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Osszefoglalds

A tanulmdny a vendégldtds egyik sajdtos dgazatdnak, a cukrdszddknak a kommu-
nikdcidjdt és a marketing tevékenységét elemzi kisvdrosi kornyezetben. Az elemzés
célja az, hogy a marketing 4P-je és a szolgdltatdsmarketing tovdabbi 3P-je alapjdn
(termékpolitika, drpolitika, értékesitési csatorna, marketingkommunikdcios politi-
ka, emberi tényezd, tdrgyi elemek, szolgdltatdsi folyamat) dtfogo helyzetképet al-
kosson a cukrdszddk ilyen irdnyi tevékenységérol.

Kulcsszavak: vendéglatas, marketingkommunikdcié

Bevezetés

apjainkban a vendéglatas egyre fontosabb szerepet tolt be az emberek éle-
Ntében. Egyre inkabb fontos iparaggd nétte ki magat a vendéglatdipar, ezek
kozé tartozik a cukrdszdak tizemeltetése is. Tanulmdnyom témdja a csik-
szeredai (Hargita megye, Romania) cukraszdédk kiils6 kommunikacidjanak, valamint
marketingtevékenységeinek elemzése'. Csikszereda népessége korilbeliil 38 ezer 6,
szamukra hdrom cukrdszda tizemel (k6ziil6k kettd tobb helyszinnel). Kutatdsomban
arra kerestem a valaszt, hogy a cukraszdak hogyan rekldmozzak termékeiket és
tevékenységiiket, az lizletek berendezése, termékkindlata, szolgaltatasi gyakorlata ré-
vén hogyan prébaljak meggy6zni a csikszeredai lakosokat, hogy naluk vasaroljanak.
A vendéglatas gyakorlata ritkan képezi elemzés targyat, holott ebben a gyakor-
latban sok olyan informaciét talalhatunk, amelyek nem csupan az adott véllalkozas-
rél vagy szolgaltatasrdl kindlnak informacidkat, hanem a telepiilés vagy a térség

tarsadalmdnak m(ikodésérél is. A marketing és a kommunikacié technikai, eszkozei

! A tanulmdny alapjdul szolgal6 elemzés a Sapientia EMTE csikszeredai Kommunikécio-PR szakja
keretében késziilt diplomamunka része.
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ma mar minden térségben elvben megtanulhatéak, illetve megszerezhetéek. Amikor
a véllalkozdsok vagy szolgaltatdsok nem élnek (vagy csak részlegesen) ezzel a lehet6-
séggel, akkor felmeriil a kérdés, hogy miért van ez? Kompetenciahidnyrdl van-e szd,
vagy a szolgéltatasok {izemeltetéi nem is tartjdk fontosnak mindezt? Esetleg a fo-
gyasztok nem is igénylik, a professziondlisabb marketingtevékenység nem is vezetne
sikeresebb miikodéshez? Ugyanakkor a szolgaltatisok egy adott formadja a telepiilés-
imdzzsal is kapcsolatban 4ll, hiszen a szolgéltatdsokat a varosba latogatdk is igénybe
vehetik, illetve ezek a szolgaltatasok a vilaghdlon is megjelennek. A vendéglatashoz
kapcsol6dd termékkindlatok és szolgdltatasok mikodése a telepiilés, vagy a térség
szempontjabol koziigyként is értelmezhetd.

A kutatds modszertana

Kutatdasom modszerének az alkalmazott reklameszkozok kvalitativ elemzését,
helyzetelemzést, a terepen vald személyes megfigyelést, valamint az interjukészitést
valasztottam. Interjut készitettem a csikszeredai cukraszdik vezet6ivel/menedzse-
reivel abbdl a célbdl, hogy megismerjem a cukraszddk reklamozésaval kapcsolatos
felfogasokat és véleményeket. Mindharom cukrészda tevékenységét a marketing 7P-je
alapjan elemeztem (figyelembe véve a marketing 4P-jét, valamint a szolgaltatas-
marketing tovabbi 3P-jét). Mindhdrom esetben SWOT-analizist is készitettem.

A cukréaszdak leir6 elemzésének elvégzéséhez figyelembe vettem a marke-
ting-mix 7P-jét, ahol Jézsa (2003), Katona—T6th (2006), Kenesi—Kolos (2007),
Vaszari (2008) és Veres (2002) osztalyozasaira és meghatdrozasaira tdmasz-
kodtam.

Helyzetkép: cukrdszddk kisvdarosban

Bakoé (Nadrcisz) cukrdszda: 1995-ben nyitotta meg Baké Lajos és felesége Kor-
nélia, a Ndrcisz cukraszdat Csikszereddban. Ez a cukraszda a Decemberi Forradalom
utcdban, egy tombhdazlakasban volt. A Baké csaldd tagjai az els6k kozott voltak, akik
cukraszmiihelyt, majd cukraszdat nyitottak a térségben. Jelenlegi cukrasz Baké
Szabolcs, aki hdrom éve van a cukréaszati palyan, az alapitdék fia. A Baké cukrasz-
dédnak mara mar tekintélyes neve, multja van Csikszeredaban.

Nagymama cukrdszda: A cukrdszdat a rendszervaltds utdn alapitottak Csik-
szereddban, ahol két iizlethelyisége taldlhat6: a Nagymama kavézé és cukraszda,
valamint a Nagyi Cuki, amely a gyermekek szamdra nyilt. A csikszeredai Nagymama
cukraszda megfigyeléseim alapjan a piacon belil differencialatlan marketinget alkal-
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maz, mindenkit megszoélitanak, nem szegmentalédnak egy bizonyos csoport elérése
érdekében. Az ar, kiszolgalas és termékkindlat alapjan itélve azokat szdlitja meg, akik
szeretik a tradicionalis izeket, és értékelni tudjik a berendezés nyujtotta hangulatot.
Elénye a télen is flitott terasz, igy a cigarettazod, édességkedveld fogyasztok a Nagy-
mama cukriszdat valasztjak.

Novdk (Marien) cukrdszda: A cukraszda 1990-ben alakult, igy a varos, Csiksze-
reda, legrégebbi cukraszdaja. Egy hazaspar, Novak Margit és Novak Kéroly hozta létre
rogton a rendszervaltds utan a cukrdszdat. Eleinte fagylalttal foglalkoztak egy kis
laborban, késébb kibéviilt a labor és hozzakapcsoltak egy cukraszdat is, Marien
Pressz6 cégnévvel. 25 év elteltével az alapitok tgy dontottek, hogy a cukraszdat gyer-
mekiikre, Novak Kéroly Edudrdra, kétszeres paralimpikonra hagyjak, és atadjak a
cukraszda irdnyitésat. Igy alakult meg 2014-ben a Novék cukraszda, amely a kordbbi
Marien cukraszda teljesen feltjitott épiilete. A vizsgalat idGpontjaban a cukraszda-
ban hat pincér dolgozott és a menedzser, a laborban pedig 6t cukrasz készitette a
siiteményeket.

Kutatdsi eredmények

Elemzésem deskriptiv jellegd, arra torekedtem, hogy ,korképet” mutassak be a
vizsgalt telepiilésen miikodd cukraszddk kommunikacids gyakorlatardl és marketing-
tevékenységérdl. A feladat megoldasara az az eljards mutatkozott célszertinek, hogy
a vélasztott hét leirdsi/elemzési szempont szerint (termékpolitika, arpolitika, érté-
kesitési csatorna, marketingkommunikéciés politika, emberi tényezé, targyi elemek,
szolgaltatdsi folyamat) egyenként mutassam be a cukraszddk ilyen iranyt tevékeny-
ségét.

