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Osszefoglaléds

Az internet elterjedésével lépést kell tartani a vendéglato
egységeknek is. A honlapok szerkesziése soran az alap
tartalmi elemek megszerkesztésén tul tanulmanyunkban az
élményszeriiség megjelenésének hangsulyossagat kivantuk
bemutatni és elemezni.  Véletlenszeriien  kivalasztott
melegkonyhas egységek honlapjainak elemzésével vizsgaltuk
az élményhatasokat. Az online lekérdezésbe bevont 343 f6
megadott élmény-szempontok alapjan értékelte négyfokozatu
skalan az  élményigéret  megjelenését az  online
kommunikacioban. A lekérdezés eredményeit tartalmazza jelen
tanulmany.

Abstract

The higher level of internet use needs to be followed by the
food and beverage units as well. Besides the basic contents of
edited websites we intended to focus on the introduction and
assessment of  experience-generating contents. The
experience-generating effect was analysed by examination of
randomly selected full kitchen restaurants’ websites. The 343
respondents involved in an online research evaluated the
provided experience-generating contents of F&B units’ websites
based on a given criteria on a tetravalent scale. This study
implies the key outputs of this research.

1. Bevezetés

Az internet elterjedése robbanasszerli, mai vilagunk talan legdinamikusabban fejl6dé
dimenzidja, aminek multjat és mai helyzetét, mifajait ismerjik, &m senki nem tudja megjésolni,
milyen tempdban és milyen iranyban fog fejlédni. Az emberek és tarsadalmi résztvevék kozotti
kommunikacié tempdja felgyorsult, késszé teszi az embereket az allandé valtozasra.

Az internetfelhasznalék szamanak pontos meghatérozasa nem egyszer( feladat. Hiszen
mire a publikalt szamok napvilagra kerllnek, akkor mar a felhasznaldok szama nagymértékben
megvaltozhat. 1995-2000 kdzott tizszeresére nétt az internetet ,fogyasztdk” szama, és ez a
tendencia folyamatosan jellemzd napjainkra és val6szinUsithet, hogy a jovére is. A Vilagbank
legfrissebb tanulmanya szerint pedig 2015. év végén mar 3,2 milliard embernek volt internet
hozzaférése. Magyarorszagon is rohamosan nétt az internetez6k szama az elmult 10 évben, 34%-
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rol mara mar 78%-ra nétt a felhasznaldk szama derul ki a Kdzponti Statisztikai Hivatal jelentésébél
és ez a szam feltehetbleg minden évben egyre ndvekedni fog [1]. ,Napjainkban zajlik a
vilagtérténet harmadik informaciés forradalma. Ez az adatok el8allitasanak, reprodukalasanak,
tetsz6leges kombinalasanak és egymasra hatasanak eddig utjaba allé tér- és idébeli- valamint
emberi- korlatok lebomlasarél szél.” [2]. Az internet néhany év alatt meghdditott az egész vilagot. A
radio 38 év alatt érte el az 50 milliés hallgatoi Iétszamot. A televizidnak 25 év, a szamitégépnek 10
év, az internetnek viszont csak 5 évre volt sziksége ahhoz, hogy 10 milli6 ember hasznalja. Ebbdl
is arra kOvetkeztethetlink, hogy a vilagunk egyre inkabb felgyorsult [2]. Az internetelérés tehat az
utobbi években robbanasszerlien megnétt a haztartasokban is, ezzel ériasi piacot nyitva meg az
online megjelenések elbétt. Az Eurostat statisztikai szerint 2016-ban az eurdpai polgarok kozel
kétharmada (65%) hasznalja az internetet napi szinten és 2016-ban mar tobb mint egy milliard
weboldalt miikddtetnek vilagszerte [1].

Az online felllleteket hasznalék szegmentalasa a marketing egy fontos feladatkore, altala
informaciot szerzink a termékekkel, szolgaltatasokkal kapcsolatos elvarasokrol. A fogyasztoi
magatartast csak a virtualis kbzegben figyelhetjuk meg és tudjuk elemezni. A vevdi elvarasok egy
Uzlettel kapcsolatban két nagy csoportra oszthatdék. Az altalanos tényezbket “elvarok” és a
kdlonleges kovetelményeket keres6k csoportjai. Az el6bbieket elsGsorban a koltségek, a
biztonsag, a rugalmassag érdekli, az utdbbiak specialis elvarast tdmasztanak az online
vasarlasokkal szemben [3].

