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1. BEVEZETO

Az utdbbi idében a fesztivalok igen nagy sikernek orvendhetnek, és egyre nagyobb
érdeklédés jellemzi ezeket a szérakozasi formakat. Evroél évre egyre tobb résztvevd szeretne
részese lenni a fesztivalok altal nyujtott élménynek, ezt jol tiikrozi, hogy egyre tobb fesztival keriil
megrendezésre, illetve ezek évrdl évre tobb €s tobb résztvevovel rendelkeznek. Amint az el6z6
gondolatbdl is kidertilt, a fesztivaliparban egyre nagyobb a verseny, ezért a szervezo vallalatoknak
figyelmet kell forditaniuk a szolgaltatds tervezésére a piaci pozicid megOrzése ¢és fejlesztése

érdekében.

A fesztivalok szolgaltatasokat nyujtanak, mely fogalmat Gummesson gondolataval lehet a
lejobban jellemezni: ,,A szolgaltatasok olyasmik, amelyeket venni és eladni lehet, de nem ejthetjiik
a labunkra” (Gummesson, 1987, p.22), ugyanis, a fesztivalok esetében az értékatadas talnyomo
része nem targyi, nem fizikai jellegii, nem egy kézzelfoghato dolog, hanem inkabb szellemi. Erték
azaltal keletkezik, ahogy a fogyasztdé megéli a fesztivalon eltoltott idot, ezért a fesztival
szervezOinek fontos, hogy a szolgaltatds ugy legyen megtervezve és kivitelezve, hogy az ne legyen
felejthetd, hanem inkdbb hosszt tava élményként maradjon meg a résztvevokben, annak

érdekében, hogy visszatérd fogyasztok legyenek €s hogy kialakuljon a szolgaltatas iranti hiiség.

A dolgozatban a VIBE Fesztival altal nyujtott szolgaltatdsok keriilnek megvizsgalasra, a
fogyasztoi utazas, illetve az élményszolgaltatas eszkdzeinek kvalitativ kutatdsa alapjan. A kutatas
fo kérdése, hogy hogyan nyujthat egy fesztival felejthetd helyett maradand6 élményt és milyen

intézkedéseket, milyen eszkozoket kell alkalmazzon ennek elérése érdekében.

A dolgozat elméleti relevancidja abban rejlik, hogy feltarja a szolgéltatasok jellegét, illetve
a mindségre és az élményre valod torekvés fontossagat. A fogyasztéi utvonal tervezése, az
érintkezési pontok, illetve az élményszolgaltatas alapelvei kombinalva egy olyan kornyezetben

keriilnek alkalmazasra, a fesztivaliparban, ahol eddig hasonl6 jellegii kutatast még nem végeztek.

Gyakorlati szempontbo6l a kutatds segithet a vallalatnak, a szolgaltatds hatékonyabba
tételében, illetve a fogyasztokban vald €élmény minél erdsebb kialakitdsaban, ami segithet a
versenyképesség fenntartdsdban és novelésében, valamint a fogyasztok hossza tavu szolgaltatas
iranti hiisége kialakitasaban. A VIBE Fesztival elemzése és a kutatds eredményének gyakorlati
relevancidja a fesztival szervezdinek konkrét utmutatast szolgal a fesztival mindségének javitasara

¢és a résztvevoi élmény fokozésara.



2. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

2.1. A szolgaltatas
2.1.1. A szolgaltatas definicidja

A szolgaltatas, komplex mivoltabol kifolyolag egy igen bonyolult fogalom, mely magéba
foglalja a személyre szabott szolgéltatastol, a kozszolgaltatdson keresztil egészén az

¢lményszolgaltatasig terjedd skala 0sszes elemét.

A fogalomnak nincs egy egységesen elfogadott definicioja, mely pontosan meghatarozna,
ehelyett inkabb, tobb a szakirodalomban fellelhet6 gondolattal hatarozhatdo meg, melyek Heidrich
(2006) konyve alapjan keriiltek 6sszeéllitasra:

»A fogyasztd szdmara minden olyan eladasra kinalt tevékenység szolgaltatast jelent, mely
értékelhetd elonyokkel jar, olyan tevékenységek, melyeket a fogyaszté maga nem tud vagy nem

akar ellatni.” (Bessom, 1973, p. 9)

»Szolgaltatds minden olyan kézzel nem foghaté haszon, amelyért kozvetleniil vagy kozvetve
fizetiink és gyakran tartalmaz kisebb, nagyobb targyi vagy technikai tényezot is.” (Andresen et al.,
1983, p. 6)

A fenti, illetve mas gondolatok ismeretében Gronroos a kdvetkezOképpen hatarozta meg a
fogalmat: ,,A szolgéltatds olyan, jorészt kézzel nem foghatd természetli tevékenység vagy
tevékenységek sorozata, amelyek altaldban, de nem sziikségszeriien a vasarld és a szolgaltatd
alkalmazott és/vagy a szolgéltatast nyjto fizikai er6forrasai vagy termeékei €s/vagy rendszerei
kozotti interakcidban jelennek meg és amelyek a fogyasztd problémainak megoldéasat szolgaljak.”

