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Absztrakt

A globalis kavéfogyasztas a fogyasztoi preferencidk valtozasaval szinte allandoan atalakul, de
a latogatd gazdasdgban valtozatlanul jelentOs szerepet jatszik. A kavéhazak kulturalis és
tarsadalmi kozpontként szolgélnak, amelyek vonzzak a helyieket és a turistakat egyarant, és
jelentdsen hozzajarulnak a helyi gazdasaghoz. Jelen tanulmany azt vizsgalja, hogy a kiillonb6z6
tipust kavézok — koztiik a hagyomanyos, a gyorskiszolgalo és a ,,speciality” kavézok — hogyan
torekednek arra, hogy egyedi értéket nyujtsanak tigyfeleiknek, és hogyan fokozzak a latogatoi
¢lményt. A fogyasztok ezekben a kavézokban szerzett tapasztalatainak vizsgalataval a kutatés
ravilagit arra, hogy a kavéfogyasztds miként lehet szerves része a varosi turizmusnak €s a
kulturalis elkotelez6désnek. Kutatdsunkban a DINESERV modellt elméleti keretként
alkalmazva, 2200, kiilonbozé tipusu budapesti kavézokrol irt TripAdvisor-bejegyzést
elemeztiink a MAXQDA szoftverrel. Az eredmények azt mutatjak, hogy a fogyasztok nemcsak
a kiilonleges kavékat keresik, hanem az egyedi élményeket és a hozzaadott értéket is. Mig az
egyes kavézotipusok kiilonbozd erdsségekkel rendelkeznek, a kihivasok mindegyikben az
egységes szinvonalu szolgaltatasnytjtast €s a személyzet reagalokészségének javitasat
foglaljak magukban.

Kulcsszavak: kavézotipusok; fogyasztoi élmények; DINESERV
JEL kédok: D01, E29

Coffee Consumption with Added Value: Consumer Experiences Across Different Coffee
Houses. A Case Study of Budapest

Abstract

The global consumption of coffee has not only transformed due to evolving consumer
preferences but also plays a significant role in the visitor economy. Coffee houses serve as
cultural and social hubs that attract both locals and tourists, contributing significantly to local
economies. This study explores how different types of cafés, including traditional, quick-
service, and speciality, actively focus on delivering unique value to their customers and enhance
the visitor experience. By examining consumer behaviour and experiences in these cafés, the
research highlights how coffee drinking is integral to urban tourism and cultural engagement.
By employing the DINESERYV model as a theoretical framework, 2,200 user-generated content
on TripAdvisor regarding different types of cafés in Budapest were analyzed with MAXQDA
software. The findings indicate that consumers are not only looking for special coffees, but also
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for unique experiences and added value. While each café type presents distinct strengths, the
overarching challenges across all involve enhancing the consistency of service delivery and
improving staff responsiveness.

Keywords: types of cafés; consumer experiences; DINESERV
JEL classification: D01, E29
Bevezetés

A kévéfogyasztasnak globalisan gazdag kulturdlis jelentdsége van, de kultaranként és
orszagonként igen eltérd vonasokkal is rendelkezik. Ez a valtozatossag tilmutat az elfogyasztott
kavéfajtakon és nemcsak a terméken beliili jellemzoket foglalja magéban, mint példaul a
szarmazas, a porkolés és a f6zési modszer, hanem a fogyasztas helyszinét és a célokat is,
amelyeket szolgal — az alapvetd fiziologiai tAmogatéstol, az élvezet kifinomult kifejezéséig. A
kavé mindsége a fenti belso tulajdonsagokon keresztiil mérhetd, de a fogyasztok azt a személyes
izlésbeli preferenciak és elvarasok miatt gyakran eltérd modon itélik meg. Magan az italon tul
a kavéfogyasztas tdgabb kornyezete — beleértve a hangulatot, a személyzet hozzaallasat ¢s a
kornyezet esztétikai jellemzdit — is jelentds szerepet jatszik a fogyasztdi élmény kialakitdsaban.
Ezek az érzékelési, terméken kiviili tényezdk szorosan kapcsoldodnak az érzelmi reakciokhoz és
olyan holisztikus kévéfogyasztasi élményt hoznak létre, amely a kiilonb6z6 helyszineken
dramaian eltérd lehet.

A kavéhazak — a tovabbiakban a kévézok szinonimdjaként is hasznilva — jelentds
tarsadalmi csomépontokka valtak, amelyek a hagyomanyos és gyorskiszolgalast kavézoktol a
specialis kavézokig sokféle fogyasztoi izlést és elvarast kielégitenek. E preferencidk megértése
a kiilonb6z6 helyszineken belill értékes betekintést nyjt a fejlddé kavékultardba. A
kavéfogyasztas viladgszerte jelentds atalakuldson ment keresztiil, a fogyasztoéi élmény egyre
fontosabb tényezdveé valt a fogyasztoi preferenciak és a lojalitas szempontjabol. A kavézok
minden tipusa arra torekszik, hogy kiilonleges, egyedi értéket nyujtson vendégeinek, mivel a
kéavéiparban tapasztalhatd novekvd verseny miatt a szolgéltatasok és a kindlat 6sszehangolésa
a fogyasztoi kivansagokkal kulcsfontossagu a piaci pozicid megdrzésében, illetve erdsitésében.

