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1. Bevezetés:

A csaladunk mar tobb éve elkotelezett a Nespresso marka irant, én is a mindennapjaimat egy
kavéval inditom, mint ahogy teszik ezt sokan masok. A kavé illata, aromaja, ize valoban a
mindennapok élményét jelenti, ami felfrissit, éberen tart, s javitja a koncentracidomat, amire
kiemelten nagy sziikség van, foéleg amikor az egyetemen 8-10 6ram van. Emellett mar tobb
¢ve Oonmagam is bekapcsolddok a rendelések intézési folyamatdba, igy egyre mélyebb
betekintést nyerhettem a Nespresso vilagaba. A legfébb inspiracidt az adta, hogy alaposabban

megismerjem a ,, Whatelse? ” TITKOT.

A szakdolgozatomat az aktudlis kévétrendek bemutatasaval kezdem, majd elméleti oldalrol
mutatok ra az lgyfélélmény szerepére €s lehetséges modszereire.Dolgozatomban szeretnék
kitérni hazai és nemzetkdzi trendekre is egyarant, hogy megvilagitsam milyen
kavéfogyasztasi szokdsok is hoditanak napjainkban. Tovabba szeretném bevonni a
dolgozatomba a korabbi kutatdsom lényegesebb megallapitasait, eredményeit is, ahol kitérek
majd a trendeket meghatdroz6 tényezzOk fobb mérfoldkdveire, amikre a kutatdsom adott
valaszokat.

Erre épitkezve stratégiai fokusszal haladok végig a Nesppresso és a DolceGusto marka 0tjan,
s annak fontosabb mérfoldkovein, ezaltal leleplezve a sikert meghatarozé tényezdket. Ezek
kozil kiilon kitérek a cégnek a napjainkban egyre meghatarozobb fenntarthatdsagi
torekvéseire, valamint tigyfélélmény programjara is.

Valamint szeretnék majd a késdbbiekben kitérni az Osszemérés modszereire és azokra a
lényeges pontokra, amik meghataroztak masnéven a benchamarking-et.

Az 0sszemérés szempontrendszerét pedig csak a kiilondsen fontos pontok koré szeretném
fonni, amelyek a kovetkezOk lennének: fenntarthatdsdg, kommunikacid, vevOmagatartast

szolgald programok példaul a lojalitadsprogram.

A témam gy gondolom kiemelt szerepet kap, hiszen amellett, hogy sokunk mindennapjainak
nélkiilozhetetlen része, sokszor a kavét, ,folyékony kreativitas”-ként is emlitik. De vajon
meddig élvezhetjiik ezt a ,csodat”? Tobb tanulmany vészjosld adatokat jelez eldre a

kavékészletek kapcsan, amire szintén kitérek a palyamunkamban.

»A Nespresso nem csak kavé. Ez egy igazi élmény, amely otvozi a tokéletességet és az

oromot” — (Nespresso)



2. Elméleti megkozelités:

2.1. Vevoérték:

A vevl, az lgyfél értékét a hagyomanyos kozgazdasdgi megkozelités szempontjabol
els6sorban pénziigyi értelemben kezeljiik, azaz a ,, vevon realizalhato mennyiségi haszonként,
profitként”.

A vevd értéke kiilondsen fontossé valik azokon a piacokon és azokndl az agazatoknal,
ahol tartds egyiittmiikodésre, valamint sokoldalu kapcsolatokra épiil. Nem véletlen, hogy a
kapcsolati és a halézati marketing, majd az informatikai technologiat a
marketingtevékenységbe is tudatosan beépité CRM (CustomerRelationship Management)

rendszerek hoztak be legjobban ezt a fogalmat a mindennapi gyakorlatba. - (Piskéti, 2016)

A kapcsolati marketing 1ényegi dimenzidkra, kategoridkra épithetjiik fel, ugymint:

» lizleti kapcsolatok hordozoi, akik a halozatot alkotjak:

Az aktualis és potencialis vevok, szallitok, kozvetitok, mdas cégek, versenytarsak,
versenytarsak vevoi, a vevok vevoi, licencatvevok, finanszirozok, részvényesek, nyilvanossag,
politikai déntéshozok, munkatarsak. A kapcsolati marketing széles célcsoportjai hat ,,piac”
szereploi, hat piac szabdlyai ala rendeltek, ugymint vallalati belso piac, beszerzési piac,
munkaeropiac, befolyasolo piacok, igazodo piacok, értékesitési piacok.”- (Piskoti, 2016) -

https://mersz.hu/hivatkozas/dj106bm_16/kom/1



» lizleti kapcsolatok iranya:

Egy vallalkozasban megkiilonboztetiink:

e Dbelso

e ¢skiilso kapcsolatokat,
ezeken beliil is pedig:

= horizontalis

= vertikalis

= ¢s laterdlis kapcsolatokat példaul (hatosagok, piackutatok, médiak)
kiilonboztethetiink meg.

» iizleti kapcsolatok tartalmi interakcios szintjei kézott négyet talalunk:

1 targyi problémak szintje,
2 szervezeti szint,

3. hatalmi szint,
4

emberi-emocionalis szint

Az eseti vagy tartds kapcsolatok megkiilonboztetése mellett fontos kiemelni, hogy az
intenzitds mennyiségi kifejezdje a periodikussag, a rendszeres jelleg érvényesiilése (heti, havi,
évi vagy ezekhez hasonlonak kell lennie). A kapcsolatmindség jellemzdje ugy hatarozhatod
meg, hogy a kapcsolatok erdssége, amely a raforditdsokkal, s az Osszefliggd kockazatok,
eredmények révén alakul ki. A kapcsolat tartossdaga, mint idédimenzid egyben a partnerség
sajatos szintjét is kifejezi, amely a vevokkel vald kapcsolat esetében a vevOhiliségnek a
fokozatait jelenti, tovabba Ilehetséges, hogy potencidlis vevd, érdeklédd, majd vevd,
felhasznalo lesz, majd ezt kovetden szorosabb iigyfél, hiiséges, tdimogatd, akar sz6sz0610, vagy

a cég ligyvédje statusok koziil valamelyik. - (Piskéti, 2016)

» aziizleti kétodések, kapcsolatok szimmetridja:
Természetesen szamos esetben a kapcsolat fontossaga, és az ebbdl eredd kapcsolati viszony
(fliggbség, hatalom) eltér egymastol. A vallalatok méretbeli kiillonbozdsége miatt, az egymas
iizleti forgalmaban eltérd gazdasagi sulyok €s a részesedés kovetkeztében nem egyforma a

partnerek kozotti kapcsolatnak az értéke vagy ereje. (Piskoti, 2016)



A kapcsolati marketing jelentdsége a téma szempontjabol abban rejlik, hogy a tranzakcio
szintjér6l a  vevd  értékének (customerrelationshipvalue) vizsgalatat a  vele vald
egylittmiikddés, lizleti kapcsolat teljes idejére vagy akar a cserekapcsolaton kiviili kooperacios
formakra egyarant kitudjuk terjeszteni. A kapcsolati marketing megkdzelités ugyanakkor
tovabb bonyolithatja a problémat, hiszen a kapcsolat értékét nemcsak az elado-vevd
viszonyanak vonatkozdsdban, hanem mas szereplokkel, partnerekkel wvaléo kapcsolat
tekintetébenis vagy akar példaul a vdllalkozoi célok elérését szolgalo hatasok oldalarol is. —
(Piskdti, 2016)

A marketingértelemben a vevéérték, avagy mdasnéven iigyfelerték fogalom dsszetett €s igen
fontos kategoria, amelynek mérése, értékelése jelentds hatékonysagi elonyokhoz jutathatja az
adott céget a piaci munkaban. Ebben az értelemben kiindulasként megallapithatjuk, hogy:

o a vevdérteket el kell valasztanunk a vevd 4altal realizdlandd értéktdl- és
haszonkutatastol (customervalue),

o a vevoérteket nem csupan, mint a vallalkozds 4ltal, a vevd 4ltal realizalhatod
mennyiségi, pénziigyi hasznot kell figyelembe venniink,

o az lugyfélérték és annak elemeinek tagabb értelemben vett feltarasa kijeldli a célszert,
optimalis operativ marketingtevékenység iranyat is, mellyel hatékonyan novelhetové
tehetjiikaz tigyfél-elégedettség €s az lizleti sikert,

o a vevl értéke a véllalkozas szamara hasonloképp mitkddhet, mint a markaérték, azaz
egy hatékony vevOkor olyan tobbletértéket, vagyonndvekedést eredményezhet,
nyujthat egy adott cég szamara, ami a markanévnél is megjelenhet,

o a vevOkor tehat nem csupén a vallalkozasok marketingjének egy targya lehet, hanem
elvalaszthatatlan része, akar vagyona is, igy az ezt ndvel6 marketingmunka, mint
beruhazasi tevékenység mar értékelhetd,

o amennyiben értékként, a sikerhez vald hozzdjarulas eszkozének vagy mértékének
értelmezziik, akkor a természetes cél a vagyonunk hatékony novelése, a beruhdzasok a
vagyon gyarapoddsa érdekében, amelynél értelemszertien felvethetdek a beruhdzas
hatékonysaganak kritériumai,

o a vagyon noveléséhez és a beruhazas hatékonysdga érdekében tudnunk kell, hogy
mivel is hatarozhatjuk meg a vevéértéket, hogy tudjuk mivel, milyen beruhazéassal

befolyasolhato az,



o természetesen a vevOi vagy mds szoval tigyfélértéket nem egy adott pillanatban
rogzitetten, hanem az id6dimenzid kezelésével kell majd értékelniink, azaz a statikus
¢s dinamikus megkozelités 6tvozetével ez pedig a ,, customerlifetimevalue”, a vevoi
tokeértek, vevoi életciklusérték fogalomhasznalataval torténik meg,

o akar mar tobbdimenzids vevoértékrdl is beszélhetiink, ahol a veviérték az a kar, mely
akkor keletkezik, ha a vevd elmegy, tehat konkurens céget valaszt ezt pedig, ugy
hivjuk (elvesztett sikerpotencial),

o a vevoeérték Osszességében nem csupan az egyes vevokre, hanem az egész vevikorre

mint vagyonra értendo (customerassets).— (Piskéti, 2016)

Mindezek érdekében a marketingben jelentds mértékben kivanatos novelni a vevéelemzésre,
az iigyféllel valo kapcsolat vizsgalatara forditando energiakat. Ugy gondolom, hogy az iizleti
kapcsolatok értéke nem fiiggetlenithetd el a konkrét szereploktdl, ezért nem altaldban a
kapcsolatokat, hanem a konkrét féllel, a vevdvel vald kapcsolat értékét kell megvizsgalnunk
mélyebben ¢és a marketingtevékenységiink alapjava tenni. Ebbdl kiindulva hatasosabb ha nem
altalaban az Ttzleti kapcsolatok értékének vizsgéalatdt, hanem egy konkrét vallalkozas
oldalarol, érdekeltségébdl megvizsgalni a kiillonbdzd szerepli partnereket, és a partnerekkel
valo egyiittmiikodéseket, kapcsolatok és azok értékét, , ezek kozil is els6sorban a vevdérték

elemzéseket.—(Piskoti, 2016)

A vevéi vagyis mas néven ligyfélérték fogalom dimenzidinak vizsgalata tehat harom teriiletre

kell, hogykiterjedjen:



1. dbra: Ugyfélérték dimenziok

Targyi
dimenzid

Idédimenzio

Aggregacids szint
dimenzi6

Forras: Piskoti, 2016, sajat szerkesztés

Rieker kvalitativ ligyfélérték-meghataroz6 kritériumokat nevesit meg, iigymint:
o fejlédési potencial,
o kisugarzasi potencial,
o innovacids potencidl,
o befolyasolasi potencial,

o kooperacios potencidl. - .—(Piskdti, 2016



Csereepizdd szintjén:

o avevo részérol a termék megbecsiilése,

o atermek eldallithatosaga a szallitd részérdl,

o a potencialis partner fizetOképessége,

o személyes kapcsolatok és a termékkel valdo megelégedettség,
o kolcsonds személyes szimpatia

Kapcsolati szinten:

o kapcsolat jovedelmezdsége,

o tranzakcios koltségek csokkentése,

o bevételi potencial,

o kolcsonds egymasnak valdo megfeleldség,
o kapcsolat stilusa,

o megbizhatdsag,

o kiszamithatosag,

o tartOssag.

Halozati szinten:

o versenyeldny kialakitasa,
o referenciaérték,
o kapcsolat kisugéarzasa a sajat halozaton beliil,

mas halézatokra a kapcsolat kisugarzésa. - .—(Piskdti, 2016)

A vevéérték nem egy abszolit nagysag, hanem sokkal inkabb egy olyan jellemzd, amely a
véllalkozas céljainak eléréséhez vald hozzdjarulds mértékeként hatdrozhaté meg. Ebbdl az
kovetkeztethetd, hogy egy vevO mas-mas cégnél mas-mas értékkel bir, azaz a vevoérték egy
relativ fogalom, ami mindenki szadméra kiilonbozden értelmezhetd, amely egy konkrét

kapcsolati viszonyrendszerben hatarozhaté meg

A vevo, az tigyfél nem mas, mint
o ajelen fogyasztoja, és a jovO potencidlis kereslete,
o ama és a holnap bevételi forrasa és koltségtényezdje,
o informacidszolgaltato a sziikségletekrdl, fejlesztési iranyokrol, termékrol,
o akar lehet partner a kooperacioban (példaul: fejlesztésben, termelésben),

vagy akar referenciacég is lehet - .—(Piskdéti, 2016)



A veviérték ezek alapjan lényegében kettd dimenzidra vezethetd vissza a svajci modellben,
ugymint:

> piacpotencidl, azaz a vevO hozzajaruldsa a jelenlegi és a jOvObeni értékesitési

sikerhez:

o bevételpotencial: tobbek kozott monetaris hozzéjarulas a sikerhez, és a
rentabilitdshoz, melyben a jelenleg dominans forgalomorientaltsagbol a
jovedelem, a fedezetorientaltsdg iranyaba torténik meg, a mérésének az alapja
a vallalatok sajat belsé informacids rendszere, ahol a termék helyett egyre
inkabb vevdalaplnak (activitybasedcosting) is kell lenniiik,
o lojalitaspotencial: a vevdelégedettség gyakran csak oncélu elemzésének
bizonyulhat az eddig elhanyagoltakhoz képest, melynek elemei a
vevoelégedettség, a kotddés, a bizalom, a fliggdség, ami a vevd szdmara
rendelkezésre 4llo alternativak szamatol, a specifikus beruhazasoktol, a
szerzOdést kisérd erdviszonyoktol, a személyes kapcsolattol, a kapcsolat
tartossagatol, valamint annak stabilitasatol és az aldozatkészségtol fiigg,
o fejlodési, novekedési potencial: a jovére vonatkozo varakozas
megragadasat foglalja magaba, amelyben 6sszekapcsolhatod a termékéletciklus
¢s a kapcsolati ¢letciklus koncepcioja,
o cross-buying potencidl: a cross-selling hatds vonatkozédsaraaz - az
iigyfélértéknek a kinalt és a kindlhat6 paletta sz¢lesitésével torténd novelése —
(Rekettye, Hetesi, 2017)

» erdforrds-potencial (a vevoérték mint a vagyon, beruhdzas targya, az - az hogyan jarul

hozza a hatékonyabb értékteremtd folyamatokhoz):

o referenciapotencial: masik ligyfél dontéseinek a befolyasoldsa és annak
multiplikaciods hatésa,
o informacids potencial: az eladonak a cégre gyakorolt hatdsa a sajat
véleményével, adataival vagy informdcidival, példaul: a sziikségletek, a
fejlesztési iranyok vagy mindségi elvarasok meghatarozasanak segitésével,
o innovacids potencial: a fejlesztések terén vald egyiittmiikodés jelenti,
valamint az informacids hatds megjelenését,
o kooperacios (avagy integrdcios) potencidl: mely egyiittmiikodések a
kutatasfejlesztésen tilmenden a disztribuciora, a képességekre, a készségekre

¢és azok intenzitasara és erdsségére terjednek ki,



o szinergiapotencidl: a belsé és kiilsé kapcsolodasi potencial jelenti, az
egylittmiikddési formak egyiittesének fokozott erdsitd hatasa.—(Rekettye, Hetesi,

2017)

A St. Galleni modell j6 kiindul6 alapja lehet a haldzati marketing vevdorientalt szemléletli

integralt magatartdsanak, tovabbfejlesztése szdmos marketingprobléma megoldasahoz

jérulhat hozza nem csak kiilfoldi hanem hazai gyakorlatban is.

o

Az egyes tényezOk tartalmanak kibontisa, a kozottik vald kapcsolat jellegének,
iranyéanak vizsgalata mindenképpen fontos, kiilondsen az egyes dgazatoknal, piacokon
foly¢ eltéré marketingmunka hatékonysaganak elemzése szempontjabol.

