait, sajatossagait ismertetve. Fontosnak tartom
bemutatni a szolgéltatasokat, hiszen a vendéglatas a szolgaltatasok egyik vezetd agazata. A
kovetkezd fejezetben a vevdi elégedettség vizsgalatanak elméleti hatterével foglalkozom.
Ismertetem a vevdi elégedettség fogalmat, majd bemutatom a fontosabb elégedettségmérd

modelleket.

A dolgozat masodik felében keriil sor a kutatdsomra. El6szér majd par mondatban
bemutatom az éttermet, ezt kdvetden részletezem kutatdsom céljat, utdna bemutatom
kutatdsom modszerét, folyamatat. Kérddives felmérést végeztem az étterem vendégeinek
korében, ennek eredményeit részletesen ismertetem. Az eredmények ismertetése,
kiértékelése utan kovetkeztetéseket vonok le az étterem szolgaltatasaival kapcsolatban, majd

javaslatokat teszek a vezetoség felé a vendégek véleményei alapjan a vendégélmény
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fejlesztésére. A dolgozatban hipotéziseket is allitottam fel az étteremmel kapcsolatosan,

ezeket a dolgozat végén fogom megerdsiteni vagy megcafolni.

Dolgozatomban tehat feltirom a McDonald’s ujpesti étteremével kapcsolatos vevoi
elégedettség mértékét, a szolgaltatasok mindségét. Fontos kiemelnek, hogy a McDonald’s-
nak egyébként van vendégelégedettség mérése, ami online forméaban torténik és a nyugta
aljan talalhat6 tizenkét szamjegyti koddal lehet kitolteni, de az jpesti étteremben nem tal
magas a kitoltések szama, ezért ugy dontottem, hogy a kérdéivem eredményeit
mindenképpen eljuttatom a vezetdség iranyaba is, hogy egy tagabb képet kapjanak majd a

vendégek meglatasairol.



2. Szakirodalmi attekintés

Az masodik fejezet célja, hogy atfogd képet kapjunk a magyar vendéglatas helyzetérdl.
Ebben a fejezetben a vendéglatas jelenlegi helyzete lesz roviden Gsszefoglalva
Magyarorszag teriiletén. Ezt kovetden a vendégélmény fontossagat, fobb tudnivaldit fogom

ismertetni.

2.1. A vendéglatas és annak jelentosége napjainkban

A vendéglatas torténete tobb ezer évre nyulik vissza. Dinamikus, folyton valtozo6 és atalakulo
tevékenység, amely folyamatosan alkalmazkodik az adott kor elvarasaihoz, trendjeihez és a
fogyasztok igényeihez. Az elmult évtizedekben a vendéglatas figyelemremélto fejlédésen
ment keresztiil és gazdasagi fejlodése folyamatosan novekszik. A vendéglatas szorosan
kapcsolodik a turizmushoz és a turisztikai kinalat szerves részévé valt. Napjainkban egy
gasztrondmiai forradalomnak vagyunk tanui, amelyben a mindségi helyi és szezondlis
termékeket a mindségi vendéglatas mellett helyi és szezonalis termékeket helyezik eldtérbe.
A hazai vendéglatas ma mar képes az innovaciora. Ezért bizhatnak abban, hogy a 2020-ban
az agazatot sUjtd koronavirusjarvany gazdasdgi hatasait gyorsan lekiizdik és az dgazat
visszatér az el6z6 idészak fejlodési palyajara. Azonban nem csak mindségi kérdés a
vendéglatasnak a mindsége. Az egyedi és szines gasztronOmia biztositdsa is egyre
fontosabba valik a turizmus szempontjabol. Ma az a kérdés, hogy a vendéglatas
sokszinliségét csak szolgaltatdsnak vagy a turisztikai termék magjat képezé vonzod
érdekesek ahhoz, hogy magatdl értetédéen az attrakciokhoz soroljuk 6ket. (Nagy, Gonda,
Halo, Dan, 2021)

A vendéglatas fogalmat az alabbi harom modon szoktak definialni:

1.: Kilfoldi és belfoldi vendégek szadmara ételt, italt, szolgaltatasokat ¢€s kulturalis

szorakozast nyujtd kereskedelmi tevékenységek.

2.: Elelmiszerek és italok elkészitése és értékesitése felhasznaloknak, fogyasztoknak és
kiskereskedoknek, valamint a vendéglatdiparhoz kapcsolodd szorakoztaté és egyéb
szolgaltatd cselekvés, példaul munkahelyen dolgozdk, oktatasi és nevelési intézmények

alkalmazottainak, tanuldinak €s a gyermekeknek étkeztetése.



3.0 Kész- vagy helyben eldéllitott, altaldban a helyszinen fogyasztott ételek és italok
forgalmazasara vonatkozik, beleértve a kapcsolodd szorakoztatd és egyéb szolgaltatasi

tevékenységeket. (Gonda, 2021)

A vendéglatas mind a foglalkoztatasbol novelte részesedését az elmult évtizedben tigy, mint
az eldallitott hozzaadott érték tekintetében. Az agazat jelentdsége a tovabbiakban is er6s6dni

fog, ezt a fogyasztoi trendek vizsgalata is alatdmasztja. (TOROCSIK — CSAPO 2018)

A vendéglatas az évezred elején mar 6nmagaban a GDP mintegy négy szazalékat adta, ez
azOta évente gyors, akar Ot-hat szdzalékos novekedési ilitemet mutatott a kiilonbozo
trendeknek, technologiai fejlesztéseknek, illetve a munkaerdpiacon bekovetkezett

valtozasoknak koszOonhetden.

2.2. A vilagjarvany hatiasa a magyarorszagi vendéglatasra

A 2020 marciusaban bekoszonté COVID-19 jarvany a turizmusra és a vendéglatasra volt a
legnagyobb hatdssal a vildgon. A kinai Vuhanbol indul6 jarvany az egész vildgot érintd
pandémiava valt, az emberek egész ¢életét atalakitva, beleértve a napirendjliket,
munkavégzésiiket, kapcsolataikat és tovabbi szamos dolgaikat is. Szamos allam, orszag
korlatozé intézkedéseket hozott be, amelyek akar meg is tilthattdk vagy ellehetetlenitették
az utazast vagy rosszabb esetben az emberek otthonainak elhagyasat. A becslések szerint a
Fold népességének koriilbeliil kilencven szazalékat érintette valamilyen szintii korlatozassal

a jarvany.

A magyarorszagi vendéglatas forgalmanak volumene harminckettd szazalékkal esett vissza
az egy ¢vvel koradbbi adatokhoz viszonyitva. A kereskedelmi vendéglatas forgalma
harminckettd, a munkahelyi, tovabba kozétkeztetést végzd vendéglatd egységeké huszonhét
szazalékkal esett vissza. A 2019-es évhez képest a régiok szerinti megoszlasa a

vendéglatohelyeknek nem mutat valtozast. (KSH, 2020)

2021 veégén a vendéglatohelyek szdma mar nem érte el a negyvennyolc ezret
Magyarorszagon, amely lizletszdm elsésorban haromezer négyszaz egységgel csokkent a
koronavirus hatasara a 2019-es allapothoz képest. A kereskedelmi vendéglatohelyek koziil
leginkabb az italiizletek és a zenés szorakozohelyek szama csokkent tobb, mint
kettdezerharomszaz iizlettel. Jelentdsen csokkent még a biifék és az éttermek szdma, szam
szerint ezerdtszaz lizlettel lett kevesebb, viszont a munkahelyi vendéglatohelyek szama és a

cukraszdak szdma kismértékben nétt. Budapesten ¢és Pest megyében tortént az



tizletbezarasok majdnem fele, szam szerint ezerhatszaz egységnyi, ami azt jelenti, hogy
Budapesten minden tizedik vendéglatohelynek be kellett zarnia, de tobb megyében is ilyen
aranyban csokkent a vendéglato tlizletek szama. A koronavirus-jarvany miatt 2020-ban az
eloz6 évhez képest 27,3 szazalékos vendéglatohelyi forgalom csokkenést jelentett a
négyszaz milliard forintos visszaesés. 2021-ben viszont 23,3 szazalékkal nott a
vendéglatohelyek Osszesitett bruttdo forgalma a 2020-as évhez képest, de ez az
ezerharomszaztizennégy milliard forint igy is 10,3 szazalékkal kevesebb volt, mint a 2019-

es forgalom. (Zerényi, 2022)

2.3. A vendégelégedettség

Az elégedettség fogalmanak meghatarozdsa Cardozo (1965) klasszikus kutatasaban jelent
meg, mint a vasarlas utdni pozitiv értékelés, Kotler & Keller (2012) pedig a vésarlds utani
orom vagy csalodottsag érzésének mindsitette, amely az alabbi dsszehasonlitdsabol adodik:
a vart termék vagy szolgaltatas ¢s az tligyfelek teljesitményelvarasai kozotti viszonybol
fakado elégedettségbdl. Zeithaml (1996) az elégedettség fogalmat a fogyasztd fogyasztason
alapulo altaldnos értékelésével valo osszefiiggésként azonositotta a termék vagy szolgéltatas
fogyasztasanak tapasztalatai alapjan. A vevdi elégedettség a vevo altal érzett allapot szintje,
amely egy adott termékkel vald Osszehasonlitasbol adodik egy szolgaltatds vagy termék
észlelt teljesitményének az tigyfelek elvarasaihoz képest (Bala, 2013), ami azt jelenti, hogy
ha az észlelt teljesitmény a vartnal alacsonyabb, akkor az az iligyfél elégedetlenségét
eredményezheti, ha viszont az észlelt teljesitmény meghaladja az elvarasokat, akkor az az

tgyfél elégedettségét eredményezi. (Mr. Naung Ye Aung, Dr. Vijit Supinit, 2016)

Egy termék vagy szolgaltatas eladasdhoz ismerni kell az ligyfélkort és annak igényeit, az
egyes tipusok valasztékat, az elvart és elérhetd mindségi szintet, valamint a versenytarsak
valasztékat és lehetdségeit. A szolgaltatasok esetében a szolgaltatd és az ligyfél kozotti
talalkozas sokkal tobb tényez6 befolyasolja, mint a fizikai termékek esetén. Ahhoz, hogy az
tigyfelek hiiségesek maradjanak, esetleg torzsvendéggé valjanak, ahhoz szdmos tényezének
kell szerepet jatszania. A frontvonalban dolgoz6 személyzet kreativitdsa, rugalmassaga,
viselkedése €s empatiaja fontos tényezOk ebben a folyamatban. A mindségi szolgaltatasok
nyujtasa érdekében kiilonds figyelmet kell forditani a személyzet motivalasara, folytonos
fejlesztésére és elégedettségére. Emellett fontos a vendégek szubjektiv véleménye az
arakrol, a helyszinrdl és annak berendezésérdl és a hasznalt kommunikacids eszk6zokrol is.