(Gronroos, 1990, p. 27)

Az 1d6 mulaséaval és a szolgaltatas fejlodeésével az értékteremtés kertilt a szolgaltatasnyujtas

kozpontjaba, igy a kdvetkezOképpen definialtdk a fogalmat:

»A szolgaltatds olyan tevékenység vagy teljesités, melyet egyik fél ajanl a masiknak. Bar a
tevékenység lehet fizikai termékhez kotott, a teljesités alapvetden kézzel nem foghato és altalaban
nem jar az eldallitds semmilyen tényezdjének a birtoklasaval. A szolgaltatadsok tovabba olyan

gazdasagi tevékenységek, amelyek értéket teremtenek és eldnyt nyujtanak a fogyasztonak adott



helyen és id6ben azaltal, hogy bekovetkezik az altala 6hajtott valtozas.” (Lovelock és Wright, 2001,
p-0)

Raffay (1996) kutatdsaban a Macmillan Dictionary of Modern Economics (Modern
Kozgazdasagtan Ismerettara) megkozelitése alapjan ugy hatarozza meg a fogalmat, mint egy olyan
funkci6 vagy feladat, mely a termelés helyén keriil fogyasztasra, ezért nem lehet megvenni, majd

késobb tovabbadni.

A fenti gondolatokat Osszegezve, tehat a fesztival esetében a szolgaltatds egy olyan
folyamatot takar, mely a szolgaltat6 és a fogyasztd kozott jon 1étre, a termelés idGpontjaban, és

megfoghatatlansaga okan szellemileg értékelhetd hatasokat kelt a fogyasztoban.

2.1.2. A szolgadltatas jellemzoi

A szolgaltatas jellemzo6it Zeithaml és tarsai (1985) HIPI elve irja le a legmegfelelobben és

szemlélteti, a szolgaltatasok termékektdl valo elkiilontilését.
A HIPI elv betiii a kovetkezd fogalmakat takarja:

Heterogenity (heterogenitas) a szolgéltatds mindségének valtozékonysagat jelenti, minden
esetben kiilonbozik, lehetetlen kétszer ugyan olyan szolgaltatast eldallitani. Nagy mértékben fiigg
a szolgaltatasban résztvevo szemeélyektdl. A fesztivalok esetében is ez fontos jellemzd, ugyanis,
minden egyes résztvevé masképpen €li meg a szolgéltatast, példaul, ha a szolgaltatonak rossz

kedve van az kihatassal lehet a résztvevore is igy annak az élménye romolhat.

Intangibility (megfoghatatlansdg) a szolgaltatas nem kézzelfoghaté dolog, ahogy a
bevezetd gondolatban is elhangzott ,,nem ejthetjiik a ldbunkra” (Gummesson, 1987, p.22), ne egy
targyi érték. Egy fesztival altal nyujtott szolgaltatasnak a fogyasztd a része, megtapasztalja az
élményt, viszont végeredményben nem egy fizikai targyat kap, hanem egy szellemi értéket, egy

emléket az alapjan, amit megél a fesztival ideje alatt.

Perishability (=tarolhatatlansag) az elébbi tulajdonsagbdl is adodoan a szolgaltatasokan
nem lehet tarolni, nem lehet elraktarozni késSbbre. Ugy is mondhatnank, hogy csak a
szolgaltatasnytjtas ideje alatt l1étezik, tehat idében kotott. A fesztivalok is a szolgaltatast egy

bizonyos idében nyujtjak, melyet a fogyasztok ott helyben megélnek, viszont késébbre nem tujak



elraktarozni, csupan az emlékét, ezért is nagyon fontos, hogy az pozitiv legyen és élményként

maradjon meg.

Inseparability (=elvalaszthatatlansag) a szolgaltatasok esetében a termelés és a fogyasztas
idében elvalaszthatatlan. A fogyaszto jelenlétében és kozremiikddésével jon létre a szolgaltatas,
tehat a fogyasztonak is szerepe van benne. Egy fesztival esetében a fogyasztd hangulata hatéssal

van a fesztival hangulatéra, €s a kettd elvalaszthatatlan egymastol.

Heidrich (2006) konyvében a kovetkezéképpen dolgozza fel Zeithaml és tarsai (1990)

szolgaltatas mindség jellemzdit:

Megbizhatosag: a megbizhatésag a szolgaltatdsok esetében a szolgaltatds megigértek
alapjan torténd pontos és megbizhaté megvalositasat jelenti. Ide tartozik példaul, hogy a
szolgéaltatas a beigért id6ben torténjen. A fesztivalok esetébe ez egy igazan fontos tényezd, hogy a
fogyasztd, a megigért szolgaltatast kapja, hogy példaul azok az eldaddok 1épjenek, fel abban az

idében, ahogyan a programban kozdlve volt.