A veviérték-fogalom szakmai kidolgozasa kiilonosen fontos a cégek marketing-
gyakorlata szdmdara is, hiszen ma igen erdsen jellemzd a forgalom alapjan valo
értekelés, és kevésbé a bevétel-koltségorientalt vagy még kevésbé a nem pénziigyi
tényezOk alapjan torténd értékelés,

A vevoOkkel kapcsolatos marketingkoltségek vonatkozasaban egyre inkdbb sziikség
van egy szemléleti valtasra, amely szerint inkabb tekintliink beruhazasként, és nem
csak csupan a koltségeket kell értékelni.

Ugyanazon cégnek a vevéértékei kiilonbozdek lehetnek az egyes partnereinél, és azok
kiilonbozo partneri szerepeinek fliggvényének alakuldsaban.

Egyre fontosabb szerepet tolt be a vevdszelekcid, amelyet nem csupan a pénziigyi,
hanem egyéb mas magatartasi tényezdk alapjan kell, hogy értékeljiink és elvégezziink
A hatékony vevdelemzést végzd cégek sikeresebbek a nyereségtermelésben és a piaci

pozicid épitésében. —(Rekettye, Hetesi, 2017)



2. dabra: Az St. Menedzsmentmodell

Das St. Gallener Managementmodell
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Zum Nachlesen: d &
Literatur: Riiegg-Stiirm Johannes/Grand Simon: Das St. Galler Management-Modell: Management in einer komplexen Welt, 2. Auflage. Bern: UTB — Haupt.

Forras: https://www.youtube.com/watch?v=2kVodV-eRjo

Tovabba a vevOknek nyujtott érték valdjdban nem maés, mint a termék vagy a
szolgéltatas hasznossaga, s6t bdovebben értelmezve annak mindséget eértjiik alatta. A
marketingszemlélet  érvényesitése a  termékek és  szolgéltatdsok  mindségének
meghatarozasakor megkoveteli, hogy a vevék elvarasaibdl induljunk ki. De a gondot az
okozza, hogy a vevok elvardsai termékkategérianként és vevdcsoportokként folyamatosan

tehat allandoan valtoznak.

A vevok fogyasztoi €s vasarloi magatartasat, a termékekhez vald viszonyat tanulméanyozva
azonban annyira sokféleképpen megallapithat6, meghatirozhato, hogy az elvart hasznossagot

két fécsoportba sorolhatjuk:

o funkcionalis

e emocionalis és ez alatt beleértjiik a tarsadalmi-kulturalis vonatkozadsokat is

E két 6sszetevd kozotti arany természetesen termékenként és fogyasztdi csoportonként is mas
¢s mas lehet. A fogyasztasi cikkek nagy hanyaddnak esetében nem elsésorban a funkcionalis
érték alapjan dont a vevé a vdasarlasrol, hanem sokkal inkabb emociondlis benyomasai

alapjan. —(Rekettye, Hetesi, 2017)



3. dbra: A veviérték anatomidja

' : A vevd raforditasai
Funkcionalis hasznossdg
Teljesitményérték — — Ar
Szolgdltatasérték o —  Idéraforditas
Hozzéférhetbség - Ar — Hasznadlati koltségek
5 “— Pszichikai raforditas
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Emociondlis és tarsadalmi- l:jlt:aél a:k
kulturalis hasznossag ¢
Imazsérték —
Esztétikai érték

Forras: Rekettye, Hetesi, 2017https://mersz.hu/hivatkozas/dj228km_32



2.2. A vevdi elégedettség avagy lojalitas:

Gondoljunk bele, hogy mig a megfoghat6 termékek esetén nincs kdzvetlen kapcsolat a gyartd
¢és a vevo kozott, addig a szolgaltatasok esetén kozvetlen interakcioba keriilnek a fogyasztok
az eldallitoval, tehat a szolgaltatasi folyamat kooperaciot igényel mind a két fél részérdl.
Amennyiben a kapcsolat nem kielégité a vevok szdmara, gy bekdvetkezhet az elpartolas,

amely megel6zése a szolgaltatok egyik legfontosabb feladata.

Vevdi elégedettség:

> . kifejezi, hogy adott szolgaltatas mennyiben felel meg az elvarasainak’ (Veres, 2021)
https://mersz.hu/hivatkozas/dj253asza_2
> ha meghaladja, ugy elégedettség alakul ki, ha pedig nem akkor elégedetlenség

A vevdi elégedettség stratégiai jelentdségii:
e tamogatja a versenyeldny megtartasat, valamint az altala kialakul6 lojalitds kdzvetve
hozzajarul a véllalat eredményességéhez
Ezeken tulmenden pedig a vevdi elégedettség novelése a pozitiv szdjreklam hatasara
koltségesokkentd hatdssal is  bir, mely megnyilvanul az alacsonyabb vevdszerzési

koltségekben, valamint a vevok is megbocsatobbak lesznek az esetleges hibakkal szemben.

Eszlelt szolgdltatdsmindség:

> ,az eszlelt szolgaltatasminoség egy attitiid, mely egy szolgaltato vallalat

teljesitményének  hosszabb  tavu  megitéléesen  alapul”  —(Veres,  2021)
https://mersz.hu/hivatkozas/dj253asza 2
A lojalitas:
> tagabb értelemben a vevd ragaszkodasa jelenti, kotddése egy vallalat termékeihez,

szolgaltatasaihoz vagy akar lehet az alkalmazottaihoz is



Sziikebb értelemben a lojalitas dsszefoglalja a szolgaltatoval szembeni attitlidot és bizonyos
magatartdsformakat. Kiemelt fontossdgii a magatartasformékon beliil, hogy egy szolgaltatd
adott kategdrian beliil milyen ardnyban részesiil a fogyasztd vasarlasaibol. Ennek
szdmszerusitésére szolgal az ugynevezett fogyasztdi részesedés (share of wallet) mutatdszam,

melyet gyakran haszndlnak a szolgaltatok dsszehasonlitasara- (Kenesei, Cserdi, 2018)

A szolgéltatovallalatok sokszor azzal a hibas feltételezéssel élnek, hogy a vevdi elégedettség
novelésével a lojalis vevOok aranya is emelkedni fog. Ez azonban nem minden esetben igaz,
hiszen be kell latnunk, hogy bizonyos vevok akkor is elpartolhatnak a szolgaltatotol, ha
elégedettek, hiszen egy fogyasztd kényes. Masfeldl eléfordulhat az is, hogy az elégedetlen
vevok nem tudnak elpértolni, mert magasak lesznek a valtas koltségei. Kutatasok kimutatjak,

hogy a lojalitashoz kizardlag a teljes mértékii vevoi elégedettség vezethet el.- (Kenesei, Cserdi,
2018)

Hatékony vevOmegatartd programok:

A vevOmegtartd programok lényege az, hogy a teljes mértékii elégedettségen keresztiil elérjék
a teljes lojalitast. A konkrét vevOmegtartd programok vizsgélata eldtt azonban tisztaznunk
kell par dolgot példaul, hogy a vallalatoknak nem all érdekiikben minden vevéjiiket maradésra
birniuk; azért mert leginkabb nem profitabilisak vagy mivel igényeik és magatartasformaik
nem illeszkednek a véllalat célcsoportjainak elvarasaihoz. Eléfordulhat az is példaul, hogy a
vallalatok a legkevésbé profitabilis vagy egyenesen a koltségesebb iigyfeleik esetén, akik
magasabb koltségeket jelentenek szemben az alacsony hozamukkal, szandékosan olyan
intézkedéseket hoznak, amellyel elpartolasra késztetik Oket. Egy szolgaltatonak célszerli a
vevoit profitabilitdsi szempontok alapjan rangsorolni és csoportositani, mely szegmensek
valdsziniileg eltéré bandsmodot fognak igényelni.A sikeres vevOmegtartas alapja gyakran az
izlet Ujradefinialésa; hiszen a vevdi igények feltarasa segitheti a vallalatokat a versenybdl
valo kitlinésben.- (Kenesei, Cserdi, 2018)
A vevOmegtartd stratégiat gyakran allitjak szembe a vevOszerzd stratégiaval. A vevdszerzés
modszerei koz¢ tartoznakpedig a kdvetkezok:

= az drengedmények,

= folyamatos akciok,

=  promoéceiok



Hosszl tavon azonban megkérddjelezhetd az értelme-e vevdszerzd intézkedéseknek, hiszen
magas koltséget jelentenek a vallalatok szamara, és bar egyszer-kétszer Gjravasarlasra készteti
a fogyasztokat, viszont amint masik versenytars jelenik meg ,,specialis ajanlatokkal”, maris
elpartolnak téliink.

Tovabbi negativ hatdsa, hogy a vevok szdmanak gyors novekedésével romolhat a szolgaltatas
szinvonala, mivel ekkora mar sziikséges az iizleti folyamatok atalakitdsa, valamint a
frontszemélyzet ndvelése sziikségessé valik, igy kevesebb figyelem jut a meglévo iigyfelekre.
Az igy kialakul6 gyengébb szolgaltatas pedig noveli az ligyfél-lemorzsolodasanak mértékét is.
A vevOmegtartas novelésére (egyuttal a lemorzsolodas megeldzésére) remek modszer lehet a

torzsvasarloi programok bevezetés. - (Kenesei, Cserdi, 2018)

A torzsvasarloi, vagy mas néven hiiségprogramok lényege, hogy fenntartsdk a meglévé vevok
lojalitasat. Ezek a programok tipusuktdl fiiggden biztosithatnak:

e pénziigyi kedvezményeket,

e szocialis elénydket

e vagy kiilonleges banasmodot is a vevoknek.
A vallalat szaméra a vasarlasok novelése és a vevoi hiiség fenntartdsa mellett fontos
lehetdséget biztosit a vevOk megismerésére is. Utdbbi szempont foként azon vallalatok
szdmara fontos, amelyek egyébként nem rendelkeznek vevéi adatbazissal. A torzsvasarloi
programok esetében eldéfordulhat az is,hogy példaul tobb véllalat dsszefogva alakit ki egy

specidlis lojalitasprogramokat, hiiségprogramot.

A torzsvasarloi programok kialakitdsdnal érdemes figyelembe venniink a kovetkezd
szabalyokat:

e ajutalom nagysdga igazodjon a vasarlas nagysagahoz,

e a jutalmak kozotti valasztds lehetdsége biztositott legyen a vevok szamara tehat

(ajandék, pénziigyi 6sztonzo, jotékonysag vagy ezekhez hasonld)

e az igért jutalom ne legyen til messzi, tavlati - - (Kenesei, Cserdi, 2018)
Ezen feliil fontos, hogy minden tranzakcié jutalmazasra keriiljon, valamint maganak a
torzsvasarloi rendszernek pedig egyértelmiinek és vildgosnak kell lennie. Elényei mellett
azonban a programok hatranyairol is szot kell ejteniink: egyrészt igen koltséges a

fenntartasuk, masrészt nem minden esetben novelik a vasarlasi hajlandosagot.



Tovabba nehéz altaluk tartds versenyelényre szert tenniink, hiszen kdonnyen masolhatodak,
leutdnozhatoak.

A vevdi hliségprogramok jelentdsen tamogatni tudjak az értékesités utani kapcsolat apolasat,
¢és segithetik a személyre sz0l6 marketing kialakitasat, amelyhez nagyban hozzajarulnak az
internet adta lehetdségek. Mindezek alapjat képezhetik egy vallalat vevdkapcsolat-

menedzsment (CRM) rendszerének.

Panaszkezelés, mint a vevomegtartas egy fontos pillére:

A szolgaltatovallalatok igyekeznek elégedetté tenni ligyfeleiket, de mégis elkeriilhetetlen,
hogy alkalomadtan hiba cslisszon a gépezetbe. A vevOk egy része az igy kialakuld
elégedetlenségiiknek gyakran hangot is adnak, vagy akar panaszt is tesznek.
Megkiilonboztetiink:

» formalis panaszt szolgaltatonal vagy mas szervezetnél,

» vagy vannak, akik ismerdseiknek szamolnak be negativ tapasztalataikrol magénjellegii

kommunikécios csatorndkon keresztiil megvalosuld negativ WOM érzésiikrol

» ¢s az elpartolds is gyakori kdvetkezménynek szamit
A formalis és informalis panasz mértékét egyiittesen fejezi ki a panaszkodasi hajlandosag, ami
erdsen fligg az adott orszag kultarajatol.
A negativ kovetkezmények megeldzhetdek is lehetnének a vevoi panaszok batoritasaval és
megfeleld kezelésével, ez az alldspont sajnos gyakran nem jellemz0d a szolgaltatokra. Pedig
bizonyitott tény, hogy a panaszok kezelésével sikeriilhet lojalissa tenni egy elégedetlen
igyfelet is. Ez az tgynevezett panaszkezelési paradoxon, amely szerint egy vevo elégedettebb
lesz a kapott szolgaltatassal, ha panaszat megfeleléen kezelik, nem ugy mintha meg sem
tortént volna a hiba. - (Veres, 2021)
A panaszokat két csoportba soroljuk.

o Instrumentalis panasz:

» akkor beszélhetiink rola, ha annak célja a nem kivant allapot megvaltoztatésa,
példaul nem megfeleld kavékapszula esetén
o Nem instrumentalis panasz:
» esetén a fogyasztd szandéka nem iranyul a helyzet megvaltoztatasara, ilyenkor

gyakran nem is a hibat elkdvetd személynek panaszkodik - (Veres, 2021)



crer

jelent szdmara), a kialakult helyzet feletti kontroll sziikségessége vagy az egyiittérzés
kivaltasa. Olykor a panaszt motivalhatja, hogy a vevdk jO benyomast szeretnének kelteni,
esetleg intelligensebbnek szeretnének mutatkozni tarsaiknal. - (Veres, 2021)

Bér a panaszok okainak feltardsa tdmogatja a hatékony panaszkezelést, mégis fontos kérdés a
tovabbiakban az is, hogy vajon milyen okokra vezethetd vissza a vevdi panaszok elkeriilése.
A magyarazat tobb esetben a szolgaltatasok specidlis jellemzdibdl fakad. A
megfoghatatlansdg miatt altalaban nincs a fogyasztoknak bizonyitékuk, amellyel igazolhatndk
a panaszukat, a szétvalaszthatatlansag kovetkeztében az esetleges hibakért akar a fogyaszto is
hibas lehet. A panasztétel adott alkalmazott irdnyéba sziikségszerlien valamilyen interakcid
formajaban valosul meg, amely tobbek szamdra kellemetlen szituaciét és nem kivant
stresszhelyzetet eredményez még abban az esetben is, ha egyébként jogos volna a panaszuk.
A specialis szakértelmet igényl6 szolgéltatasok esetén pedig a panasztétel utjaban allhat, ha a
fogyasztok ugy vélik, nem rendelkeznek megfeleld szakértelemmel a mindség értékeléséhez.
Sok esetben a vevok ugy érezhetik, hogy a panasztétel id6- és energiaigényes folyamat,
esetleg nem jar majd semmilyen eredménnyel, igy tobbségében bele sem kezdenek. —(Kenesei,
Cserdei, 2018)

A szolgaltatoknak tehat érdekiik, hogy rabirjak fogyasztoikat véleménylik visszajelzésére,
amelyre a kdvetkezd modszerek alkalmazhatjuk

A véllalatnak kommunikalnia kell a vevok felé a mindség iranti elkotelezettséget, valamint a
vevOi visszajelzésekre valo nyitottsagot. Fontos megtanitani a fogyasztokat a panasztétel
folyamatéra, ami torténhet példaul egy kihelyezett folyamatabraval az {izletben, vagy akér egy
flizet segitségével, melyben a véleményliket fogalmazhatjdk meg a szolgéltatasrol. Tovabba
lényeges, hogy az ingyenes telefonszdmok, internetes feliiletek alkalmazasa ¢és
kommunikéaldsa is megtorténjen, amelyen keresztiil panaszaikat, hozzaszolasaikat
megoszthatjdk a vevok az adott vallalattal. Tovabba kulcsfontossagi a szolgaltatasi
sztenderdek meghatirozasa, amelyeket els6sorban garancidk révén tud megfogalmazni egy
vallalat. Ezek segitségével a fogyaszté szamara kézzelfoghatova valik a mindség, pontosan
tudni fogja, milyen szolgaltatést kell kapnia. - (Veres, 2021)

A panaszkezelés folyamata sordn a szolgaltatok gyakran aldbecsiilik a bocsdnatkérés és a
megfeleld kompenzacid erejét, pedig a fogyasztok gyakran arra varnak, hogy elismerjék
igazukat; ez az apr6 gesztus kiegésziilve a megfelelé kompenzacioval elégedetté teheti a
panaszkodo vevoket, és a negativ szajreklam helyett pozitiv élmény alakulhat ki benniik és ezt

adjak tovabb. -(Veres, 2021)



Mindazonaltal a panaszkezelési rendszer kialakitasat gondosan meg kell szervezniiik a
vallalatoknak, és fontos megérteniiik, mitdl tartjdk a vevok igazsadgosnak a panaszkezelést.
Osszességében tehat a legfontosabb, hogy a szolgéltatok a vevdi panaszokat a mindség
javitasanak és a vevoi elégedettség novelésének eszkozeként kezeljék, és ennek szellemében

alakitsak a szervezeten beliili vallalati kultarat. — (Kenesei, Cserdei, 2018)

2.3. Ugyfélélmény:
Az lgyfélélmény azért igazan fontos egy vallalkozéas tekintetében, mert az iligyfél szereti,
hafigyelnek ra foglalkoznak vele. Példaul az elado segitékész vagy kedvesen fogad minket €s
mosolyog. Ezenkiviil fontos a stabilitds és az allandosag. De tovabbi mddja is van példaul az
utan kovetés, amelynek tobb formaja is 1étezik.

e c¢-mail

e postai uton valo kérdoiv kitoltés

e vagy éppen helyszinen kozvetleniil vasarlas utan
Napjainkban egyre inkabb a figyelem kozéppontjaba keriil a vevéélmény kifejezés. Nem elég
a fogyasztokat elégedetté tenni, nytjtani kell szamukra valami pluszt, amitdl igazan boldogok

lesznek. — (LdszI6 TDK, 2020)

Az élmény vizsgalataval elsésorban a filozofia, az esztétika, a pszicholdgia,és a szocioldgia
foglalkozik. Azt, hogy az élményeknek van gazdasagi vonatkozasa is — azzal egyiitt gazdasagi
értéket hordozo jellege is, kozvetlen modon az 1980-as évek elejétdl kezdik emliteni a
marketingszakirok, a kozgazdasagtanban pedig az 1990-es évek végén fogalmazdodik meg az
¢lménygazdasag koncepcioja.