Ezeket az immateridlis elemeket a szolgaltatonak kézzelfoghatova kell tennie. A szolgéltato



érdeke, hogy a vendég elégedett legyen a kapott szolgaltatassal. Kotler szerint: ,,az
elégedettség az adott személy 6rome, vagy csalodottsdga, ami egy termékvarakozassal
szemben érzékelt teljesitményének (vagy eredményének) az 6sszehasonlitasabol szarmazik.
Akkor elégedett a fogyasztd, ha a termék megfelel az elvarasainak; ha feliilmulja elvarasait,
akkor a vevd nagyon elégedett; elégedetlen viszont, ha a termék nem felel meg az elézetes
elvaradsoknak.”” A szolgaltatasnyujtas feltételei és elérhetdsége: a szolgaltatas gyorsasaga,
varakozasi 1d0, elérhetoség, kézzelfoghaté elemek, rugalmassag, valaszkészség,
udvariassag, megkozelithetéség. Ugyfélszolgalati  kdvetelmények:  panaszkezelés,
gyorsasag, a folyamat hatékonysaga. Kommunikacid: szdébeli és informécios anyagok
mennyisége ¢és mindsége, elérhetdségek. A szolgaltatas struktirdjanak felépitése,
korszerlisége, a termékfejlesztés rugalmassaga. A szolgaltatdsok arazédsa, kedvezménye. A
szolgéltatd imazsa. Az ligyfél elégedettsége akkor valdosul meg, ha a ki nem mondott
igényeket a szolgaltato teljes mértékben kielégiti. Ez nem azt jelenti, hogy az tigyfél teljes
mértékben elégedett, mivel ezeket a tulajdonsagokat a termék vagy szolgaltatas alapvetd
tulajdonsagaiként érzékeli. Az implicit sziikségletek az tigyfél alapvetd elvarasai, amelyek
teljesiilése esetén az ligyfél inkabb magatol értetddonek, mintsem elégedettségnek érzékeli
azokat. A minimalis vevoéi elégedettség akkor érhet6 el, ha a kinyilvanitott igények is teljes

mértékben megvalosulnak. (Baross, 2009)

2.4. A vendégelégedettség fontossaga

A szolgaltatds mindsége a fogyasztok elégedettségével mérhetd. A kutatok feltételezik, hogy
amagas mindség elégiti ki a vendégeket és az elégedettség ndvelheti a lojalitasukat. (Morvay

Karakas, 2014)

Az lgyfél-elégedettség lényegében azt méri, hogy az tligyfelek mennyire elégedettek egy
adott termékkel vagy szolgaltatassal. A vevoi elégedettséget mar sokan tanulméanyoztak, és
hosszt multra tekint vissza, de mint sok mas fogalomnak, igy a vevdi elégedettségnek
sincsen egységes fogalmi meghatarozasa. A fogalmi meghatdrozasra kétféle megkdzelités
l1étezik. Az egyik az eredményorientalt megkozelités, a masik pedig a folyamatorientalt

megkozelités.

Az eredményorientalt megkozelitésben az elégedettség a fogyasztasi élményre vezethetd
vissza. Példaul: ,,Az elégedettség a fogyasztok olyan mentalis allapota, amely az éltaluk
hozott aldozat megfelel vagy nem megfeleld jutalmazasaként jott 1étre.”” (Howard, 1977,
22.0.)



A folyamatorientalt megkozelités koncepcidjaban kozds, hogy az elégedettséget
folyamatnak tekintik, és az elégedettséghez hozzajarulo észlelési és értékelési folyamatokat
helyezik el6térbe. ,,A fogyasztoi elégedettség a fogyasztd tulajdonképpeni valasza arra, hogy
a termék elfogyasztasa utan észlel-e kiillonbséget a termék tényleges és elvart teljesitménye

kozott.”” (Tse-Wilson, 1988, 68. 0.)

A cégek, illetve vallalatok hosszutavh célja mindig a profit volt, illetve a nyereségnek a
maximalizaldsa. Kezdetben a megfelel6 mindségnek, késobbiekben pedig a vevoi
elégedettségnek tulajdonitottak az eredményes miikodés lehetdségét. A vallalatok mar egyre
nagyobb hangsulyt fektetnek a kiilonbozo elégedettségmérési vizsgalatokra, mert a
fogyasztoi elégedettség javuldsa és a vallalat nyereségének novekedése kozott egyre
szorosabb kapcsolatot lehet felfedezni. A kilencvenes évektdl a szervezetek egyre nagyobb
szamban ismerték fel, hogy mennyire fontos a vasarlok magatartisanak a figyelése, a

kés6bbiekben ennek hatéasara jottek 1étre a hiiségprogramok. (Hofmeister Toth Agnes, 2003)

Azok a vasarlok, akik elsé korben pozitiv élményekkel tavoznak, valdszintileg jo hirnevet
szereznek a szolgaltatasnak vagy vallalatnak és ez a cégeknek nem keriil semmibe. A pozitiv
szajpropaganda rendkiviil fontos, kutatdsok tamasztjak ald, hogy kilencszer hatékonyabb,
mint a hagyomanyos reklam. A szajreklam pozitiv hatasa kiilondsen erds a szolgaltatasi
szektorban, ahol a terméket ismerd baratok €s a pozitiv vasarloi tapasztalatok nagy segitséget
jelenthetnek, hiszen maga a vasarlas nagyobb kockazatot jelent, ha nincs lehetdség a termék
kiprobalasara. Az ismerdsok véleménye nagy hatdssal van a fogyasztasra. Az internet
széleskorli elterjedésével a fogyasztok nagymértékben tdmaszkodnak mas fogyasztok
véleményeire. Az elégedett vasarlok a jO hirnév megteremtése mellett gyakrabban is

vasarolnak, kevésbé ar érzékenyek és visszatérd vasarlokka valhatnak.

Minden kutatd egyetért abban, hogy az elégedettség az iizleti siker egyik legfontosabb
tényezdje, ezért szdmos kulcsfontossagi eldnyt soroltak fel a cégek szamdra. Az
elégedettség: javithatja a vallalat hirnevét, novelheti az értékesitési volument, csokkentheti
az 1j vevok megnyerésének marketingkoltségeit, novelheti a pozitiv szajpropagandat, javitja
a vevoi igényekre vald hatékonyabb reagalast, alacsonyabb tranzakcios koltségeket jelent,
csokkenti a téves teljesitések koltségeit, kevesebb erdforrast kell forditani a panaszok
kezelésére €s menedzselésére, noveli a személyzet stabilitdsat, fokozott lojalitast jelez,
valoszinlileg a hiiséges ligyfelek tovabbra is ugyanattdl a szallitotél fognak vasarolni,

csokkenti az ar rugalmassagot, mivel az elégedett tigyfelek hajlandoak fizetni az eldnyokért



¢s a késdbbiekben nagyobb valdsziniiséggel toleraljak az dremelkedést, valamint noveli a

nyereségességet és a piaci részesedést. (Morvay Karakas, 2014)

Az elégedett ligyfelek kovetkezd 1épcsOfoka a hiiséges iigyfelek, akik hosszu ideig
hiiségesek maradnak egy szolgaltatashoz vagy termékhez. Az elégedett tigyfelek
toleransabbak az alkalmi kisebb hibakkal szemben, ami csokkentheti a reklamaciok
koltségét és a szolgaltatasi hibak kijavitasanak koltségeit. Az elégedett tigyfelek ndvelhetik
a piaci részesedést és a nyereségességet, ami az egyik legfontosabb tényezo egy vallalat
szamara. A pozitiv vasarloi vélemények javithatjak, st pozitivabb képet alakithatnak ki egy
vallalatrél. Végiil, de nem utolsé sorban csokkentheti a vallalat marketingkoltségeit is,
hiszen az ligyfelek megtartdsanak koltsége sokkal alacsonyabb, mint az 1) ligyfelek

megszerzésének koltsége. (Kenesei Zs. — Kolos K., 2007)

A hiiséges tigyfelek gyakrabban latogatjak kedvenc tizleteiket és ezek a gyakrabban latogatod
tigyfelek hiiségesebbek. Mas szdval a hiiség és a fogyasztas gyakorisdga szorosan dsszefiigg.
A torzsvendégek szdmara fontos, hogy a személyzetnek a tagjai ismerjék Oket. Azok az
emberek, akik ritkabban latogatjak az éttermet, nem hajlamosak mindig ugyanabba az
étterembe visszatérni. A vendéglatohely és a vendég kozotti személyes kapcsolat fontossaga
kiemelkedd. A vendéget meg kell becsiilni, a két fél kozott fontos az érzelmi és személyes
kotddés kialakitdsa. A vendéglatas értéke a befektetett munka mindsége. Ha az étel- és
italvalaszték, a kapcsolatok (figyelmesség, baratsagossag, empatia) €s a kiillonb6zo tipusa
tizletektdl ¢és tizlethelyiségektdl elvart kiszolgalas nem tartalmazza a kelld mindséget, akkor

a torzsvendégek korének kialakuldsa sem varhato. (Rudolfné, 2015)