1. BAKO cukrdszda

Termékpolitika

Az egyik Baké cukraszdaban, amely a varoskozpontban helyezkedik el, a siite-
mények b6 valasztéka koziil valaszthatnak a vendégek. A cukrdszda tébb termék-
csoporttal is foglalkozik: a siiteményes hiit6ben tortaszeletek, szeletes siitemények,

74

dobozos siitemények voltak, és par kész torta még egy kilon hiitében. Terep-
munkam ideje alatt 15 féle siitemény volt a hiitében. Tehat véltozatosak a termékek,
ugy izben: gytimolcsos, csokolddés, dids (Eszterhdzy), tejszinhabos, krémes stb., mint
mindségben. Arbeli kiilonbségek nincsenek, dtlagban a siitemények dra 5-5,5 lej.

Tovabba kiilonlegességnek szamité siitemények is taldlhatéak a cukraszdiban, mint
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a macarons, vagy a mousse-ok. Ahogy tapasztaltam, nincs egyedi terméke a cuk-
raszddnak, ami megkiilonboztetné a tobbi cukraszdatol.

Arpolitika
A siiteményeknek nincs feltiintetve a mennyisége, csak az aruk — tortaszeletek
5-5,5 lej, macaron — 2 lej. Az ar-érték ardny megfelel6. A cukraszda szolgaltatasai

kozott jelenleg nincs semmilyen arkedvezmény, illetve akcié. Ilyenrél sem a

Facebook-oldalukon, sem pedig szérélapokon nem esik sz6.

Ertékesitési csatorna

A Baké cukraszda kozvetlen moédon értékesiti a siiteményeit a vendéglato-
egységben, valamint egy kozvetitén keresztiil tizletekben is. Ezeken a helyeken dobo-
zos szeletes siitemények taldlhatdak, tortaszeletek nem.

Marketingkommunikdcios politika

A cukraszda nem haszndl gyakran reklameszkozoket. A piacnal elhelyezkedd
Baké cukraszdandl csak az asztalokon lathaté szendvicsekrdl sz6l6 hirdetés jelenik
meg, amely arrdl szél, hogy a fogyasztdk visszajelzése alapjan készitenek szendvicse-
ket is. Ennek megfogalmazasa kozvetlen hangvételli, a vendégekhez sz6l, azonban
néhany helyesirasi hiba is van benne. Tovabba a falakon lathatéak diplomadk, amely a
helyiség cukraszanak szakmai versenyeken elért eredményeit mutatja. Tovdbba port-
f6lié formdajaban nézhetik meg a vendégek a cukraszda altal eddig elkészitett alkalmi
tortakat, amelyek koziil valaszthatna és rendelhetnek, de egyedi kéréseket is elfogadnak.

Az ugyancsak Baké cukraszdahoz tartozé Narcisz cukrdszddban sem széré-
lapot, sem prospektust nem lattam, amely a siiteményeit mutatta volna be. Csupan
egy fehér lap volt rogzitve a pult oldaldhoz, amelyen a tortdk listdja volt felsorolva,
amelyek koziil lehetett rendelni. A cukréaszda falain jelentek meg fényképek a Baké
cukraszdaban késziilt tortakrol, fakerettel bekeretezve, tiveglappal.

A Fiird6 utcéban levé Baké cukraszddban szintén hasonlé megoldast taldlha-
tunk, mint a masik helyszinen: ,iiveglapba zdrt” szérélap az asztalon, itt a cukrdszda
Facebook-oldalat reklamozzak: , Kedves vendégeink! Latogassanak el Facebook olda-
lunkra is” felirattal, amely mellé bevigtiak a Facebook-oldaluk kezddlapjat, a Face-
book-oldal neve ,Baké és Narcisz cukraszda”. Tehat egyszerre reklamozzak a két
helyiséget, nincs kiilon mindkettének hirdetése.

Ujsag rekldmokat nem hasznal a Baké cukraszda, nem taldltam egyetlen helyi
Ujsagban sem rekldmokat a cukraszdar6l. Azonban ujsigcikkeket taldltam a Bakd
cukraszda dltal kezdeményezett akciérol, amely arrdl szolt, hogy a csikszeredai 6vo-
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dédsok és kisiskoldsok korében meghirdettek egy rajzpalyazatot ,,Az én sziillinapom”
cimmel, az elsé dijazott osztdly megkapta a Baké Szabolcs dltal elkészitett mézes-
kaldcsvarost, valamint a masodik, illetve harmadik helyezett siiteményeket kapott.

Inkabb internetes reklamokat haszndl a cukraszda. A ,Baké és Narcisz cukrasz-
da” nevii Facebook-profilon keresztiil hirdetik a stiteményeket és a cukraszdakat. Az
oldalon két-hirom naponta frissitik a tartalmat, toltenek fel képeket a siitemények-
rél, de tobbségben tortakrdl, tortaszeletekr6l. Az oldalra feltoltott fényképek tisztak
és odafigyeléssel készitettek, gusztusosak és kivanatosak. Az oldalra hirek és esemé-
nyek is fel vannak toltve, mint példaul az Erdélyi Magyar Televiziéban késziilt inter-
ju a Baké cukraszda cukraszaval, vagy akar a magyarorszagi Landra szaklapban meg-
jelent cikk stb. A Facebook- oldalon lathaté egy kis valtozds: a 2016-os év elején még
egyszerilbb tortdkat készitettek, amelyekrél korbevagott képet vagtak be ,Bakéd cuk-
raszda” feliratd hattérre, ezutan ez év dprilisatol kezdtek kiilonlegesebb és egyedibb
tortakat késziteni, amelyeket mar egy Osszetett kompozicié részeként fényképeztek le.

A cukrdszda megjelenik online feliileteken is, amelyeken az Erdélyben talalhaté
éttermeket és cukraszdikat lehet felkeresni, mint példdul: omnibus.ro, csikiinfo.ro,
szereda.ro stb. oldalakon. Honlapja jelenleg nincs a cukraszdanak, de ahogy lathat-
juk, méar folyamatban van az elkészitése; a bakocukraszda.ro oldalon jelenleg az
»Under construction” felirattal taldljuk szembe magunkat, de az interjiban elhang-
zottak alapjan hamarosan megtekinthetjiik a Baké cukraszda siiteményeit és szolgal-
tatdsait a honlapon is.

Emberi tényezo

A kozpontban elhelyezkedé Baké cukraszddban két alkalmazott dolgozik, mint
felszolgalé. Az egyik a fagylaltgépnél szolgalatos, mig a masik a siiteményekkel és
italokkal valé kiszolgalast végzi. A felszolgalok egymads kozti kommunikaciéja barat-
sagos, bensbséges, valamint a vendégekkel val6 kommunikacié soran is kedvesek,
szépen, hangstlyosan beszélnek (magizzak a fogyasztokat). Azt éreztetik a fogyasz-
tokkal, hogy torédnek veliik és a torzsvendégeket jol ismerik, kozvetlen hangnemben
beszélnek veliik.

A szintén ide tartoz6 Narcisz cukrdszdaban egy felszolglé van, a vendégekkel
valé kommunikacidja egyszer(, nem fektet nagyobb hangsulyt a megfogalmazasra. A
varos szélén talidlhaté Baké cukraszddban is szintén egy felszolgalé volt, akinek a
vasarlokkal valé kommunikacidja kozombos, nem forditanak kell§ figyelmet a
vendégekre — nem koszon, amikor érkezik egy vendég és ha el van foglalva, akkor
nem kérdezi meg, hogy segithet-e valamiben. A személyzet ismeri a siitemények
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Osszetételét, azonban részletesebb informaciéval nem tudnak szolgalni. Mindharom
cukraszdaban kozépkorosztalybeli nék alkotjak a felszolgalészemélyzetet.