Reagaldasi készség: a szolgéltatas soran az alkalmazottak képességét és lelkesedését jelenti,
mely a szolgaltatdsnyujtas folyamata alatt varatlanul jelentkezd esetekre valo reakciokként jelenik
meg. Fontos, hogy a fronton levo személyzet jolképzett és felkésziilt, legyen a varatlan helyzetek

orvoslasara is.

Biztonsag: ez a dimenzidja annak, hogy a munkavallalok képesek megnyilvanulni a
tudasukban ¢€s udvariassagukban, amelyek révén megbizhatosagot €s biztonsagot sugaroznak a
fogyaszto felé. Az udvariassag magaban foglalja az tigyfelekkel valo tiirelmes, tisztelettudo ¢€s
figyelmes kommunikaciot, valamint a baratsagos hozzaallast. Ezek az elemek egylitt alkotjak a
szolgaltatok megbizhatdsagat, hitelességét ezaltal biztonsagot kivaltva a fogyasztokban. Tovabba
egy fesztival esetében az fogyasztéi €lmény ndvelhetd, ha a fogyasztok biztonsagban, jo

kornyezetben érzik magukat.

Empatia: azt jelenti, hogy a szolgaltatok figyelmet forditanak az igénybe vevOkre, és
személyre szabott figyelmet nydjtanak szamukra. Ez magaban foglalja a szolgaltatok konnyen
elérhetdségét, valamint az igyekezetet, hogy megértsék az iigyfél igényeit és aggilyait. Egy
fesztival esetében ez példaul abban nyilvanul meg, hogy a szervezdk az aktudlisan felkapott

eldadokat hivjdk meg.



Kézzelfoghatosag: a szolgaltatdsok fizikai részeit az olyan tényezdk jelentik, mint a
helyszinek, ahol a szolgaltatast nytjtjak, a szolgaltatd megjelenése, valamint az eszkozok és mas
tgyfelek jelenléte a szolgaltatas helyszinén. Fontos a helyszin kialakitdsa, hogy mennyire igényes,
illetve, hogy abban a kornyezetben a fogyaszto jol érezze magat, igy tehat a fesztival élmény

fokozasa szempontjabdl ez is elengedhetetleniil fontos.

2.1.3. Szolgaltatds mindsége

Kezdetekben a nyolcvanas, kilencvenes években a szolgaltatd vallalatok a szolgaltatas
mindségét helyezték a kozéppontba és erre helyezték a hangsulyt. A mindség stratégiai elem lett,
a vallalatok rajottek, hogy a vevok elnyeréséért igen fontos szempont, ugyanis azoknak az igényei

folyamatosan ndttek mindség irant.

A szolgaltatdsok mindségét két részrol kozelithetjiik meg, lehet tapasztalati mindség vagy

bizalmi mindség.

Tapasztalati mindség a szolgaltatas igénybevétele kdzben keletkezik, amikor a fogyasztd
részese lesz a szolgaltatasnak, ilyenkor alakul ki a minéségrél alkotott képe, azaltal, hogy részese
lesz a folyamatnak, melyet a szolgaltatdishoz tarsuld targyi elemek is nagy mértékben

befolyasolhatnak, mint példaul a helyszin.

A bizalmi mindség olyan esetekben jon létre, amikor a mindséget a szolgaltatoba vetett
bizalom foka hatarozza meg, né¢ha ez egyiitt jar a tapasztalati mindséggel. Olyan szolgéltatasoknal
jellemzd ez, amelyeknél a vevé nagy mértékben befolyasolja a szolgaltatds mindségének a
1étrej6ttét, mint példaul egy fesztival esetében, ahol ugyanis a fogyasztok reagalasa hatassal van a

szolgaltatds mindségére (Bdnyai, 1995).

A mindségre tehat a szolgaltatasok egyik alapfeltételeként is tekinthetiink. Annak ellenére,
hogy a mindség megitélése szubjektiv €s paraméterei nehezen meghatarozhatoak a rd valo torekvés
¢és a folyamatba valo beintegralasa a vallalatnak Heidrich (2006) tanulménya alapjan, szdmos

elényt nyu;jthat:

e Nagyobb fogyasztoi lojalitas: a mindség fogyasztoi megelégedettséget eredményez, elnyeri
a vevd bizalmat, ezaltal az lojalis lesz a vallalathoz. A fesztival latogatoi példaul visszatérd

vendégek lesznek, ha megfelel6 mindséget tapasztalnak.



e Jobb megtériilés a befektetok részére: tobb felmérés is igazolta, hogy a nagyobb mindséget
biztosito vallalatokba szivesebben fektetnek be a befektetdk.

e Lojalis alkalmazottak: a jobb mindséget nyujtd vallalatok alkalmazottai biliszkébbek a a
munkahelyiikre, ezaltal boldogabbak a munkaban, amely a fogyasztokra is pozitiv hatdssal van.
Ha a személyzet jokedviien, empatikusan banik a fogyasztokkal, azok élménye fokozodik a
szolgaltatas soran.