2.5. A vendégelégedettség mérésének modelljei a Kano-modell kétpolusu
elvének alapjan

Az elmult években az elégedettség mérése kiilondse fontos volt két vallalati funkcionalis
teriileten: a mindségbiztositds és a marketing teriiletén. Az eldbbiben az iigyfelek és a
munkavallalok elégedettsége a nyujtott szolgaltatasok mindségének mutatodja. A TQM és az
ISO rendszerek elterjedésével egyre nagyobb jelentOségre tett szert, habar mindkettd
akadémiai tudomanyag szemlélete gyakran eltérd. Az utdbbi teriileten az {ligyfelek
elégedettsége gyakran a piaci hatékonysag mutatdja, amelynek elérése alapvetd fontossaggal
bir az iizleti siker szempontjabol. Azonban az elégedettségmérés célja mindkét esetben az,
hogy azonositsa azokat az attributumokat, amelyek a legnagyobb hatassal vannak az

ugyfelek elégedettségére, €s ezen attribitumok javitasa novelheti leginkabb a termékkel
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vagy szolgaltatassal vald teljes elégedettséget, ezaltal ez a teriilet alkalmas az eréforrasok
elosztasdra. Az egydimenziés mindségmodelleket foként a marketing tudomanyban
hasznaljdk, mig a kétdimenzios ¢és  tobbdimenzidos modellek inkdbb a

tevékenységmenedzsment és a mindségbiztositasban terjedtek el.

2.5.1. Egydimenzios megkozelitések

Az elégedettség mérésének leggyakrabban hasznélt modszere az egydimenzios, azaz minél
magasabbra értékel egy vasarlo egy adott terméknek a jellemz6it, annal magasabb az
altalanos elégedettsége. A szolgaltatdismindség mérésében széles korben hasznaljak a
SERQUAL (Service Quality) skalat, amely egy dimenzio valds és elvart teljesitménye
kozotti kiilonbség hatasat méri. Ehhez hasonlé a SERVPERF (Service Performance) skala,
amely a teljesitménymérésen alapul. Az egydimenzidos megkdzelitést alkalmazok azt
feltételezik, hogy minden egyes attributum (linearis és szimmetrikus) egyenld hatassal van
az elégedettségre/elégedettlenségre: minél magasabb a szinvonala, annal magasabb az
elégedettség szintje, és minél alacsonyabb az elégedettség szintje, annal magasabb az
elégedetlenség. Egy masik kutatdsi terlilete az elégedettségnek az IPA (fontossag-
teljesitmény elemzés), amely az elégedettséget két dimenzioban értékeli: egy attributum
teljesitménye (az attribltummal vald tényleges elégedettség) és annak fontossaga. Ezek
alapjan egy négyszintli matrixot hasznalnak, amelyben azokat a dimenzidkat hatdrozzak
meg, amelyben a vallalat: megfeleld teljesitményt nyujt (célja: a korabbiak folytatasa), a
fontossdghoz viszonyitva alul teljesit (cél: az erre vald Osszpontositas), talteljesit (cél: a
tulteljesités megfékezése) és a nem jol teljesitd, illetve nem fontos attributumok sorakoznak
(Cél: alacsony prioritas) Az IPA jelenleg két dimenziot hasznal, de feltételezi, hogy a
teljesitmény és az elégedettség kozotti kapcsolat az egyes dimenzidkban linedris €s

szimmetrikus, ami az egydimenzios megkozelités hatokorébe tartozik.

2.5.2. Kétdimenziés megkozelitések

Az elégedettség dimenziodi és az altalanos elégedettség kozotti kapcsolatot vizsgalva tobb
kutat6 is arra a kovetkeztetésre jutott, hogy az sok esetben nem szimmetrikus €s nem is
linearis. Bizonyos termékjellemzok hianya gyakran fontosabb a vasarlok szamara, mint azok
megléte. Mas szoval, még ha egy termék tobb tényezd tekintetében is jol teljesit, ha az egyik
teljesitménytényez6 alacsony, a vasarloi elégedettség jelentésen csokken. Azt sem szabad

szo nélkiil hagyni, hogy az egyes tényezOok befolyasa nem ndvelhetd barmilyen mértéken,
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azaz az elégedettség egy bizonyos ponton tul nem névekedhet. Ezt az aszimmetrikus és nem
linearis kapcsolatot magyarazza Kahneman-Twersky prospektus-elmélete (1979), amelyet
Mittal — Ross — Baldasare (1998) hasznalt fel a termékjellemzOk és az elégedettség kozotti
kapcsolat S alaku gorbeként valo jellemzésére. A kilataselmélet két alaptétele a veszteségtol
vald idegenkedés és az elégedettség csokkend hozamanak elve azt jelenti, hogy az egyik
tényez0 egységnyi romlasa nagyobb mértékben noveli az elégedettséget, mint egy masik
tényez6 egységnyi novekedése/javulasa, mig az egyik tényez0 teljesitményének novekedése
csokkenti az elégedettséget. Mittal — Ross — Baldasare (1998) autéipari tanulmanyaban a hat
tényez0 koziil 6t esetben azonositottdk a Salacou-gorbét. A hatodik tényezd esetében
azonban annak pozitiv valtozasai erdsen novelték az elégedettséget, mig a negativ
valtozasok erdsen csokkentették azt. Ez a termékjellemzdék sokféleségével magyarazhato.
Mas szdval van olyan tulajdonsag, amely nem elégedetlen, ha nincs jelen, de ha jelen van,
akkor nagymértékben noveli az elégedettséget. Egyes jellemzék nem jarulnak hozza
jelentésen az elégedettséghez, de hianyuk nagymértékben ndveli az elégedettlenséget. A
fizikai kornyezetet a szolgéltatasok esetében gyakran tekintik fontos tényezdnek, de az, hogy

kellemetlen-e vagy sem, jelentds mértékben befolyasolja az altalanos elégedettséget.

2.5.3. A harom- és tobbdimenziés megkozelitések

Az empirikus vizsgalatok soran gyakran megallapitjak, hogy vannak olyan tényezok,
amelyek nemcsak csokkentik az elégedetlenséget, hanem novelik is az elégedettséget. Ez a
jelenség ellentmond a kétdimenzids modellnek, amely a tényezdket két kategoriaba sorolja:
az elégedetlenséget csokkentOkre és az elégedettséget novelokre. Azokat a tényezdket,
amelyeknek ugyanaz a hatasuk, akar lefelé, akar felfelé is ugyantigy hatnak valdjaban ugy
kell tekinteni, mint az egytényez6s modellben, mivel hatasuk linearis és szimmetrikus.
Ennek a jelenségnek a magyarazatara harom dimenzioba soroltdk a jellemzoket a kutatok:
alapvetd/lényeges (elengedhetetlen), teljesitmény (egydimenzios) és lelkesitd (értéknoveld,
vonzo) tényezdk. Az eltérd angol nyelvii definiciokbol lathatd, hogy a kutatok a harom
dimenzidt kiilonbozé kiindulopontokbol, de ugyanazt a jelenséget leirva hasznaljak.

(Kenesei, 2017)
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2.6. Vendégelégedettség, vendégélmény a McDonald’s-on keresztiil

Sokféleképpen lehetne definidlni a kifejezést, de meghatarozasként azt mondhatnank, hogy
a hospitality egy olyan kapcsolat ember és ember kozott, ahol az egyik fél mindent megtesz
annak érdekében, hogy a masik fél jol érezze magat. llyen példak a személyes é€letlinkben is
jelen vannak, példaul amikor az otthonunkba vendégeket varunk, olyankor probaljuk a
legjobb formankat hozni, siiteménnyel kedveskedni, a kedvenciiket f6zni, jo

beszélgetdpartnernek lenni.

Lehetnek eredményorientaltak vagy vendégorientaltak. Az tizleti életben gyakoribb az
eredményorientalt hozzaallas, ilyenkor jobban térddiink a folyamattal, mint a folyamatban
szerepld emberekkel, ennek az eredménye az is lehet, hogy a vendégek gyakran
mell6zottnek érezhetik magukat. Ha torekszenek arra, hogy jo vendégélményt teremtsenek,
akkor a vendég érezni fogja, hogy 6rommel vessziik, amiért minket valaszt, megbecsiilik,
amiért betért hozzajuk és egyedileg foglalkoznak vele akkor is, ha kérdései vannak vagy

netan problémaja adodik.

Mi kiilonbozteti meg a kiszolgalast a hospitalitytdl? A kiszolgalés egy készség, a hospitality
sokkal inkdbb egy hangulat megteremtése. A kiszolgalds egy megtervezett 1épéssor szerint
halad, egy statikus allapot. A hospitality dinamikus, mindig mas, hiszen mindig az adott
vendégre reagalunk. A kiszolgalds azt jelenti, hogy megteszek valakinek valamit, a
hospitality viszont arrol szol, hogy milyen érzést keltettem az adott emberben. A kiszolgalas
a vendégek igényeinek ¢€s kivansagainak kielégitésérdl szol, a hospitality pedig arrdl, hogy
elére latjuk a vendégeink felénk kifejezett vagy még meg sem fogalmazott igényeit és
kivansagait. Az emberek a kiszolgalast altalaban elfelejtik, mert az a mindennapok része, de
a kiilonlegesre, az élményre emlékezni fognak. A hospitality egy pozitiv érzelmi reakcio,

amit a vendégekbdl valtunk ki a kiszolgalas soran.