Tdrgyi elemek

A Baké cukraszda egyik tizlethelyisége a varos kozpontjaban helyezkedik el, jol
megkozelithetd helyen, a jarddjarol be lehet menni. Egy mdasodik iizlethelyisége,
amelyet szintén Baké cukraszdanak neveznek, a varos szélén van, nem esik ttba a
jarokel6knek, messze van. A szintén Bakohoz tartozé Narcisz cukraszda félreesd
helyen talalhaté a varosban.

A Bako cukraszda messzirdl nem észrevehetd, mivel egy homlokzat eltakarja a
cukraszda logéjat, amely az ajt6 folott lathatd, olvashaté nagysagban. A kozonség
figyelmét leginkabb a cukraszda kirakataban levé cukraszbaba és alvé tarsa kelti fel,
sokak innen tudjak, hogy ez a Baké cukriszda, f6leg a gyerekek figyelmét ragadja
meg ez.

A kozponti Bakoé fogyasztoterében kék fény vilagit, amely kissé rideg és komoly
hangulatot araszt, azonban a siiteményes hiit6ben 1évé sarga megvildgitas melegsé-
get sugall, ez a két fény 6sszhangban van és igy kellemes a hangulat. A belsé design
egyszer(, minimalista berendezés(i: a falak citromsargdk, amelyet bordé szind ,lam-
béridval” kombinaltdk, ez a cukrdszda logéjanak szineit adja vissza. Baratsagos, meleg
szinek uralkodnak a teremben. A falakon siiteményes képek lathatéak (5) bekere-
tezve, amely a régi id6k hangulatat kelti a vendégben. Az asztalok elrendezése kissé
zsufolt, mivel a terem is kis feliiletti. Kis kerek asztalok vannak, amelyek mellé 4-4
szék van tdrsitva, de az asztalok kicsiknek tiinnek ahhoz, hogy elférjen négy személy
mellette. A teremben 5 asztal van, tehdt maximum 20 vendég fér el. A pult a bejarati
ajto mellett taldlhatd, amelynek teteje zsufolt, kevés a hely. Nem sz6l zene a cukrasz-
ddban, a hiité és a fagylaltgép ziigdsa miatt kissé zajos a terem. Homérséklete meg-
feleld, nincs tal meleg bent, a levegd illata semleges.

A személyzet 6ltozete egységes: fehér rovidujju inget viselnek bordé mellénnyel,
amely szintén taldl a cukrdszda berendezéséhez és logéjahoz. Igy teljesen 6sszhang-
ban van a cukraszda arculata a berendezéssel és a személyzet 6ltozékével is.

A logé egyszerti, szoveges, amelyen magyarul és romanul is nevesiti a cukrasz-
dét. A haszndlt szin a bordé és a krémszin, amelyet visszatiikr6z a berendezés is. A
logéban kétféle betiitipust haszndlnak, ezek 6sszhangban vannak.

A tovéabbi két tizlethelyiség arculata és berendezése nem egységes és nem illik a
fentebb emlitett cukraszdaéhoz. A masodik cukrdszda berendezése és az itt talalhaté
személyzet oltozéke is hasonlé az el6z6éhez, azonban itt a falak krémszini tapétaval
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vannak beboritva. A Ndrcisz cukraszda belsé tere citromsarga falakbdl 4ll, amelyeket
narancssarga ,lambéridval” kombinaltak, valamint a falakon kirdlykék szinben pom-
pazé hold alakd formak talalhatéak, amelyek nem taldlnak oda. A fogyasztétérben
talalhato tiz asztal szintén kék szindi, amelyekhez 4-4 szék tarsul, tehat 40 féréhelyes
a cukraszda. A személyzet 6ltozéke fekete kosztiim fehér inggel, amely sem a beren-
dezéssel, sem a logdval nem taldl. Ennek a cukrdszdanak a logéja z6ld-fehér szindg,
amely nincs 6sszhangban a tobbi targyi elemmel.

A hérom {izlethelyiség nem rendelkezik egységes arculattal, annak ellenére, hogy
egybe tartoznak. A fogyaszté azt érzi, hogy harom kiilonb6z6 cukraszdaban van.

Szolgdltatdsi folyamat

A cukraszddban a kiszolgalds a pultndl torténik: az ajtondl talalhaté a pult, igy
minden vendég egybdl ott dll meg, és a pult mellett van a siiteményes hiitd is,
ahonnan tudnak valasztani, ezért a pultndl rendelik meg a siiteményt és az italokat
is. A siiteményt azonnal veszik ki, siiteményes lapdttal, azonban nem hutznak
egyhaszndlatos kesztytit, igy ha 0sszeragad a siiti, akkor csupasz kézzel nytilnak hoz-
za, amely nem higiénikus, és nem felel meg az el6irasoknak.

Megfigyelésem idején 12 vendég fogyasztott helyben, ezért nem tapasztaltam
varakozasi id6t a rendelt termék kihozatalandl. A stiteményt csak a tdnyéron hozzak
ki, nem haszndlnak télcat, azonban az innivalé kihozataldhoz igen. Az asztalokon
van egy dobozban szalvéta. Rendeléskor fizetnek a vendégek, de lehet elmenetelkor
is, valamint van lehet8ség bankkartyaval valé fizetésre is.

A masik két cukraszddban hasonld a szolgéltatasi folyamat, de tapasztalatom
szerint nem forditanak nagy hangsulyt a vendég kiszolgaldsara, ha a vendég nem ko-
sz0n el6re, akkor nem is koszontik 6t a helyiségbe 1épéskor, nem jonnek az asztalhoz
felvenni a rendelést. Megfigyelésem idStartama alatt (1 éra 10 perc) 22 vendég tért
be a Baké cukraszdaba, amelyek kozil: 12 kozépkorosztalybeli vendég volt, ezek
kozil hatan helyben fogyasztottak és szintén hat vendég rendelt siiteményt elvitelre.
Tovabba 10 fogyasztd volt idésebb korosztilybdl, amelyek koziil helyben fogyasz-
tottak hatan és elvitelre négyen rendeltek.
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SWOT-analizis

8. Tabldzat: Bako cukrdszda SWOT elemzése

EROSSEGEK

- a tortak diszitése

- ijdonsagok készitése (macarons,
mousse-ok)

- elismert szakértelem (diplomak
bizonyitjak)

- a Facebook-oldalukat gyakran
frissitik Gjabb tortdk fényképeivel

- véltozatos a slitemények felhozatala

- kaphatoak szendvicsek is

GYENGESEGEK

- nehezen észrevehetd a cukrdszda

- ahozzatartozé cukraszddk arculata,
berendezése nem egységes

- avidros kézpontjaban levd cukraszda
fogyasztétere kisebb, mig a nem
kozpontban taldlhaté cukraszdaban
tdgas tér van

- nincs zene a fogyasztotérbe (zaj van a
htit6k és fagylaltgép miatt)

- nincs honlapja a cukraszdanak; rossz
a vallalat imazsa

LEHETOSEGEK
- egységes arculat a cukraszddknak,
vagy Uj szervezeti arculat felépitése

fiatalabb kiszolgalok

- Ujdonsagok bevezetése

- a kézpontban 1év6 cukraszda
fogyasztoéterét novelni, és amely

nincs a kdzpontban, azt csokkenteni

- terasz nyitdsa a cukraszddk elé

VESZELYEK
- a cukraszdaban a szeletes siitemények
helyét atveszik a tortak

4j siitemények bevezetése nélkiil
elavultta valik

eloregedd vendégek

a reklamozas hianyaban fogyaszték
elvesztése
- a SANEPID szabalyozasai

Forrds: sajdt szerkesztés, 2017

2. NAGYMAMA cukrdszda
Termékpolitika

A Nagymama cukraszdaban a termékek valasztéka szlikos. Kevés termékcso-
porttal rendelkezik: taldlhatéak szeletes stitemények, tortaszeletek és szendvicsek is.
Kész tortdk nincsenek a hiit6ben. A siitemények valtozatosak, megfigyelésem idején
22 féle siitemény koziil valaszthattak a vendégek. Inkdbb hagyomdanyos siitemények
talalhatoak, ezért nincs egyedi terméke sem a cukraszdanak. A hely jellege miatt a
hagyomanyos siitemények harméniaban vannak a cukraszda értékrendjével.