A vilaghalé nyujtotta lehetbéségek maganszemélyek és az Uzleti vallalkozasok szamara is
lehetéségeket rejtenek. Az online kommunikaciés eszkdézok térhéditasa jellemzben
a reklamiparban mutatkozik meg. Az utdbbi évek legsikeresebb reklamhordozéi az online
marketing eszk6zok, természetesen a hagyomanyos kommunikaciés eszk6zokon kivil. Az online
marketing eszk0zOk alapvetéen megegyeznek a klasszikus marketing eljarasaval, azonban
tulajdonsagai tobbet nyujtanak egyes terlleteken. Az online média
esetében kétiranya folyamatrél van sz6, mivel az Uzenet befogaddjanak lehetésége van
a koézvetlen valaszra, visszacsatolasra [8].

Az online marketing az interneten folytatott marketing tevékenységet jeldli, mely egy Uj
iparag, amit az internet fejlédése teremtett. Az internet vildagaban sziikségessé valtak egyedi és Uj
marketingeszk6zok, ilyenek példaul a bannerhirdetések, az e-mail reklamizenetek, a hirlevelek, a
blogok, a PR-cikkek és tobbek kdzott a keresbmarketing is [4]. Az online kommunikaciéval az a
célunk, hogy minél tébb latogatét vonzzunk az online fellletre. Az online marketingkommunikacié
eszkoztar rendkivil szines és sokféle eszkozt Olel fel. Mivel jelen tanulmany célja a fogyasztoi
vélemények vizsgalata és elemzése webhelyek alapjan, ezért csak ezt a fellletet, mint
marketingkommunikacios eszkozt elemezzik a koévetkez6kben. Az online kommunikacios
eszkdzok kozul talan a leghatékonyabb akkor, ha megfelel§ design-nal és funkcionalitassal
rendelkezik. A reklamértéke nagyobb, mint egy online reklamfelliletnek, tehat egy kibdvitett
reklameszkoznek is tekinthetjik. Fogg és szerzétarsai [9] egy 2500 f8s lekérdezés alkalmaval arra
voltak kivancsiak, hogy a mi az, ami hitelessé teszi a webhelyet. A felmérés eredményei szerint a
legfontosabb tényezd a dizajn (48%) és minden egyéb tényezd nagysagrenddel kevesebb
szazalékos eredménnyel lemaradva, mint informaciostruktdra, informaciofokusz, vallalati
motivacid, informacié hasznossaga, informacioé pontossaga, hirnév, reklam [3].

Az élményfogyasztas a turizmus hangsulyos kategéridja, a szolgaltatd tobbek kozétt az
élményteremtésben [10] jatszik olyan szerepet, amely online kommunikacidban is megjelenik
élményigéretként.

A kutatasi témat add vendéglatd egységek honlapja az internet térnyerésével fontos
marketing eszk6zzé valt. A felhasznalok, leendd vendégek szamara célszerl ugy bemutatni az
Uzletet, hogy valamilyen formaban fogyasztasra 06szténbézze. Nincs konny( helyzetben a
vendéglatas, hiszen a klasszikus éttermi értékesités megvaldsitasa jelenti az igazi vendéglatast,
ahol a teljes szakmaisagot meg tudja mutatni vendégeinek. Vasarlas soran szinte mar
természetes, hogy ha valaki valamit vasarolni szeretne, akkor tébbnyire el8szér otthonrdl,
kimozdulas nélkil megnézi a vilaghalén az arakat és a véleményeket, igy a vendéglatd Uzletek
sem maradhatnak le ebben a versenyben. [6]

A gasztrondmia és ezzel egyutt a vendéglatdé egységek marketing tevékenysége is jol
példazza az élménymarketing céljat és f6 mondanivaléjat. Ennek alkalmazasat Magyarorszagon
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és kilféldon egyarant nyomon kovethetjik. ,A legnagyobb hirnévre tett szert alkotasaik kozul a
Tragaluz és a Torre de Avilla Barcelonaban, a Teatriz Madridban vagy a New York-i Hotel
Royalton. A latogaté mar belépéskor az ,abszolut esztétika” élvezetéhez jut, egy Osszetett érzés
hatasa ala kerul, amely egészen a tavozasig elkiséri. Mindezek a vendéglatdhelyek kielégitik azt
az igényt, hogy egy olyan kuldnleges vilagba ,mertlhessink ala”, amelyben maga a vacsora is a
megalmodott 6sszhatas, az élmény része.” [7].