A tanulmany célja annak megértése, hogy a kiilonb6zd tipusu kavézok hogyan
teremtenek kiilonbozo fogyasztdi €lményeket, amelyek a fogyasztdi preferencidkat és a
lojalitast befolyasoljak. A kutatas a fogyasztdi magatartds és a fogyasztdi tapasztalatok
mindségi aspektusait vizsgalja a hadrom kivalasztott tipusu kavézoban, arra Gsszpontositva,
hogy a kornyezet, a szolgaltatds mindsége €és a termék egyedisége hogyan befolyasolja a
fogyasztoi elégedettséget és a hliséget. A kutatas a kovetkezd kérdésekre keresi a valaszt:
Melyek a 6 kiilonbségek a fogyasztok megitélésében a hagyomanyos, a gyorskiszolgalast és
a ,,speciality” kavézok kozott? Az egyes kavézotipusok fogyasztdi élményének mely konkrét
aspektusait értékelik leginkdbb a fogyasztok?

A tanulmany elméleti keretként a DINESERV modellt alkalmazza és a MAXQDA
szoftver segitségével elemzi a fogyasztéi magatartdst és preferencidkat a kiilonbozo
kavézotipusok esetében, hogy olyan informécidkat tarjon fel, amelyekbdl akar {izleti
stratégiakat is ki lehet alakitani. A kutatds kvalitativ megkozelitést alkalmaz: a kiillonb6zo
budapesti kavézotipusokkal kapcsolatos, a felhasznalok altal generalt TripAdvisor-tartalmakat
elemzi. Ez a megkozelités atfogd képet nyujthat arrdl, hogy a kiilonb6z6 kavézotipusok hogyan
teremthetnek egyedi vendégélményeket, mivel az online véleményekbdl nyert meglatasok
kozvetleniil felhasznalhatok a kindlat, a marketingstratégia és az 4ltalanos fogyasztoi
elkotelezettség javitasara. A tanulmany varhatdan a kavézotulajdonosok €s -vezetdk szamara is
hasznos implikéaciokkal szolgal, mivel ravilagithat a fogyasztdi elégedettség és hiiség
fokozasara iranyuld hatékony stratégidkra, ¢és potencidlisan iranyt mutathat a célzott
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marketingstratégiak és szolgaltatasfejlesztések kidolgozasahoz a kiilonboz6 kavézotipusok
esetében. Ez a strukturalt megkdzelités lehetdvé teszi az érdekeltek szdmara, hogy szolgéltatasi
kinalatukat pontosabban tudjak a célkozonségiik explicit és implicit kivansagaihoz igazitani.
Az eredmények varhatoan hozzdjarulnak a kévéiparban az értékteremtés szélesebb korii
megértéséhez is.

Szakirodalmi attekintés

A kavéhazakban szerzett fogyasztoi tapasztalatok megértése kulcsfontossagli a hatékony tizleti
stratégiak kidolgozasdhoz és a fogyasztoi elégedettség noveléséhez. A kovetkezd révid
szakirodalmi attekintés a fogyasztok tapasztalatait és megitélését vizsgalja a hagyomanyos,
gyorskiszolgald és ,speciality” kavézokban, megvizsgalva, hogy a fogyasztok milyen
szempontokat értékelnek leginkabb az egyes kavézotipusokban, és hogy ezek a tapasztalatok
hogyan jarulnak hozzd a marka presztizséhez, a kapcsolat mindségéhez ¢és a hiiséghez.
Tanulmanyunkban a speciality kavézok emlitésekor a brit helyesirasi szabalyokat alkalmazzuk.

A kavéhazi élmény hozzdadott értékei

Az atmoszféra kavéfogyasztisra gyakorolt hatdsa Spence és Carvalho (2021) szerint azt
mutatja, hogy az olyan kiilsé tényezOk, mint a vilagitas, a zaj és a dekoracid jelentdsen
befolyasoljak a kavéfogyasztok észlelését és valasztasat. Ez kiilondsen fontos a hagyoményos
kavézokban, ahol a hangulatos és hivogatd légkor nagymértékben fokozhatja az érzékszervi
¢lményt és az altaldnos fogyasztoi elégedettséget. Ezek az eredmények rédvilagitanak a jol
kialakitott atmoszféra altal hozzaadott értékre, amely elengedhetetlen olyan kérnyezetben, ahol
a hangulat kulcsszerepet jatszik a fogyasztoi preferencidk kialakitasaban.

Meeprom €s munkatarsai (2022) az atmoszféra hatasara €pitve vizsgaljadk a kdzosségi
média szerepét a ,speciality” kavézokban. Tanulmanyuk megéllapitja, hogy a kozosségi
médiaplatformokon torténd aktiv részvétel és megosztas jelentésen noveli a fogyasztoi
elégedettséget, mivel a személyre szabott és magéval ragadd kornyezet élményét adja. A
vizsgalat ramutat, hogy a ,,speciality” kavézok hogyan hasznalhatjak a digitalis jelenlétet arra,
hogy megkiilonboztessék magukat a hagyomanyos ¢és gyorskiszolgaldo kavézoktol, és
hangsulyozzék a személyre szabottsdg és az interakcio értékét a modern kavézasi élményben.