A termékek szempontjabdl fontos, hogy az eltéré termékcsoportba tartozd

termékek kiilon legyenek elhelyezve, itt példdul egy hiit6ben vannak a szendvicsek a
stiteményekkel. A siitemények mindségére nem fektetnek nagy hangsulyt. A siitemé-
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nyek izben nem véltozatosak, mintha a legtobbnek egységes édes ize lenne, érzédik
egy-egy sliteményben, hogy a krém csak aromat tartalmaz, amely nincs 6sszhangban
a hely értékrendjével; nem azt sugallja, hogy nagymama cukraszddjadban minden
siitemény hazi lenne.
Arpolitika

A Nagymama cukraszddban a siitemények atlagos mennyisége 100-120 gr,
amely fel is van tiintetve a siitemények elé, és ezeknek értékiik 5-6 lej. Az ar-érték
arany megfelel6. Megfigyelésem idépontjaban akcié volt a fagylaltra: a fagylalt vilag-
napja alkalmdbél minden megrendelt gombdéc mellé még egyet ingyen kapott a
vendég. Ennek plakatja megjelent a bejdrati ajtéra kifiiggesztve, valamint a cukraszda
Facebook-oldalan is. Ez arra utal, hogy esetenként arkedvezményeket hasznalnak a
siitemények, fagylaltok értékesitése érdekében. A Facebook-oldalon lathat6 hirde-
tések alapjan korabban volt olyan kedvezmény, hogy egy siitemény mellé a vendégek
ingyen kaptak egy cappucino-t (2015. dec.).

Ertékesitési csatorna

A csikszeredai Nagymama cukraszddban csak kozvetlen mddon torténik az
értékesités, a fogyasztd csak a cukraszdaban veheti meg a siiteményeket, nincs koz-
vetitd, akin keresztiil még megvasarolhatja.

Marketingkommunikdcios politika

Az asztalokon nem jelennek meg sem prospektusok, sem szérélapok, csak a
bejarati ajton lathaté a fagylalt akciordl sz6l6 plakat. A cukrdszda kis mennyiségben
hasznal nyomtatott reklameszkozoket, inkabb online feliileten van jelen. Online csak
a Facebook-oldalon keresztiil hirdetik a siiteményeket, tortakat. Az oldalt gyakran
frissitik, 1-2 naponta, azonban csak az elkészitett tortakrol vannak képek, a stitemé-
nyekrél néhany jelenik meg. Az oldalra hireket nem tesznek fol, csupan az aktualis
akcidkrol, kedvezményekrél.

A honlapot (nagymama.ro) nem frissitik és nincs is feltoltve tartalom, csak egy
kép, amibdl latszik, hogy az a csikszeredai Nagymama cukraszda honlapja. Vannak
meniipontok, mint stitemények, italok, kavék, tidit6k és tortik, de ezeken belill nem
talalhat6 informacid. Elkészitették a honlapot, de nem foglalkoztak vele.

Nyomtatott sajtéban nincsenek a Nagymama cukraszdardl hirdetések, csak egy
online Gjsagcikket taldltam arrél, hogy 2012-ben a Nagymama cukraszda nyerte meg
a GastroPan kidllitdson az év legjobb fagylaltja dijat, valamint a tortadiszités verse-
nyen is harmadik helyen végzett. Az Gjsagcikk az onlinecsikitv.com oldalon olvas-
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hatd, valamint képek is laithatéak. Tovabba a youtube.com vide6nézé oldalon taldl-
hat6 egy bemutatkozé vide6é a Nagymama cukraszdarél, de ebben nem mutatja be
senki széban a cukraszdat, csak képekben.

Emberi tényezo

A személyzet tobbsége a fiatal korosztalyhoz tartozik. A pult mogétt tobben
vannak, 4-5 személy dolgozik egyszerre. Ez sziikséges is, mivel nagy a cukraszda
fogyasztdtere (teraszt és emelet is). A fagylaltos hiité is félig kint az utcdn, és félig
bent van a helyiségben, oda is kell egy kiszolgald, aki a fagylaltozni vagyé vendégeket
szolgdalja ki.

A személyzet egymas kozti kommunikdcidja baratsdgos hangvétel(i, észrevehetd
az egy korosztalyba tartozds és a baratsagos hangulat a pult mogott. Azonban a ven-
dégekkel nem annyira kedvesek, semleges hangvétel a jellemzd, a vendég azt érzi,
hogy a kiszolgalé nem atéléssel és odafigyeléssel végzi a munkajat. Kérdésre a kiszol-
galé nem tudta elmondani, hogy mit tartalmaznak a slitemények, csak annyit tudott
koz6lni, amit egy vendég amugy is lat a siiteményen. Ez fontos lenne egy vendég szama-
ra, mert manapsag egyre tobben vannak cukorbeteg és glutén-, illetve lakt6zérzékeny
emberek, akiknek fontos, hogy mit tartalmaznak a stitemények. Ha ezt nem tudja
megmondani a kiszolgald, akkor nem elégiti ki a vendég igényeit. Tovabba a kiszol-
galé nem tud ajanlani a fogyaszténak siiteményt, ha nem tudja, hogy mi van benne.

Tdrgyi elemek

A cukraszda targyi elemei kozé tartozik a megkozelithetGsége és észrevehetdsé-
ge, amely nagyban hozzdjarul a cukraszda latogatottsagahoz is. A Nagymama cuk-
raszda a varos kozpontjaban taldlhatd, a jardardl van a bejarata. A cukraszda logé-
jaban szereplé nagymama fej a bejarat fol6tti nagy ablakon lathat, amely ismerteti a
cukraszdat. Az épiilet elején a ,Nagymama” felirat lathat, de nem észrevehetd
nagysagban, valamint ezt eltakarja kissé a cukraszda teraszanak napernydje is.

A cukraszda berendezése nemrég teljesen atalakult, jelenleg ez tigas és kényel-
mes. Egy terem taldlhaté a bejaratnal, amely f6l6tt még egy emelet van, oda szintén
fel lehet menni fogyasztani és egy fiitott terasz is hozzd van rendelve a cukraszda
teréhez, amelyet a cigarettazok részére készitettek. Ez egy nagyon j6 megoldas arra,
hogy a cigarettazé vendégek is kényelmesen tudjanak fogyasztani a cukraszdaban.