e Alacsonyabb koltségek: a magas mindség termék, illetve szolgaltataskinalat alacsonyabb
hibalehetdséget jelent, igy nem jelentkeznek javitasi és korrigalasi koltségek.

o Kisebb sebezhetoseg az arversenyben: az arak alapjan kevésbé érzékenyek a fogyasztok,
¢s inkabb a mindségre helyezik a hangstlyt mindkét iranyban. Egyrészrdl a prémium-kategorids
szolgéltatasok, példaul az otcsillagos szalloddk, nem érzik olyan erdsen az arcsokkentés
kényszerét, mivel a vevaik értékelik azt, hogy olyan szinvonalas szolgaltatast nyujtanak, amelyet
masok nem képesek biztositani. Masrészrol az alsobb arkategoridkban is nagyobb mozgastérrel
rendelkeznek azok a szervezetek, amelyek a mindséget koltséghatékony modon parositjdk a

fogyasztdiknak nyujtott szolgéltatasokban. (Haksever et al., 2000)

2.1.4. Elményszolgiltatds

A szolgaltatas fejlodése soran a 2000-es években a mindség mellett a vevoi élmény kezdett
domindlni. A szolgaltaté vallalatok egyre nagyobb hangsulyt kezdtek fektetni arra, hogy a

szolgaltatasuk élményt valtson ki a fogyasztoban, hogy pozitiv emlékként maradjon meg.

1. dbra: A gazdasagi érték fejlodése (Forras: Pine és Gilmore, 1998)



A gazdasagi érték fejlédése

Differencialt Elmény
gazdasag
Szolgaltatas
nyujtasa
Piaci
versenyhelyzet Termékek
gyartasa
Tomegjavak

Differencialatlan kinyerése _
Piac . Prémium

Ar

A kozgazdaszok az élményeket altalaban a szolgéltatasok kozé soroljak, de az élmények
kiilon gazdasagi kinalatot jelentenek, amely éppugy kiilonbozik a szolgaltatdsoktdl, mint a
szolgéaltatasok az aruktol. Ma mar azonositani €s leirni tudjuk ezt a negyedik gazdasagi kinalatot,
mivel a fogyasztok kétségteleniil vagynak az élményekre, és egyre tobb vallalkozas reagal erre az

¢lmények kifejezett megtervezésével és népszeriisitésével.

Az élmények két dimenzidba csoportosithatok: az elsé dimenzid a vasarloi részvételére
vonatkozik. A skala egyik végén a passziv részvétel taldlhatd, amikor az tligyfelek minimalis
hatéssal vannak az élményre, példaul a szimfonikus koncert résztevoi, akik megfigyeldként vagy
hallgatoként vesznek részt az eseményen, 6k a passziv résztvevok. A skala masik végén az aktiv
részvétel all, amikor az ligyfelek fontos szerepet jatszanak az élmény létrehozasdban, példaul a
siel6k. Akik csak megfigyelik a siversenyt, azok sem teljesen passzivak, mivel jelenlétiikkel
hozzajarulnak az esemény vizudlis és auditiv élményéhez, amit masok atélnek, ugyan ez a helyzet

a fesztival résztvevoi esetében is.

Az élmény masodik dimenzidja azt a kapcsolatot vagy kornyezeti jelenti, amely 6sszekoti
a vasarlokat az eseménnyel vagy eléadassal. Az egyik része az abszorpcio, a masik az elmélytilés.
Példaul a Kentucky Derby-t nézdk az iildhelyiikrdl figyelhetik az alattuk és eldttik zajlo
eseményben, ekdzben a palyan allok részesei lesznek az Oket koriilvevd latvanynak, hangok és

illatok hatasara, vagy egy masik példa, hogyha egy filmet a moziban néz, ahol van k6zonség, nagy
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vetitdvaszon és sztered hangrendszer, az sokkal maradandobb élmény kelt a fogyasztoban, mint

az otthoni filmnézés.

2. abra: Az élmény négy valtozata (Forras: Pine és Gilmore, 1998)

Abszorpceio

Szérakoztatd
Passziv részvétel

Aktiv részvétel

Kikapcsolo

Elmeriilés

Aleggazdagabb élmények mind a négy aspektus elemeit magaba foglaljak €s a spektrumok

talalkozasi pontja koriil egy ,,€des pontot” alkotnak (Pine és Gilmore, 1998).

2.1.5. Az élményszolgaltatas ot alapelve

Pine ¢és Gilmore (1998) szerint a szolgéltatasnak van 6t kulcsfontossagu élménytervezési

alapelve, melyek az alapjai annak, hogy a szolgaltatas ¢élményként maradjon meg a fogyasztoban.
Az élmény téemdja

A fogyasztoknak nagyobb az igényiik, magabiztosabbak, ha pl. egy név alapjan mar tudjak,
hogy mire szdmithatnak a szolgaltatas soran, éppen ezért fontos egy jol meghatarozott téma,
viszont, ha téma nincs jol kidolgozva, akkor a fogyasztok nincs, ami koré csoportositsak, tarsitsak
az ¢lményeket, melyek igy nem lesznek maradandoak. Példaul a Hard Rock Cafe, melynek

hallatan a fogyasztd mar tudja, hogy mire szamithat a kavézdban.