A QSC&V egy olyan felfogas, ami minden tevékenységiinket feloleli a McDonald’s-nal. A
Q (Quality), masnéven mindség azt takarja, hogy forro ételt forron, hideg ételt hidegen és
mindig frissen kell kiszolgalni. az S (Service) kiszolgalas azt takarja, hogy minden hozzank
betérd vendéggel ugy banjunk, mintha VIP vendég lenne és persze ahogy mi magunk is
elvarnank. A C (Cleanliness), masnéven tisztasag azt mondja, hogy a tisztasdg mindenkinek

jar: a vendégeknek és a kollégaknak is egyarant. Ez a harom tartozik az alapfogalmak kozg,
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ezek mellé jon a V (Value), masnéven az érték, ami azt mondja ki, hogy biztositsuk, hogy a

vendég a pénzéért megfeleld mindségli terméket kapjon €s elégedetten tavozzon.

A mar atépitett, kioszkokkal ellatott EOTF (Enter Of The Future) éttermekben mar
megtaldlhatoak a VEM-ek (Vendégélmény Manager-ek), akik nagyon fontos szerepet
jatszanak a megfelelé vendégélmény megteremtésében, fenntartasaban. Akik ebben a
pozicidban dolgoznak fontos, hogy megjelenésiik mindig apolt, tiszta legyen. Fontos, hogy
6k nem csak ,,kiosk coach’’-ként vannak jelen, hanem nekik valoban kutatniuk kell a
miszakban az élményszerzési lehetéségeket és azokat minél tobb ponton megvaldsitani az
étteremben. Akdr az asztalnal torténd beszélgetések, akar a csalddok tamogatdsa és a
szoroajandékok osztogatasa olyan élményszerzési lehetdségek, amelyek nincsenek mashol.
A Vendégélmény Manager-ek szerepe nagyon fontos a problémék elsimitdsdban, éppen
ezért fontos, hogy a forgalmas idészakokban jelen legyenek ¢€s kitoltsék a vendéggel példaul

a hosszabb varakozasi idoket, egyfajta fesziiltségoldoként miikodve.

2.6.1. A vendégélmény négy aranyszabalya

1.: A vendég az elso.

Minden étteremben dolgozonak tudataban kell lennie azzal, hogy minden egyes vendégért,
aki az étterembe belép felelsséggel tartozunk. Azonnal reagalunk ra, O az elsd, ez

mindenkire egyontetlien vonatkozik.
2.: Kapcsolatteremtés a vendégekkel.

Amikor csak lehetdség van rd, kapcsolatot kell teremteni a vendéggel, ez nem csak a
kiszolgalasi teriileten dolgozdkra igaz, hanem a lobbys kollégakra is. Egy kszonés, egy apro
segitségnyujtas mindig belefér, példaul a babakosisoknak kinyitni az ajtot. Figyelni kell a
vendég tekintetét, ha kérdése adodna vagy latszik, hogy segitségre szorul. Mindenkinek jol

esik egy ,,Tudok valamiben segiteni?’’ kérdés.
3.1 Légy hiteles, legy jo vendéglato, tartsd be a kiszolgalasi alapelveket.

Nem elég tudni, meg is kell mutatni. A vendégek lathatnak ezer reklamot, ha az étterembe

betérve nem azt vagy nem ugy kapja, ahogy korabban latta.

4.: [zletes ételek felszolgdlisa.
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A vendégek elsdsorban az ennivald miatt térnek be az étterembe, mert ismerik, szeretik,
vagynak rd. Készitsiik az ételeket ezekkel a gondolatokkal, legyen igényes az elkészités és a
felszolgalas folyamata. Olyat adjunk masoknak, amit mi magunk is szivesen Kifizetnénk és
elfogyasztanank. Ha kivald termékeket készitlink, rogton reagalunk a beérkezett
rendelésekre, ha szem el6tt tartjuk a ,,ha nem megfeleld, nem szolgalom ki’ elvet, akkor

maris pozitiv hatdssal vagyunk a vendégélményre.
Hol valtjuk ki a legnagyobb hatést?

A legnagyobb hatast az a teriilet valtja ki, ahol a vendéggel kozvetleniil talalkozunk. Ilyen a
kassza, a drive éttermekben a fizettetd, kiadd, a Vendégélmény Manager és a table service
kolléga. Az aut6s kiszolgalas teriiletén mar csokken az ¢lmény, mert személyes kapcsolat a
rendelés felvételénél nem jon létre, ezért nem mindegy, hogy milyen hangon/hanglejtéssel

koszontjiik, illetve beszéliink a vendéggel a rendelésfelvétel soran.
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3. A McDonald’s gyorsétterem kezdetének bemutatasa

A McDonald’s nevét Richard és Maurice McDonaldrél kapta. A fivérek San Bernardinoban
(Kaliforniaban) nyitottdk meg a ma ismert gyorsétterem 6sét 1948. december 20-an. 1954-
ben Ray Kroc, aki akkoriban még kereskeddként dolgozott, tobb multimixert adott el a
kaliforniai San Bernardino-i étteremnek. Annyira megtetszett neki a rendszer, amely
lehetévé tette, hogy a vendégek gyorsan, akar varakozas nélkiill megkapjak a pultnal a
hamburgerbdl, siilt burgonyabol és iiditébol allo meniiket, hogy Ray Kroc 1955-ben a
fivérek exkluziv franchise partnereként megnyitotta elsé éttermét Chicagdban. ,,A franchise
egy jol bevezetett szolgaltatdstechnologia értékesitése a markanév haszndlati joganak
iddszakos atengedésével, az atvevonél keletkez6 nyereség egy részének franchise-dij
formajaban torténd visszafizetésével, szigorti ellenérzés mellett.” (Veres, 2021) Innen
szamitjuk a McDonald’s alapitasat. 1961-ben, hat évvel késébb Kroc megvasarolta a
McDonald’s név és az operacids rendszer kizarélagos jogait, f0 hangsulyt fektetve a
rendszerszemléleti megkdzelités betartasara. A McDonald’s meniitablajan szerepld
legnépszeriibb termékeket egyébként franchise partnerek alkottadk meg, ilyen példaul a Filet-
O-Fish és az Egg muffin, utobbi napjainkban is Magyarorszag reggeli kinalatanak egyik
legnépszeriibb terméke. A McDonald’s megkdveteli franchise partnereitdl a mindség,
szolgaltatas, érték és a tisztasag alapelveit. Az étteremlanc 1967-ben nyitotta meg elsé
tengerentuli tizleteit Puerto Ricoban és Kanadéaban, azdta folyamatosan terjeszkedik. 2019-

ben tobb, mint 100 orszagban kdzel negyvenezer iizlete volt.

3.1. A McDonald’s a magyarorszagi piacon

1986-ban 120 milli6 forintos alaptdkével Otven-Otven szazalékos aranyu tulajdoni
részesedéssel megalakult a Babolna-McDonald’s Gyorskiszolgalo Kft. Az amerikai vallalat
egy millio dollart és az étterem lizemeltetéséhez sziikséges konyhai berendezéseket
biztositotta. A magyar fél egy hatvan milli6 forint értékli 6tszaz négyzetméteres ingatlannal
szallt be az lizletbe. Eleinte a cég szdzotven embert foglalkoztatott. Idével a magyar partnert
kivasarolta a McDonald’s. Az elmult évtized masodik felében a cég mar hétezer embert
foglalkoztatott. Ekkorra kilencvenétre nétt a miikodé és megnyitott éttermek szama az
orszagban. Scheer Sandor alapitoja és vezérigazgatdja az egyik legnagyobb magyarorszagi
épitéipari cégnek, a Market Epité Zrt.-nek, valamint tulajdonosa a Hotel Clark és az Unione

Group ingatlanfejlesztd cégnek is. Scheer 2019 marciusdban megvasarolta a McDonald’s
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Corporation magyarorszagi leanyvallalatanak 0Osszes részvényét. A megallapodas
értelmében a McDonald’s a magyarorszagi vallalatban 1év0 6sszes részvényét atadja Scheer
Sandornak, amely Development Licensee partnerként McDonald’s éttermeket fog

tizemeltetni és fejleszteni a piacon. (Blaho, Czako, Poor, 2021)

3.2. Termékei Magyarorszagon

Mielétt felsorolnam a magyarorszagi termékkindlatot, el6tte mindenképp szeretnék par szot
mondani a vallalat kulturalis eltérésii termékeirdl a vilag kiilonbozé orszagaiban. Altalaban
az orszagokban megjelend kiilonb6zo termékek megjelenését nagyban befolyasoljak a
kultarak, illetve a szezonalis kedvencek, Magyarorszagon ilyen példaul a Marton-napi

névszokashoz kothetd Goosey Gustav szendvics, ami libahust tartalmaz, amit az elmult

években november honap kornyékén par hétig be szoktak rakni a kindlatba.
A kovetkezo orszagokban a kdvetkezo kiilonlegességek talalhatoak meg:

1.: Ausztralidban ragdégumi izesitésli fagylalt van, aminek a szirupja rdgégumi izesitést,

illetve a kész termékre még pillecukrot is raknak diszitésként.

2.: A Filop-szigeteken rantott csirke, spagetti és bananos pite kaphato.
3.: Japanban az italkindlatban megtalalhat6 a dinnyés Fanta

4.: Kinaban az anandaszos pite nagy kedvenc a lakossag szdmara.

5.: Roémaban nem meglepd modon kaphatod tészta az éttermek kindlataban, de nem is
akdrmilyen, hanem pesztds, Olaszorszag tobbi teriiletén kaphatoak kis falatok, példaul

ricottds, spendtos, paradicsomos toltelékkel ropogods bundaba toltve.

6.. Gorogorszagban Big Mac helyett a vendégek Greec Mac-et tudnak fogyasztani, ami

annyiban tér el, hogy a szendvics nem zsemlébe késziil, hanem pitaba.

7.: Thaifoldon a kiilonlegességek koz¢ tartozik a Milky Tea Float, ami nem mas, mint tea

fagyival a tetején.
8.: Belgiumban az emberek akar macaront is tudnak vasarolni.