A Nagymama cukrdszda fogyasztdi tere hangulatos, otthonos. A berendezés
nagyon illik a cukrdszda imdzsahoz. A cukrdszdiban hasznalt formak hagyomanyo-
sak, néhol visszatérnek népi motivumok is a falakon, parnakon. A hagyomdnyos haz
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berendezését 6tvozték a modernnel: megjelenik egy farakas, amelyet falként hasz-
nalnak — kreativ berendezés, egy régi kalyha, a falat is ugy oldottdk meg, mintha
agyagbol lenne tapasztva.

A fogyasztoéi tér tele van meleg szinekkel: fehér falak kék szinnel kombinalva, a
kanapék szine kék és sziirke, valamint a batorzat barna. A kanapékon 1évé parnakon
hagyomanyos mintazat, ezek szinei fehérek és kékek, amelyek 6sszhangban vannak a
helyiségben haszndlt szinekkel. A kanapékon régi ,széttes” van, amely minden
paraszti hiazban megtaldlhat6é volt. Minden asztalon csipkével bevont pohar van,
vazafunkciéban, benne virag talalhaté.

A pult kénnyen megkozelithetd. A siiteményes hiité a bejarati ajté mellett van,
igy a vendég azonnal valaszthat is a siitemények koziil. A fagylaltos hiit6é a pult
mogott van, fele bent van a cukraszda fogyasztéterében, a pulton beliil, a masik fele
pedig kint a jardan, ahonnan valaszthatnak a vendégek fagylaltot.

Az asztalok formdja nem egyforma, van kerek és négyszog is, az alsé teremben
hat asztal talalhatd, az emeleten 6t asztal és a teraszon is hat asztal. Azonban lehet
valtoztatni az asztalok féréhelyét, iigy vannak megoldva, hogy egy asztal kétszemé-
lyes, de konnyen lehet tologatni és akir 4 vagy 6 személyessé alakitani, valamint a
falak mellett hiz6d6 kanapékon tobb személy is elfér.

A targyi elemek (tanyérok, szalvétak, poharak) nincsenek egyediesitve, egyiken
sem lathaté a cukrdszda logdja. Csak a siitemények csomagolépapirjan irja a cuk-
raszda nevét.

A cukrészda belsé6 hémérséklete megfelel6. A terasz Osszekottetésben van a
bels6 teremmel, és az ajté félig nyitva van, vagy nyitogatjak a felszolgalok, ezért a
levegbben érezni némi cigaretta fiistot, amely nem kellemes egy siitemény fogyasz-
tasa kozben.

Hallhaté zene is, aktualis kilfoldi sldgerek mennek a hangszérékban, az emele-
ten is hallhaté. Nem annyira illeszkedik ,nagymama otthonaba” ez a stilust zene, de
van a hangulata.

A személyzet 6ltozetén rajta van a cukrdszda logéja. A cukraszda logdja ikoni-
kus és szoveges logd, amelyben egy nagymamafejet abrazolé forma van, illetve alatta
irja a ,Nagymama” feliratot. Szinvilaga egyszer(i, bordé szind a felirat és a szimbo-
lum fekete. A logé néhany helyen megtaldlhaté a cukraszda terében is: a bejarati ajté
folott, a pult folott, és a cukrdszda homlokzatdn is.
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Szolgdltatasi folyamat

A Nagymamdban a kiszolgalds meg van tervezve. A rendelés felvétel a pultnal is
és az asztalndl is lehetséges, nem varjak meg, hogy a vendég menjen a pulthoz. Mivel
a hiité egybdl a bejaratnal van, ezért minden vendég el6szor ott all meg, ha siite-
ményt szeretne rendelni. A tapasztalatom szerint, aki nem siiteményt fogyasztani
jon be, az nem rendel a pultnal, hanem helyet foglal, és megvarja, mig kijonnek
felvenni a rendelést. Az dtlagos varakozas id6 a rendelés felvételéig tiz perc, és 2-3
perc telik el a rendelésfelvételtdl a felszolgalasig. A rendelt termék felszolgalasahoz
nem haszndlnak télcat (se kdvénak, se siiteménynek). A siiteményeket a tanyéron
kézben hozzak ki a felszolgaldk, valamint a tdnyéron a siitemény mellett van a szal-
véta és kiskandl. A siiteményeket a hiitébdl a vendég el6tt veszik ki, és egyhaszna-
latos kesztytit haszndlnak, amelyet minden vendég kiszolgdlasa utdn eldobnak, azon-
ban nem haszndlnak siiteményes lapatot, csak kesztyls kézzel fogjik meg a siite-
ményt. Minden rendelt kavé mellé felszolgalnak kis toltott kifliket is, amely meleg és
finom, ez egy j6 vendégcsabité eszkoz. Elmenetelkor kell fizetni, a vendég a pulthoz
megy, és ott fizet a felszolgalénak, néha kell mondani azt is, hogy mit fogyasztott.
Megfigyelésem id6tartama alatt sok vendég tért be a cukraszdaba, akik kozott voltak
idésebbek és fiatalabbak is, dtlagban tobben fogyasztottak kavét, vagy valamilyen

italt, mint siiteményt.

SWOT-analizis
2. Tabldzat: Nagymama cukrdszda SWOT elemzése
EROSSEGEK GYENGESEGEK
- a cukraszda egyediilall6 a berendezése - a felszolgal6k nem ismerik a
miatt (pontosan olyan, mint nagymama siitemények tartalmat —
hézaban) hidnyozika megfelel6 szakértelem
- flitott terasz, amely télen is tizemel - minden nap végére,
- nagy, emelettel rendelkez6 fogyasztotér délutanonként, kevés siitemény a
- a varos kozpontjaban helyezkedik el — hiitékben
konnyen megkozelithetd - a siitemények mindsége alacsony
- a siiteményeken kiviil szendvicseket és | - nehezen észrevehetd a cukrdszda
killonféle kavékat is drusitanak logdja
- fiatal felszolgalok - nincs honlapja és a Facebook-
oldalon is kevés a tdjékoztatas agy
a cukrdszdarél, mint a
sliteményeirdl
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LEHETOSEGEK VESZELYEK

- a siiteményekre valé nagyobb hangsuly - a sitemények mindsége miatt a
fektetése, Gjabb, kiilonleges stitemények fogyasztok elvesztése
készitése - a cukraszda-jelleg eltiinik és

- honlap készitése; tobb reklamozas kavézoé, vagy kocsma lesz beldle

- rendezvények szervezése - a siitemények nem kelnek el a

- a kiszolgélas minGségén javitani valtozé fogyasztdi igények miatt

- Uj technolégidk alkalmazasa, a - 4j versenytarsak megjelenése a
termékek tovibbfejlesztése piacon

Forrds: sajdt szerkesztés, 2017

3. NOVAK cukrdszda
Termékpolitika

A cukraszdaban nagyon sok siitemény koziil vélaszthat a vendég, koriilbelil 50
féle siitemény taldlhaté. Minden asztalon szerepel menii, amelyben fel vannak
sorolva a siitemények. Sok termékcsoporttal foglalkozik a Novak, mint példaul hires
magyar-, roman- és nemzetkozi siitemények, poharkrémek, mousse-ok, krémes
siitemények, rétesek, glutén mentes és diabetikus siitemények, stb. A siitemények
kinélatabdl latszik, hogy a cukraszda mindenkire gondolt, azokra a vendégekre, akik
gluténérzékenyek, akik kedvelik a hagyomanyosabb desszerteket, vagy akik éppen a
kiilonlegesebb izeket szeretik; és gondoltak a gyerekekre is a desszert kategériaval.