2. Kutatasi modszer

A vendéglatéegység és az internet kapcsolata segithet az étkezési célpont kivalasztasi
dontés meghozataldban, hiszen egy egység elsdé felkeresésekor egy olyan szolgaltatas
vasarlasarol dont, amelyrél leggyakrabban az igénybe vétel elétt nincsenek korabbi tapasztalatai.
Az internet nyujtotta multimédias lehetéségeknek kdszénhetéen latvanyosan be lehet mutatni a
vendéglatohelyet, a kinalatot, amely néveli a vendég és vendéglatohely kozotti el6zetes bizalmat.

Etterem valasztasnal az internetes véleményeket (TripAdvisor), a professzionalis toplistakat
(Michelin-kalauz, az utikényvet, személyes tanacsok (baratok, ismer&sok, recepciosok) és a
kornyezetet, mint csatornat veszik figyelembe.

A TripAdvisor [5] az internet egyik leginformalisabb webhelye utazasra, vendéglatasra
vonatkozéan. Tartalmazza az adott szolgaltatét ismeré vendégek véleményét, az éttermeket
népszerliségi rangsorba allitia az adott térségben. A téma feldolgozasa soran ezt a honlapot
hasznaltuk fel a tizennyolc minta étterem kivalasztasahoz. A hivatkozott weboldal fogyasztoi
vélemények alapjan rangsorolja az éttermeket. Minden megyénk vendégvélemények alapjan
legjobbnak itélt étterme képezi a kutatas targyat. Elsédleges célunk az, hogy megvizsgaljuk
elsésorban az élményszeriiség megjelenését a webhelyen.

A kutatas online megkérdezéssel, k6zdsségi médian keresztll zajlott. A lekérdezés 343 f6s
mintanagysagot eredményezett. A lekérdezés id6szaka, 2017. junius 1-t6l augusztus 31-ig. A
felmérés az éttermi webhely online kommunikaciojaval valé elégedetiséget mérte fel (egy
kérdéscsoport tényezénként, négyfokozatu skalan értékelve) 14 szempont figyelembevételével.

Az adatfelvétel fébb jellemzdi a kdvetkez8k voltak:

- 343 elemes minta,

- 100% irasbeli online személyes kérdezés,

- nem biztositott egyetlen szempont szerint sem a reprezentativitas,
- Onkényes mintavétel,

- informacio-kiegészitési, tajékozoédasi célokat szolgalhat.

A kérdGiveket formailag és tartalmilag ellendriztik, zart szamitégépes rendszerben
rogzitettik, az adatbazist nem tisztitottuk, minden felhasznalhaté adat bekerllt az elemzésre
keruld adatbazisba. Az adatok az SPSS 19.0 verzidjaval kerlltek elemzésre, az abrak Microsoft
Office Excel 2010 program segitségével készultek.

A kivalasztott éttermek honlapjat 4 fokozatu skalan értékelték a megkérdezettek, iskolai
osztalyzatnak megfelel6 eredménnyel. A 0 mindsités jeldli, ha nem tartalmazza a honlap a felsorolt
szempontot, valamint 4 érték pedig a legmagasabb minésitést jelenti.

A kérddivben megjelend szempontokat 3 csoportba soroltuk szubjektiv véleménylnk és
szakmai értékitéletunk alapjan, aszerint hogy az adott szempont milyen magas élménytartalmat
jelent.

Magas élménytartalmi szempontok:

- els6 benyomas élményszer(isége
szinek és tartalom 6sszhangja
szolgaltatasok élményszerlisége
kinalat megjelentetés élményszeriisége

- pozitiv élmény a betekintéskor
Kdzepes élménytartalmu szempontok:

- tekintetet vonzo elem

- kezdblap tartalmi és esztétikai 0sszhangja

- egyedi elemek megjelenése

- betoltés gyorsasagi
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- figyelemfelkelté mondatok
Alacsony élménytartalmu szempontok:
kapcsolat a koz6sségi médiaval
tartalom atlathatésaga
navigacié élménye
- aktualis elemek megjelentetése
A vizsgalat kezdetén azt feltételezzik, hogy a magas élménytartalmu szempontok tetszési indexe
a legmagasabb atlagértéket eredményez.

3. Eredmények
A minta demografiai 6sszetételét az 1. tablazat mutatja.
1. Tablazat. A minta demografiai 6sszetétele

Ismérv N Arany
Nem N6 272 79,3%
Ferfi 71 20,7%
Korcsoport | 18-25 év 108 31,5%
26-40 év 162 47,2%
41-55 év 73 21,3%
55 év folott 0 0%

Felllreprezentalt a minta a fiatalabb, alulreprezentalt az idésebb korosztalyt tekintve. Az
elemzések soran azt a hattérvaltozot hasznaltuk, hogy jar-e rendszeresen vagy alkalomszeriien
étterembe a megkérdezett.