9.: Indonézidban az ottani kultiardhoz megfelelden kaphaté Bubur Ayam, ami egy zabkasa

csirke csikokkal, szeletelt gyombérrel, ijhagymaval és csilivel.

17



10.: Németorszagban a vendégek a meniik mellé iidit6 helyett/mellé sort is tudnak valasztani.

(Nosalty, 2020)

A McDonald’s termékpalettaja elég sokrétli. Mas gyorséttermekkel ellentétben a
magyarorszagi McDonald’s-ban nem csak csirke vagy marhahus az, ami megtalalhat6 a
szendvicsekben, hanem sertéshus, halpogacsa, illetve idészakosan vannak vegetarianus

burgerek is, amik példaul sajtkorongot, rosztiburgonyat vagy hagymakarikat tartalmaznak.
A McDonald’s jelenlegi termékei:
Marhahusos termékek:

e Big Mac/Big Mac Bacon

e Sajtos McRoyal/Dupla Sajtos McRoyal

e Maestro Gusto Greg (jelenlegi promocid)

e Maestro BBQ Bob

e Sajtburger/Extra cheesy sajtburger

e Dupla sajtburger

e Hamburger

e Gluténmentesen zsemlében kérheté marhahusos termékek: Gluténmentes Dupla

Sajtburger, Gluténmentes Sajtos McRoyal, Gluténmentes Dupla Sajtos McRoyal
Csirkehusos termékek:

e Maestro Honey Helga siilt/ropogos csirkemellel
e Maestro Honey Holly siilt/ropogos csirkemellel
e McChicken

e Chickenburger

e Chicken McNuggets/Spicy Chicken McNuggets

e Maestro bundazott csirkemell csikok
Sertéshusos termékek:

e Pinky burger
e Spicy sertésburger
e Sertés McFarm

e QGluténmentes zsemlében kérhetd sertéshusos termék: Gluténmentes Sertés McFarm
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Halbol késziilt termékek:

Filet-O-Fish
McFish

Reggeli termékek:

Guacamole McMuffin

BLT McMuffin

Tojasos McMuffin/Tojasos-baconos McMuffin
Csirkés McMulffin

Fresh McMuffin sertéshus pogacsabol

Toastok: sajtos, baconds, sonkas

Salatak, koretek, szoszok:

Kis/kozepes/nagy burgonya (80,114,150g)

Salatak: Kertész salata, Ropogos csirkés salata, Cézar salata

Répakorong

Ontetek: Ezersziget dntet, Joghurtos-kapros 6ntet, Cézér ntet, Extra sziiz olivaolaj
Sz6szok: ketchup, majonéz, barbecue, fokhagyma, mézes-mustar, buttermilk ranch,

Er0Os Pistas szosz

Desszertek:

McFreeze: valaszthatd csokoladé, eper, karamell Ontettel/Ontet nélkiil, illetve
mogyord szorassal is

Super McFreeze: csokoladé, eper, karamell Ontettel

Maestro Rakoczi Rozi fagylalt

McFlurry: M&M’s valaszhat6 ontettel: csokoladé, eper, karamell vagy extra szorés
(11g)

Pite: almas, szilvas-fahéjas

Shake: Csokoladé, eper, vanilia, kavé

Egyéb desszertek: fankok, kekszek, Si6 gylimolespiiré
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Gyermekeknek:

e Happy Meal menti valaszthato szendviccsel

(Hamburger/Sajtburger/Chickenburger/McNuggets/McFish)
Uditéitalok:

e Coca-Cola/Coca-Cola Zero

e Sprite Zero

e Fanta Narancs Zero

e Lipton jegestea Zero: citrom és zold

e 100% Cappy narancsdzsusz

e RedBull original

e Szénsavmentes/szénsavas NaturAqua természetes dsvanyviz
e MyTea citrom/barack

e Pepsi/Pepsi Max

e San Benedetto szénsavmentes forrasviz

e Mirinda

e 7Up

e Rauch HappyDay 100% almalé/narancslé

Ugy gondolom ezeknek a termékcsoportoknak a megalkotdsakor mindenkire gondoltak. A
gyermekes csaladokra, az egyedilallokra, a kisebb adagokat kedveldkre, mert az egyes
mentiket lehet kicsi, kozepes, illetve nagy meniiben is kérni. A gluténmentes termékeken
kiviil ezek a termékek az orszdg minden éttermében megtaldlhatdak, a négy féle
gluténmentes szendvics az atépitett, uj EOTF éttermekben vannak jelen, de ha egy étterem
atesik az atépitésen, akkor a gluténmentes termékek automatikusan bekeriilnek a

kinalatukba.
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4. Sajat vizsgalat

A primer kutatasom soran online kérdéives megkérdezést végeztem az Ujpesten talalhatd
McDonald’s étterem fogyasztoira vonatkozdan. A kérdéivemmel elsGsorban azt probaltam
felmérni, hogy a fogyasztok mennyire elégedettek az étterem egyes szempontjaival, amikor
meglatogatjak az éttermet. Mivel online kérd6ives megkérdezést hasznaltam, ezért a kapott
eredmények nem reprezentativak. A kérdéivet kozosségi oldalokon tettem kozzé, illetve egy
ujpestieknek sz016 csoportba is betettem. Ezen kiviil par személynek email-ben is elkiildtem,

hogy a kitoltések kore minél szélesebb legyen.

4.1. Kutatasi célok, a vizsgalat hipotéziseinek bemutatasa

A kutatas célja, hogy egy atfogd képet kapjunk a kiilonb6zo korosztalyok prioritasairdl,
mikor meglatogatjak az éttermet. A kérd6iv soran tobb szempontra is rakérdeztem, a kito1tok
egyéni valaszokat is meg tudtak adni egyes kérdéseknél. A hipotéziseket a vizsgalat

sorrendjében ismertetem.

Elsé hipotézisem (H1) szerint az Ujpesten talalhaté McDonald’s éttermet az emberek

leginkéabb a csaladjukkal latogatjak.

Masodik hipotézisem (H2) szerint az Ujpesten taldlhaté McDonald’s éttermet latogatd

vendégek elégedettebbek a kiszolgalas mindségével, mint a kiszolgalas gyorsasagaval.

Harmadik hipotézisem (H3) szerint 6tbdl négy vendég tartja valdsziniileg, hogy utolso

latogatasanak alkalma alapjan visszatérne az étterembe.

4.2. A vizsgalat koriilményeinek, helyszinének bemutatasa

A kovetkezékben a vizsgalt éttermet, az Ujpesten talalhatdé McDonald’s-ot szeretném
roviden bemutatni, ismertetni az altalanos adatait.

Az étterem az Euro-Drive Vendéglatod, Kereskedelmi és Szolgaltatdé Korlatolt Feleldsségii
Tarsasag, roviden Euro-Drive Kft. tulajdondban all, az étterem 1993 6ta a cég ala tartozik,
franchise partnerként mitkodve. Az étterem Ujpesten, a Vaci Gt 94-98. szam alatt talalhato,

2023 aprilisaban 97 fének adva munkat.
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Az étterem 2020 oktoberében esett 4t az atépitésen, novembertdl mar a meguajult, EOTF
(Enter of The Future) étteremként mitkddve, ami annyit jelent, hogy a vendégeknek a ,,j6vo
élményét’’ biztositjuk, ez foként a kioszkokon torténd rendelésleadas és a table service
szolgaltatasanak lehetdsége teszi lehetdové. Az atépitést kovetden egyébként az étterem mar
nem gyorsétteremként, hanem sima étteremként van szamon tartva. Az 0j rendszer lényege
sokkal inkébb a rendelésre késziilt, mindségi termékek felszolgalasa. Az étteremben elérhetd
szolgaltatasok a kovetkezbek: gluténmentes termékek, kioszk, McReggeli, McDelivery
(hazhozszallitas), wifi, table service, kiiltéri jatszotér, 0-24 oras étterem, akadalymentesitett,

McDrive (autoés kiszolgalas), parkolo.

Az étterem harom f6 teriiletbdl all 6ssze, ami a front (az étterem kiszolgalo teriilete), a

konyha ¢és a lobby (vendégtér).

A fronton talalhaté a drive-thru (autds kiszolgalas), az Uidité allomas (beverage cell), a
kassza, a McDelivery és a table service poziciok. Mindegyik teriilet fontos, a fronton
dolgozok az utols6 pont, miel6tt a vendég megkapja a termékeit/rendelését. Fontos, hogy ha
példaul egy szendvics nem ugy van csomagolva, akkor azt nem kiadjuk, hanem inkabb a
konyhanak jelziink, hogy szeretnénk egy 11j szendvicset ugy, hogy a szendvics csomagolasa

igényesebb legyen.

A lobbyban az ott dolgozdk egy meglévd prioritas alapjan tisztan tartjdk a vendégteret,
leszelektaljak a vendégek lobbyskocsin hagyott talcait és odafigyelnek az udvar tisztasagara
is.

A konyhan talalhat6 a legtobb pozicid, ahol az indit6 feladata a rendelés minél gyorsabb

lereagélésa, a batch cookereknek a friss husok siitése és a befejezonek a termékek minél

pontosabban, szebben becsomagolt OAT-ba (ahova a szendvicsek érkeznek) kiildése.
4.3. A vizsgalati minta bemutatasa
A kutatas kvantitativ, sajat készitésti kérddivet allitottam Ossze. Kérddivem az étterem

vendégeinek megismerésére, illetve az étterem meglatogatasa soran jelenlévd prioritasaik

mérésére iranyul. A kérdbivet csak magyar nyelven készitettem el.