Az 1990-es ¢évek végén kidolgozott ¢élménygazdasdg- koncepcidé azonban Uj
termékkategoriaként nevezi meg az ¢élményjavakat, amelyek 1ényegileg abban kiilonboznek a
fizikai javaktol, illetve a szolgéltatdsoktol, hogy a benniik rejld gazdasagi értékek legfobb
alkotoeleme az élmény.

Az tigyfélélménynek szdmos meghatarozasa van ezekbdl par szemléltetd példa.

Ugyfélélmény:

a) ,,A fogyasztoi élmény tartalmanak elsé marketing forrasai a fogyasztoi élmény
eérzékszervi, érzelmi jellegét hangsulyozzak és a fogyasztas szimbolikus, hedonikus és
esztétikai természetére Osszpontositanak. Ez az értelmezés a fogyasztoi élményt
elsésorban a fantazidara, az érzelmekre és az orom keresésére iranyulo jelensegnek

tekinti” -(Veres, 2021)



A termékjellemzdékre és hasznokra fokuszald élménykozponti marketinget, amely a sziiken
vett termékkategoridkra és a termékjellemzok helyett a fogyasztoi szituaciokra dsszpontosit,
tovabba a fogyasztokat az érzelmek legalabb annyira mozgatjak, mint a raciondlis vélasztas
tehat azt keresi, hogy a termék hogyan tudja fokozni a fogyasztéi élményt. A fogyasztoi
¢lményt tulajdonképpen barmi eléidézheti:- (Paviuska, 2017)

v' atermékek,
a csomagolas,
a kommunikécio,
az lzleten beliili interakciok,
az értékesitési kapcsolatok,

az események

AN N N N NN

vagy mas hasonl6 online és offline tevékenységek dsszessége.

b) ,,A fogyasztoi élmény az a belso és szubjektiv valasz, amit a fogyasztok egy vallalattal
valo barmilyen kozvetlen vagy koézvetett kapcsolatra adnak. Kozvetlen kapcsolat
rendszerint a fogyaszto kezdeményezésére, altalaban a vasarlas, a haszndlat és a
szolgaltatas folyaman jon létre. Kozvetett kapcsolat leggyakrabban a vdallalati
termékekkel, szolgaltatasokkal, markakkal valo nem tervezett taldlkozasokat jelenti,
melyek szobeli ajanldsok és kritikak, reklamok, sajtohirek formajat é6lthetik fel.”- -
(Paviuska, 2017)

Az elségeneracios élménygazdasag koncepcidja:

A termékek és a szolgaltatdsok onmagukban mar nem elegenddek a gazdasagi novekedés
elémozditasdhoz (,, Goods and servicesare no longerenough’), ehhez olyan kornyezetbe kell
helyezniink dket, amely a fogyasztoknak a kordbbiaknal nagyobb értéket hordoz6 élményt ad,
a vallalatok szdmara pedig a versenytarsaktél még jobban megkiilonboztetheté egyedi
ajanlatot eredményezzen. Az élmények 01j korszakot nyitnak a szolgéltatdsgazdasag utan.

Elményszerii ajanlatok keriilnek kialakitdsra sok mas é&gazatban is, a turizmustdl az
¢lelmiszeriparig, ahol az ¢lmény nem kizardlag a szorakozast jelentheti, hanem azt is, hogy

személyesen és emlékezetes modon fognak foglalkozni a fogyasztokkal. - (Paviuska, 2017)



Az ¢élménygazdasag- koncepcid jelentdsége tehat abban a felismerésben rejlik, hogy az
¢lmény gazdasagilag is hasznosithatd legyen, és mint az érték 0 forrdsa a gazdasagi
novekedés kulcsa lehessen. Sok étterem 6tvozi példaul a vendéglatast a szorakoztatassal, az
épitészettel, a torténelemmel vagy a természettel, hogy az alapszolgaltatast megspékelve egy
kiilonleges ajanlatott alakitson ki. Mas teriileteken latvanybol, eseményekbdl, izekbdl,
illatokbol, hangokbol, anyagokbol, jelentésekbdl all6 komplett produkcié alkotja az egyedi
¢lményt. Az elmult masfél évtizedben a gazdasagnak ez az 0j irdnyzata — nemcsak a fejlett
nyugati orszdgokban- robbandsszerlien ndvekedett és sok Ujfajta élményjoszag sziiletett a

kulturalis dgazaton kiviil és belill egyarant. - (Paviuska, 2017)

Olyan uj elnevezések jottek 1étre az ajanlati palettan, mint példaul:

e az ¢lménybirtokok,

e ¢lményfiirdok,

e ¢lményparkok,

e témaparkok,

o ¢lménykavézok,

e latvanypékségek

e vagy a slowfood
de a kulturalis szféraban is szdmos élménytermékkel taldlkozhatunk, ilyen példaul:

e amultiplex

e ¢sa3D mozi,

e amegafesztival,

e az 0sszmuvészeti fesztival,

e akulturdlis atjaré

e ¢s az interaktiv muzeum.
Az élménygazdasag kialakuldsdban szerepet jatszik nagy mértékben a technoldgia, amely
ujabb és Ujabb innovaciokat tesz lehetdvé, amelyek pedig az élmények megteremtésében
vesznek részt, valamint a fokoz6dd verseny, amely a megkiilonboztetésre,és az egyediség

folyamatos keresésére 0sztonzi a vallalatokat. — (Zatori, 2014)



Példaul: a kavé tomegaruként forgalmazott babkavé volt régen most pedig helyette
becsomagolt, markéazott termékké valt az idok soran, tovabba kiilonleges izvilagaval, valamint
azzal ha a kavézo kiilonleges helyen van akkor ezaltal plusz élményt nyujt a fogyasztd, vevo
szdmara. Kiilonleges helyen 1év6 kavézoban hajlandd a szokasos ar tobbszorosét is fizetni, az
emlékezetes ¢lmény miatt példaul: Tihanyban a Rege cukraszdaban
A termékek és a szolgaltatdsok mellett. Az 01j ajanlati kategoriaként nevesitett élményjavak az
el6zéekhez képest eltérd jellemzokkel irhatdle. Az élményjavak eldallitdoi tudatosan
szinpadként haszndljdk a szolgéltatdisokat — a tevékenységeket — ¢és szinhazhoz
hasonléanélményszerlivé tegyék a terméket és a szolgaltatast. - (Zatori, 2014)

e Az ¢lményjavak els6szamu tulajdonsaga, hogy emlékezetesek

e Az ¢lmény kialakitdsanak alapja a megfeleld téma kivalasztasa

e A hatékony élmény a fogyasztok érzékszerveire probal hatassal lenni vagy gyakorolni

e Az ¢lmény személyes, szubjektiv kategoria - (Paviuska, 2014)

Az élménygondolat eddig harom teriileten vert erds gyokereket ezek pedig a kovetkezok:

= ¢lménykozpontll marketingalkalmazasok;

= vevOélmény-menedzsment- bardtsagosabb, egyszeriibb és kényelmesebb interakcidk
kialakitasa;

= digitalis élménye, az internet és mas elektronikus platformok felhasznalasa virtualis és
jatékos élmények kialakitasdhoz - (Paviuska, 2014)

Az ¢élménygazdasdg hosszi tava strukturdlis valtozds a fejlett gazdasagok életében,

amihez nem kevés id6 kell. Ezen az uton négy fontos, gazdasagi értéket alkotd lehetdséget

kell latni:

e Tomeges egyéniesités — fizikai termékek korében nem tobb termelésre van sziikség,
hanem inkdbb minél tobb innovativ gyartdsi modszerre, a tomegtermelés helyett
tomeges egyéniesitésre, ellatasi lanc helyett pedig a keresleti lanc menedzselésére
kellene tobb id6t forditani. A termékek ne raktdrra késziiljenek, hanem az aktudlis
kereslethez igazodjanak. A tomeges egyéniesités azt jelenti, hogy pontosan azt
termelik, amit az egyes fogyaszt6 akar. - (Zatori, 2014)

e Az alkalmazottak tevékenységének a ,, szinpadias alakitas” felé torténd iranyitasa — a
szolgaltatd szervezetek nem csakcsak arra kellene Osszpontositaniuk, hogy milyen

feladatot teljesitenek az alkalmazottak, hanem arra is, hogy hogyan végzik el azt.



e M¢ég tobb ajanlatnal meg kell taldlni az id0 megfizetésének kozvetlen modjait. A
teljesen kifejlett élménygazdasagban a legtobb élmény belépési dij ellenében érhetd
csak el, vagyis a vevOk fizetnek azért az idéért, amelyet az adott helyeken vagy
eseményeken toltenek el. Az id6 kozvetlen megfizetésének tobb arképzési modja is
1étezik, lehetséges: - (Zdtori, 2014)

» Dbelépddij,

eseményenkénti dij,

iddszaki dij,

felvételi dij,

YV V V VY

hozzaférési dij,

> tagsagi dij.
Még tobb ¢élménynek kell atalakulast, valtozast eredményeznie. Az atalakitasra képes
vallalatok ne csak egyszerlien az id6ért, az élményt teremtd eszkozokért szamitsanak fel dijat,
hanem azért az eredményért is, amelyet az adott id0 alatt folyamat végére elértek, véghez
vittek. - (Zatori, 2014)

A kinalat értékosszetevoi:

Napjainkban a piaci verseny koriilményei kozott a vallalatok csak akkor tehetnek
szert versenyelonyre, ha kinalatuk jobban (masképpen) elégiti ki a célpiac vevdinek
szlikségletét, mint a versenytarsak kindlata. Tehat a kinalat alapegysége a termék, ebbdl
kovetkezik, hogy a vallalat kinalata csak akkor lehet jo, ha az abban szerepld alapegység, a

termék is jO, azaz értéket képvisel a vevOk szamara. - (Zdtori, 2014)

Ahhoz, hogy a termékiinket a vevd szempontjabol legyilink képesek értékelni azaz latni, a
vasarlasi dontést kell megérteniink. A vevOk annak alapjan dontenek egy-egy termék
vasarlasarol, hogy miképpen itélik meg annak hasznossagat, illetve, hogy ez a hasznossag
tulajdonképpen megitélésiik szerint, miképpen viszonyul a termék ardhoz és a versenytars

(helyettesitd) termékek hasznossagahoz és arahoz.

> Kiilonbséget kell tenniink a tényleges tehat az objektiv és a vevd altal felismert és
elfogadott érték tigynevezett hasznossaga kozott, mert a vevd — foleg a fogyasztasi
cikkek nagy hanyadanak esetében — nem a tényleges, objektiv érték alapjan dont a

vasarlasrol, hanem sokkal inkabb elvardsai, emociondlis benyomdsai alapjan. —

(Rekettye-Hetesi, 2009)



Az elfogadott érték:

,, tehdt nem mds, mint azoknak a benyomadsoknak az osszessége, amelyeket a vevok a termék

hasznossagarol gondolnak’ —(Rekettye-Hetesi, 2009) https://mersz.hu/dokumentum/dj228km__32/

A masodik generacios élménygazdasag koncepcioja:

Az ¢lménygazdasaggal kapcsolatos ismeretek igy folyamatosan bdviilnek, a fogalom

értelmezése valtozik, fejlodik az idok soran. A fejlédés, a valtozas fontosabb mozgatdrugoi

pedig a kovetkezok:

Az élmények a szitudciotol és a kontextustol fiiggenek,emiatt az élményfogalom
abban a forméban, ahogyan azt kordbban meghataroztak, nem feltétleniil miikodik
az eurdpai kozegekben is. Kiilonb6zo kontextusokban az eltérdé normak miatt
ugyanaz az élmény mas értéket kozvetit, képvisel.

Kifogasoljadk az amerikai szerz6k azon gondolatmenetét, amely szerint az
¢lménykozpontll fogyasztas az élvezetet szolgalja, és azon allitasat is, hogy az
¢lménykozponti megkdzelitésben az érzetek fontosabbak, mint a fogyasztok
raciondlis gondolatai . —(Paviuska, 2014)

Elvetik azt a gondolkoddsban gyokerezd allitast is, hogy az élménynek mindig
kiilonlegesnek kell lennie

Az élménygazdasag tobb, mint izgalomkeltés és szdrakoztats és tobb mint csupan
egy szinpadi beallitds élményszerzés céljabol. Az élményfogalom mélyebb
értelmezése érdekébenbevezetik a jelentdségteljes elmény (meaningfulexperience)
fogalmat — ami lényegében személyes értéket hordozd élményt jelent-, és az
elméleti alapok kutatdsa mellett azt is megvizsgaljuk, hogy az egész koncepciot
hogyan lehetne a gyakorlatban is alkalmazni, és milyen szerepet jatszhatnanak
ebben a vallalatok és a szervezetek .—(Paviuska, 2014)

A jelentOségteljes — személyes értékkel biro- élmény elképzelhetetlen a fogyasztok
részvétele nélkill, ami az egyiittalkotds(co-creation) alapelvének érvényesiilését
igényli. Az élménygazdasadg fogalomvaltozasban ezért is meghatdroz6 a kozos
értekteremtéskoncepciojanak hatasanak vonatkozdsdban, amely gydkeresen

atalakitja az ¢lménygazdasag fogalmi rendszerét, 0 keretet teremtve az élménynek



A masodik generacids élménygazdasdg nem a kindlatot — és ezzel a szervezeteket-, hanem

egyértelmiien az igényt, a fogyasztoi sziikségleteket és igényeket helyezi a fokuszba. Az

¢lményeknek ezért jelentéssel, értelemmel, személyes értékekkel kell rendelkezniiik. Ez a

jelentdségteljes élmény a masodik generacios élménygazdasag alapkategoridja.

Az ¢élmény, ellentétben a termékekkel nem statikus, hanem egy folyamatban jon létre,

melynek sordn bizonyos helyzetekben fizikai, érzelmi, intellektudlis kolcsonhatasok

torténnek, jonnek l1étre az egyén és mas emberek kozott. Ezért lesz az élmény szabad kézzel

megfoghatatlan.

A jelentdségteljes ¢élmény kialakulasa érdekében a kindlati oldal szerepldinek olyan

termékeket/ szolgaltatdsokat kell nyujtaniuk, amelyek a kovetkezd hatasokat valtjak ki az

egyénben, a fogyasztoban:

< Fokozott koncentracid, intenzivebb Osszpontositds, minden érzékszerv
bevonasaval.

< Az egyén idéérzéke megvaltozik.

% FErzelmileg érintett lesz.