Az élményszempontok dsszesitésével kivantuk igazolni a hipotézis felvetését, az dsszesitett
értékeket az 1. dbra mutatja.

T T T T T
elsé benyomads élményszerisége 56.8
szinek és tartalom 6sszhangja 54,7

kinalat megjelentetés élményszeriisége | 46,3
pozitiv élmény a betekintéskor IIHIIIIIINLIEERERERRRERERRRRRRRRRIREREnInInn 42,3
T 41'8

Ty 41,3

figyelemfelkelt6 mondatok

betoltés gyorsasaga

aktudlis elemek megjelentetése 40,0

kezd6lap tartalmi és esztétikai 6sszhangja 39,4
navigacié élménye 37,7
kapcsolat a kozosségi médiaval 37,3

tekintetet vonzé elem IIILIIIIIIINIININNNLIINNIINENNIINE: 37,0
egyedi elemek megjelenése IIIIIIIIII|IIIIIIIIII i 353

szolgaltatasok élményszerlisége 32,6

tartalom atlathatésaga 32,1

0,0 10,0 20,0 30,0 400 50,0 60,0

1. abra. Az egyes élményszempontok tetszési indexe 6sszesen

Az abraban azonos szinnel és mintazattal jelolt oszlopok (fekete, vizszintes vonalak,
fuggbleges vonalak) az altalunk meghatarozott éiménycsoportokba valo tartozast jeldlik. Tehat a
vizszintes vonallal jeldlt élményszempontok a magas élménytartalmu csoportot, a fuggdleges
vonallal jelolt oszlopok a kozepes élménycsoportot, a feketével jeldlt pedig az alacsony
élménytartalmu csoportot jeldli. Ha feltételezésiink szerint alakult volna a kapott eredmény, akkor
ezeknek a szempontoknak jél lathatéan egymas utan kdvetkezve kellett volna alakulnia. Mindezek
alapjan nem igazolodott be az az allitAsunk, hogy magas élménytartalmu szempontok: elsé
benyomas élményszerlisége, szinek és tartalom O&sszhangja, kinalat megjelentetés
élményszeriisége, kezddblap tartalmi és esztétikai dsszhangja, szolgaltatasok élményszerlisége
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egy csoportba tartoznak. Az abra j6l mutatja, hogy a kezddlap tartalmi és esztétikai 6sszhangja a
rangsorban a kdzepes élménytartalmi csoportba, a szolgaltatasok élményszeriisége pedig csak
az alacsony élménytartalmu csoportba sorolhaté.

Az értékelt szempontok atlagait és az egyes atlagok Osszesitését a 2. tablazat mutatja, az
eredmények alapjan rangsorolva.

2. Tablazat. Az egyes éttermi webhelyekkel vald elégedettség (6tfokozatu skalan értékelve

o el » O | X o o X
S| 8 R G g g EEREEE R
o < € o X © = . @ g g ey £9
8 2 292935 28 o o |SYSZYEY 9
2 3 I8 °HEY g G5eegc Y2y 50g &N
2O L |50 oE D908 33 o5 o8 TG0 20 NI
sHcoegsE e Efs iy sycysgne §¢

8350 <E L8 g 2E[C2 oo NG S& 2| W © 6 & ~
Beat Etterem, Székesfehérvar 32(34(38(37|24(37|36|40|38|20|25|33|36]|10]/| 440
Lamareda Etterem és Borhaz, Gyér 3413034371032 (27|37(36(35(21|30]|28]|35]| 427
Robinson Music Pub-Etterem, Zalaegerszeg | 30 | 34 [ 37 | 10|32 |27 (37|36 (35|21 (30|28|09]|14] 381
Oliva Etterem, Veszprém 2236|4038 |20(25(33(|36(32|19|14|19|17]|23]|373
Vadvirag Vendégl, Tatabanya 221412319 (35(32|19|14|36|35(21|30]|28]|34] 363

Molo Cafe and Restaurant, Szombathely 21(31(20|30(|28(30(37(|34(19|20|16(12]|32]|30]| 361