A hatékony téma tulajdonsaga, hogy tomor és meggy0z0, eldre sugallja mar, hogy mire
lehet szdmitani. A témat a tervezés minden eleme egységesen kell tartalmazza, és egy egységes

képet kell kialakitson végiil a fogyasztoban.
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A benyomasok pozitiv harmonizaldsa

Az ¢lmény a benyomasok 0Osszeségének hatdsara alakul ki, igy konnyen lehet akar
kellemetlen, ha példaul nincs rendszer az adott szolgaltatasban, ha az elemek nincsenek
Osszehangolva, ezért fontos, hogy mind a vizualis, mind az auditiv elemek megfeleléen legyenek

megtervezve, mert ellenkezd esetben a fogyasztok elvesztését is eredményezhetik akar.
Negativ tényezok megsziintetése

Ahhoz, hogy egy tigyfél tényleg megmaradjon, ki kell zarni minden lehetséges negativ
tényez6t, minden olyat, ami ellentmondhat a téménak, ami elvonja, vagy csokkentheti a fogyaszto
figyelmét. Ennek érdekében példaul az lizeneteket, utasitasokat ugy kell kialakitani, hogy az ne
egy parancs legyen a kliens szamaéra, hanem egy pozitiv dologként megmaradé jelzés. Igy a

kliensek Osszeségében pont azt az iizenetet kapjak, viszont igymond masképpen csomagolva.

Kellemetlen hatas lehet a tulzott torekvés is lehet, amikor a szolgaltatd tullép bizonyos

hatarokat, és a fogyasztd mar inkabb kellemetlennek érzi a helyzetet, minthogy élvezné azt.
Keverje bele az emléktargyakat

Az emberek bizonyos termékeket nem a targyi értéke miatt, hanem a &ltaluk hordozott
¢lmények és emlékek miatt vasarolnak. Azért veszik, hogy altaluk felidézhetdek legyenek a
szolgaltatds soran atélt €élmények, vagyis olyan targyak legyenek, melyek, emlékeztetoként
szolgalnak. Eppen ezért az ilyen jellegli terméket joval magasabb aron is lehet értékesiteni, hiszen

ezekhez egy eszmei érték is kapcsolodik, mely a fogyasztd szamdra igy mar tobbet ér.
Haszndlja mind az 6t érzékszervét

Az élmény hatékonysaganak a kulcsa, hogy minél tobb érzékszerve hasson azonos id6ben.
Néha sziikséges, a szolgaltatdsba belekeverni olyan eszkozoket is melyek, lehet, hogy épp
haszontalanok az adott esetben, viszont hatassal vannak valamely érzékszervre, igy az élményt
maradandobba teszik. Viszont figyelni kell, mert nem minden kombinéci6 hatdsos, és egy rosszul
kombinalt érzékszervi ingercsoport akar negativ hatassal is lehet, és a fogyasztd elvesztéséhez is

vezethet.
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2.2. A vevéi élmény (Customer Experience)

A vevoi élmény meghatirozas Meyer és Schwager, (2007), valamint Neslin és tarsai (2006)
szerint: a vasarloi élmény azt jelenti, hogy a vasarlé belsd, szubjektiv valaszreakcidjat vizsgaljuk,
amelyet kozvetlen vagy kozvetett kapcsolatok generalnak a vallalattal. Ebben a kontextusban
minden tervezett kapcsolatot kdzvetlen interakcionak tekintiink, ami a vasarlas és hasznalat soran
a vasarlo és a szolgaltatd kozott 1étrejon, mig a kozvetett interakcid olyan kapcsolatokra
vonatkozik, amelyek elére nem tervezettek ¢és gyakran a szolgaltatdo altal nem iranyitott
kortilmények kozott jonnek 1étre. Ilyen példaul a rekldmmal vald kozvetlen érintkezés, egy e-mail

megérkezése, vagy mas vasarloi reakciok olvasasa a véllalattal kapcsolatban.

A vevd sajat elményét fogja kialakitani az ingerek segitségével, igy egyediilalldan az csakis

az 6vé lesz. (Kelemen et al., 2015)

Osszefoglalva a fent leirtakat a vevéértéket a kdvetkezd képlettel tudjuk meghatarozni:

(Zomerdjik és Voss, 2010):
CVP=Ev+Av + Py,
ahol:
CVP = Vevdi értékajanlat
Ev = Elményérték
Av = Szolgaltatasjellemzok értéke
Pv = Arérték

Az iménti képletbdl kideriil, hogy a fogyasztoknak az értéket az €lményérték, a vevoi
¢lmény ¢és az ar kialakitasanak Osszesége adja, ahol a vevdi élmény a szolgaltatds ideje alatti
talalkozasi pontokndl keletkezik. A képlet matematikai tulajdonsagaibol kifolydlag tehat

elmondhato, hogy ha a vevéi élményt noveljiik, végeredményként nagyobb lesz a vevdi értek.