Az érzékszervi tapasztalatokat tovabb vizsgalva Labbe és munkatarsai (2022) a kaveé
»prezentalasanak™ fontossagat targyaljak, és azt, hogy az olyan valtozok, mint a csésze alakja
¢s az ital térfogata hogyan befolyéasoljak az olyan érzékszervi tulajdonsadgokat, mint az érzékelt
SOtét szin és aroma. A ,,prezentdlas” részleteire forditott aprolékos figyelem nemcsak a kaveé
¢szlelt mindségére van hatassal, hanem minden kavézotipusban javitja az Aaltaldnos
elfogyasztasi élményt, emlékezetesebbé €s kielégitobbé teszi azt.

Teixeira (2020) betekintést nyujt a Sdo Paulo-i ,,speciality” kavézok altal kinalt gazdag
¢s immerziv multiszenzoros élményekbe. Ezek a kavézok nemcsak a kavé mindségére és
eredetére Osszpontositanak, hanem a fogyasztok bevonasara is, egyedi €és kulturalisan gazdag
kavéélményt teremtve. Ez a megkdzelités hozzaadott értéket teremt azéltal, hogy a fogyasztoi
¢lményt a puszta kavéfogyasztason tal a kultura megbecsiilésére €s az érzékszervek bevonasara
is Kiterjeszti.

A kavéfogyasztas érzékszervi szempontjait kibovitve Kang és munkatérsai (2022) a
vizmindség kavé izére gyakorolt hatdsat vizsgaljak, kiemelve, hogy a kiilonb6zd viztipusok
hogyan befolyasoljak a kavé extrakciojat és érzékszervi jellemzoit. Az 6sszetevok mindségére
val6 0sszpontositas kiilondsen fontos a specialis kavézokban, ahol ez fokozza a kavé izprofiljat
¢s optimalizalja az érzékszervi élményt az arnyalt izeket értékeld fogyasztok szamara.

Emellett a kavéfogyasztas élményét jelentdsen javitjak az olyan, mar kordbban is
targyalt tényezok, mint a kornyezet és a személyre szabott kiszolgalas, a tarsadalmi interakcidok
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pedig tovabbi gazdagitdé elemként jelennek meg. Ferreira és munkatarsai (2021) a kavézok
varosi kornyezetben betdltott, valtozo szerepét vizsgaljak, és ,harmadik helyként” jellemzik
Oket, amelyek semleges helyszinként szolgalnak kiilonféle tarsadalmi interakciokhoz.
Tanulmanyuk azt vizsgalja, hogy hogyan lehetnek a kavézok elsddleges funkcidjukon: a
kavéfogyasztas helyszinén tGlmutatva létfontossagu kozosségi csomodpontok is, fokozva a
varosi tarsadalmi életet és eldsegitve a kozosségi elkotelezddést.

Eiseman ¢s Jonsson (2019) a tarsadalmi interakciok egy egyediilallé aspektusat emelik
ki azzal, hogy a kavéhazakban rejld lehetdségeket vizsgaljak az olyan komplex kérdések
megvitatasdnak eldsegitésére, mint az éghajlatvaltozas. Azt sugalljak, hogy a kavéhazak
informalis és érzékszervekben gazdag 1égkore eldsegitheti az értelmes beszélgetéseket, ezaltal
ezeket a tereket a jelentOs témakrol vald nyilvanos elkotelezddés helyszineivé alakitjak at.

Hwang ¢és tarsai (2021) a ké&véhazak informalis kornyezetében zajlo, tarsadalmi
interakciokrol szolo diszkusszio keretében vizsgaljak a robotok altal biztositott interakcidkat.
Az ilyen jellegli interakciok integracidja kiilondsen a mesterséges intelligencia fejlodésével
Osszefiiggésben jelentds. Megéllapitjdk, hogy mig a robot baristdk hatékonysaguk révén
fokozzak a hasznalati értéket, a human baristak jelentésen hozzajarulnak a hedonikus értékhez
azaltal, hogy érzelmi elkotelezettséget biztositanak, ami elengedhetetlen az emlékezetes
¢lmények kialakitasahoz. Ez a megkiilonboztetés ravilagit arra, hogy a technolégiai innovacidok
hogyan alakitjak at a kavéhazak szolgaltatasi modelljeit, kihivasokat ¢s lehetdségeket egyarant
teremtve a vendégkapcsolatok fenntartasa €s erdsitése terén.