Lilioimfi Etterem, Szolnok 24121(31|20(|30|28(30(37(34|19|20]|16|12]|09] 332
John Bull Szeged 20(25(22|14|23(19|35(32(19|14 |19 (172840 329
Csokonai S6r6zdé, Debrecen 2415|1708 |36 (34|14|30(34|19|20(16|12]|24| 303

Chloé New Yorkban Etterem, Nyiregyhaza | 3,0 | 21 | 24 | 27| 14|22 |08 |36 |26 |13 |22 |08|24|23]298

Svejk Etterem, Balassagyarmat 3021|124 |27|14|22|08(36|26|13(22|08]|24]|23] 298

Kecskeméti Csarda és Borhaz, Kecskemét | 28 | 19|21 (21|21 |26|10(34|29|15(21|11]|20|24] 300

Macok Bisztro, Eger 14|17 26|24 (15|17 (08|36 (34|14 |30]|15|23]|22]| 294

Trattoria da Matteo, Szekszard 24117 (3526161914 (11|34 |14 |30]|15|23]|14]| 29,2

Corner Pub and Restaurant, Kaposvar 27(108|36|26(13(22|08|24(26|13|22|08|24]30]| 287

Tiike Borhaz, Pécs 08|10(09|03(09|01|32|27|38|20]|25|33]|36]|32] 282

Végallomas Bisztré and Restaurant, Miskolc | 1,4 [ 09 | 14|18 |09 | 15|17 (35|26 |16 |19 |14 | 11|20 | 23,7

Kisvendéglé a Hargitahoz, Békéscsaba i0(08(10|09|(03(09|01(32(27|02|00(12]12]|16 | 150

Mindezek alapjan elmondhato, hogy a megkérdezettek a Beat Etterem Székesfehérvar, a
Lamareda Etterem és Borhaz, Gyér és a Robinson Music Pub-Etterem Zalaegerszeg honlapjat
ertékelik a legmagasabb pontszammal a megadott szempontok alapjan.

4. Kovetkeztetések, javaslatok

Az internet térnyerésével a szolgaltatdk jol felépitett, funkcionalis, latvanyos, a kulénleges
élményt hangsulyozé weboldala fontos marketing eszk6zzé valt. Azonban a kutatasi témat adé
vendéglatas manapsag nincs konnyld helyzetben, hiszen a klasszikus éttermi értékesités
megvalositasa jelenti az igazi vendéglatast, ahol a teljes szakmaisagot meg tudja mutatni
vendégeinek. Mivel azonban minden és mindenki jelen van az interneten és szinte mindenre és
mindenkire utaldé informaciét megtalalunk a vilaghalén, ezért a vendéglaté egységeknek is
szukségszerl volt a megjelenés. A gasztronomia és ezzel egyutt a vendéglatdo szolgaltatok
élménymarketing tevékenységet végeznek.

A kutatas eredményeként megallapithatd, hogy az elsé benyomas és a fébb latvanyelemek
ténylegesen felértékel6dnek, azonban a kezddlap tartalmi és esztétikai 6sszhangja, valamint a
szolgaltatasok élményszer(i megjelenése nem kapott megfelel6 hangsulyt. Az altalunk pozicionalt
jellemzdk kozul elébbre kerdlt a figyelemfelkelté mondatok megjelenése, valamint az elsé pozitiv
élmény. Az eltérés abbdl adddik, hogy a valaszadok tébbsége a fiatalabb korosztalybdl kerilt ki,
akiknek elvarasa a gyors és gyorsan érthetd latvanyos webhely. Az alap weboldal elemek
fellelhetéek a vizsgalt oldalakon, melyeket az alacsony élménytartalmu tényezék kdzé soroltunk,
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ezeket szinte evidensnek tekintették a valaszadok, ezek az elemek nélklldézik az
élményszeriiséget. Javaslatként megfogalmazhaté a vendéglatéegységek szamara, hogy érdemes
lenne tovabb fejleszteni a honlapjaikat a magas élménytartalmu elemek felhasznalasaval, mint pl:
3D séta az étteremben illetve tovabb ndvelhetd lenne a leendd vendégek bizalma a hattér termel6
részleg bemutatasaval, rendezvényekrél készitett videofelvételek feltoltésével. Ezzel elérhetd
lenne akar ujabb szegmensek megnyerése a bevétel ndvelése érdekében.

Kdészonetnyilvanitas

A tanulmany az EFOP-3.6.1-16-2016-00006 ,A kutatasi potencial fejlesztése és bdvitése a
Pallasz Athéné Egyetemen” cimU palyazat tamogatasaval jott 1étre.
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