2.2.1. Az atmoszféradizdjn

Servuction modell szerint a befolyasolhat6 tényezdk két nagy csoportba osztalyozhatok a

vevok szerint: lathato, illetve lathatatlan részekre. A lathato elemek k6zé azok az elemek tartoznak,
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melyek a fogyaszto érzékszerveire hatnak, szakszoval kifejezve ide tartoznak a touchpointok, ezek
nem csupan fizikai tényez6k, hanem inkabb, hanem olyanok, melyek valamely érzékszerviinket
ingerlik, példaul szagok, hangok, izek, latvany vagy akar a tapintas. Azok az ingerek, melyek az
érzékszervekre hatnak, késobb a fogyasztoban valamilyen élménykényt maradnak meg, ha az
inger kellemes volt, 6rdmet okozott, akkor pozitiv élményként raktarozoédik el, ha viszont,
kellemetlenséget okozott vagy az elvardsokat alulmulta, akkor, az élmény negativ emlék marad,

ezaltal a késobbiekben akar a kozeledés helyett elkeriilést eredményez. (Kenesei és Seprodi, 2017)

A szolgaltatoknak tehat érdemes szisztematikusan tervezni és megprobalni minél tobb
érzékszervre pozitivan hatni, ennek sikeressége érdekében sziikséges vizsgalni az ingerek
Osszhatasat, illetve, hogy a fogyasztéi utazds, vagyis customer jurney soran ezek hogyan
viszonyulnak egymashoz. Ennek érdekében a szolgaltatas fizikai kornyezete is ezt kell
elésegitenie, ugy kell vezesse a fogyasztot, hogy az tudatosan, teljes mértékben a szolgaltatasra,
az ¢lményre tudjon koncentralni. Mint az élet sok mas teriiletén is, az elsd benyomas itt is
rendkiviil fontos, ezért a szolgéltatonak igen fontos, hogy mar az elsd benyomads is pozitiv

¢lményként maradjon meg a kliensben (Kenesei és Seprodi, 2017).
2.2.2. A kapcsolatdizdjn

Kenesei ¢és Seprddi (2017) szerint a Servuction modellben a lathatd elemek csoportjaba
tartoznak tovabba azok az emberek, akik, a szolgaltatas folyamata alatt kapcsolatba keriilnek a
fogyasztoval. A folyamat sordn az emberek nagyobb szerepet jelentenek az érzelmek
kialakulasdban, mint a fizikai kornyezet. ,,A pszicholdgia irodalméban, és az ezt felhasznald
szolgaltataskutatdsokban is jol is mert tény, hogy a hozzank hasonlé személyektdl kapott

szolgaltatdsokat magasabbra értékeljik™ (Crosby et al., 1990)

A személyzet, féleg a fronton dolgozok szamara fontos az érzelmi elkotelezddés, melynek
két részét kell figyelembe venni: fogyasztd személyére szabasat, mely allhat abbol, hogy konkrétan
a szolgaltatas a fogyasztod igényeire tervezddik, illetve masik rész az adaptacid, amikor a

kommunikacid van a vevOre szabva.
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2.2.3. A folyamatdizdjn

A Servuction modell nem lathatdo elemek kozé tartozik a szolgaltatas folyamata, a
szolgaltatds, mint egy rendszer, amikor a fogyasztdé egy Osszefliggd rendszerként ¢éli meg a
folyamatot, ennek érdekében a szolgaltatonak sziikséges vizsgalnia a fogyasztoi utazast 1épésrol
1épésre és az alapjan kialakitani a szolgéltatast. Ez segit a fogyasztonak megértenie és megélnie az
¢lményt. Fontos megvizsgalni azt, hogy a vevoi utvonal soran melyek azok a tényezok, amelyek

értéket jelentenek a vevonek. (Kenesei és Seprodi, 2017)

2.3. Fogyasztoi utazas (Customer journey)

Az fogyasztéi utazds, vagyis ligyfélut a szolgaltatds soran 1étrejovo tevékenységeket és
eseményeket foglalja magaba, amikor a fogyasztd kapcsolatba keriil a szolgéltatasnytjtas
valamely részével. Ez az utvonal tartalmazza a fogyasztok utazdsanak 1épéseit a kezdetektdl,
amikor ugyanis eldszOr szereznek tudomast a szolgaltatasrol, a szolgaltatas folyamatan keresztiil
egészen az utdhatasig, ami fogyasztoi hliséget eredményezhet. A vallalkozasok a fogyasztoi utazas
feltérképezésével jobban megérthetik az ligyfelek viselkedését, igényeit és gondolkoddsmodjukat,
ezaltal az érintkezési pontokat optimalisabban ki lehet alakitani, hogy minden taladlkozés
¢lményként maradjon meg az ligyfélben. Egy jol megtervezett ligyféluttal rendelkez6 szolgaltatas

a fogyasztok megtartasat és hossza tavl hiiségesitését eredményezheti (Voss, 2010).