A kavéhazi élmény mérése DINESERV-modell segitségével

Bar a fogyasztoi élmény szamszerlisitése és mérése szubjektiv jellege miatt kihivast jelent, az
élmény kiilonboz0 aspektusainak szamszeriisitésére €s Osszehasonlitdsara szabvanyositott
keretrendszereket dolgoztak ki. Ezek koziil kiemelkedik a DINESERV modell (Stevens et al.,
1995), amely a széles korben hasznalt SERVQUAL keretrendszer (Parasuraman et al., 1988)
adaptacioja. Kifejezetten vendéglatoegységekre fejlesztették, a szolgaltatdismindség hatékony
értékelésére. Stevens €s munkatarsai (1995) a DINESERV-et a vendéglatason beliili
szolgaltatasmindség értékelésére kifejlesztett specidlis eszkozként mutattdk be, hangsulyozva
annak alapvetd szerepét a vevoi elégedettség fokozasaban és az ujboli iizletkotések
elosegitésében. A modell olyan kritikus dimenziokat mér, mint a kézzelfoghatosag, a
megbizhatosadg, a reagalokészség, a bizonyossadg €s az empatia, kifejezetten az éttermi
szolgaltatasok egyedi igényeihez igazitva. A szerzOk kiilonb6zd éttermekben végzett atfogd
felmérésen keresztiil validaltdk az eszkoz hatékonysagat €s finomitottak mérési képességeit.
Elemzésiik bemutatja, hogy a DINESERV megfeleléen azonositja a szolgéltatds erdsségeit és
hianyossagait az 1lgyfél szemszogébdl, amellett, hogy értékes betekintést ad a
szolgaltatasnyujtasba. A cikk esettanulméanyokon keresztiil mutatja be, hogy a DINESERV
értékelésébdl szarmazd visszajelzéseket hogyan hasznaltdk fel az éttermek a mitkddési
fejlesztések megvalositasara. Erdsségei ellenére a szerzok elismerik a DINESERYV korlatait, és
folyamatos kutatdsra biztatnak a szolgaltatdismindség mérési moddszereinek finomitdsa
érdekében a vendéglatasban, hogy a DINESERV szélesebb korti alkalmazhatosaga és
hatékonysaga biztositva legyen.

Ge ¢és munkatarsai (2021) a DINESERV modellt alkalmaztdk a szolgaltatdsmindség
értékelésére a sanghaji Starbucks Reserve Coffee Shopokban, a kifejezetten a vendéglatdiparra
adaptalt szolgéltatdsmindségi dimenzidkra dsszpontositva. A DINESERV hasznélata lehetdvé
tette szamukra, hogy kvantitativ. modon elemezzék, hogyan befolyasoljadk a
szolgaltatdismindség egyes dimenzidi az észlelt értéket és a vevdi elégedettséget. Az
eredmények azt mutattak, hogy mig a megbizhatosag, a bizonyossag, a kézzelfoghatdsag és az
empatia jelentésen befolyasolta az észlelt szimbolikus értéket és az elégedettséget, a
reagalokészség nem mutatott jelentds hatast, kiemelve a kiilonb6z6 szolgaltatdsmindségi
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szempontok szubtilis szerepét a vasarloi €lmény fokozasaban egy olyan nem hagyomanyos
kavéfogyasztd orszagban, mint Kina.

Jelen tanulmany keretében a DINESERV modellt a terméken kiviili tényezok
elemzésére is hasznaljuk (Spence & Carvalho, 2021), arra 0sszpontositva, hogy a kdrnyezeti és
a szolgaltatassal kapcsolatos elemek hogyan befolyasoljak a kavéfogyasztds Aaltalanos
élményét.

Minta és modszertan

Az elemzési egységek kivalasztdsa a TripAdvisor utazasi portdlon megtalalhaté adatbazis
segitségével tortént. A 2024. majusban végzett kereséskor a ,,Top Restaurants in Budapest”
bejegyzések talalatat sziikitettilk a sziird beallitadsokkal. A cuisines sziironél a ,.café”, az
establishment types sziirénél a ,,coffee and tea” lehetdséget jeloltiik, valamint a kavézoknal a
highest rating alapjan kialakult sorrendet vettiik figyelembe. Az igy kapott 261 talalat elsé 30
helyérél valasztottuk ki a mintdt a harom kéavézdtipusra: hagyomanyos kavéhazakra,
gyorskiszolgalasti kavézokra és “speciality” kdvézokra. Valamennyi kivélasztott egységnél
tovabbi szempont volt, hogy a turistak altal gyakran latogatott varosrészekben helyezkedjenek
el. A hagyomanyos kéavéhdzak esetén a taldlatokbdl torténd kivalasztds nem volt teljes
mértékben lehetséges, a kivalasztottak koziil harom hely szerepel a 261-es listaban, a tovabbi
egy helyet pedig torténelmi multja és latogatottsaga alapjan vettiik fel a mintdba. A “speciality”
kavézok koziil szintén négy hely kertiilt be a mintdba, amelyek kivéalasztdsanal szempont volt,
hogy a sajat honlapjukon a leirds is tartalmazza a ,,speciality” kifejezést. A gyorskiszolgalasu
kavézok kivalasztasa soran is torekedtiink négy egység figyelembevételére, de itt csak egy
kavézo szerepelt az els6 30 talalat kozott. A mintaba végiil egy nemzetkdzi, illetve két magyar
lanc kertilt be, amelyek a teljes 261-es listaban megtalalhatok. Ezen kavézok kivalasztasanal
azonban adott esetben nemcsak egy-egy hely értékeléseit vettiik figyelembe, hanem az adott
lanchoz tartoz6 minden egységét, amelynek lokacidja megfelel az elhelyezkedés kritériumanak.