Az els6 par kérdésben rakérdeztem a vendégek demografiai adataira (kor, nem, lakhely),
illetve latogatasuk gyakorisagara, céljara. Az azt kovetd szakaszban arra kértem a kitoltoket,

hogy egy egytdl Otig terjedd skalan értékeljék mennyire elégedettek az étterem adott
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tényezoivel. A vendégeket megkérdeztem, hogy ajanlandk-e az éttermet ismerdseiknek,
illetve hogy valoszintinek tartjak-e, hogy vissza fognak-e térni az étterembe. A kérdéivem
két kérdésnél tartalmaz rovid valaszos valaszlehetdséget, ahol az étteremben tortént pozitiv
vagy negativ élményeiket tudtak leirni, illetve hogy 6k magukat mitdl érzik fontosnak, mint

vendégek. Az elkészitett kérdéivem egy példanya a mellékletekben megtekintheto.

Az étterem vendégei koziil 110 6 toltotte ki a kérddivemet.

4.4. Az eredmények bemutatasa

Osszesitve fogom ismertetni a kérdéiv megvalaszolt kérdéseit, az eredmények kiértékelése
soran a feltett kérdések mindegyikére kitérek.

4.4.1. Minta dsszetétele

A kérddiv legelején mar kitérek a demografiai adatok felmérésére, elsé kdrben a vendégek

¢letkorara voltam kivancsi, ennek eredménye igy alakult:

Vendégek életkor szerinti megoszlasa

H 16-25
H 26-35
m 36-45
46-54
B 55+

1.A vendégek életkor szerinti megoszlasa

Forrés: sajat szerkesztés

Az életkorok megoszlasa azt mutatja, hogy a kérddivet kitdltoknek a 49,1 szazaléka, azaz 54

ember 16-25 év kozotti volt. Az eredmények java részét tulajdonképpen 6k adjak. Ami
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érdekes, hogy a 26-35 és a 36-45-0s korosztalyok is majdnem ugyanolyan mértékben

latogatdja és fogyasztdja a McDonald’s-nak, mint a fiatalabb korosztaly.

Vendégek lakhely szerinti megoszlasa

H V. kerllet

m XIIl. kerllet

H XV. Kerilet
XVIl.kertlet

m Obuda

m Vac

B Dunakeszi

M Fét

M Berkesz

M Szeged

2. A vendégek lakhely szerinti megoszlasa

Forras: sajat szerkesztés

A vendégek lakhelyére a kérddivben gy kérdeztem, hogy megadtam a kertiletet, amelyben
az étterem talalhato (IV.), illetve a két szomszédos keriiletet (XIII. és XV.), valamint egy
egyeb lehetdséget, mert tudtam, hogy a kérddiv az agglomeracidban €16 vendégek korébe is
el fog jutni. A kitoltok koziil 67 £6 lakik a negyedik keriiletben, azaz 61% szazalék. 17 {6
lakik a tizenharmadik keriiletben, ami koriilbeliil 15 szazalék, 14 6 a tizen6todik keriiletben,
ami koriilbeliil 13 szazalékot jelent. A vendégek a lakhelylikre még a tovabbi valaszokat
adtak: Obuda, a XVIL keriilet, Vac, Dunakeszi, Fot, de az egyik munkatarsam, aki
Nyiregyhazarol valdsi megosztotta a kérdéivem egy kozosségi oldalon, ezért egy rokona

Berkeszrdl is kitoltotte a kérdoivet, igaz 6 csak fél évente latogatja az éttermet.
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Vendégek nemek szerinti megoszlasa

H N6

W Férfi

3. A vendégek nemek szerinti megoszlasa

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi diagramon lathatjuk, hogy az Ujpesten taldlhaté McDonald’s-ban fogyasztok 61
szazaléka n6 és 39 szazaléka férfi. Ez szamokra lebontva 67 n6 és 43 férfi fogyasztd latogatja
valamilyen szinten az ujpesti éttermet. Személyes tapasztalataim alapjan is azt mondtam
volna, hogy a néi fogyasztok vannak tobbségben, de ez az eredmény természetesen csak az

altalam készitett kérd6iv eredményeit mutatja be.
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Milyen tarsasaggal latogatjak a vendégek az
éttermet

M Egyedul
M Baratokkal

m Csaladdal

4. A vendégek tarsasaga, amikor meglatogatjak az éttermet

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi diagram azt mutatja, hogy a megkérdezett vendégek milyen tarsasaggal szoktak
meglatogatni az éttermet. A valaszadok nagy része, azaz 46 szazaléka valaszolta, hogy
leginkabb a barataival szokta latogatni az éttermet, amig a csaladdal valo latogatok szama
36 {0, azaz 33 szazalék, de az éttermet egyediil latogatok szdma sem elenyészd, 23 6, azaz

21 szazalék.
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Vendégek megoszlasa latogatasuk célja
szerint

H Valamely étkezés
H Taladlkoz6
H Tanulas
Randevu
M Taldlkozni a régi munkatarsakkal

B Mosdd hasznalat

5. A vendégek megoszlasa latogatasuk célja szerint

Forras: sajat szerkesztés

A megkérdezett vendégek 84 szazaléka, azaz 93 {6 érkezett valamely étkezés céljaval az

étterembe. Talalkozok alkalmaval csupan 11 szdzalék, azaz 12 6 érkezett az étterembe,

tanulas miatt 1,8 szazalék, azaz 2 6.

A kérdoivbe ide is tettem egy egyéb lehetdséget, ahova nagyon jo valaszok érkeztek, ilyen

volt példaul 1 {6 valasza, aki a mosdé hasznalatot irt, illetve 1 darab olyan valasz is érkezett,

aki randevuzni jar az étterembe, volt olyan is, aki el6z6 munkahelyére jar vissza a volt

munkatarsait meglatogatni, ennek a valasznak is 0,9 szazalék, azaz 1 {6 volt a valaszadoja.
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Diagram az étterem latogatasanak
gyakorisagarél

B Naponta
M Hetente tobbszor
M Hetente

Havonta tébbszor
B Havonta
H Fél évente

W Evente

6. A vendégek latogatasanak gyakorisaga

Forras: sajat szerkesztés

A fogyasztokat arrdl is megkérdeztem, hogy milyen gyakran latogatjdk az éttermet. A
valaszok nagyon megoszldak voltak: a legtobben, a megkérdezettek 30 szazaléka, azaz 33
6 latogatja az éttermet havi rendszerességgel. a kitoltok 26 szazaléka, azaz 29 f6 latogatja
az éttermet havonta tobb alkalommal. A harmadik legnagyobb gyakorisagot a hetente
tobbsz9r lehetdség nyerte 15 szdzalékkal, azaz 16 {6 hetente tobb alkalommal 14togatja meg

az éttermet. A kitoltok 1,8 szazaléka, azaz 2 f6 napi szinten latogatja az éttermet.
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Diagram a torzsvendégekrol

Higen

® Nem

7. A vendégek sajat maguk torzsvendégnek tekintésének aranya

Forras: sajat szerkesztés

A vendégeket arrdl kérdeztem, hogy 6k torzsvendégnek tekintik-e magukat az étteremben?
A munkam sordn nagyon sok visszatérd arcot szoktam latni a kiszolgalasi teriileteken, ezért
ugy gondoltam, hogy itt nem egy minimalis eredmény fog kijonni. A kitoltok 38 szazaléka,
azaz 42 f§ tekinti magat torzsvendégnek az étteremben. Ugy gondolom minden embernek
mas gondolata van arrdl, hogy mitdl szamitanak torzsvendégnek, ezért ez is csak egy

korilbeliili adat.
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Visszatérni vagyok és ajanlék aranyai

120,00%

100,00%

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% — —

Visszatérni vagyok Ajanlok ardnyai

M igen MW Nem

8. A visszatérni vagyo ¢€s az éttermet ajanlo vendégek aranyai

Forras: sajat szerkesztés

A vendégeket arrdl kérdeztem, hogy ajanlanak-e az éttermet ismerdseiknek, illetve hogy
utolsoé latogatasuk alkalméaval mennyire valoszinli, hogy vissza fognak térni ebbe az
étterembe? Mindkét kérdésre az igen €s a nem valaszlehetdségeket adtam meg, hogy a
kitoltok konkrét valaszokat tudjanak megadni. Osszességében nagyon szép eredmények
sziilettek, a vendégek 96,4 sz4zaléka, azaz 106 f6 ajanland az éttermet ismerdseinek, 96,4
szazalék, azaz 106 6 térne vissza az étterembe és csupan 4 f6 adott nemleges valaszt a
kérdésekre a megkérdezett 110 fogyasztobol. Ugy gondolom, hogy ezekbdl az

eredményekbdl kijelenthetjiik, hogy az ujpesti étterem vendégei lojalisak.

A kovetkezd szempontokndl arra kértem a kitoltéket, hogy egy egytdl otig terjedd skalan,
ahol egy: egyaltalan nem elégedett, Ot: nagyon elégedett, értékeljék, hogy mennyire
elégedettek az alabbi lehetdségekkel.
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' Az ételek ar/érték aranyaval valé ‘
elégedettség

ml
2
u3
n4

m5

L

9. A vendégek az étterem ar/érték aranyaval valo elégedettsége

Forras: Sajat szerkesztés

A valaszok alapjan 4,35 pontra értékelték az ételek ar/érték aranyat. A diagramon latszik,

hogy a valaszadok 50 szdzaléka, azaz 55 f6 5-0s értékelést adott az ar/érték aranyara.

' Az ételek izvilagaval valo elégedettség ‘

ml
2
u3
m4

m5

L

10. A vendégeknek az ételek izvilagaval valo elégedettsége

Forras: sajat szerkesztés
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A viélaszadok az ételek izvilagara 4,65 pontot adtak, ami azt mutatja, hogy az éttermet

latogatd vendégek elégedettebbek az ételek izvilagaval, mint azok ar/érték aranyaval.