2.4. Szolgaltatasi alaprajz (Service blueprint)

»A szolgaltatdsélmény blueprintje (Service Experience Blueprint) lehetdséget ad a
hagyomanyos blueprint elemek feltiintetése mellett az egyes interfészek hasznalata soran
kialakitott konkrét 1épések meghatarozasara, és 0j lehetdségek abrazolasara” (Patricio et al.,

2008). Ezen kiviil fontos eleme az interfészek kozotti ,,atjaras” bemutatésa.

»A szolgéltatas folyamata soran kiemelt szerepe van annak a pillanatnak, amikor a
szolgaltatas létrejon a szolgéltatd és a fogyasztd ezt a momentumot nevezzik igazsag
pillanatoknak.” (Carlzon, 1988). Ezen a szinten mar érdemes megtervezni, a szolgaltatds soran

1étrejovo interakciokat, €s ezeknek az pontoknak az egymadsra épiilését, ugyanis a szolgaltatas
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sikerességét a kiilonbozo érintkezési pontokndl, a szolgaltatd és az ligyfél kozott 1étrejovo

interakcidsorozatok eredménye jelenti.

Kovetni kell a vevoi cselekvéseket példdul: honnan értesiil a szolgaltatasrol, miként

jelentkezik be, szolgaltatas soran, hogy reagal, milyen visszajelzést ad.

2.5. A fesztival definicidja

A fesztival kifejezés egy olyan szolgaltatast takar, mely bizonyos témara épiilve, adott
idépontban megrendezésre keriild esemény, melynek jelent0s kulturalis, turisztikai, illetve

gazdasagi kovetkezménye van.

,Fesztivalnak nevezhetd minden olyan — egy vagy tobb téma koré szervezddo,
rendszeresen megrendezésre keriild, egy vagy tobb helyszinen térténd, meghirdetett programmal
rendelkezd kulturdlis, miivészeti, gasztronomiai, sport vagy egyéb — eseménysorozat, amelynek
célja, hogy kozonsége részére kiemelten szinvonalas, értékkozvetitd, mindségi, ismereteket is

bovitd €s egyben szorakoztatd, szabadidds kozosségi élményt nytjtson” (Jaszberényi et al., 2016).

A fesztivdlok olyan szolgaltatdsok, melyek kivalé Ilehetoséget nyujtanak, az
élményteremtésre a szolgaltatasi folyamatuk soran. Egy fesztival fogyasztéi utazas alapu
megkozelitése ¢és vizsgalata lehetOséget ad a fesztival szervezdinek, hogy megismerjék
fogyasztoik gondolkoddsmaddjat, ezaltal, nagyobb hangsulyt tudnak fektetni a taldlkozasi
pontokra, igy emelhetd a szolgaltatas mindsége. Az emlitett jellegli vizsgélat kvalitativ kutatéssal,
interju formajaban keriilt megvizsgalasra. Eddig ilyen formdban nem volt megkozelitve a téma, a
szakirodalomban nem taldlhat6 hasonl6 jellegli kutatas a téméban, viszont a kutatasi modszerek
altalanos jellegliek, konnyen adaptalhatok a fesztival kontextusdba is, igy alkalmazasuk uj

megértéseket és lehetdségeket szolgalhat.

3. KUTATAS MODSZERTANA

3.1. A kutatas struktaraja

A vizsgalat soran egy kvalitativ kutatast végeztem, mely soran mélyinterjut folytattam a

VIBE fesztival szervezésért felelés vezetdivel, ugyanis egy ilyen kutatds sordn mélyebb
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betekintést nyerhetiink a vallalat mikodésébe illetve a szolgaltatasi folyamatba. Az interju
kérdéive Kenesei és Seprédi (2017), Zeithaml et al. (1990), illetve Pine és Gilmore (1998)

tanulmanyai alapjan kertilt 6sszeallitasra.