Van egyedi terméke is, amely megkiilonbozteti a cukraszdat, ez pedig a Novak-
szelet. Ez a slitemény csakis ebben a cukraszdidban vasirolhaté meg. Tovabbd
killonlegességnek szamito siitemények is megtaldlhatéak, mint Magyarorszag kiilon-
b6z6 orszagtortdi, poharkrémek, meleg tinyérdesszertek, mignonok stb., amelyek a
kornyéken (Hargita megye) nem taldlhatéak mas cukraszdakban.

A siitemények valtozatosak mind izben, mind pedig a forma tekintetében: van
kocka, téglalap, haromszog, félgomb és kerek siitemény is. Izben is kiilonbéznek:
diés, krémes, csokis, tejszinhabos, gylimolcsos stb. Egész tortdk is vannak a htiték-
ben, amelyeket azonnal megvasarolhat a vendég, valamint rendelésre is készitenek
egyedi tortdkat. Tovabba van egy olyan siiteményes hiité is, amelyben tapasztalatom
szerint télen szdraz siiteményeket tarolnak, nyaron pedig kiillonb6zé fagylaltokat.

A meniiben a siitemények termékcsoportok szerint vannak felsorolva, melyek
nevei magyar-, roman-, illetve angol nyelven is olvashatéak. Minden siitemény neve

mellett szerepel a tartalma, mennyisége és ara.
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Arpolitika

Minden siiteménynél fel van tiintetve a mennyisége egy szeletnek, és ehhez
kapcsolddik az dra is. Példaul: 150 grammos siitemény, annak dra 7 lej, és amelyik
100 gramm annak 5 lej. A kiilonlegesebb siitemények ara mar 9 lej, és a szeletes
siitemények koziil a legmagasabb dra a Novak-szeletnek van — 11 lej —, amely egyedi
termék. A gyerekdesszertek ara alacsonyabb. Az ar-érték arany megfelel6 minden
termékcsoportban.

Megfigyelésem idején nem volt meghirdetve akci6, vagy arkedvezmény a
termékekre. Azonban kordbban haszndltak akcidkat, mint példaul nénapon a holgy
vendégek minden siitemény mellé ingyen kavét kaptak, vagy gyermeknap alkalmabdl
a gyerekek 15%-os kedvezménnyel vasarolhattak siiteményt.

Ertékesitési csatorna politika

A Noviak cukraszdaban az értékesités tigy kozvetlen, mint kozvetité6kon keresz-
ttl is zajlik. Kézvetlen mdédon, amikor a vendég betér a csikszeredai Novak cuk-
raszddba, siiteményt rendel, kifizeti, és tavozik. Kozvetitékon keresztiil is értékesitik
a siiteményeket, példdul alkalmakra, mint eskiivékre, keresztelGkre stb. szolgéltatnak
siiteményeket, candy bar-okat, rendezvényszervez6 céggel is dolgoznak egyiitt, akik
szintén az § siiteményeiket ajanljak a fogyasztéknak. Tovabba tizletekben és szuper-
marketekben is megtaldlhatdak a cukraszda stiteményei, ez egy kozvetitén keresztiil
zajlik.

Marketingkommunikdcios politika

A Novak cukraszda haszndl nyomtatott rekldmeszkozoket: plakatokat, szoréd-
lapokat, amelyek a bejarati ajtonal is megjelennek, valamint minden asztalnal van az
aktudlis kedvezményekrdl, akcidkrdl szolo hirdetés, illetve az G stiteményekrdl,
italokrol is az asztalokon van szérdlap. Az interjiban az is elhangzott, hogy a kisebb
plakatokat a cukraszda menedzsere késziti, valamint & is helyezi el a varos kiilon-
b6z6 pontjain. Ezek a szdérolapok és plakatok altaldban szinesek, figyelem felkeltéek
és szerepel mindeniken a cukraszda logéja. A helyi Gjsagokban is rekldmoznak, mint
a Csiki Hirlapban, vagy a Hargita Népében olyan eseményekrdl, mint az Eskiivéi
Tortakidllitds, vagy az llaslehetdség.

Hasznélnak online reklimhordozékat is, leginkabb a Facebook-ot. A cukraszda
oldaldnak neve ,Cofetéria — Novak — Cukraszda”. A Facebook-oldalra napi szinten
toltenek fel fényképeket siiteményekrdl, tortakrodl, eseményekrdl, illetve szovegeket
hirdetésekrdl, felhivasokrdl.
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Személyes eladast is folytatnak a cukrdszdaban, amikor a vendégekkel vald
beszélgetés soran a menedzser vagy felszolgdlok ajanljak a siiteményeket, tortakat.
Ilyen volt az Eskiivéi Tortakidllitds keretén beliil szervezett beszélgetések jegyes-
parokkal, és akik a rendezvény alatt rendelték meg az eskiivéi tortdat, azoknak ked-
vezményt adtak.

Megkérdezésemre, hogy a nyomtatott vagy online reklameszkozok koziil me-
lyik az, amely utan valtozast észleltek a fogyasztas és latogatottsag terén, a cukraszda
menedzsere igy véalaszolt:

»100%-ban a Facebook-rekldmokndl, de ugye, mivelhogy a kozépkorosztdly,
vagy az oregebbek ezt nem annyira haszndljdk, ezért sokkal hatdsosabb, hogy-
ha példaul kitesziink valamit a bejdrathoz, egy plakdtot, vagy egy makettet,
ezért van ugye kint, most ldttad az eskiivdi plakdtot. Akkor van ez a tdbldnk, ez
a hirdet6, ami tulajdonképpen nemcsak arrol szol, hogy mi kaphatd itt, hanem
arrdl, hogy ujdonsdgokat is rd tudunk ragasztani, és ez azért jo, mert az idd-
sebbek szeretik, tehdt ugy értestilnek, mikozben itt sétdalnak. Nincsenek ok fent
Facebook-on és igy meg kell oldani.”

Nemrég késziilt el a cukraszda hivatalos honlapja: a novakcukraszda.ro, amely-
nek felépitése és szerkezete Osszhangban van a cukrdszda arculatdval. A honlap
magyar-, illetve roman nyelven is olvashaté. A kezddlapon elsésorban a széveges
logé lathaté kozépen, mellette a meniipontok, mint: fdoldal, rélunk, rendezvényeink,
termékek, tortarendelés, kapcsolat. A siitemények fiilnél kategorizdlva vannak a
siitemények, amelyek nevei és fényképei laithatéak. A honlap szin- és formavilaga
megegyezik a cukraszddban hasznalt szinekkel és formdkkal. A cukraszda mened-
zsere elmondta, hogy 6 feliigyeli a honlapot és napi szinten, vagy heti szinten frissiti
is ezt, ahogy Gjdonsag kertil, parhuzamosan a Facebook-oldallal.

Emberi tényezo

A cukraszddban egyszerre harom személy dolgozik a pult mogott, mindhdrman
felveszik a rendelést, elkészitik és kiviszik az asztalhoz. A személyzet egymas kozti
kommunikacidja visszafogott, néha beszélgetnek egymassal, akkor is csak a rende-
lésekrdl vagy tennivalokrdél. A vendégekkel valé kommunikaciéjuk azonban koz-
vetlen, bardtsagos, odafigyeléssel beszélgetnek a vendégekkel és ajanljak a stitemé-
nyeket. Ebbdl kiindulva ismerik a siitemények Osszetételét és tudomasuk van arrdl,
hogy mit tartalmaznak.
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Arra a kérdésemre, hogy mennyire figyelnek arra, hogy a felszolgalok kedvesek
legyenek a vendégekkel és a vendégek megfelel§ kiszolgdlasban részesiiljenek, a
menedzser azt valaszolta:

»...100%-ban probdljuk ezt. Szoktam veliik beszélgetni, van ilyen kommuni-
kdcids tréning, vannak ilyen kérddivek, azt szoktam odaadni nekik, 6k kitoltik,
megbeszéljiik. Az az egy probléma, hogy eléggé gyorsan cserélédnek. Nem fel-
tétleniil a mi hibdnkbdl, lehet, hogy épp tanulok, dllamvizsgdat irnak, mds
munkahelyet taldlnak stb. De ez nemcsak ndlunk van igy, hanem dltaldban

mindenhol.”