< A folyamat kiilonleges szamara a belsé értékkel bir.

< Kapcsolatban van az ,,alapanyaggal”, a valos dologgal.

< A termékek/szolgaltatassal elfoglalja magat vagy maga is atalakuldson megy
keresztiil.

% Frzi a jatékossagot.

% Ugy érzi, hogy kontroll alatt tartja a helyzetet.

< Egyensuly van a kihivas és sajat képességei kozott.

< Vilagos a cél.—(Paviuska, 2014)

Az élménytol az élménymarketingig:

A 20. szdzad végéhez kozeledve ,,a fogyasztdi igénykielégitést évtizedekig szolgéltato
hagyomdanyos termék-, majd szolgaltatas-kozponti marketingfelfogads mar nem bizonyult elég
célravezetnek a fejlett gazdasagokban. A marketingnek is tovabb kellett Iépnie a fogyasztoi
igények kielégitésében, hiszen az emberek fogyasztoként is fejlodnek, az értékek és az
igények valtoznak, az Gjdonsagok elterjednek és egyre inkdbb megszokottd valnak. Az
ezredfordulora talan korvonalazédik egy 1) vevéérték forma, amely a fogyasztoi élmény és

ezaltal kibontakozik a marketing 0j irdnya, az élménymarketing. .—(Paviuska, 2014)



A hagyomdnyos marketinget jellemz6 raciondlis termék-, fogyaszto- és versenyfelfogas tele
van nem bizonyitott feltételezésekkel, és idejétmult a funkcionalitas kizarélagossaganak, a
pontos mérés rogeszméjének elfogadasanak tekintetében.

Ervelése szerint a fogyasztokat nemcsak a racionalitas, hanem leggyakrabban az érzelmek
vezérlik vélasztasaikban, ezért sok mas egyéb modszerrel kell a fogyasztéi insight-ra
fokuszalo és az élményeket tanulmanyozni.

Az élmény tehat az 6t érzékszervet, amelyek a kovetkezok:

e hallast,
e latast,

o szaglast,
o izlelést,

e tapintast,
aktivizald csatornakon keresztiil nemcsak érzeteket kelt, hanem emlékképeket idézhet fel
vagy a fantazia révén abban a formaban soha meg nem tortént elképzeléseket, gondolatokat
idézhet eld az érzékeld személyben. .—(Paviuska, 2014)

Az élménykozponti marketing és az élménymarketing kozotti kiillonbség:

Az legkiilonb6z6bb meghatarozasok az élménykdzpontu (Experiential) marketing fogalmat
tobbnyire kovetleniil az emdciok, az érzelmek, az érzékek fogalmaival hozzdk kapcsolatba —
példaul azzal, hogy az élménykdzponti marketing érzékelés utjan teremtik meg a fogyasztok
¢és annak kiilonbozd ajanlati elemek kolcsonhatasat; hogy a fogyasztok tényleges, aktudlis
termékélményére vonatkozik, amely javithatja a marka imézsat; hogy mint 4j moéd az emociok
keltésén keresztiil teszi lehetévé a fogyasztoi élmények megélését; hogy mint taktikai eszkdz
mutassa be az egész fizikai kdrnyezetet és a miikodés folyamatait. Viszont alig kotik dssze a
gondolkodéssal, az ismeretekkel €s az emberi viselkedéssel vagy a torekvésekkel. A
mindennapi fogyasztasi cikkek teriiletén egyre népszerlibb az élménykdzpontu marketing
kiilonboz6 tevékenységei, eseményei — kiallitasai, roadshowi, szabadtéri rekldmai, ingyen
termékhaszndlatai vagy rendezvényei.—~(Paviuska, 2014)

Az ¢élménymarketinget a jelentdségteljes ¢élményhez szoktdk kapcsolni, amely az
¢lménykdzpontli marketinggel szemben figyelembe veszi a fogyasztéi élmény kognitiv és
viselkedési szempontjait is. Az élménymarketing igy atfogobb ¢és teljesebb, mint a stratégiai
¢és holisztikus jellegli. Az élménykozponti marketing taktikai jellegével szemben. Azt is

mondhatjuk, hogy az élménymarketing az élmények stratégiai marketingje valojaban.



Az ¢élménymarketingben a jelentdségteljes élmény all a kozéppontban, melynek az
¢lménygazdasag elmélete szerint a legfobb jellemzdje az, hogy emlékezetes, hogy fontos
szerepet jatszon az egyén életben, mert személyes értékeket teremt. A felejthetetlen, életet
megvaltoztatd élményekkel vald kapcsolatot az eddigi kutatasok gy jelzik, hogy az emberek
azokat az ¢élményeket tekintik emlékezetesnek, amelyek személyesek, mélyek és lényeges
jelentést hordoznak magukban. Az emlékezetes élményben erds az érzelmi hatds az
ujdonsagok felfedezésével, megismerésével van kapcsolatban.A fokusza nagy energidkat
szabadit fel, vagyis tobbet jelent, mint az élményszeriivé tett ingerek észlelésébdl szarmazo,
egy adott szituaciohoz kotott konkrét, egyedi élmény, vagy pillanatnyi élvezet és szérakozas,

amit az élménykozponti marketing eredményez.



4. dbra Az élménykozpontii marketing és az élménymarketing kozitti kiilonbség
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Az ¢élményt tadg értelemben, a fogyasztd és a vallalat/marka/ termék/ szolgaltatas kozotti
interakcioként értelmezhetjiik, ahol mindkét oldal hatassal lehet, van az ¢élmény alakulasara.
A modell legfontosabb elmei és egyben az ¢lménymarketing sarokkovei pedig a kdvetkezok:

e az ajanlat,

e a fogyasztd és a vallalat/marka/termék/szolgaltatds kozotti kolcsonhatds vagyis

interakcio,

e az ¢élmény és az egyiittes értékteremtés,

e azérték.
Az élménymarketing fogalmi modelljében az élmény harom szintje kiilonboztetheté meg,
amelyek befolyasoljak az egyiittes értékteremtést, avagy a vasarlasi dontéseket ¢és a

magatartast. - (Zdatori, 2014)



Ezek pedig a kdvetkezdk:
o jelentésélmény- a jelentés tulajdonsagai, a gondolkodas, a megismerés,
e emocionalis élmény- emociondlis valasz,

o esztétikai élmény — esztétikai valasz.

5. abra: Az élménymarketing fogalmi modellje
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Forras: Same-Larimo, 2012

Az élmény szamos dimenzidval jellemezhetd:

Az ¢élményre vonatkozo kutatasok megerdsitik azt a tapasztalatot, hogy az élmény az érzelmi

Osszetevoknél tobb komponenst is tartalmaz, tartalmazhattehat tobb dimenzidval irhato le. Az

¢lmények lehetséges Osszetevdiként az érzéki, érzelmi elemek mellett gondolati, cselekvési és

kapcsolati élménymodulokat fogalmazhatunk meg, és ezaltal meghatarozza az egyes

¢lménymodulokhoz kapcsol6d6 marketing legfobb sajatossagait is, amelyek a kovetkezok:

o ¢rzéki €lmény (sense marketing) — az érzékszervekre gyakorol hatast azzal a céllal,

hogy a latvanyon, a hangon, a tapintidson, az izlelésen, a szaglason keresztiil hozzon

1étre orokre szold élményeket;



o ¢rzelmi €lmény (feel marketing) — a fogyasztok belsd érzéseire, emdcidira gyakorol
hatést azzal a céllal, hogy az ajanlathoz fliz6d6 enyhén pozitiv hangulattdl egészen az
¢lvezet és a biiszkeség erds érzéséig érzelmi élményeket nytjtson;

e kognitiv élmény (think marketing) — a szellemre gyakorol hatast a fogyasztdkat
kreativan lek6té problémamegoldd, valamint megismerési élmények létrehozdsanak
céljaval,

e cselekvési élmény (act marketing) — fizikai élményekkel gazdagitja a fogyasztok
¢letét, amelyek alternativ cselekvési modok, életstilusok és interakciok;

o tarsadalmi identitds élmény (relate marketing) — a referenciacsoportokhoz avagy a
kultardhoz valo kapcsolodas révén kivan élményt teremteni; ugyanakkor tulmegy az
egyén személyes, maganérzésein és ezzel az egyént a maganszférajan kiviil 1évo

dolgokhoz kapcsolja hozzd —(Paviuska —2014)

Elménypiramis:

Az élménypiramis modell tulajdonképpen egy olyan idealizalt terméket reprezental, mutat be,
hogy aztan ezért figyelembe veszi a jelentdségteljes élmény minden szintjét és minden

elemét. Ezek az elemek egyiittesen a jelentdségteljes élmény eldfeltételeit tartalmazzak. -
(Zatori, 2014)

Az ¢élménypiramis, mint gyakorlati eszkozt alkalmazhatjuk a termék kritikus pontjainak és
hidnyossagainak az azonositasara és a termék tovabb tervezésére is akar. Ugyanakkor nem
foglalkozik két, barmilyen ajanlat esetében egy rendkiviill fontos szemponttal. Nem
tartalmazza a termék/szolgaltatas alapvetd technikai-mindségi jellemzdit tovabba az
eredménytelenség lehetdségét is ki iktatja. Az élménypiramis modell igy tulajdonképpen a
termékek/szolgaltatasok ¢élménny¢ alakitasanak keretét, annak fObb 0Osszetevdit tudja
megmondani. Az élmény piramis két nézOpontbdl vizsgalja az élményeket:
e atermék sajatos elmeinek szintjén,

e alatogato sajat élményének szintjén.

Vizszintes tengely:
A termékekhez tartozé dimenzidhoz azok az elemek tartoznak, amelyek hatassal vannak a

fogyasztoi élményekre.



Az piramis modellben az ¢élmény létrejottében hat elem jatszik szerepet, amelyek a
kovetkezok:
I.  egyediség,
II.  autentikussag,
III. torténet,
IV.  multiszenzoros érzékelés,
V. ellentét

VI.  és kolcsOnhatas.

Fiiggoleges tengely:

A latogatokra vonatkozd dimenziok a latogatd sajat élményének kiillonbozd szintjeit mutatja
be, amely az érdeklddés szintjétdl az észlelésen és tudatosuldson at az érzelmi atélés, valamint
a mentalis valtozas szintjéig huzodik. Fontos, hogy az élmény 1étrejottében szerepet jatszo hat
tag a latogatoi élmény minden szintjén jelen legyen a megismertetéstdl a kivitelezésen at a
részvétel utani idokig. Az élménypiramis tehat egy olyan rendszer, amelyben a keresleti és
kindlati oldal Osszehangolasa azzal a céllal torténik meg, hogy a fogyasztoban ne csak
egyszerlien elégedettség alakuljon ki, hanem jelentdségteljes élmény is, vagyis hosszan tartd
¢és felfokozott érzelmi, mentélis, cselekvési, kapcsolati reakcio. A jelentdségteljes élmény
létrejottét mindenki szdmara konkrétan lehetetlen garantalni, viszont lehetséges olyan
ajanlatot kialakitani, amely az Osszetevok révén az élmény létrejottét nagyobb eséllyel josolja
meg. - (Zatori, 2014)

Ha a termék tartalmazza a fogyasztéi élményt befolydsold elemeket, akkor a fogyasztd
kozelebb keriil az erds érzelmi élmény kialakulasahoz, és ez az allapot személyes valtozashoz
vezethet. Az élménnyé¢ alakitas soran tehat beépitésre keriilnek a termékbe/szolgaltatasba azok

az elemek, amelyek felejthetetlenné és egyedivé teszik az adott ajanlatot.



6. dbra: Az élménypiramis szintjei

Mentilis szint
VALTOZAS
Erzelmi szint
TAPASZTALAT

Ertelmi (racionalis) szint
TANULAS

Fizikai szint
ESZLELES

LATOGATOK dimenziéja ——————

Motivacios szint
ERDEK

Egyediség Autentikussag Torténet Multiszenzoros Ellentét Kolcsonhatas
érzékelés

TERMEKEK dimenzidja

Forras: Tarssanen-Kyldinen, 2009

A kovetkezd fejezetben kitekintek a fobb kavépiai trendekre.



3. Piaci trendek:

3.1. Kavé trendek nemzetkozi és hazai kitekintéssel:

Nemzetkozi kitekintés:
Elészor néhany kutatdsi eredményt mutatok be a nemzetkdzi gyakorlatbdl, majd a hazai
trendekre térnék ra.
L India: Egy 6si legenda ugy tartja, hogy Baba Budan szerzetes ismertette meg az
akkor még muzulmanok uralta sziilofoldjével a kavét.
» az indiai kavékulturat az erds fliszerezésii €s monszuneljarassal késziilt
kavék jellemzik
= akavébabokat nyitott, szellds helyeken taroljak a monszun alatt, igy teljesen
magukba szivjak az 6cedn aromajat— (LdszI6, 2020)
Délen gyakran foznek kavet filteres eljarassal, ekkor a babszemekbdl fozott kavet

fémdobozokban taroljak, 3:1 aranyban tejet ontenek hozza.

1I. Kolumbia:

» Kolumbia a vilag egyik legjelentésebb kavé exportdre.

* a helyick az alacsony mindségli, altaldban kavéporbol késziilt
tintotfogyasztjak, mely durva forditassal tintas viznek felel meg

» par pezoért barkinek elérhetd mert a munkasosztaly ,,kavéjat” termoszban
arusitjak az utcan

= az utdbbi években coffeeshop-kampany is elindult, ezzel is tdmogatva a jo
mindségli  kavé  terjedését az  orszagban ~(Ladszlé,  2020)-

https://ineedcoffee.hu/blog/kavezasi-szokasok-a-vilagban-1I-resz

Kolumbidban délutan 3 és 7 kozott a leglatogatottabbak a coffeeshopok, Mivel a helyiek
kis koffeintartalmu kéavét fogyasztanak, nem félnek a délutani, kora esti fekete ital

elfogyasztasatol -https://ineedcoffee. hu/blog/kavezasi-szokasok-a-vilagban-1l-resz



III. Kuba:

» forradalom el6l Kubaba menekiild francia telepesek honositottdk meg a forrd fekete

italt a karibi szigetorszagban

= a kavétermelés meghatarozo része lett az orszag életének, ugy nétte be magat a forro,

fekete ital is a kubaiak szivébe

= a ké&vé itt édes, cukorral késziilt, &m anndl erésebb presszora jellemzden kotyogods

kavéfozoben késziil. — (LaszIs, 2020)- https://ineedcoffee. hu/blog/kavezasi-szokasok-a-vilagban-II-

resz

V. Olaszorszag:

nagyon hiresek az olaszok a ké&véjukrdl, nemzeti kincsként tekintenek ra
ezért van az, hogy a kevésbé nivos helyeken is isteni kavét lehet fogyasztani
a kavénkat fogyaszthatjuk al bar, vagyis a pultnal gyorsan felhorpintve,
vagy altavola, vagyis asztalnal egy barati csevej mellett, de elvitelre kérni
udvariatlansag

kérhetiink barati csevejek mellé olyan kavét, ami fel van bolonditva kicsit
mégpedig egy kis brandy-vel vagy grappaval - —(Ldszls,
2020)https.//ineedcoffee. hu/blog/kavezasi-szokasok-a-vilagban-11I-resz

Az espresso-t forrd vizzel készitik, hogy atpréselik a finomra Orolt kavét
kavészemeken, majd ebbdl egy erds koncenratumu kavé sziiletik és gyakran
¢dességgel kisérik.