Az értekeléseknél csak az angol nyelvii bejegyzésekre fokuszaltunk. Az egyes
kavézokrol kiillonbozd szamu értékelések voltak elérhetdk, egyes egységeknél ez a szdm akar
1000 folott is lehet. Az eltérd mennyiségii értékelésekbdl adodo hibdk kikiiszobolésére az
elemzésre kerlild bejegyzések szamat maximum 200-ban hataroztuk meg. Az ennél tobb
elérhetd értékelésnél veéletlenszertien, 2024. juniustdl visszafelé¢ valasztottuk ki az elsd
maximum 1000 értékelésbdl a mintdba felvett bejegyzéseket. Ez a megkozelités biztositja, hogy
az elemzés az adott idépontban elérhetd legfrissebb adatokat tartalmazza és a legujabb
felhasznaloi visszajelzéseket tiikrozze. A végsd elemzés dsszesen 2200 véleményt tartalmazott.
Az elemzésbe bevont kavézokat és elhelyezkedésiiket az 1. tablazat szemlélteti.

17



1. tablazat: Az elemzésbe bevont kavézok és elhelyezkedésiik

Forrds: sajat szerkesztés

Uzlet tipusa Uzlet neve Elhelyezkedés
Miivész Kavéhaz Andrassy 1t 29.
Hagyomanyos kavéhazak Anna Café Véq utca 5.
Szamos Gourmet Haz Vaci utca 1.
New York Café* Erzsébet korut 9-11.
9Bar Lazar utca 5.
Speciality kvézok The Goat Herder Istvan utca 5.
Espresso Embassy Arany Janos utca 15.
Ecocaf¢ Andrassy ut 68.
Café Frei Vaci utca 74.
Hercegprimds utca 7.; Dedak
Gvorskiszoleal4si Starbucks Ferenc utca 23; Hess Andras utca
’yo,rs’ iszolgélasu 1.3
kavezok I Szt. Istvén tér 4-5; Kalvin tér
California Coffee . . .
Company 1%.;, Liszt Ferenc tér 1.; Teréz
korat 38.

*nem szerepel a 261-es listaban

TripAdvisor értékelések letoltésére az APIFY platform, TripAdvisor Reviews Scraper,
ingyenesen elérhetd verzigjat hasznaltuk, amely maximum 1000 értékelés letoltését teszi
lehetéveé egyszerre, akar tobb URL cimrdl is. Az adatok Excel fajlban térténd mentésekor az
etikus eljarasnak megfeleléen nem toltottiikk le az egyébként a TripAdvisor-on esetlegesen
elérhetd személyes és szenzibilis adatokat (értékeld neve, szarmazasi helye stb.).

Elemzésiinkh6z a VERBI cég MAXQDA szoftverének 2024-es valtozatat hasznaltuk,
amely szovegelemzési funkcioi révén lehetdve teszi az adatbazisban szerepld nagy mennyiségii
szoveg kulcsfontossagl témainak azonositasat €s elemzését. A szoftver kvantitativ €s kvalitativ
megkozelitést egyarant tdmogat, ami eldsegiti az adatok rendszerezését, Osszegzését és az
eredmények értékelését. A kutatds elsd 1épéseként kvantitativ tartalomelemzés segitségével
azonositottuk a leggyakrabban eléfordulé kulcsszavakat és témakat, ami a késdbbi kodok
kialakitasat is segitette. Az elemzés soran iterativ mddszert alkalmaztunk, amely magaban
foglalta az adatokhoz val6 tobbszori visszatérést. Az adatelemzés fazisaban az egyes kodokat a
DINESERV kategoriak alapjan csoportositottuk. A koédolt szovegrészek kategdriaalapu
elemzése ¢és az eredmények értelmezése az alkalmazott DINESERV modell mentén
Osszhangban van a kvalitativ tartalomelemzési modszerekkel. Ezen elemzési technika lehetévé
teszi, hogy a szoveges adatokbdl strukturdlt, értelmezhetd és megbizhaté informacidkat
nyerjilink.

Eredmények és diszkusszio

A kodolasi folyamat soran 6sszesen 69 kddot alkalmaztunk, ami 16 519 kodolt szegmenst jelent
a dokumentumokban. A véleményekben leggyakrabban emlitett kifejezések a kovetkezok
voltak: ,.kaveé” (1793 kodolt szegmens), ,hely” (1012), ,,személyzet” (674), ,kiszolgalas”
(674), ,,slitemény” (656) és ,,étel” (477). Ezenkiviil a ,,j6” (854), ,,nagyszeri” (664), ,.kedves”
(631) és ,,baratsagos” (446) kifejezéseket is gyakran hasznaltak. Ezek a kifejezések kiemelik az
ételek és italok mindségének jelentdségét, és Osszhangban vannak a DINESERV modell
kategoridival. A legtobb szoveges elem a kavéra vonatkozik, ami azt jelzi, hogy a termék belso
tulajdonsaga jelentds tényez0 a kavézok megitélésében. A ,hely”, a ,szolgaltatas” és a
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crer

nevezetesen a kézzelfoghatosaggal, a megbizhatosaggal, a bizonyossaggal, a reagalokészséggel
¢s az empatiaval kapcsolatos kategoridkba.