Tdrgyi elemek

A cukrédszda a varos sétaléutcdjaban taldlhato, igy konnyen megkozelithet. Jol
észrevehet6 a cukrdszda, az épiilet homlokzatian nagyban megjelenik a ,Cofetéria —
Novak — Cukréaszda” felirat, valamint a bejarati ajt6 f6l6tt megjelenik a logé a névvel
egyiitt is, ezeket nem drnyékolja be semmi, mivel egy egész épiiletben csak a cuk-
raszda van. Az épiilet vildgos és sotét barna szin(, ez jellemzd a belsé térrel is,
tovabba a cukraszda elStt 1évé terasz is hasonld szinekkel és formakkal van meg-
épitve.

A cukrészda belsé tertilete tdgas. A bejarati ajton valé belépéskor a vendég nem
egybdl a pultndl taldlja magat, hanem egy mintdzott tivegablak tarul elé, amely a
logéban megjelené szines mintakbdl tevédik Gssze. Innen egy 1épcsé vezet a cuk-
raszda fogyasztoterébe, ahol a pult a terem végében taldlhat6. Tulajdonképpen ha-
rom terembdl tevédik Ossze a fogyasztotér: az elsé az el6tér a bejarat utdn, ahol két
asztal taldlhato, a kovetkezé teremben van a pult és tovabbi négy asztal, és még van
egy belsé terem, ahol hat asztal helyezkedik el, ennek kissé zsufolt az elrendezése. A
termekben haszndlt szinek a sotét és vilagos barna, valamint a falakon levé képek
szépia szine 6sszhangban van.

Fontos a targyi elemek szerepe a belsé elrendezésben. Ezen targyi elemek kozé
tartoznak a falakon levé képek Novak Ede sportolérdl, a cukriszda névaddjardl és
tulajdonosardl, csaladjarol, valamint kis szekrényekben kidllitasra keriiltek a verse-
nyeken elért érmei és oklevelei is, ezekbdl egy sportolo torténetét ismerhetjiik meg.
Az asztalok a falak mentén vannak elrendezve, az asztalok formija kerek, tomor
fabdl, amelyekhez 4-4 nehéz karosszék van tdrsitva. A belsé design az évszaknak
megfelel6en valtozik, kiilon odafigyelnek erre, ha hisvét, akkor nyulas és tojasos
dekoracié vérja a cukraszda vendégeit. A fények meleg szintiek, baratsagos, kellemes
hangulat uralkodik a cukrdszdaban. A fogyaszt6tér vilagos a sok ablak miatt, amely
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nagyban befolydsolja a cukrdszda hangulatat. A leveg6ben viragillat érzédik, lathato,
hogy minden teremben el van rendezve par légfrissitd, amely par percenként illatot
draszt a cukrdszda terébe. Minden teremben van zene (modern zenék), egy televizi6
is taldlhat6 a bels6 teremben, de nem ahhoz kapcsolédik a zene.

A személyzet Oltozete egységes: vilagos barna kotény, fehér ing, sotét barna
nadrag/szoknya, illetve nyakkendd. Ez a szinkombindcié nagyon taldl a cukraszda
berendezéséhez is, mivel a falak és a képek is vildgos barna sziniiek, valamint sotét
barnak az asztalok és a lambéria. A felszolgalok névkittizéket viselnek, amelyek fabdl
késziiltek.

A log6 és szlogen sok helyen megjelenik a cukrdszdaban: a szalvétdkon, szalvéta-
tartékon, tanyérokon, siiteményes dobozokon, poharakon, tedscsészéken, minden
targyi elem megszemélyesitett. A cukraszda bejarati ajtaja f6lott, illetve a legbelsé
ajto ablakan jelenik meg nagy méretben a logé. A cukrdszda logdja a név kiirasaval és
anélkiil is megjelenik; fehér vagy vilagosbarna szinben. Bonyolult mintdja miatt
egyedi- és kombinalt logétipusba tartozik. A logéban jél lathaté az “N” betti, amely a
Novakot jelzi. A bet( koriil 1évé mintak a székely motivumokhoz hasonlitanak, vala-
mint kozotte megtaldlhaté a 11-es, amely a cukraszda névaddjanak a szerencsesza-
ma. A szlogen “Az élet szeretete” Novak Ede egyik kozleményébdl ered: “Engem a
sport tanitott meg az élet szeretetére. A kitartasra és kiizdelemre...”.

Szolgdltatdsi folyamat

A Novédk cukraszddban a szolgdltatasi folyamat is elére megtervezett, és a
menedzser odafigyel arra, hogy a felszolgalok a legjobb kiszolgalasban részesitsék a
vendégeket. Rendelésfelvétel és kiszolgalds az asztalokndl torténik, mivel a stitemé-
nyekrdl és italokrél menii is van Osszedllitva. Minden felszolgalénak van egy
jegyzettombje, amely szintén megszemélyesitett, ebben vezeti a rendelést, és eszerint
majd el(6)késziti a rendelt terméket. A rendelésfelvételig a varakozasi id6, atlagban
tiz-tizenét perc, ha sok vendég van a cukrdszdaban, de a felszolgdlék igyekeznek
minden vendéget kiszolgalni. A siiteményt a hiit6bdl egyhasznélatos kesztytivel és
siiteményes lapattal veszik ki, azonban a kesztylit nemcsak egyszer haszndljik,
hanem félreteszik és a kovetkez6 vendégnek is azzal veszik ki a siiteményeket. A
megrendelt terméket, akar siiteményt, akar italt, tdlcan szolgdljak fel. A siiteményes
tanyér egyedi téglalap alakd és megszemélyesitett.

Tapasztalat szerint legtobb vendég elmenetelkor fizet, azonban lehet6ség van
arra is, hogy szamlat kérjenek az asztalhoz, nem sziikséges odamenni a pulthoz. Aki
elvitelre csomagoltat siiteményt, az a pultnal fizet.
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SWOT-elemzés

3. Tdabldzat: Novik cukrdszda SWOT elemzése

EROSSEGEK
a cukraszda piaci helyzete: a varosban

az elsé helyen all a cukraszdak kozott

az ligyfelek elégedettek a
cukraszddval, amint azt a Facebook-
oldalan is olvashatjuk

Csikszeredaban egyedinek mondhaté
a cukrdszda a tobb, mint 50 féle siite-
ményeivel, valamint a siitemények
innovativ termékcsaladjaval, amelyek
csakis a Novak cukraszddban
vasarolhaték meg

a pincérek kitling és pontos
szakértelemmel rendelkeznek
Gjonnan felgjitott cukraszda, amelyet

szivesen latogatnak az emberek

réspiaci termékek (gluténmentes,
diabetikus, gyerek siitemények)