A cappucino elkészitése nem sokkal kiilonbozik az espresso — tol, mivel itt
egy rést forrd tejet adnak hozzad és egy rész habot a tetejére és gyakran

szorjadk  meg  incsiklanddo  kakad  porral.  -hups://kavearuhaz.hu/olasz-

kavefogyasztasi-szokasok/

V. Spanyolorszag:

harom legismertebb kavéjuk: café cortado, café bombodn, illetve café con
leche

a cortadot pici iivegpoharban talaljak, melyben egy kevés, forrd tejjel
felontott eszpresszo

a café bombon az igazan édesszaju fogyasztok szdmara ajanlott mivel, hogy
az eszpresszo €s a slrl, édes tej parositasa

mezei tejeskavé spanyol megfeleldje a spanyolok legnépszeriibb kavéja a

café con leche- (Laszls, 2020) - https://ineedcoffee.hu/blog/kavezasi-szokasok-a-
vilagban-IIl-resz



Hazai trendek:

Az elmult években a magyar kavépiac gyorsuld iitemben novekedett mind mennyiségileg,
mind értékileg. A piac igazan vonzd és jovedelmezdnek igérkezik, amit jol igazolnak a
Nielsen kutatocég alabbi 2019-es adatai is. - (Nielsen, 2019)

7. abra: A Kiskereskedelem fobb tendenciai

A kiskereskedelmi fobb tendenciai 2019 jalius

Ertékezer Ft
= 59.330.065
TELJES KAVEPIAC
63.145.642
6.115.585
BAB
7.024.236
7.961.192
KAPSZULAS
11.789.119
21.503.008
INSTANT
21,404,537

OROLT o i W 2018 0tius
22.510.135 W 2019jilius

Forrés:Nielsen, 2019

Forras: Nielsen 2019

Az adatok szerint a kiskereskedelmi ké&vépiac éves szinten 6,4 szdzalékkal boviilt. A
novekedés elsddlegesen a prémium szemes kavénak, valamint a még mindig fiatal, de a
gyartok ¢és forgalmazok szamadra is nagy novekedési potencialt kinald kapszulds szegmensnek

kOszonhetO. - https://mfor.hu/cikkek/vallalatok/magyarorszag-kulcsfontossagu-gyorsan-es-nagyot-harapna-a-

kavepiacba-a-costa-coffee. html

A nok kavéfogyasztasi szokasai intenzitas tekintetében:

e A kavé intenzitdsdit megvizsgalva megallapithatd, hogy azok a kitoltdk, akik
altalaban napi 1 csésze kavét fogyasztanak, a ndk esetében 51%-ban 5-7-es erdsségi,
kiegyensulyozott, izekben gazdag, mig 38%-ban 1-4-es er0sségli nem tul testes, lagy
kavét valasztanak. 8-10-es intenzitasu testes €s kifejezetten aromas kavét a nék csupan
9%-a fogyasztja.

o Koffeinmentes kavé esetében ez az ardny 2%-nak feleltetheté6 meg. -

https://ojs.lib.unideb. hu/taplalkozasmarketing/article/view/917 1



Napjainkban kirajzolando trendek a kavéfogyasztas tekintetében:

Igény a mindségre és kiilonlegességre: A vasarlok tobbsége egyre inkabb preferalja a
mindségi kavékat ¢és a kavékiilonlegességeket.

Novekszik a vonzereje a szemes és kapszulas kavéknak. Az elmult idészakban
tovabb erdsodott a mindség mellett a szemes ¢és kapszulds kavék piaca. A szemes
kavék kozott egyre nagyobb az érdeklddés a singleorigin, azaz a 100%-igArabica
kavék iranyéaba, valamint a kiilonbdz6 egyéni porkiilések irdnt.

Novekvéo RTD piac. Jelentds fejlodés tapasztalhato az RTD, azaz az azonnal
fogyaszthatd kavék piacan is, pedig ezek a kordbbiakban csak szezondlisan voltak
jelen a piacon. — (Laszlé, 2020)

Kavé tejjel trend. Egyre nagyobb az igény a tejeskavék vagy tejes alapu
kavékiilonlegességek irant, viszont az intolerancia betegségek ¢és egyéb
¢letmodvaltozasi szokasok miatt egyre inkabb keresettek a laktézmentes vagy egyéb
alternativ megoldasok. valamint az életmdd valtdsnak az eredménye, hogy egyre

nagyobb igény van a laktézmentes vagy alternativ tej megoldasokra. — (Ldszls, 2020)

https.//lyreco.com/group/ce/hu/az-ugyfelek-kivalosaga/top-5-kave-trendek

Nyitottsag az ujdonsagok felé.

Kavéélmény minden mennyiségben. , Terjednek az organikus vagy kiilonféle
tanusitvanyokkal rendelkezo kavék.A kavezas funkcionalis tevékenységbol élvezetive
valik folyamatosan, ezért talalkozhatunk egyre tobb kézmiives kavézoval és sajat
porkolesii kavéval. A vasarlok mar sokkal batrabban nyulnak a magasabb kategorias
szemes kavékhoz, valamint a konnyen elkészithetd, kompakt megoldadst nyujto

kapszulas kavékhoz.”-nyilatkozta Szabé Péter, a Bravos iigyvezetd igazgatdja.

(https://trademagazin. hu/hu/szinesedo-fekete/)

Sziikiilé tavolsag a vendéglatas és a kiskereskedelem kozott: Michael Schaefer, az
Euromonitor vezetd élelmiszer- és italipari elemzdje szerint: ,,4 kavé atalakulasanak
negyedik hullamat éljiik. A vendeglatas és a kiskereskedelem kozott egyre kisebb a
tavolsag, a hatarok elmosodtak, ahogy a hideg és meleg italok szerepe is atalakult. A
kaveéra, mint termékre és az értékesitési csatornakra csak egyetlen altalanos igazsagot

lehet kijelenteni: a min6ségi kavéra egyre nagyobb az igény.”

(https.//magyarmezogazdasag.hu/2018/10/30/osszekavarodott-kavepiac)



e Egyre boviilo értékesitési csatornak: mind a gyartoknak, mind a forgalmazdoknak az
értékesitési csatorndk teljes tarhdzat hasznalni kell, hogy a vésarlas élménye mellett a
kisérletezés és a felfedezés élményére is képesek legyenek hatni. Mind a tradicionalis és
az ujhullamos kavézok helyet kapnak a piacon, s erdsitik egymast, ugyanis ,,az ujhullamos
kavézokra jellemz6 szakszerliség, precizitds, ,kavétisztelet” nagyon jo hatdssal van a
tradiciondlis kavézokra, mivel igazodniuk kell ehhez a szakértelemhez, ha versenyben

akarnak maradni.”- mondta Gulyas Tamas, Pannon Kave Kft. -
http://chefpincer.hu/magazin/140-szakma/1906-kavepiac-a-fogyasztok-nem-mindig-tudjak-hogy-mi-a-jo-de-

igenyuk-ennek-ellenere-van-ra -(Laszlo, 2020)

Kavéfogyasztasi szokasok napjainkban:

Szeretnék par felmérést bemutatni ezzel kapcsolatban. Elég érdekes eredmények tarulnak
elénk, amit érdemes megfigyelni.

1. El6szor egy altalunk mar jol ismert vagy bizonyara mar mindenki altal hallott
benzinkut felmérést hoznam fel példanak ez pedig nem mas, mint az OMV. Ebben a
kutatasban 2000 ember vett részt. Nézziik is meg az eredményeket:

» Az itthoni fogyasztok majdnem fele (45%) feketét iszik tehat eszpresszot, de nagy
rajongoi tdbora van a hosszl kavénak is (19%) fogyasztja igy a napi kavéjat, de ne
feledkezziink meg a cappuccinordl sem a megkérdezettek (17%-a) ezt a tipust
fogyasztja.-(LdszIé, 2020)

» A magyar kavéfogyasztok jellemzden egy nap két csésze kavét fogyasztanak el
rendszerességgel. Minden negyedik ember (25%) harom darabot iszik meg, mig
vannak olyanok, akik szdmokban kifejezve minden tizedik ember (10%) még

ennél is tobb kavét fogyaszt el naponta. - htps:/drivemebaby.hu/kavefogyasztasi-

szokasok-kavezas-felmeres-eszpresszo/

Masik nagy kérdésiink, akik sokat vannak uton, nap, mint nap bizonydra felmeriilt mar
benniik a kérdés, hogy hol igydk meg kavéjukat. Tehat a kérdés amire kereste az OMV a

valaszt az pedig: ,,Otthon vagy Benzinkuton?”. -(LaszIé, 2020) -

https://drivemebaby. hu/kavefogyasztasi-szokasok-kavezas-felmeres-eszpresszo/

» Akiket megkérdeztiink ha mondhatjuk, igy a kényelmes kavézas szerelmesei. Tehat a
foleg otthon torténd feketézés mellett dontott a (73%) , mig akik ha nem is otthon
isszak meg kavéjukat hanem benzinkuton akkor is nem az elviteles mdodszer mellett

tették le voksukat hanem a helyben fogyasztott kavé mellett (76%).



» Az uton lévok fele ragaszkodik a jol bevalt iz vilaghoz (50%). Tobb, mint

2.

egyharmaduk (37%) nyit az 0 izek felé. Ezt jol alatdmasztjdk a nyari kéavézasi
szokasok, a forrd nyari napokon a betérék kimagasld ardnya jegeskavét fogyaszt. -
https.//opinio.hu/kavezasi-szokasok-opinio-elemzes/

A valaszadok szdmara kiemelten fontos szempont volt, a mindség ez (67%)-ot tett ki,
a masodik ez utdn az izesités (12%), €s a markanév is tovabbi (12%)- ot tett ki. A
mindségért cserébe minden masodik fogyasztd (50%) tobb, mint az egyharmaduk
(38%) pedig akar minden esetben hajlandé magasabb arat fizetni. igy a tobbség 300-
500 forintos (63%), de vannak olyanok is, akik 500 forintnal dragabb kavét is

fogyasztanak az artol nem visszariadva (20%). - https://opinio.hu/kavezasi-szokasok-opinio-
elemzes/

A kovetkezd kutatds, amit be szeretnék mutatni, azt az OPINO applikécio segitségével

végeztek el. Ez a felmérés célzottan a Budapesti kavéfogyasztokra volt

kihangsulyozva.

A felmeéres 2020. julius 13-15 kozott zajlott, 18-59 évesek kozott, akik rendelkeztek

okos telefonnal, valamint nem és végzett is szamitott a kutatasban.

A megkérdezettek (72%)-a fogyaszt napi egy kavét. Ebbdl a férfiak (60%)-ot tesznek ki mig a

néknek a fele naponta tobb kavét is fogyaszt. Ha megfigyeljiik az életkort észre vessziik, hogy

drasztikusan n6 a kavéfogyasztas gyakorisaga, hiszen a Z generacid csupéan (25%) iszik kavét

napi tobb alkalommal. Az 1964 el6tt sziiletettek (68%)-r6l mondhat6 ez el. Amig az idésebb

generacid napi kavéfogyasztd addig a fiatalok korében (21%) egyaltalan nem iszik kavét,

(16%) pedig heti egynél is kevesebbszer fogyaszt koffeines italt. — (Ldszls, 2020) -

https.//opinio.hu/kavezasi-szokasok-opinio-elemzes/



8. dbra: Kavéfogyasztds gyakorisdga

Milyen gyakran szoktal kavét fogyasztani?
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Forras: https://opinio.hu/kavezasi-szokasok-opinio-elemzes/ )

» A fogyasztok korében a legnépszeriibb tipusok a:
e azelsd a tejeskavé (51%), ez inkabb az 50-59 évesek korében valtozik
csak ahol a kedvenc az espresso— (LdszI6, 2020)
e nemek eloszlasa szerint a férfiak (36%) az espressot kedveli, mig a
nok csak csupan (17%)-a issza ezt a tipust naluk is a tejeskavé foglalja
el az els6 helyet— (Laszis, 2020)

» Gyakorisagot tekintve:
e a férfiak tobbsége erdsebbet iszik a ndknél de ennek ellenére (17%)

nem iszik kavét
e ndk esetében csupan (11%) vallotta azt, hogy nem fogyaszt egyaltalan
Kavét— (Laszis, 2020)
» Hely ahol a kavézas torténik:
e a nokre jellemzObb az otthoni kavézas, mint a férfiakra 6, akik (23%)-a
munkahelyén iszik kavét
o A tobbséggel elofordult mar, hogy kifejezetten a kavéfogyasztas kedvéért

latogat meg egy-egy kavézot, és ez a 30-39 évesekre a legjellemzobb ™.

( https://opinio.hu/kavezasi-szokasok-opinio-elemzes/) — (Laszlo, 2020)




3.2. Ugyfélélmény trendek:
3.1.1. Piackutatasi adatokbdl:

A Nespresso tanulmany azt probalja megfejteni, hogy a krém mégis hogyan noveli a kavé
fogyasztasanak a fogyasztoi oldalrol valé megbecsiilését, értékét.

A Nespresso és a Nestlé Research Center (NRC) nyilvanossagra hoztdk egy tanulmanyuk
eredményeit(2074). Amelynek célja, hogy jobban megértsék, hogyan is befolyasolja pozitivan
a vékony krémes habréteg, az eszpresszé tetejéna fogyasztok szdmara a kavéértéket és a
megitélését.

Megallapitasok kozott a tanulméany megéllapitotta, hogy a krém jelenléte javitotta a
fogyasztok kavérol alkotott vizudlis észlelését, élményét, ami viszont arra vezérelte a
fogyasztét a kavé izével kapcsolatban, hogy megnétek az elvarasaik és jobbak lettek a
tapasztalataik — e két kdvémarka esetében. A krém jelenléte fokozta a kavé aromdjanak

felszabadulasat a csésze felett és az orrban is egyarant. -

https://www.nestle.com/media/news/nespresso-study-crema-boosts-coffee-appreciation

,Ez a tanulmany segitett megérteniink, hogy a vizudlis informdcio hogyan general
elvarasokat, és hogyan befolyasolja az adltalanos érzéekszervi élményt” — mondta Dr.
BrittaFolmer, a Nespresso kavétudomanyi menedzsere

A szag tekintetében valoban egészen elképeszto az a kiilonbség, amit a kréem a poharhoz
hoz” - mondta Dr. BrittaFolmer, a Nespresso kavétudomdanyi menedzsere

A kiilonb6z6 aromakkal gazdagitott kavékat legtobbszor tejjel fogyasztjadk a kavérajongok,
els6sorban olyan pillanatokban, amikor lelassulésra, relaxacidra és egy kis énidére vagynak,
ami jegyezzilk meg a mai rohand vilagban elengedhetetlen, hogy egy kis id6t magunkra és
csaladunkra is szanjunk. Es mi hozna kozelebb a csaladot, mint sem egy vasarnapi ebéd utan
elfogyasztot isteni finom kavé, ami mellé leiilhetiink beszélgetni. A Nespresso kavészakértoi
nekialltak megalkotni az U meghjult BaristaCreationsFlavoured  kavékapszula-
kollekciot,amely a porkolt mogyord, a krémes csokolddé €s a barsonyos vanilia €s az aranyld

karamell izével édesiti meg a sziirke hétkoznapokat. - https://www.nestle.com/media/news/nespresso-

study-crema-boosts-coffee-appreciation



A Nespresso kutatdsa szerint a magyarok 81 szazaléka mindig izesiti a kdvéjat, valamilyen
modon akar cukorral vagy tejjel vagy akar mar vannak cukormentes kavéizesitd aromak ha
mar napjaikban az egészséges életmad is ilyen igazan kiemelkedd szerepet tolt be.

62 szazalékuk az édesitésen tul valamilyen , kavéfehéritot” (tehéntejet, valamilyen ndvényi
italt vagy tejszint) sem hagy ki az italbol, mig 11 szazalékuk csak édesiteniszokta azt. Ebbdl is
latszik, hogy a kavéra sokan desszertként tekintenek, és a fogyasztasa igy szorosan
osszekapcsolodik az izek élvezetével és a hétkoznapi kényeztetd pillanatokkal. Az izesitett
kavéval a legtobben inkdbb a délutdni oOrdkban ajandékozzdk meg magukat és a
kikapcsolodast tarsitjak hozza — szemben a sotétebb porkolési, intenzivebb valtozatokkal,
amelyek viszont kivald lendiiletet adhatnak a reggelnek, amikor nehezen indul a nap. -

https.//trademagazin.hu/hu/nespresso-kutatas-rendkivul-nepszeruek-az-izesitett-kavek-magyarorszagon/

Az izes avagy izesitett kavétorténetnek a fejlédése:

A Nespresso kindlataban évek ota taldlunk izesitett kdvékapszulakat. Elsoként a vanilia, a
karamell és az étcsokoladé izii kapszula keriilt a hazai Boutique-ok polcaira 2013-ban, amely
kavéknak a receptje azota tobb alkalommal is finomhangolésra keriilt.