Hagyomanyos kavéhdazak

A hagyomanyos kavéhazak esetében a leggyakrabban emlitett t¢émak kdz¢ tartozik a személyzet
altal nyujtott szolgaltatas és a kavézd hangulata. A pozitiv tapasztalatok gyakran kiemelik a
figyelmes ¢s baratsdgos személyzetet, a finom ételeket és a kellemes hangulatot. A negativ
tapasztalatok elsOsorban a kiszolgalassal, az ételek mindségével és az ar-érték aranyanak
érzékeltetésével kapcsolatosak. Szamos véleményben kritizaltdk a kiszolgalast, mivel az lassu,
figyelmetlen vagy egyenesen udvariatlan volt. Gyakori panasz volt a hosszi varakozas a
kiszolgélasra, még akkor is, ha a kavéz6 nem volt zstufolt. Néhany véleményezd olyan
személyzettel taldlkozott, akik elutasitdak voltak, vagy nem oldottdk meg hatékonyan a
kiszolgalassal kapcsolatos problémakat. A negativ vélemények visszatérd témaja a kavézoban
torténd étkezés magas ara, amely sokak szerint nem felelt meg az ételek és a kiszolgalas
mindségének. Ez a szempont gyakran fokozta a latogatok csalodottsagat, akik a kavézo hirneve
¢s arazédsa miatt prémium kategorias élményt vartak. Ezek a példak azt mutatjak, hogy adott
kavézo kitlinhet a hangulat €s a helyszin tekintetében, de a kiszolgalas és az ételek mindségének
egyenetlenségei jelentdsen befolyasoljak a vendégek altaldnos elégedettségét.

A DINESERV-faktorok vegyes véleményeket tiikroznek a vizsgalt kavézokrol a
fogyasztdi tapasztalatokat illetden. A tipusra leginkabb jellemz6 tényezdk a reagalokészség és
a megbizhatosag. A vélemények szamos panaszt tartalmaznak a lassu kiszolgalasrol és a
figyelmetlenségrél, ami negativan befolydsolja a vendégélményt. Bar voltak kritikdk a
kiszolgalas gyorsasagaval ¢és a személyzet figyelmességével kapcsolatban, néhany vélemény
kiemelte a pozitiv interakciokat, amelyek jol mutatjak a kavézok megbizhatdsagi tényezdjét. A
fogyasztok nagyra értékeltek azokat az eseteket, amikor a személyzet professzionalizmusrol €s
baratsdgossagrol tett tanubizonysagot. Ezek a bejegyzésekbdl szarmazd szempontok azt jelzik,
hogy bar a kavézotipusokban néha gond adodik a reagéalokészséggel, a személyzet egyes
tagjainak reakcioja segit fenntartani a bizalom és az elégedettség szintjét a fogyasztok korében.

Gyorskiszolgalasu kavézok

A gyorskiszolgalasi kavézokrol szold véleményekben a legtobbszor a kdvé mindségét, a
kiszolgalast és a helyiségek hangulatat emlitik. A kavé mindségét €s izét gyakran dicsérik a
bejegyzésekben. Néhany vélemény kiemeli a baratsdgos és elézékeny személyzetet, kiilonosen
a kivalasztott helyeken, ahol a személyzet segitokészségét és hatékonysagat értékelik. Egyes
kavézok hangulatat és belsd kialakitasat kellemesnek €s a tanulast vagy pihenést eldsegitonek
itélik. A negativ tapasztalatok tObbsége a kiszolgalassal, a tisztasaggal és a termékek
mindségének kovetkezetlenségével kapcsolatos. A kiszolgalassal kapcsolatos problémak
jelentds aggodalomra adnak okot: szamos esetben fordult eld, hogy a kiszolgélas lassu volt, a
személyzet nem volt segitékész, vagy udvariatlan volt, és a rendeléseket rosszul teljesitették
vagy késon adtak ki. A helyiségek tisztasdgaval €és karbantartdsaval kapcsolatos panaszok
visszatéréek, néhany vendég a koszos asztalokat és az altalanos rossz higiéniai normakat
emlitette. Szamos értékelés a termékek mindségének egyenetlenségére hivja fel a figyelmet,
kiilondsen a pékaruk és mas ételek esetében, amelyeket néha dallottnak vagy rosszul
elkészitettnek irnak le. Osszességében, bar vannak dicséretes szempontok, mint példaul a kavé
mindsége ¢és néhany esetben a jO kiszolgalas, a legnagyobb kihivasok a vendégek
kiszolgalasaval és a termékmindség egyenletes szinvonalaval kapcsolatosak.

A gyorskiszolgéalasu kavézok DINESERV-faktorok segitségével végzett elemzése a
szolgaltatds ¢és a mindség kiilonbozd szintjeit tarja fel, amelyek hatdssal vannak a
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vendégélményekre. A vélemények gyakran dicsérik a kéavézok belsé kialakitdsat ¢és
atmoszférajat, hangulatosnak és pihenésre vagy munkéra alkalmasnak irva le ezeket, ami a
szolgaltatds kornyezetének jo fizikai bizonyitékait és esztétikajat jelzi. A megbizhatosaggal
kapcsolatban vegyes vélemények figyelhetok meg. Egyes fogyasztok a kavét egyenletesen
jonak talaljak, mig masok a rendelés pontossagéaval és az ételek mindségével kapcsolatos
problémékat jegyeznek meg, ami arra utal, hogy a kiszolgélas és a vendégelvarasok megbizhatd
teljesitése nem elég kovetkezetes és egyenletes szinvonalu. A reagalokészséget gyakran
kritizaljak. Példaként emlitik a kiszolgalasra vald hosszu varakozasi id6t és a vendégek
kéréseire adott lassi valaszokat, amelyek rontjak a kiszolgalas altalanos sebességét és
hatékonysagat. A személyzet tudasa €s udvariassdga aggodalomra ad okot, mivel egyes
igyfelek baratsagtalan vagy szakszerltlen viselkedésrél szamoltak be, ami a személyzet
hozzaértésével kapcsolatos bizonytalansagra utal. Hidnyzik a személyre szabott kiszolgalas, ¢s
a bejegyzések szerint a személyzet nem veszi figyelembe az ligyfelek egyedi igényeit és
preferenciait. Ez arra utal, hogy a szolgaltatas nem mindig alkalmazkodik jol az tigyfelek egyéni
igényeihez. Ezek az eredmények azt sugalljak, hogy bar a lancok egyes kavézoi kiemelkednek
a kellemes kornyezet megteremtésében, a személyzet képzése, a kiszolgalas sebessége €s az
igyfélgondozés terén jelentds javuldsra van sziikség a szolgéltatds altaldnos mindségének
javitasa érdekében.