Az étterem tisztasagaval valo elégedettség

ml
u2

u3

m5

11. Az étterem tisztasagéaval valo elégedettség

Forras: sajat szerkesztés

A vilaszok alapjan atlagosan 4,56 pontra értékelték az étterem tisztasagat. Ugy gondoltam,
hogy ez a tényez6 ehhez hasonld pontszamot fog elérni, mert a vendégek gyakran kérnek
meg minket, hogy szeretnék, hogy letor6ljik példaul az asztalt, amin majd étkezni
szeretnének. A személyes véleményem is az, hogy ha egy étteremben tisztasag van, akkor

az emberek nagyobb étvaggyal lilnek le enni.
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Az étterem berendezésével kapcsolatos
elégedettség

12. Az étterem berendezésével valo elégedettség

Forras: sajat szerkesztés

ml
2

u3

m5

A valaszok alapjan atlagosan 3,66 ponttal értékelték a vendégek az étterem berendezettségét.

Ezt egy teljesen redlis véleménynek gondolom, ugyanis az atépités alatt lecserélt

berendezések, asztalok, székek az elmult két alatt mar elkezdtek megrongalddni, volt olyan

asztal, amit azért kellett kicserélni, mert a sz¢€1ébdl le volt torve egy darab, de a gyerekeknek

épiilt szabadtéri jatszotér még mindig jo allapotban van.
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' Az étterem megkozelithet6ségével valo ‘
elégedettség

ml
2
u3
n4

m5

L

13. Az étterem megkozelithetdségével valo elégedettség

Forras: sajat szerkesztés

Az adott valaszok alapjan a kitoltok 4,23 ponttal értékelték az étterem megkozelithetdségét,
ami nem csoda, mert a forgalmas Vaci uton taldlhatd, ami a kertvarosiaknak,

lakételepieknek, de akar az agglomeracioban €léknek is utba esik.

' A vendégek elegedettsége a kiszolgalas ‘
gyorsasagaval

ml
u2
u3
m4

m5

L

14. A kiszolgélas gyorsasagaval valo elégedettség

Forras: sajat szerkesztés
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A vendégek 4,41 pontot adtak a kiszolgélas gyorsasagaval valo elégedettségiikre.

Vendégek elégedettsége a kiszolgalas
mindségével

15. A kiszolgalds mindségével valo elégedettség

Forras: sajat szerkesztés

ml
u2

m3

5

A beérkezett valaszok alapjan a kitoltk 4,72 ponttal értékelték az étterem kiszolgalasanak

a mindségét. Ehhez hasonld véleményben biztam, ugyanis az idei év kdzpontjaban a magas

mindségl termékek fenntartasa all az étteremben. Ez azt jelenti, hogy 86 6, azaz 78 szazalék

van teljesen megelégedve a kézhez kapott termékek mindségével.
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A vendégek varakozasi idovel valo
elégedettsége

16. A varakozasi id6vel valo elégedettség

Forras: sajat szerkesztés

ml
2

u3

m5

A valaszadok értékelése alapjan az étteremben eléforduld varakozasi iddre a kitoltok 4,25

pontot adtak. Ugy gondolom ez egy reélis értékelés, de ennél jobb is lehetne, mert az elvart

kilencven masodperces kiszolgalasi id0 a rendelések tobbségekor sajnos nem jon létre.

A vendégek személyzet kedvességével valo
elégedettsége

17. A személyzet kedvességével valo elégedettség

Forras: sajat szerkesztés

ml
u2

u3

m5
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A beérkezett valaszok alapjan a valaszadok a személyzet kedvességére 4,53 pontot adtak.
Ez a visszajelzés nagyon jo arra, hogy emlékeztesse a dolgozokat, hogy hidba van példaul
csucsidd, a vendégek akkor is megérdemelnek akar egy mosolyt a résziikrdl, akar egy szép

napot jokivansagot.

A vendégek elégedettsége az étterem
|égkorérdl/hangulatardl

ml
u2

H3

5

18. Az étterem hangulatdval valo elégedettség

Forras: sajat szerkesztés

A kitoltok az étterem 1égkorét atlagosan 4,21 ponttal jutalmaztak. Leggyakoribb pontszamuk

az 5 volt, amit 48 {6, azaz 43 szazalék adott.

Az eddigi kérdéseknél a valaszadok eldre megirt valaszlehet6ségek koziil tudtak valasztani,

a kérddiv utolso két kérdésére azonban egyéni valaszaikkal tudtak valaszolni.

Az alabbiakat kérdeztem a kitoltoktl: On, mint vendég mitél érzi magit fontosnak?

Rengeteg egyéni valasz érkezett, kiemelnék parat ezek kozil:
,,Figyelmesség, kedvesség az éttermi dolgozok részérdl”

,Ha a rendelés leadasanal megkérdezik télem, hogy rakjanak-e sot, borsot a burgonyam

mellé”
,,Ha a kiilonleges kéréseimre odafigyelnek”

,,Ha kedvesen fogadnak és szolgalnak ki”
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,»Attol, hogy a véasarlasom alkalmaval olyan kiszolgalasban részesit a személyzet, amitdl

szivesen megyek tobbszor is, mert kedvesek ¢és figyelmesek.”
,,Ha odafigyelnek a kiilonleges kéréseimre.”
,,Ha igényesen készitik el a rendelésem.”

,»A minden alkalommal meglévd kedves kiszolgalastol! A személyzet Osszes tagja kedves,

mindig segitokészek.”

,,Hogy minden alkalommal odafigyelnek, hogy a gluténmentes szendvicsemet odafigyelve,

nem Osszecsapva készitsék el.”

A masik egyénileg megvalaszolhat6 kérdésem a kitoltok felé a kdvetkezd volt: Tortént mar
Onnel olyan pozitiv vagy negativ élmény az étteremben, amit szivesen megosztana

masokkal? Ha igen, mi volt az?

Erre a véalaszra nem volt kotelezd a véalasz megadasa, de ide is sz€p szdmmal érkeztek
gondolatok, kivétel nélkiil csak pozitiv hangvételii valaszokat kaptam, innen is kiemelnék

pérat:
,,Kérés nélkiil volt s6 és bors is a tdlcdmon. Nem nagy dolog, de nagyon meglepett.”

Az egyik alkalommal a lanyom leejtette a ketchupot a foldre, egy kedves holgy pedig

rogton jott, elvitte, ami leesett és hozott nekiink masik szoszt.”
,,A nagyon cuki id6sebb holgy, aki teljes lelki bedobassal dolgozik mindig.”

»lgen! Van ott egy nagyon kedves rozsaszin masnis kissé iddsebb holgy, aki rendkiviil
kedves. Mindenkihez van egy jo szava. Még a gyermekeim is megjegyezték, hogy mennyire
kedves. Rendszeresen feldobja a napunkat a pozitiv kisugarzasa. O a fénypontja az ott

tartdzkodasunknak.”

,Itt mindig annyira figyelnek az emberre, hogy mi a csaladdal havonta egyszer eljoviink ide

Vacrol!”

,»Mindig odafigyelnek a gluténérzékenyekre is, ha elvitelre rendelek, mindig kiilon

csomagoljak a tobbi szendvicstdl.”

Van egy kedves, édesanyam korabeli holgy, aki napi szinten latogatja az éttermet, minden
dolgoz6 névrél ismeri, tudjak, ha 6 jon, mert a rendelése minden alkalommal ugyanaz. O is

kitoltotte a kérdoivet, az 6 valaszat kiilondsen kiemelném, mert szamomra nagyon sokat
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jelent: ,,A legpozitivabb a Fruzsi, nagyon szeretek odamenni, ha O ott van. A

4.4.2. Hipotézisek vizsgalata

Ebben az alpontban a fejezet elején feltett hipotéziseket fogom megvizsgalni, a kérddives

felmérés eredményeinek alapjan. A hipotéziseket vagy megerésitem vagy elvetem.

(H1): Az Ujpesten talalhaté6 McDonald’s éttermet az emberek leginkabb a csalddjukkal
latogatjak.

Ezt a feltételezést azért allitottam, mert a munkdm soran, fdleg hétvégén, mikor a
legnagyobb forgalmu napok vannak, akkor rengeteg csalados vendég érkezik az étterembe.
Gyakori a masik kett6 lehetdség is, de a forgalmas napokon a vendégek meglatasom szerint
leginkabb a csaladjukkal {ilnek be enni. A kutatdsomban azonban a vélaszadok megcafoltak
az allitisomban, ugyanis a vizsgalt kérdésre a legtobben azt vélaszoltdk, hogy a barati
tarsasagukkal latogatjak az éttermet. Mindharom valaszlehetdségre sok valasz érkezett, az
én meglatisom sem maradt el nagyon az elsGszamu valasztol. Ezek alapjan a (H1)

hipotézisem elvetem.

(H2): Az Ujpesten taldlhato McDonald’s éttermet latogaté vendégek elégedettebbek a

kiszolgalas mindségével, mint a kiszolgalas gyorsasagaval.

Feltételezem, hogy ennek oka az étterem 10j rendszerben vald mitkddése. Mivel minden
termék rendelésre késziil, nincs mar a ’csuszdas’ szendvicstartas rendszere, amikor akar 4
BigMac-et vagy 24 sajtburgert is tudtak tartani az éttermek a melegen tartoban, ezért a
vendégek nem rogton kapjak kézhez a rendelésiiket, de a kicsivel megndvekedett varakozasi
id6ért cserébe mindig friss, akkor készitett termékeket kapnak, illetve a specialis rendelések
elkészitése is ugyanannyi id6t vesz igénybe, mint a standard termékek elkészitése. Ezek

alapjan a felallitott (H2) hipotézisem elfogadom.

(H3): Otbdl négy vendég tartja valdsziniileg, hogy utolsé latogatisanak alkalma alapjan

visszatérne az étterembe.

Feltételezem, hogy ennek egyik oka a munkdm sordn tapasztalt sok visszatérd arc
megismerése. A kérddiv nem ért el minden emberhez, akik sokszor megfordulnak az
étteremben, de merem allitani, hogy az Ujpesten taldlhato étterem mar egy kialakult,

meglévo, nagy részben visszatérd vendégkaorrel rendelkezik, valamint a valaszadok csupan
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3,6 szazaléka, azaz 4 f6 nem térne vissza az étterembe, ezért ezen tények alapjan a (H3)

hipotézisem az ismertetett adatok alapjan beigazolodott.