Ez a teriilet mindig is a kisérletezés terepe volt és marad is: a marka magyarorszagi
torténetében az allando izek mellett a szezondlis kinalatban is rendre megjelennek a forma- és
izbont6d Ujdonsagok, példaul a mandulds siitemény izt VariationsltaliaAmarettiFlavour, a
fiiszeres  PumpkinSpiceCake vagy a frissitdé jegeskdvékhoz ajanlott  kdkuszos
TropicalCoconutFlavour Over Ice. Ezek nagy népszeriisége miatt 2021-ben, a Vertuo
rendszer magyarorszagi bevezetésekor sem volt kérdés, hogy az olyan kedvelt izeknek, mint
amilyen a csokoladé, a vanilia, a karamell és a mogyor6, az alland6 kinalatban van a helyiik,

hiszen az o6rok favoritokat ki ne szeretné. - https:/trademagazin.hu/hu/nespresso-kutatas-rendkivul-

nepszeruek-az-izesitett-kavek-magyarorszagon/

Paratlan izharmoniak a teljes feltoltddésért:

A Nespresso keverd- és porkoldomesterei pontosan tudjak, hogyan otvozzék a klasszikus
izeket ¢és a kavék zamatat, valamint, hogyan csempésszék bele a mai trendek koncepciot és iz

vilagat, hogy azok visszarepitsenek minket életiink legszebb inyenc pillanataihoz. -

https.//trademagazin.hu/hu/nespresso-kutatas-rendkivul-nepszeruek-az-izesitett-kavek-magyarorszagon/



Novényi italokkal is miikodnek:

A desszertkavék elkészitésének titka, hogy ne adagoljuk tual a tejet, ugyanis kdnnyen
elnyomhatja a kavé izét ezért nagyon fontos odafigyelniink rd. Az egyre népszeriibb ndvényi
italokkal szintén kivalo kavéreceptek készithetdk, de a kavészakértok szerint egyaltalan nem

mindegy, milyen mindségli terméket valasztunk. - hups:/trademagazin.hu/hu/nespresso-kutatas-

rendkivul-nepszeruek-az-izesitett-kavek-magyarorszagon/

3.1.2. 2020. évi primer kutatisom fobb eredményei:
A kutatds célja:

Az irasbeli megkérdezés legfobb céljai voltak a kdvetkezdk:
o milyen markat részesitenek elényben a fogyasztok
o milyen szempontokat tartanak fontosnak kévé véasarlaskor
o milyen tipust kavét vasarolnak
o hol fogyasztjak kavéjukat
o milyen rendszerességgel fogyasztanak kavét
o isznak-e kavét
o hogyan fogyasztjak a kavéjukat
o miért fogyasztanak kavét
o mennyire nélkiilozhetetlen a kdvé a minnapaokbol
o egy konkrét marka ismeretségének vizsgalata
o a Nespresso elégedettségének mérése
o a Nespresso ajanlasa
o Nespresso program jelentdsége
o volt-e mar csalddas az adott marka kapcsan
o valamint megvizsgaltam, ha megsziinne ez a marka mit valasztananak helyette —

(LdszI6, 2020)

A Kkutatas modszere:
A kutatds kvantitativ technikaval, ezen beliil pedig irasbeli megkérdezéssel valosult meg.
Ennél az elemzési mdodszernél szamszerlsithetbek az adatok és alkalmasak statisztikai

elemzésre. Idoben pedig 2020 novemberében zajlotta mintavétel. - (Ldszis, 2020)



Modszer és kérdezéstechnika: kvantitativ kutatas/onkit6ltds irasbeli kérddives megkérdezés
alapjan

Az Osszeallitott kérddivet a kérdéivem.hu segitségével vittiikk véghez. A kérdéiv mind zart,
mind nyitott kérdéseket tartalmazott, igy a valaszadok valaszalternativak koziil valogathattak
vagy hétfokozata skalan jelolhették benyomésaikat, érzéseiket. Es voltak olyan kérdések ahol
sajat tapasztalataikrol és ismereteikrdl kellett véleményt formalni.

& Kavéfogyasztas gyakorisdga:

o az ébra is szemlélteti, hogy az emberek naponta leggyakrabban 1-2
alkalommal fogyasztanak kavét és, akik egyaltalan nem fogyasztanak
nagyon kis részt tesznek ki - (LaszI6, 2020)

9. 4abra: A kavéfogyasztas gyakorisaga

Milyen gyakran fogyaszt kavét?

54.7%

24.6%

Naponta 1-2 alkalommal
Naponta tdbbszor

BN Hetente

B Alkalmanként

I Egyaltaldn nem fogyasztok kavét

Forras: Laszlo,2020



¢ A leggyakrabban fogyasztott kavétipusok:

o ezt egy kordiagrammal szemléltetem, ahogy latjuk is a legkedveltebb az
espressolett de, aki ezt a valtozatott nem igazan kedvelte inkabb a tejes

kavé fel¢ huzta a szive, - (LdszIé, 2020)

10. dabra: Legkedveltebb kavétipus fajtik

Melyik kavétipust szereti a legjobban? A legkedveltebbet valassza ki!

47

86

Cappuccino
Espresso

Hossz( kavé
Koffeinmentes kavé
Latte macchiato
Tejes kavé

Egyéb

Forras: Laszlo, 2020



« Miért fogyasztunk kavét? ez egy igazan fontos kérdés, hiszen mindenkinek megvan az

ok, amiért reggelente vagy a nap valamelyik szakaszdban magdhoz vesz egy kis
koffeint.
o Ahogy latjuk is az dbran, hogy fdleg az ize és az illata miatt fogyasztanak

olyan sokan kavét de nem elhanyagolhatd az élénkitd hatdsa sem. -(Ldszio,
2020)

11. abra: Miért pont kavé?

Miért fogyaszt kavét? A legjellemzébbet valassza kil
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Elénkitd Szeretem az izét Szeretem a Dohanyzas mellé Ta ag kedvéért Al Egyéb
hatasa miatt és az illatat kavézas szuper vérnyomas
hangulatat parositas ndvelése miatt

Forras: Laszlo, 2020



4. Két marka 6sszemérése sajat kutatasom alapjan:

A hazankban 2 kedvelt marka Osszehasonlitdsa érdekében végeztem Osszemérést, elészor

bemutatom a valasztott technikardl a fobb tudnivalodkat.

4.1.0sszemérés elméleti megkozelitésben:

A benchmarking, magyarra forditva dsszemérést jelent:

» ,,egyolyan, a szervezetek dltal folyamatosan miivelt tevékenységet értiink alatta, amely
célia a szervezet teljesitményének oOsszemerése a legjobb szervezeteivel, annak
felderitése, hogy a legjobbak legyenek, hogyan érjék el ezt a teljesitményszintet és a
keletkezett informaciok és tapasztalatok felhasznalasa segitségével a szervezet sajat
céljainak és miikodésének kialakitasaval, fejlesztésével” —  (Németh, 2016)

https://docplayer.hu/13288203-Benchmarking-klub-tajekoztato-2015-dr-nemeth-balazs-kvalikon.html!



1. tablazat: A benchmarking szintjei és tipusai

Termékek Termék benchmarking:

o atermékeknek az sszemérése a

konkurenciaéval szemben
Eredmények Teljesitmény benchmarking:

o ateljesitménynek az értékelése, a
legjobb teljesitményt és az eredményt
magunkénak mondhat6 vallalatok
feltérképezése

Folyamatok Folyamat benchmarking:

o afolyamatok feltérképezése €s

Osszemérése témakoronként
Rendszerek Funkcionalis benchmarking:

o a szervezeti struktura és a keretrendszer
vizsgalata

Feltételrendszer és Vallalati kultara

Stratégia benchmarking:

o avilagszinvonalu vallalatok

srer

Forras: sajat szerkesztés Néemeth, 2016 alapjan

Benchmarking megkozelités egy formaja:

* Az eredményes benchmarking egyik fo feltétele a felek kolcsonds érdekeinek és az

egyiitt miikodés megfeleld forméjanak megtalalasa

* A benchmarking kitekintést biztosit szamunkra, ami nélkiil sokszor nehéz megitélni a
sajat teljesitményt és a helyes irdnyt

* A benchmarking nem egy mechanikus adatcsere, hanem joval inkdbb egy vallalati

tanulas és a miikddés fejlesztésének egy formaja

* A benchmarking eredményes miikddtetéséhez hozzatartozik egy gondolkodasméd

kialakitasa is a résztvevo vallalatokon beliil

* A benchmarking nem 6ncélu tevékenység, hanem a miikodés fejlesztése €s a vezetés

munkajanak tdmogatasa érdekében torténik

* A benchmarking kiterjesztése soran pedig 1épésrdl 1épére kell haladunk az utoén




Az 0sszemérés folyamata:

12.abra: A benchmarking folyamata

Adatgytjtés

Adaptalas /

Implementéciod — Lezaras

Forras: Sajat szerkesztés Nemeth, 2016, alapjan



Teljesitménymeérés:

e A mérés a szabalyozas és a fejlesztés alapjanak tekinthetd

e A sikeres benchmarking -hoz elengedhetetlen a kompetencia

e Fontos az d6sszemérhetd teljesitményeknek a meghatarozasa

e A mutatdészamok meghatidrozdsa ¢és egységes (Osszemérhetd) mérési modszerek
kialakitasa

e A vonatkoztatasi egység (teriilet), iddszak 6sszemérhetdsége

4.2. Az osszemérés alapjat képezo két cég bemutatasa:

4.2.1. Nespresso:

A Nespresso torténete egy forradalmi oOtlettel irta be magat a torténelembe, hogy barki
szdmara lehetdvé tegye a tokéletes csésze espresso €lményt. A Nespresso €s a Nestlé SA 1986-
ban létrehozta az elsd adagolos kavéfozot. A folyamatos innovacionak kdszonhetden tovabb
fejlodott a Nespresso és még napjainkig is tart. A cég ugy biztositja a tokéletes kavé élményt,
hogy a kavégépei mell¢ sajat kapszuldkat gyart, igy garantdlva a nagyszerl
mindséget.Kdzpontja pedig a Svajci Lausanne-ban taldlhaté meg a mai napig.

A Nespresso hisz abban, hogy egy csésze kavé de legfoképpen minden egyes csésze kavé,
nem csupan oromteli pillanatokat okozhat, hanem a természeti és a kdzosségeket is jobban
Osszekovacsolja, 0sszehozza, valamint feltdltheti és ujraélesztheti Oket. Egylittmiikodnek a
farmerekkel, megtanitva nekik, hogy hogyan tehetik jobba kavéiiltetvényeiket, hogy végiil
beldliik legyenek a legjobb termeldk, akik a legjobban értenek a kavécserjékhez. -

https.://www.nespresso.com/hu/hu



4.2.2. DolceGusto:

Képzeljiink el egy kivaldé mindségli kavét az otthonunkba, minddssze ugy, hogy csak egy
gombot kell hozzad megnyomnunk. Rendelkezésiinkre bocsatja egy kavé meniijének gazdag
valasztékat és hozza a szabadsagot, amellyel az izléslinknek megfeleld kavét alakithatjuk ki az
egyes opciok koziil. A stilust egy kifelé valdé nyilatkozatnak tekinti, ami segitségével
kifejezhetjiik sajat izlésiinket, stilusunkat. Azt sugallja, hogy ¢élvezziik a kavé napos oldalat az
iditden laza dijnyertes kivitelezésti kavéfozogépeikkel. A csésze, amelyet megf6zol, a kivalo
mindségli kavébaboknal kezdddik. Ha izrdél és aromarol van szo, akkor pedig az asztalodon

csakis a legjobbnak van helye.- https://www.dolce-gusto. hu/nescafe-dolce-gusto-rendszer

4.3. Az 6sszemérés célja:

Azért szeretném ezt a két igazdn kedvelt markat O6sszemérni, hogy valaszokat kapjak az
altalam kialakitott szempontrendszerben meghatdrozotteredményekre. Tovabba a Nespresso
¢s a DolceGusto napjainkban igazan kiemelkedd mindségli kavét kindlnak a fogyasztoik
szdmara. Ennek kovetkeztében igazdn nehéz a dontés, hogy melyik kivaldo mindségli kavét
valasszuk a piacrol. Igy ebben szeretném, ha segitene az altalam felallitott szempontrendszer a
fogyasztoknak abban amikor éppen vasarldsra keriil a sor, hogy ne tévedjenek el a kavék
vilaganak hatalmas piacan.
Vélaszt keresek arra, hogy a 2 cégnél:

e hogyan néz ki az iizleti modell?

e mik a stratégia meghataroz6 fokuszteriiletei?

e mi jellemzi a stratégidjukat élmény oldalr6l? milyen kommunikacids eszkozokkel

tamogatjak azt?

e melyek a vevOmegtartas fobb eszkozei?



4.4. Az 6sszemérés szempontrendszere:

A kutatasi kérdésekhez igazoddan kialakitottam az 6sszemérés szempontrendszerét, melyet az
alabbi dbra szemléltet.

13.abra: A benchmarking szempontrendszere

Vevémegtartast
célzo aktivitasok
Kiegészit6 szolgaltatasok

Digitdlis megoldasok
Lojalitasprogramok

@ %)

. o)
Uzlet dell
zleti mode (\Q

¢ Stratégia
QJ\ Elménystratégia OQ
0 Fenntarthatdsag &fo

Kommunikacio

Szlogenek, Gizenetek
Design

Kommunikacios csatornak
Tartalmak

Forrés: sajat szerkesztés

Az alap informéciokat az adatgylijtéshez az alabbi forrasok segitették:

kozosségi média feliiletek
sajto, hirek, sajtokozlemények
weblapok

markak sajat weblapja

radio

tv

okos telefon

magazinok
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4.5. Az 6sszemérés eredményei:
4.5.1. Uzleti modell és stratégia:

iizleti alapelvei:

1 Mindség és termékbiztonsag
1I.  Fogyasztoi kommunikacio:
> feleldsségteljes, megbizhatd fogyasztéoi kommunikacio, amely segit a
fogyasztoknak a tudatos dontések meghozatalaban
IIl.  Minoségi, Munka-, Egészség- és Kornyezetvédelmi politika:
» alapkove a tiszteleten alapuld kdzos célok és értekek
» elkotelezettek amellett, hogy a legjobb mindségli termékeket ¢és
szolgaltatasokat nyujtsak a fogyasztdik szdmara
» megovjak munkatarsaik egészségét €s biztonsagat
» ¢és kiemelt figyelmet forditanak a kdrnyezeti fenntarthatésagra
1V.  Emberi jogok a vallalat iizleti tevékenységeiben:
> teljes mértékben tamogatja az Egyesiilt Nemzetek Szervezetének az
emberi jogokkal és munkaiigyekkel kapcsolatos iranyelveirdl szolo
Globalis Megallapodast, ami a United Nations Global Compact
V.  Vezetés és egyeni felelosségvallalds:
> kapcsolatainkat tisztelet ¢és méltanyossag, valamint az egyéni

feleldsségvallalas Osztonzése jellemzi -

https://www.nestle.hu/rolunk/uzletialapelvek



Nespresso:

Fenntarthatosag:

A Nespresso szamdra kiemelten fontos a fenntarthatosag és a tarsadalmi felleléségvallalas.