Speciality kavézok

A vélemények tobbsége pozitiv, kiilonods tekintettel a kavé mindségére, a személyzet
baratsagossagara €s a kavézok baratsagos atmoszférajara. Sok véleményezé megjegyzi, hogy
tobbszor is meglatogatnd a kavézot, és masoknak is ajanlja, kiemelve a kavézd kivételes
kiszolgalasat és elfogadhato arait. A legtobbszor emlitett témdk a véleményekben a kavé és a
slitemények mindsége ¢és valtozatossaga, a kavézok hangulata és a személyzet baratsagossaga.
Ezeket az elemeket gyakran dicsérik, igy ezek nyilvanvaldan elengedhetetlenek ahhoz, hogy a
kavézd vonzza és megtartsa a fogyasztokat. A kavézok kornyezetét otthonosnak és
baratsagosnak irjak le, az ételkinalat pedig megfelel vagy meghaladja az elvarasokat.
Osszességében a vélemények nagyrészt pozitivak, és csak alkalmanként vannak kisebb
kritikak. A negativ tapasztalatok szama kevés, ezek elsésorban a tisztasaggal kapcsolatos
aggalyok koz¢ tartoznak, mivel az egyik véleményezd megjegyezte, hogy egy alkalmazott nem
mosott kezet orrfiijas utan, ami hatdssal lehet a vendégek komfortérzetére €s a kavézo higiéniai
normdira. Néhany vendég arrol szamolt be, hogy a kiszolgalas lassii vagy szervezetlen volt,
kiilonosen akkor, amikor a kavézo forgalmas.

Az értékelések DINESERV-tényezOkon alapuld elemzése néhany jellegzetes kozos
vonast mutat az véleményezdok altal megosztott tapasztalatokban. A kavézok gyakran kapnak
dicséretet bajos és hangulatos kialakitasukért, amelyet miivészi diszitések, példaul felszerelt
gitarok ¢€s eklektikus belsd terek fokoznak. A kavézoknak ezt a vizudlis €s fizikai aspektusat
szamos vélemény pozitivan emeli ki, ami jelentdsen hozz4jarul az dltalanos vendégélményhez.
A j6 kiszolgalasrol szolo emlitések mellett kritikak is elhangzanak az ételek mindségének és a
kiszolgalasnak az egyenetlenségeit illetden, kiilondsen a forgalmas iddszakokban. Néhany
vendég a Wi-Fi kapcsolat megbizhatatlansagat emlitette, ami ronthatja a kavézok
megbizhatosdgit a folyamatosan jo ¢élmény nyujtdsdban. A személyzetet altalaban
baratsagosnak ¢és figyelmesnek irjak le, és tobb véleményben megjegyzik, hogy a kiszolgalas
gyors ¢s eldzékeny. Vannak azonban olyan esetek, amikor a reagalokészség lanyhul, kiilondsen,
ha a kavézo zsufolt, ami lassabb kiszolgdlashoz és a fogyasztoi igényekre vald kevesebb
odafigyeléshez vezet. Szamos értékelés a személyzet tuddsat és baratsagossagat kiemelve
biztonsagérzetet fejez ki. Az ligyfelek ugy érzik, hogy a hozzaértd személyzet szivesen latja
Oket és gondoskodik réluk, ami noveli a bizalmat és a kényelmet. A kavézokat baratsagos
légkoriik miatt emelik ki, példaul azért, mert a személyzet emlékszik a szivélyes interakciokra
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¢s a személyes preferencidkra, példaul a torzsvendégek rendeléseire. Ez empatikus
megkozelitésérdl tanuskodik, ami altal a vendégek gy érzik, hogy értékelik és megbecsiilik
oket. Osszefoglalva, mig a ,,speciality” kavézok a kézzelfoghatdsag és a megbizhatosag terén
kiemelkedden teljesitenek, a megbizhatdsag €s a reagaldokészség terén ingadozast mutatnak,
kiilonosen csucsidoében. Az empatia kulcsfontossagu tényezo, amit a személyzettel vald pozitiv
interakcidkrol szolo személyes anekdotak is kiemelnek. Ezek a tényezdk egyiittesen tobbnyire
inkabb pozitiv, de idonként vegyes ¢lményt nyudjtanak a vendégeknek.