5. Osszefoglalas

A szakdolgozatom cime ,, Vendégélmeény a vendéglatasban, avagy vevoi elégedettségmeérés
az ujpesti McDonald’s étteremének példajan keresztiil”. A tartalomjegyzék felsorolasat a
bevezetés kovette, amelyben ismertetem a témavalasztasom okat, illetve a szakdolgozattal

kapcsolatos céljaimat.

Ezt kovetden a szakirodalmi attekintés elején bemutatom a vendéglatds napjainkban valo
fontossagat, illetve a COVID-19 vilagjarvany hatasat a vendéglatd egységeket érintve.
Ezutéan johetett a szakirodalmi rész fontosabb része, maga a vendégelégedettség. Tisztaztam
a fobb fogalmat, majd az elégedettségmérés Kano-modell kétpolust elve alapjan késziilt

fébb dimenzidkat mutattam be.

Fontosnak tartottam, hogy kiilondsen a McDonald’s mintdjan keresztiil bemutassam mit
jelent az ott dolgozdknak a vendégélmény, mik azok aranyszabalyai, illetve amit a vezetdség

elvar a megfeleld vendégélmény és elégedettség megszerzése, fenntartasa érdekében.

Ezt kovetve felvazoltam a McDonald’s kezdetét, Ray Kroc felfedezését, hogy a
McDonald’s-ot vilaghiriivé kell tenni és az étterem elterjedése érdekében 6 volt az, aki
franchise partnerként megnyitotta az elsd éttermet, valamint a késdbbiekben teljesen
kivasarolta az alapitd testvérpart. Ezt kovetve felvazoltam a magyarorszagi éttermek
helyzetét a piacon €és hogy 2019 6ta a magyarorszagi 0sszes leanyvallalat egy ember keze

alatt van.

Ezek utdn természetesen kovetkezett az orszdgban kaphatd termékek bemutatasa mas
orszagok kiilonleges kindlatainak példaival egybekotve. Néhany orszag felsoroldsaval
bemutatom mely orszagokban milyen kiilonlegességek kaphatoak, ezek a termékek

leginkabb az orszagok kulturaja miatt vannak jelen az orszagok étlapjain.

A sajat vizsgalat elején bemutattam az altalam felallitott hipotéziseket €s a vizsgalt étterem
altalanos adatait. Mint ahogy azt mar egy el6z6 fejezetben irtam, kutatdsom kvantitativ,
hiszen szdmokra és statisztikai adatokra tdmaszkodva vittem véghez a kutatdsomat. A

vizsgalati eredmény tartalmazza a kitoltok demografiai adatait, illetve elégedettségiiket az
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étterem kiilonbozo teriileteivel. Az eredményeket részletesen ismertettem, diagramokkal is

felvazoltam.

Végiil a kiértékelt eredményekbdl elfogadtam vagy elvetettem a dolgozatban felallitott

hipotéziseimet.

Nem utolsé sorban pedig arra jutottam, hogy az Ujpesten talalhatd étterem fogyasztoi
Osszességében elégedettek az étterem nyujtotta szolgaltatdsokkal, az ott dolgozd
emberekkel. De ezek mellett az sem vitas, hogy a fogyasztok szeretik az éttermet €s szivesen

vasarolnak itt, ezzel minden nap életben tartva annak mikodését.
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7. Mellékletek

1. szamt melléklet: Vevodi elégedettségmérés az ujpesti McDonald’s éttermének

példajan keresztiil

Kedves Kitolté! Nagy Fruzsina vagyok, a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem
turizmus-vendéglatas szakos végz0ds hallgatoja. A kérd6iv teljesen anonim, eredményeit
kizarolag a szakdolgozati munkam elkészitéséhez fogom felhaszndlni, kitltése par

percet vesz igénybe.
1.: Eletkora?

o 16-25
o 26-35
o 36-45
o 46-54
e 55+

2.: Lakhelye?

IV. kertilet
XI1II. kertilet
XV. keriilet

Egyéb:
3.: Neme?

e NO
Férfi

4.: Altalaban milyen tarsasaggal latogatja az éttermet?

Egyediil
Csaladdal
Baratokkal

5.: Altalaban milyen céllal latogatja az éttermet?

e Valamely étkezés

e Talalkozo6
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e Uzleti megbeszélés
e Tanulés

e Egyéb:
6.: Milyen gyakran latogatja az éttermet?

e Naponta

Hetente tobbszor

Hetente

Havonta tobbszor

Havonta

Fél évente

Evente
7.: On térzsvendégnek tekinti magat az étteremben?

e Igen

e Nem

8.: Ajanlana az éttermet ismerdseinek?

Igen

e Nem

9.: Utolso latogatasa alapjan valdszinlinek tartja, hogy vissza fog térni ebbe az

étterembe?
e Igen
e Nem

10.: Mennyire elégedett az alabbi szempontokkal, mikor meglatogatja az éttermet? 1:

egyaltalan nem elégedett, 5: nagyon elégedett

o Ftelek ar/érték aranya

e Etelek izvilaga

e Etterem tisztasiga

o Etterem berendezése

o Etterem megkozelithetdsége

o Kiszolgalas gyorsasaga
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e Kiszolgalas mindsége
e Varakozasi id6
o Személyzet kedvessége

e Hangulat/légkor
11.: On, mint vendég mitdl érzi magat fontosnak?
Sajat valasz lehetdsége.

12.: Tortént mar Onnel olyan pozitiv vagy negativ élmény az étteremben, amit szivesen

megosztana masokkal? Ha igen, mi volt az?

Sajat valasz lehetdsége.
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Fiiggelékek
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eredetiségérol

A hallgaté neve:
A Hallgat6 Neptun kodja:

A dolgozat cime:

A megjelenés éve:

A konzulens tanszék neve:

Kijelentem, hogy az altalam benyujtott zarédolgozat/szakdolgozat/diplomadolgozat/portf6lié?
egyéni, eredeti jellegli, sajat szellemi alkotdsom. Azon részeket, melyeket mas szerzok
munkéjabol vettem ét, egyértelmiien megjelSltem, s az irodalomjegyzékben szerepeltettem.

Ha a fenti nyilatkozattal valétlant allitottam, tudomasul veszem, hogy a Zarévizsga-bizottsdg
a zardvizsgabol kizar és a zardvizsgat csak 0j dolgozat készitése utan tehetek.

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

Tudomésul veszem, hogy az Adltalam készitett dolgozatra, mint szellemi alkotés
felhasznéldsdra, hasznositasara a Magyar Agrar- és Elettudoméanyi Egyetem mindenkori
szellemitulajdon-kezelési szabalyzatdban megfogalmazottak érvényesek.

Tudomasul veszem, hogy dolgozatom elektronikus véltozata feltdltésre keriil a Magyar Agrér-
és Elettudoményx Egyetem konyvtari repozitori rendszerébe.

Kelt: e 41’?\ & by e he . nap

Hﬁl’lZé‘tRléi rasa
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KONZULTACIOS
NYILATKOZAT

& Kisani KW £ D %z:,vizlﬁrie#} (hallgaté Neptun azonositéja: |YH 20K )
konzulenséként nyilatkozom arrol, hogy Ca
zérédolgozatot/szakdolgozatot/diplomadolgozatot/portfélic!  éttekintettem, a hallgatot az
irodalmi forrdsok Korrekt kezelésének kovetelményeirél, jogi és etikai szabélyairél
tajékoztattam.

A zarodolgozatot/szakdolgozatot/diplomadolgozatot/portféliét a zarévizsgan torténd védésre
Jjavaslom / nem javaslom”,

A dolgozat dllam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen nem*’

Kelt: /2 025 . év mci‘;;'oué ho S nap

Belsé konzulens

49



A SZAKDOLGOZAT TARTALMI KIVONATA

Vendégélmény a vendéglatasban, avagy vevoi elégedettségmérés az ujpesti McDonald’s
éttermének példajan keresztiil

Nagy Fruzsina Szilvia
Turizmus-vendéglatas szak, BA, nappali tagozat
Vidékfejlesztés és Fenntarthaté Gazdasag Intézet

Bels6 konzulens: Klausmann-Dinya Aniko6 egyetemi tanarsegéd

Dolgozatomban a vendégelégedettség jelent6ségével foglalkoztam egy konkrét étterem
példajan keresztiil. Erdekelt, hogy az odajaré vendégek mennyire elégedettek az étterem
kiilonboz6 teriileteivel.

Részletesen bemutattam a vendéglatas jelenlegi helyzetét és fontossagat, a COVID-19
vilagjarvany hatasait, majd a vendégelégedettség fogalmat, mérését az egyik modell elvei
alapjan, ezeket kovetve irtam a vendégelégedettség McDonald’s-on beliili fontossagarol és
az étterem szamara fontos elégedettség négy aranyszabalyardl. Ezt kdvetve par orszag
kinalatanak kiilonlegességeinek a felsorolasa utan bemutattam a Magyarorszagon kaphato
termékcsoportokat.

A hipotéziseim ismertetése utan réviden bemutattam az Ujpesten talalhaté McDonald’s
éttermet. Kutatdsommal felmértem az étteremben fogyasztok elégedettségét példaul az
ételek, a személyzet és a kiszolgalas fébb szempontjainak elégedettségével. Ismertettem a
sajat készitésli kérdéivem eredményeit, illetve megvizsgaltam a felallitott hipotéziseimet.

Véleményem szerint nagyon fontos, hogy a vendéglatasban dolgozok folyamatosan
fejlessz€k magukat és tudasukat a megfeleld vendégelégedettség meg- és fenntartdsa
érdekében.
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