Ezért, 2003 ota miikodteti a farmerekkel valo szoros egylittmiikddésen alapuld, fenntarthato

kavébeszerzési modelljét, az AAA SustainableQuality Programot, amelyet az Eséerdd

Szovetséggel kozosen hoztak Iétre.

e 2017-ben pedig elkezdte megalapozni RevivingOrigins programjat, melynek célja,

hogy ujjaélessze a helyi kavégazdasagokat azokon a helyeken, ahol a polgarhaboruk,

gazdasagi problémék vagy kornyezeti katasztrofdk ellehetetlenitették a termelést. -

(http://termekmix. hu/ipar/hirek/4165-nem-tudjuk-elkepzelni-kave-nelkul-az-eletet-pedig-husz-even-

belul-luxuscikke-valhat )

A program segit szdmos probléman:

X/
o0

X/
£ %4

X/
£ %4

X/
£ %4

X/
£ %4

a termel6k magas szintli szakmai tdmogatast kapjanak, fenntarthatod
modszereket alkalmazzanak, noveljék a termelékenységet ¢és a
kavémindséget, ¢és ezzel biztositsdk a vildg néhany legritkabb,
legkiilonlegesebb kavéfajtajanak jovojét

kavéfeldolgoz6 lizemeket épitenek

termeldi szovetkezeteket alapitanak

faiskolat hoznak létre, hogy a farmerek az innen kikeriilt kavécserjékkel és
Oshonos fafajtakkal népesithessék be iiltetvényeiket, és igy fokozzdk a
a farmerek és kozosségeik ujra kiszamithato életet élhessenek, fenntarthatd
modszereket alkalmazzanak, és biztositja a vildg néhdny legritkabb,

legkiilonlegesebb kavéfajtajanak jovojét— (Laszlo, 2020)

A marka nemrég harom RevivingOrigins kavét mutatott be Kelet-Zimbabwebol, Ugandabol és

a kolumbiai Caquetabol, amelyek egyelore szezondlisan lesznek kaphatok. Ezek a ritka és

kiilonleges kavék gyakorlatilag ismeretlenek az emberek szamara, és az elmult évtizedek alatt

fokozatosan eltiintek a piacrol”.-http://termekmix.hu/ipar/hirek/4165-nem-tudjuk-elkepzelni-kave-nelkul-

az-eletet-pedig-husz-even-belul-luxuscikke-valhat



A Nespresso beruhazasanak és a partnerek elkdtelezettségének koszonhetéen a harom régio
kavétermeldje elkezdhette 1jjéépiteni a fenntarthatdé megélhetésiik forrasat, valamint
helyreéllitani a gazdasagukat és meglépni a sziikséges fejlesztéseket , hogy a helyi kdzosségek

fejlodésnek induljanak. - hetp://termekmix.hu/ipar/hirek/4165-nem-tudjuk-elkepzelni-kave-nelkul-az-eletet-

pedig-husz-even-belul-luxuscikke-valhat

Uzletmodell stratégia:

*— A kapszulak értékesitését az
o online feliileten: weblap
o applikacio
o vagy a markaiizletekben teszik meg.
*— A Nespresso kompatibilis kavéf6zoi arat folyamatosan csokkenteni kezdte
*— Sajat szervizhalozatot alakitott ki a kavégépek szamara ezzel is sugalva arra,

hogybemenj hozzéajuk

*— Specialis kavék piacra dobasa, ezenfeliil limitalt kavékiilonlegességek a

klubtagok szaméra
*— A Nespresso Club hiiségprogram bevezetése

*— Jo dolgokkal allnak eld, amelyek olyan exkluziv terméket, amiket csak Ok
tudnak piacra dobni, ezaltal csak 6k érhetik el
+ A kavégépgyartasat pedig kiszervezték gyartopartnereiknek, outsourcing

*— ANespresso az elsé globalis marka, aki a fétermék értékesitésbol kihagyta a

kiskereskeddket, és igy kozvetleniil a fogyasztoknak adja el azt -

https://minner.hu/a-nespresso-revolut-igy-nyert-idot-a-novekedesre-uj-projektekre/



DolceGusto vonatkozasdaban:

Fenntarthatosag:

A DolceGustofarmereit és kozosségét tdmogatja a megfeleld eszkdzokkel és modszerekkel,
ami a fenntarthatdsag novelése érdekében szinte nélkiilozhetetlen.
2010 jiniusaban elinditottak egy programot, amelynek a neve NESCAFE Terv. Ez erdsiti
meg

< akavétermesztés

7

< fogyasztas

< &s gyartas iranti kotelezettséget. - htps://www.dolce-gusto.hu/fenntarthatosag

Ellenallobb és magasabb hozaml kavépalantakat jutattak el a farmerekhez, ami szintén
hozzajarul a fenntarthatosaghoz, hiszen nem kell olyan gyakran jra iiltetni dket, igy kevesebb
vizet hasznélnak fel. Tovabba mezdgazdasagi tandcsaddé miikddik kozre a farmerekkel a jobb
termesztés érdekében.

Valamint ne feledkezziink meg roéla, hogy a Dolce Gusto is Gjrahasznositja a kdvékapszulakat,

igy is Ovva a kdrnyezetet.

Uzletmodell stratégia:
% A gyengén teljesitd vallalkozasok konszolidalasa
% Fontos szamukra az innovaci6 és a termékek gyors piacra juttatdsa, ami
kulcsfontossagt eleme novekedési stratégianknak

% Nagy hangsulyt fektetiink a személyre szabott ajanlatokra



X/
°

X/
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X/
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A digitalis lehetdségek kihasznaldsa minél nagyobb mértékben
Digitalis atalakulasuk egyre nagy novekszik:
e aszemélyre szabott lizenetekkel,
e aszolgaltatasok és a termékek kézbesitésére Gsszpontositanak,
e afogyasztdi igények alapjan
Erdforrds menedzsment kihasznalasa:
e akutatas fejlesztés
e ¢s marketing teriiletén
Az iranyitasi rendszerek €s strukturak kiigazitasa
A toke elosztasa fegyelmezetten és egyértelmii prioritasok szerint:

e Ovatos pénziigyi politika folytatasaval

Kiemelked6en fontos, féleg napjaikban a kozos érték létrehozésa: , Hissziik, hogy
hosszu tavon csak akkor lesziink sikeresek, ha értéket teremtiink mind a részvényesek,

mind a tarsadalom szamara. - https://hu.koshachek.com/articles/nestle-strategia.html



4.5.2.

Vevomegtartast célzo aktivitasok:

Nespresso:

Kiegészito szolgadltatasok az iigyfélélmeény érdekében:

v

ASEENEEN

AN NERN

ingyenes hazhozszallitds 100 kapszula felett,

ha a rendelés leadas 20 6raig megtdrténik masnap mar kiszallitjak,

ajandék kavéscsésze 250 kapszula felett,

Nespresso  bonuszprogram:10%  kedvezmény/dijmentes lemondas/50 kapszula
ingyenes kiszallitasa,

konnyen elérhetd,

receptek megosztasa a vasarlokkal,

egyeb kiegészitdk elérése pl.: slitemények/bogrék

travelmug, ami segiti a Nespresso kavéélményt magunkkal vinni barhova is tartunk -

https.//www.nespresso.com/hu/hu

Lojalitas program:

v

D N NN

Ki kell valasztanunk a szdmunkra legkedveltebb csomagot

Ezt koveti a megrendelés

Majd meg kell varnunk a visszaigazol6 e-mailt

Megkapjuk a bonuszprogram keretébe tartozo 10% kedvezményliinket

Valamint a klubtagsagi dijat, automatikusan levonjak, igy nekiink ezzel nem is kell

foglalkoznunk és barmelyik szakiizletben levésérolhatjuk-

https://www.nespresso.com/hu/hu/bonuszprogram-ajanlatok




Digitdlis megoldasoki:

e

e applikacio

e

% online iigyfélszolgalat

e

% online platformok, mar TikTok is

14. dbra: Nespresso digitilis megolddsai
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Fedezze fel az 0j limitélt dinnyeiz{, és
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Ujrarendelés Rendelés Kosar
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Kapcsolat Felvétel

Annak érdekében, hogy a lehetd legjobb szolgaltatast
nyGjthassuk Onnek, kérjiik valaszoljon az alabbi
kérdésekre.Telefonszama megadasaval gyorsabban fel
tudjuk venni Onnel a kapcsolatot.

SZEMELYES ADATOK

Keresztnév*
Vezetéknév*
Klubtagsagi szam
E-mail cim*
Telefonszam

Iranyitoszam

@ nespresso.com
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Cultivating coffee as an art.
#NespressoCoffeeCurious =

& HTTPS://nespresso.com
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z-2yfgYzhp7UW-YxoCfAkQAvD BwE&gclsrc=aw.ds



DolceGusto:
Kiegészito szolgadltatasok az iigyfélélmeény érdekében:

o ajandék kapszula

o kuponkdd haszndlata, ami csokkenti az arat, ami igazdn fontos a mai fogyasztd
szdmara

o arengedmények

o akcidk

o kedvenc kapszuldkat egy dobozba lehet gylijteni, ami segitségével ndvelhetd a
kavéélmény a fogyasztok szamara

o ingyenes hazhozszallitas tizenhétezer forint feletti vasarlas esetén

o promociok

o kosarértékhez kotott kedvezmények tarhaza

o extra ajandékok

Digitdlis megoldasok:

*— weblap
*— instagram



15. abra: DolceGusto digitdlis megoldasok
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Nespresso vonatkozdsdban:

Elményekre épitett iizleti modell:
Mire is jott rd a Nespresso a finom kavé élményével kapcsolatban?
o Az emberek tobbsége ugy érzi, hogy a kavézdban fogyasztott kavé sokkal finomabb,
mint amit otthon iszunk. A Nespresso erre is talalt megoldast,
Egy szenzoros lizleti modellt hozott 1étre. Nézziik is meg mi az pontosan:
o Leheté legjobban hasonlitson az otthon elfogyasztott kavé érzékelési élménye a
kavéhazi kavé élményehez,
o Minél tobben érzékszerviink élje meg ugyanazt az élményt,
o Hogy megteremtse az ¢lményt elokeld kavéhazakat nyitott a belvarosban, ezt kvetden
pedig megmutatta a fogyasztoknak, hogy 6k is képesek ezt az ¢lményt eléteremteni,
o Ehhez tigy moddositottak a kavéfézoket, hogy nagyobb illataromat vardzsoljanak az

otthonunkba, - https://piacesprofit. hu/kkv_cegblog/egyszeru-trukk-de-drasztikusan-noveli-a-
forgalom/

Nespresso:
Kommunikdcio:

Jelen van a socialmedia platformokon is:

*— Nespresso marka sajat facebook honlapja: hirdetések legjobban, ahol értesiilhetiink az

aktualis ujdonsagokrol, akcidkrol- htps://www.facebook.com/Nespresso. HU
*— instagram

*— TikTok: kedvcsinald videokat oszt meg, akar arrdl is, hogyan készitik az isteni finom

kavékat



Szlogen a nydarhoz kapcsolodoan:

+ ,, Kényeztesse magdt a nyar izeivel” -https.://www.nespresso.com

X/
°

+ ., Whatelse?

a Nespresso figyelt arra, hogy amit kozvetit a kommunikacids csatorndkon, azt

mindenhol egyforman kovesse és fenntartsa

X/ X/
> ° °

o
%

X/ X/
> ° °

o
%

X/
°

X/
°

Design:

reklamok a tv-ben hires emberrel példaul: George Clooney - val

plakatok az utcékon épiiletek oldalan, busz megallokba, bevasarl6é kézpontokba
radioban

internetes hirdetések weblapokon

sajat facebook oldal

sajat instagram oldal

a marka sajat weblapja, ahol fel lehet iratkozni hirleveliikre, igy az e-mail is

applikacio

*—a haté¢kony eladas érdekében fontos a design, amit a Nespresso teljes

mértékben kihasznal,

*— az emberek imadjak az egyszer(i, minimalista stilusi dolgokat, igy a vallalat

meg is ragadta ezt,

*—a marka neve is az egyszeriiséget képviseli rovid mégis egyszerli de

nagyszert,

*— nem kombindl Ossze sok szint csak a feketét és a fehéret, igy nem zavarja

Ossze a fogyasztokat,

* a7 un. NespressoBoutique szintén minimdl berendezésli, csak egyszerii
szineket és formakat hasznal, emellett mégis az eleganciat tiikrézi, ami a

célcsoport meghatarozasanal nagyon lényeges,

*—egyszerﬁ ¢s jol attekinthetd legyen, hogy ne okozzon felismerési

nehézségeket a potencidlis vevoknek, - https://meggyozes.hu/blog/2018/06/08/a-

nespresso-titok-2-resz



DolceGusto:

Kommunikacio:

= sajat weblappal rendelkezik

= sajat facebook profil felhasznalo

= sajat instagram fidkkal rendelkezik

= hirlevél feliratkozéds, igy e - mail - ben is értesiilhetiink az aktualis ajanlatokrol,

akci16krol kozvetleniil

Szlogen amirdl rogton tudjuk, mar csak ha meghalljuk is, hogy melyik markardl van szo:

*—,, Készitsd el a kedvenc kavédat potosan ugy, ahogyan szereted! ,,-https://www.dolce-

gusto.hu/

*— »» Egy modern kavéhaz meniije az otthonodban”

*— »Szint visz a kavezdasba” -https://www.nestle.hu/brands/kave/dolcegusto

Design:
e hosszabb névvel rendelkezik, mint a Nespresso de igy is talalo és frappans
o akaveéfozogépek kiilsd alapjan hasonlitanak a Nespresso- ra
e a kavéhazi mindségli italok elkészitése gyerekjatek, stilusos és kompakt

formatervezésii kavégépeik pedig minden konyha diszévé tudnak valni



4.6. Az 6sszemérés fobb megallapitasai:

Az 6sszemérés alapjan vannak olyan szempontok, ahol a Nespresso ¢és a DolceGusto fej —
fej mellett haladnak vagy talan még kozel meg is egyeznek. Nézziik is meg pontosan mirdl

is lenne sz0.

El6észor is a design tekintetében szeretnék véleményt formalni az adott informacidk alapjan.

*— Design:

e A Nespresso kavémarkanak kiilsé megjelenés alapjan:

e kifinomultabb,

e clegénsabb stilusjegyeket alkalmaz

a mig a DolceGusto estében inkabb a

e csaladias kinézettel tudnam jol leirni.

e Az emberek napjaikban az egyszerii, minimalista stilusi dolgokat, igy a vallalat meg
is ragadta ezt. Ahogy mar korabban emlitettem nem kombinal 6ssze sok szint csak a

feketét és a fehéret, igy nem zavarja Ossze a fogyasztokat a szivarvany 6sszes szinével.

# Digitalis élben jaras:
A Nespresso eldrébb tart, mint a DolceGusto digitalis platformok hasznalatdban, hiszen ha
szemiink eldtt tartjuk, hogy a Nespresso tobb socialmadia feliiletet haszndl, mint a

DolceGusto mar szembetiind, hogy vezeten — e szempont alapjan.

*— Kommunikacio:
A Nespresso figyelt arra, hogy, amit kozvetit a kommunikaciés csatornakon, azt mindenhol
egyforman kovesse ¢és fenntartsa, ahogy tett ezen szempont alapjan a DolceGusto is.
Fontos, volt szdmukra, hogy:

o egyszerl

o ¢és jol attekinthetd legyen, hogy ne okozzon felismerési nehézségeket a potencidlis

vevoik szamara.

Mind a két marka egyforman jol haszndlja a social média platformokat, nem hidba beszéliink
két olyan markarol, ahol nagy a versengés egymas kozott, mivel mind a kettdnek kiemelkedd

a kommunikacids politikdja.



*— Kiegészito szolgaltatasok a magas iigyfélélmény érdekében:

v

Ingyenes hazhozszallitds 100 kapszula felett a Nespresso vonatkozasaban, mig a
DolceGusto esetében tizenhétezer forint dsszeghatar felett érvényesitik szdmunkra az
ingyenes szallitds maodjat.

Ha a rendelés leadas 20 ordig megtorténik masnap mar kiszallitja a Nespresso, mig
ilyen ajanlat a DolceGusto esetében nincsen.

A Nespressoajandék kavéscsészét biztosit ha 250 kapszula feletti rendelést adunk le,
viszont a DolceGusto promocids kodokkal kedveskedik a fogyasztdinak, valamint uj
kavéfézogép rendelése esetén valaszthatunk kavékapszula csomagjaibol, amiket
ingyen bérmentve tudhatunk magunkénak.

Nespresso  bonuszprogram:10%  kedvezmény/dijmentes lemondas/50 kapszula
ingyenes kiszallitasa, ilyen opcioval a DolceGusto sajnos nem rendelkezik, ahogy
nincsen tehetség gondozo6 programja sem.

A DolceGusto — nak van egy olyan személyes kavékapszula csomag ajanlata, amit
sajat magunk allithatunk Gssze a legkedveltebb kavékapszula kiilonlegeségeink koziil,
ez pedig egy remek fogyasztod barat ajanlat. Hiszen ki ne szeretne gyorsan, hozzajutni
a kedvelt kavéfajtaihoz csupan par kattintas segitségével.

Gyors ¢s konnyti elérhetdség, amelyben viszont mind a két mérka remekel.

A Nespressorecepteket megosztasdval a vasarlokat csabit magdhoz, amivel eldnyt
képez a DolceGusto — val szemben. Egyéb kiegészitok elérése pl.:

siitemények/bogrék, travelmug— ok.

*— A lojalitasprogram:

AN N NN

Ki kell valasztanunk a szdmunkra legkedveltebb csomagot

Ezt koveti a megrendelés

Majd meg kell varnunk a visszaigazol6 e-mailt

Megkapjuk a bonuszprogram keretébe tartozo 10% kedvezménylinket

Valamint a klubtagsagi dijat, automatikusan levonjak, igy nekiink ezzel nem is kell

foglalkoznunk és barmelyik szakiizletben levésérolhatjuk-

https://www.nespresso.com/hu/hu/bonuszprogram-ajanlatok







Fejlesztési javaslataim a két cég szamdra:

Szdmomra, mind a két marka élen jar a kavépiacokon, de nincs olyan vallalkozés, ami ne

tudna tovabb fejlddni. igy roviden szeretnék par gondolatot megfogalmazni.

A DolceGusto kdvémarkanak a social média jelenlétén kellene tovabb fejlédnie és
nagyobb aktivitdst mutatnia a fogyasztok irdnyaba. Megoszthatna példaul tobb videot

arrol, hogy milyen ellenallhatatlanul finom kavékiilonlegességeket készitenek.

A Nespresso vonatkozasaban nem igazan tudnék, ilyen nagyobb blokkot mondani,
mint a DolceGusto esetében viszont, talan ezen marka esetében pedig azt tudndm
kiemelni, hogy mivel ilyen kiemelked6en magas szinten lizik a social média
hasznalatot, igy itt ebben az esetben arra kellene koncentralni, hogy egyedibb és
valtozatosabb tartalmakkal alljanak eld. Példaul bevonhatnanak hétkdznapi embereket

is a tartalom gyartasba.