Konkluzio

A hagyomanyos, gyorskiszolgalasu és ,speciality” kavézokban szerzett fogyasztoi
tapasztalatok DINESERV-modell segitségével torténé elemzése hangsulyozza a
szolgaltatdsmindség dimenzidinak jelentds hatasat a fogyasztok elégedettségére.

A hagyomanyos kavézoknal a fogyasztok a hangulatot és a helyszint gyakran nagyra
értékelik, azonban a szolgéltatds mindségében, kiilondsen a reagalokészség €s a megbizhatosag
terén mutatkozo6 jelentds eltérések 1ényegesen rontjak a vendégélményt. Az olyan problémak,
mint a lassu és figyelmetlen kiszolgalas nemcsak az érzékelt értéket csokkentik, hanem aldassak
azt a bizalmat és komfortérzetet is, amelyet a fogyasztoknak a Iétesitmény hirneve és arazasa
miatt éreznilik kellene. Ez arra utal, hogy valosziniileg javitani kell a személyzet képzésén,
hogy novelni lehessen a kiszolgalds gyorsasagat, illetve hatékonyabba lehessen tenni az
interakcidkat, ezaltal segitve a bizonyossag €s reagalokészség tényezdjének jobb megitélését.

A gyorskiszolgalo kavézok ugyan bizonyos szempontbdl kiemelkednek a kellemes
kornyezet fizikai bizonyitékaival, kritikus hidnyossagokkal kiizdenek a megbizhatosag és a
reagalokészség terén. A vendégek a termék mindségének egyenetlensége és a lassu kiszolgalas
miatt frusztraciordl szdmolnak be, ami azt jelzi, hogy ezek a kavézok nem képesek egyenletesen
megbizhatd szolgéltatast nydjtani és kovetkezetesen megfelelni a fogyasztok elvarasainak. A
miukodeési kovetkezetesség fokozéasa, valamint a jol képzett €s hatékony személyzet biztositasa
sziikséges 1épések e hidnyossadgok orvosléasara.

A ,speciality” kavézok jo értékeket kaptak a megbizhatosag és az empatia tekintetében,
a személyzetet a véleményezok altalaban baratsagosnak és figyelmesnek tartjak. Ugyanakkor
csucsidoben ndluk is cs6kken a szolgaltatds mindsége, ami kihat a megbizhatosagra €és a
reagalokészségre. A személyes kapcsolat, amelyet a fogyasztok a személyzettel éreznek, és
amelyet az empatikus kiszolgalas érezhetdbbé tesz, jelentdsen noveli a vendégek bizalmat és
elégedettségét. Azonban az eredmények alapjan ugy tiinik, hogy még ezeknek a kavézoknak is
jobban kell kezelniiik a miikodési hatékonysagot ahhoz, hogy folyamatosan magas szinvonalat
tudjanak biztositani.

Osszefoglalva megallapithatd, hogy az egyes kavézotipusok kiilonbozd erdsségeket
mutatnak, de a kihivasok mindegyikben azonosak: a szolgaltatdsnyujtas egyenletességének,
kovetkezetességének fokozasat és a személyzet reagéaloképességének javitdsat foglaljak
magukban. A DINESERV ezen tényezdire torténd Osszpontositds jelentdsen ndvelheti a
vendégelégedettségi szinteket, ami azt sugallja, hogy stratégiai hangsulyt kell fektetni a
személyzet szigoru képzésére €s a hatékony operativ irdnyitasra, hogy jobban megfeleljenek a
fogyasztoi elvarasoknak, vagy esetlegesen feliillmiljak azokat. A kutatds ugyan fontos
tanulsdgokkal szolgal a kavézok szamdra, azonban a TripAdvisor-bejegyzésekre épiilé minta
korlatot is jelenthet. A k6zosségi médiabol, értékeld portalokrol szarmazo adatok jo lehetdséget
nyUjtanak akar kvantitativ, akar kvalitativ elemzésekre, de a felhasznalok altal generalt
tartalmakra 4ltalaban jellemzd aspektusok miatt a kutatds érvényessége szempontjabol
korlatoz6 tényezdt is jelenthetnek.

Tovébbi korlatként emlithetd, hogy az egyes kavézotipusokbol nem sikertilt egyforma
szamu egységet talalni, a gyorskiszolgéalasu kavézok ardnya kisebb, mint a masik két tipusé, igy
az Osszehasonlitasba ezekbdl kisebb mintat lehetett csak bevonni. A vélemények eltéré szama
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szintén a kutatds korlatjaira utalhat a minta érvényességére nézve, mivel a kivalasztott
bejegyzések nem ugyanazt az iddszakot fedik le, és ezért nem tekinthetdk teljesen frissnek és
relevansnak.

Jovobeni kutatdsok szempontjabdl hasznos lenne a vizsgélatot kiterjeszteni mas
budapesti kavézokra, illetve akar eurdpai nagyvarosokra is. Ez a kiterjesztés atfogobb
elemzésre adna lehetdséget, ezaltal az eredményeket is érvényesebbnek és megbizhatdbbnak
lehetne tekinteni. Tovabba hasznos lehet a kvalitativ megkdzelitést kiegésziteni a fogyasztok
korében végzett kvantitativ felméréssel, ami lehetdvé tenné a statisztikai eredmények
felhasznalasat tovabbi kovetkeztetések €s piaci ajanlasok megfogalmazasahoz.
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