- rendezvények szervezése

GYENGESEGEK

- a technoldgia régi, nem megfelel6 a
pincérek gyors, hatékonyabb
munkdjahoz

- rendezetlen az alkalmazottak
munkarendje

- a mosdé helytelen elhelyezése a
cukraszda udvaran és nem bent

- a felszolgaldk idegennyelv ismerete

nem megfelel

LEHETOSEGEK

- a sliteményeket mindig lehet tovédbb-
fejleszteni vagy Gjakat kigondolni

- a siitemények mellett a pékipari
termékek gydrtdsa egy j piacra vald
belépést jelentene a cukrdszda
szamara

- modern technolégidk bevezetése a
cukraszdaba

VESZELYEK
- egyre tobb versenytars jelenik meg
- a SANEPID szabalyozasai
- szakemberek hidnya ezen a

szakteriileten

Forrds: sajdt szerkesztés, 2017

Kovetkeztetések

Mindhidrom csikszeredai cukrdszda alkalmaz reklameszkozoket és folytat kiilsé

kommunikaciét. A cukraszddk menedzserei felismerték, hogy sziikség van a rek-

lamra a cukraszda hirdetése szempontjabol. A cukraszddk koziil a Novak cukraszda

155



Pro Scientia Ruralis

az, amely egyarant hasznal nyomtatott és elektronikus reklamhordozdkat, valamint a
reklameszkozok széles skaldjat is: plakatokat, szérélapokat, bannereket, internetes
oldalakat (Facebook, honlap). A tovéabbi két cukraszda — Baké, Nagymama — kevésbé
haszndl nyomtatott reklimhordozoékat, mindkettd inkabb online feliileten van jelen,
ezek koziil is a Facebook-on. Manapsdg fontos szerepet jatszik az internet az embe-
rek életében, igy sok személyhez eljut az internetes reklam, de van az idésebb kor-
osztaly, amely f6ként a nyomtatott reklameszkozoket részesiti elényben. Csak inter-
netes hirdetésekkel nem tudjuk teljeskorien megszdlitani a cukraszda fogyasztoit,
vagy fogyasztani vagydkat és nem értesiilnek az jdonsagokrol, informacidkrdl.

Kiils6é kommunikaciéjuk szempontjabodl a cukraszdak figyelnek a vendéglaté egy-
ségek arculatdra, valamint tudatosan fejlesztik a cukraszdak hirnevét és jovéképét.
Ugy a Nagymama, mint a Novék cukrészda nagy hangstlyt fektet az arculatra, amely
azt az értékrendet és kiildetéstudatot sugallja a fogyasztok fele, amelyet a cukraszda
vall magédénak. Ezt a fogyasztotér berendezésével, a belsé design-nal, a targyi ele-
mekkel, a személyzet oltozetével és magatartisaval, a kiszolgalassal éri el. A Baké
cukraszda gyakorlata ettdl eltér, hiszen a varosban harom iizlethelyisége talalhato,
azonban ezek arculata a berendezés, az arculati elemek szempontjdbdl nem egységes

A marketing szempontjabdl elvégzett helyzetelemzés soran kovetkeztethetd,
hogy a Novadk cukriszdaban taldlhaté a legtobb és kiilonb6zé termék, valamint
tudatos az arképzés is, a termékek mennyiségéhez igazitottak az értékek. A Bako és
Nagymama cukrdszda kevesebb termékcsoporttal rendelkezik, amelyek hagyoma-
nyosak és az arak is kevésbé eltéréek a két cukriszdiban. Megfigyelések alapjan
levonhaté, hogy a Baké cukraszda kezd djitani a termékeken és kiilonlegesebb
siiteményeket is arusitanak. A kiszolgaldsra nagyobb figyelmet a Novak és Baké
cukraszdaban forditanak, ahol a fogyaszté megfelel kiszolgélasban részesiilhet, mig
a Nagymamdaban hidnyosabb a szolgaltatds. Megfigyelések szerint a Novak és
Nagymama cukrdszddban a fiatal korosztalybdl vannak a felszolgalok, mig a Bakd
harom tizlethelyiségében kozépkorosztalybeliek.

Munkdm eredményeként Osszetett képet kaptam arrél, hogy Csikszereddban a
cukraszdak arculata, kiils6 kommunikaciéja milyen 6sszetev6kbdl épiil fel és hogyan
viszonyulnak a cukraszdak vezet6i ennek fejlesztéséhez. Mindharom cukraszda
menedzsere tisztdban van a kiilsé PR fontossagdval, hogy a targyi elemek, a termé-
kek arai és a személyzet magatartasa emeli a vendéglat6 egységek szinvonalat, és igy
hozzijarul a kedvez6 arculat kialakuldsdhoz. Azonban az elemzés eredményei azt
jelzik, hogy a cukraszddkban nem hasznaljak ki kell6képpen a PR nyujtotta lehetd-

ségeket, nincs igény erre a varosban és nem is ismert még kelléen ez a szakteriilet. A
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vendéglatdegységek vezetbi kevésbé tartjak fontosnak ezeket a szakmai lehet8sége-
ket, ezért nem adnak esélyt arra, hogy a menedzserek megvaldsitsak. A vdasarlok
magas mindéségli termékeket szeretnének kevesebb értékben, ez pedig ellentétben 4ll
a vezetOk felfogasaval, akik kisebb mindéségért cserében magasabb arat varnak el
Ezért torténik az, hogy a varosban levé cukraszdikban alacsony minéséget kapunk
alacsonyabb drért és, amely cukrdszda prébalja ezt tallépni, annak megoszlik a
vendégkore.

Jelenleg nincs sok cukrdszda a vdrosban, ezen a szegmensen beliill a verseny
nem erds, a piaci szereplék érzik egymas kozott a versengést. Nem tekintik egymast
valés konkurencidnak, ezért kevésbé torekednek az djdonsagokra, tgymond
megidllnak egy fejlettségi szinten. Jelenleg minden fogyasztét egyszerre probalnak
megszolitani és ezt a jelenlegi kommunikaciéval nem lehet megoldani.

Manapsag az internet vilagaban éliink, ahol mindent online lehet rendezni,
ezért a cukraszdak termékeinek értékesitése szempontjabol nagy el6relépés lenne, ha
online lehetne rendelni siiteményeket. Elemzésem alapjan kiderilt, hogy egyik
csikszeredai cukraszdaban folytatnak ilyen értékesitést, azonban erre még nincsenek
felkésziilve a fogyasztok és nem hasznaljak ki ezt a lehetéséget. Tovdbba a
siitemények értékesitése szempontjabdl a catering egy kitéin megoldas lenne, amely
mar kezd elterjedni a varosban és kornyékén is, de a cukraszddk koziill még kevesen
ismerték fel ennek jelent8ségét.

Az elvégzett elemzések alapjan az a kovetkeztetés vonhaté le, hogy Csikszere-
ddban ez a gazdasagi dgazat fejletlen, a cukraszdak tulajdonosai, befektet6i még nem
ismerték fel a marketing tevékenység fontossagat, a jol megtervezett PR-t és a célzott

szegmenseket.
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Abstract

The study analyzes the marketing communication activity of confectioneries in
Miercurea Ciuc. I chose qualitative methods for the research method. From these I
chose the interview, the advertising tool analysis, the SWOT analysis and the
observation. Based on the SWOT analysis I determined the strengths, weaknesses,
opportunities and threats of this three confectioneries, and I made the observation
based on the 7P criteria of the marketing (product, price, place, promotion, people,
processes, physical evidence). As a result, I get a complex picture of the
combination of the external communication and the confectionery’s image in
Miercurea Ciuc and how do the managers of the confectioneries relate to its
development.

Keywords: hospitality industry, marketing communication
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