5.  Osszegzés:

A dolgozatomat a piaci trendek felvazolasaval kezdtem, amit kibontottam mind hazai mind
nemzetkozi vonatkozasban. igy példaul feltarom India, Kolumbia, Peru, Olaszorszag és
Spanyolorszag fobb sajatossagait.Ezt kdvetden az tligyfélélmény trendeket vizsgaltam meg
azon beliil pedig meglévo piackutatasi eredményeket boncoltam fel. Majd pedig a sajat TDK
dolgozatomban megvizsgalt adatokat illesztettem bele a szakdolgozat ezen pontjara.A
kavéfogyasztds napjainkban eléggé szertedgazd nem csak kiilfoldon, de itthon is. Ezért
készitettem még a TDK dolgozatomban egy primer kutatast a kavéfogyasztasi szokasokrol,

valamint a Nespresso marka ismeretségérdl, amelyeket bevontam a dolgozatomba is.

A vevl érték elmélete részben kitértem maga a vevdi elégedettségre avagy lojalitdsra,
valamint az ligyfélélményre. Hogy miért is tolt be fontos szerepet egy vallalkozés életében a
vevOi ligyfélélmény vizsgalata és annak tovabb monitorozésa. Kitértem szamos élményt ado
ujdonséagra is. Kielemeztem, mik is a Nespressoés a DulceGusto kavémarkdk egymashoz

hasonlitott tigyfélélményrendszerei.

Ezt kovette a dolgozatomban a benchmarking rész mas néven Osszemérés, ahol
megvizsgaltam annak céljat elméleti oldalrdl is, tovabba a mddszertanat, szempontrendszerét.
Ezen tényezOk pedig elengedhetetlenek voltak, ahhoz, hogy megfeleld modon tudjam

megvizsgalni a két legjobban kedvelt markat, amely az 6sszemérés alapjat képezték.

Az 0Osszemérés szempontrendszerét pedig csak a kiilonésen fontos pontok koré fontam,

amelyek a kdvetkezdk voltak:

*— tizleti modell stratégia:

o fenntarthatosag

*— kommunikécio, amely tartalmazta a kovetkezdket

o szlogenek, lizenetek a fogyaszto felé

*— vevOmagatartast célz6 aktivitasok pedig a kdvetkezdk voltak:
o kiegészitd szolgaltatasok, digitalis megoldasok, lojalitadsprogram.
Osszegzés képen pedig roviden csak, annyit mondanék, hogy az dsszemérés alapjan vannak
olyan szempontok, ahol a Nespresso és a DolceGusto fej — fej mellett haladtak végig vagy

talan még kozel meg is egyeztek, nagyon nehéz dontést hozni ebben a téméaban.



Ilyen szempontok voltak:

X/
°

a design

X/
°

a kommunikacio

X/
°

az lizleti modell stratégia

X/
°

¢s a fenntarthatdsag.

Majd igyekeztem az Gsszemérés alapjat képezd két cég tehat a Nespresso €s a DolceGusto

bemutatasat megtenni kiilon-kiilon is.

A kutatas kozben egyre inkabb kivancsiva valtam, hogy mitdl ilyen sikeres a Nespresso €s a
DolceGusto, igy szempontrendszert dolgoztam ki — e két kdvémarka vonatkozisabanés
valaszt kerestem arra, hogy miben is rejlik a varazserejiik.

A szempontrendszerem pedig a kovetkezOket tartalmazta, amikrél mar bdvebben tettem
emlitést a kordbbiakban. Ide tartozott a fenntarthatdésdg, a kommunikacié és a vevd
magatartast célzé aktivitdsok példdul ilyen a lojalitds program. Osszeségében mérve a f&bb
eredmények azt mutatjdk példaul design tekintetében, amig a Nespresso inkabb egy modern
letisztult stilust képvisel addig a DolceGusto — t inkdbb a csalddias kinézettel tudndm
parositani. A kommunikécié kozlésiik igen hasonld a social médidban, igy ott nem lehet
kiilonbséget tenni igazan koztiik talan a Nespresso annyiban elérébb tart, hogy 6 mar a video
megosztd platformok vildgaba is belépett és igazan jol helyt is all benne. A fenntarthatosagi

torekvések vonatkozasaban pedig mind a két marka élen jar, fej-fej mellett haladva.

Egyre inkdbb korvonalazodott bennem, hogy milyen dolgokban rejlenek a nagy titkok a
markdk vonatkozasaban az ligyfélélmény tekintetében. Ezeket pedig be is mutatom a
szakdolgozatomban. Ha kavéfogyasztasrol van szo szamos tényez6t figyelembe vesziink
mieldtt kivalasztanank a megfelel6t. Fontos a mindség, a kiszerelés, az ar, a csomagolas az
adott marka rekldmja. A mai vilagra elég gyakran hasznaljuk, azt a kifejezést, hogy csak ugy
rohan és nagyon nehéz megmondani pontosan mi is fog torténni veliink a jovében. igy nagyon
nehéz feladatunk van ha az tigyfélélményt szeretnénk megvizsgalni, elemezni. Hiszen, ahogy
a vilag valtozik, gy valtoznak a fogyasztoi szokdsok, a vevoi igények, amiket igazan nehéz

kielégiteniink.



Az élményelvarasok napjainkban egy gyorsul6 litemben ndvekednek €s ez nem kis kihivassal
jar a szakemberek szamara, tehat nem kis er6feszitést igényel az lgyfélélmények
menedzselése. Ezért is tolt be nagyon fontos szerepet napjainkban a CRM rendszer
haszndlata a vallalkozasoknal. Hiszen ez egy stratégia, amit a cég a potencialis és a meglévd
iigyfelekkel kapcsolatos 0sszes jelzéshez alkalmaz. Tovabba magaba foglalja az 6sszes olyan
adatot, ami az tigyfelekhez kothetd, igy segitve a vallalatot a magasabb tligyfélélmény

novelésében.

Osszességében elmondhatd, hogy ha meghalljuk a Nespresso és a DolceGusto mérka neveket,
akkor bizonyara mindenkinek a mindség és a szdmos iigyfélélmény jut eszébe, amit -e két

marka képvisel és biztosit szamunkra, avagy a fogyasztokéra.



6.

1.

Irodalomjegyzék:
Bauer Andrés, Beracs Jozsef, Kenesei Zso6fia: Marketing alapismeretek
Kiado: Akadémia Kiado
ISBN: 978 963 059 736 4
Pavluska Valéria: Kultaramarketing 2017
Kiado: Akadémia Kiado
ISBN: 978 963 059 881 1
Piskoti Istvan: Businessmarketing-menedzsment 2016
Kiado: Akadémia Kiado
ISBN: 978 963 059 755 5
Link: https://mersz.hu/hivatkozas/dj253asza_2
Laszl6 Dorina TDK, : Kavéfogyasztads avagy egy cseppnyi fekete boldogsag és, ami
mogotte van 2020
Nielsen kutato cég : 2019
Magyarorszag kulcsfontossagli: Gyorsan nagyot harapna a Costa Coffe
Link: https://mfor.hu/cikkek/vallalatok/magyarorszag-kulcsfontossagu-gyorsan-es-
nagyot-harapna-a-kavepiacba-a-costa-coffee.html
Kenesei Zs6fia, CSerdi Zsofia Hajnalka: Szolgaltatasmarketing a turizmusban 2018
Kiado: Akadémia Kiado
ISBN: 978 963 454 230 8
Rekettye Géabor - Hetesi Erzsébet: Kindlatmenedzsment 2017
Kiado: Akadémia Kiado
ISBN: 978 963 059 880 4

Veres Zoltan: A szolgéltatismarketing alapkonyve 2021
Kiado: Akadémia Kiado

ISBN: 978 963 059 739 5

Zatori, Anita, 2014 Elményszemlélet a turizmusban
Kiado: Akadémia kiadd

ISBN szam: 978 963 454 232 2



Internetes forrasok:

1.

Kavézasi szokasok a vilagban 2: https://ineedcoffee.hu/blog/kavezasi-szokasok-a-

vilagban-Il-resz

(Letoltés datuma: 2023. Majus 04.)

Kavézasi szokasok a vilagban 3 :https://ineedcoffee.hu/blog/kavezasi-szokasok-a-

vilagban-IIl-resz

(Letoltés datuma: 2023. Majus 04.)

Magyarorszdg kulcsfontossdgii: Gyorsan nagyot harapna a Costa Coffe:

https://mfor.hu/cikkek/vallalatok/magyarorszag-kulcsfontossagu-gyorsan-es-nagyot-

harapna-a-kavepiacba-a-costa-coffee.html

(Letoltés datuma: 2023. Majus 04.)

Top 5 kavétrendek: https:/lyreco.com/group/ce/hu/az-ugyfelek-kivalosaga/top-5-

kave-trendek
(Letoltés datuma: 2023. Majus 04.)

Szinesed6 fekete:https://trademagazin.hu/hu/szinesedo-fekete/

Szerzd: Tisza Andrea
(Letoltés datuma: 2023. Majus 04.)
Osszekavarodott a

kavépiac:https://magyarmezogazdasag.hu/2018/10/30/0sszekavarodott-kavepiac

Forditasa: Mizsei Karoly
(Letoltés datuma: 2023. Majus 06.)
A fogyasztok nem mindig tudjdk mi a jo, de igényik van ré:

http://chefpincer.hu/magazin/140-szakma/1906-kavepiac-a-fogyasztok-nem-mindig-

tudjak-hogy-mi-a-jo-de-igenyuk-ennek-ellenere-van-ra

(Letoltés datuma: 2023. Méjus 06.)

Erésen szeretjik a kavét ¢és az is kideriilt hany csészével iszunk

naponta:https://drivemebaby.hu/kavefogyasztasi-szokasok-kavezas-felmeres-

eszpresszo/
Szerzd: Agi
(Letoltés datuma: 2023. M3ajus 06.)

9. Elemzés- Kavéfogyasztasi szokasok: https://opinio.hu/kavezasi-szokasok-opinio-

elemzes/

(Letoltés datuma: 2023. Majus 08.)



10.

11

12.

13.

14.

15.

16.

A Nespresso tanulmanya, hogy a krém hogyan noveli a kavé fogyasztoi

megbecsiilését:  https://www.nestle.com/media/news/nespresso-study-crema-boosts-

coffee-appreciation

(Letoltés datuma: 2023. Majus 08.)

. Nespresso kutatas: rendkiviil népszerlieck az izesitett kavék Magyarorszdgon:

https://trademagazin.hu/hu/nespresso-kutatas-rendkivul-nepszeruek-az-izesitett-kavek-

magyarorszagon/

Szerzd: Trademagazin
(Letoltés datuma: 2023. Majus 10.)
Benchmarking klub tajékoztatd: https://docplayer.hu/13288203-Benchmarking-klub-

tajekoztato-2015-dr-nemeth-balazs-kvalikon.html

Szerzd: Dr. Németh Gabor kvalikon
(Letoltés datuma: 2023.Majus 10.)

A Nescafé DolceGusto rendszer: https://www.dolce-gusto.hu/nescafe-dolce-gusto-

rendszer
(Letoltés datuma: 2023. Majus 10.)

A Nespressorevolute, igy nyert idot a novekedésre, 11j projektekre: https://minner.hu/a-

nespresso-revolut-igy-nyert-idot-a-novekedesre-uj-projektekre/
Szerz4: Mando Milan

(Letoltés datuma: 2023. Majus 14.)

A Nestlé stratégia: https://hu.koshachek.com/articles/nestle-strategia.html
(Letoltés datuma: 2023. Majus 14.)

Nespresso bénuszprogram:
https://www.nespresso.com/hu/bonuszprogram/?&cid=SEM_B2C HU-
HU _LOC_R_Google Nespresso-HU-Google-B2C-Brand _Subscription(P) Alwon-

HUN_Brand Subscription(P)-Nespresso_Bonuszprogram-
HUN_nespresso+h%C5%B1s%C3%A9gprogram_p&gclid=Cj0KCQjwyLGjBhDKA
RISAFRNgW_1gi8a_ aGRNvVPOfBQ2EZVDhSkIhHEEv_IQJGUCbGcAKID -
bm9kEOaAIMOEALw_wcB&gclsre=aw.ds#/

(Letoltés datuma: 2023. Majus 16.)
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18.

19.

20.

21.

A Nespressotriikk avagy vidd hazhoz az ¢lményt:

https://piacesprofit.hu/kkv_cegblog/egyszeru-trukk-de-drasztikusan-noveli-a-

forgalom/

Szerzd: Piac and Profit
(Letoltés datuma: 2023.M4ajus 16.)
A Nespresso titok 2: https://meggyozes.hu/blog/2018/06/08/a-nespresso-titok-2-resz

Szerz6: Laszlo Bogar

(Letoltés datuma: 2023.M4ajus 16.)

Uzleti alapelveink: https://www.nestle.hu/rolunk/uzletialapelvek
(Letoltés datuma: 2023. Majus 16.)

Olasz  kavéfogvasztasi  szokasok:  https://kavearuhaz.hu/olasz-kavefogyasztasi-

szokasok/

Szerz: Kavéaruhaz. hu

(Letoltés datuma: 2023. Majus 18.)

A kavéfogyasztasi szokasok vizsgalata:

https://ojs.lib.unideb.hu/taplalkozasmarketing/article/view/9171

Szerzok: Olah Bettina, Mihaly-Karnai Laura
(Letoltés datuma:2023. Méajus 18.)
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A dolgozat cime: Két kedvelt kavémarka vev6élmény alapu 6sszemérése

Hallgato neve: Laszl6 Dorina NEPTUN kéd: AJKSAH
Képzési szint: alapképzés
Szak: Gazdalkodasi és menedzsment Szakirany: Szolgaltatdsmenedzsment

Témavezetd neve: Balazsné Dr. Lendvai Marietta | Beosztasa: Foiskolai docens

Tanszék: Logisztika és Menedzsment Informatika

A csaladunk mar tobb éve elkotelezett a Nespresso marka irant, én is a mindennapjaimat egy
kavéval inditom, mint ahogy teszik ezt sokan masok. A kavé illata, aromaja, ize valoban a
mindennapok élményét jelenti, ami felfrissit, éberen tart, s javitja a koncentracidomat, amire
kiemelten nagy sziikség van, foleg amikor az egyetemen 8-10 6ram van. Emellett mar tobb
¢ve Oonmagam is bekapcsolddok a rendelések intézési folyamatdba, igy egyre mélyebb
betekintést nyerhettem a Nespresso vilagaba. A legfébb inspiracidt az adta, hogy alaposabban

------

DolceGusto marka az tigyfélélmény megteremtésében.

A szakdolgozatomat az aktudlis kévétrendek bemutatasaval kezdem, majd elméleti oldalrol
mutatok rd az tigyfélélmény szerepére €s lehetséges modszereire. Erre épitkezve stratégiai
fokusszal haladok végig a Nesppresszo és a DolceGusto marka Utjan, s annak fontosabb
mérfoldkovein, ezaltal leleplezve a sikert meghatarozo tényezoket. Ezek koziil kiilon kitérek a
cégnek a napjainkban egyre meghatarozobb fenntarthatdsagi torekvéseire, valamint

tgyfélélmény programjara is.

A kutatds kozben egyre inkabb kivancsiva valtam, hogy mitdl ilyen sikeres a Nespresso ¢és a
DolceGusto, igy szempontrendszert dolgoztam ki — e két kavémarka vonatkozasaban és

valaszt kerestem arra, hogy miben is rejlik a varazserejiik.




Ezt kovette a dolgozatomban a benchmarking rész mas néven Osszemérés, ahol
megvizsgaltam annak céljat elméleti oldalrdl is, tovabba a mddszertanat, szempontrendszerét.
Egyre inkabb korvonalazodott bennem, hogy milyen dolgokban rejlenek a nagy titokok a

markak vonatkozéasaban az tigyfélélmény tekintetében.

Ezen tényezOk pedig elengedhetetlenek voltak, ahhoz, hogy megfeleld modon tudjam
megvizsgalni a két legjobban kedvelt markat, amely az 6sszemérés alapjat képezték.
Az 6sszemérés szempontrendszerét pedig csak a fontosabb alapkdvek koré fontam. Az iizleti

modell stratégia, kommunikacid és a vevomagatartast célzo aktivitasok.

Osszességében elmondhatd, hogy ha meghalljuk a Nespresso és a DolceGusto mérka neveket,
akkor bizonyara mindenkinek a mindség és a szdmos iigyfélélmény jut eszébe, amit -e két

marka képvisel és biztosit szamunkra, avagy a fogyasztokéra.