Az interju strukturailag 4 részre volt tagolva, a fent emlitett szakirodalom alapjan. Az els6
rész az eldzetes talalkozasi pontokat vizsgalo kérdéseket tartalmazta, itt arra voltam kivéancsi, hogy
a fogyasztok milyen modon keriilnek kapcsolatba a szolgéltatdval, illetve, hogy az utébbi hogyan
kommunikal. Az interju masodik része a kozponti taldlkozasi pontokat vizsgalta. Ebben a részben
levo kérdésekkel, a fogyasztok szolgaltatas kdzbeni magatartasaira, illetve a szolgaltatas részeire
valamint azok miikodésére kerestem a valaszt. A harmadik részben az utodlagos talalkozasi
pontokat vizsgaltam, hogy a szolgaltatds utdn milyen viszony van a szolgaltato és a fogyasztod
kozott, illetve, hogy az utobbi milyen magatartdst produkal. Az interjl utolso, negyedik részében,
az élményszolgaltatas eszkozeinek alkalmazast kutattam, hogy ezek jelenleg mennyire vannak

jelen a szolgaltatas soran.
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1. tablazat: Az interju strukturaja (Forras: sajat szerkesztés)

Téma

Témakorok

Fo kérdesek

Elézetes talalkozasi pontok
(Kenesei és Seprodi 2017);
(Zeithaml et al. 1990)

Kommunikécios csatornak

Milyen mdédon kommunikal a
fesztival a latogatokkal?

Jegybeszerzés

Hol és hogyan tudnak jegyet
beszerezni a fogyasztok?

Tajékoztatd anyagok

A latogatok szamara rendelkezésre
allnak tajékoztaté anyagok?

Kozponti talalkozasi pontok
(Kenesei és Seprodi 2017);
(Zeithaml et al. 1990)

Belépési pontok és regisztracio

Hogyan zajlik a regisztracio?

Fo programok

Melyek a f6 helyszinek?

Etkezési ¢és italfogyasztasi
pontok

Hol talalhatok az étel- és
italforgalmaz6 helyek?

Szolgéltatasok és kényelmi
pontok

Mennyire kdnnyen elérhetok a
mosdok, informacios pultok stb.?

Biztonsagi intézkedések

Melyek a fesztival biztonsagi
intézkedései?

Alkalmazottak

Milyen az alkalmazottak
munkahoz valé viszonya?

Utolagos talalkozasi pontok
(Kenesei és Seprodi 2017);
(Zeithaml et al. 1990)

Kilépési pontok

Hogyan tudjék elhagyni a
fesztivalt az emberek?

Kozlekedési lehetdségek

Milyen kozlekedési lehetdségek
vannak?

Vevoi visszajelzések

Van a szolgaltatas utan kapcsolat
az ligyfelekkel?

Elményszolgaltatas
(Pine és Gilmore 1998)

Tematikus zénak

Vannak-e tematikus helyszinek?

Negativ jelek kiszlirése

Mely tényez6k okoznak gondot a
szervezésben?

Emléktargyak

Mekkora az igény a merch
termékekre?
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3.2. A vizsgalt vallalat bemutatasa

A Vibe Fesztival egy olyan szolgaltato vallalkozas, mely célul tiizte ki, hogy 1étrehoz egy
olyan fesztivalt, ahol az erdélyi magyar fiatalok, talalkozhatnak, ismerkedhetnek ¢&s

kikapcsoldédhatnak. A fesztival megalkotdja és a vallalat vezetdje Rés Konrad Gergely.

A VIBE EVENTS MANAGEMENT SRL vallalat KFT-ként (Korlatozott Felel6ségii
Tarsasagként) vagyis SRL-ként (Societati cu Raspundere Limitata) lett bejegyezve 2017-ben. A
vallalat CAEN kodja: 9002, mely megnevezése ,,Miivészeti eléadasok tamogatasa (eléadasok)” ez

a kod a vallalatot a kovetkezd tevékenységekre hatalmazza fel:

- A miivészi interpretaciot tamogatod tevékenységek, €16 szinhazi el6adasok, koncertek,

opera- vagy baletteldadasok és egyéb szinpadi produkciok szervezése.

- Rendezdk, producerek, diszlettervezok ¢€s -épitdk, szinpadi munkasok, hang- és

fénytechnikusok stb. tevékenységei.

- Ebbe az osztalyba tartozik az €16 miivészeti események producereinek vagy szervezdinek

tevékenysége is, kapcsolddo létesitményekkel vagy anélkiil.

A vallalat szolgaltatd tevékenységet folytat, mely fesztivalszervezésbdl all. A VIBE
Fesztival 6t napos eseményt szervez, mely {6 célpiaca a 18-25 év kozotti fiatalok, hisz foként a
fesztival az Ok igényeire van szabva, de ettdl fiiggetleniill mas korcsoportok is potencidlis
fogyasztok. A 18 év alatti személyek esetében is maximalisan €élvezhetd a fesztival, bar esetiikben
van par olyan szankcid, melyek sziikségesek a torvényszerli mitkodéshez, példaul csak sziil6éi
feliigyelettel vagy beleegyezéssel vehetnek részt a fesztivalon és nem fogyaszthatnak alkoholt és
dohanytermékeket, ennek betartdsa érdekében Ok megkiilonbozteté karszalagot kapnak, a
kellemetlenségek ¢és a szabalyszegések elkeriilése ¢érdekében. Tovabba a 25 év feletti
személyeknek is kielégitd szolgaltatasban lehet résziik, hisz a szervezdk arra torekednek, hogy a
fesztival minél sokszinlibb legyen, hogy mindenki megtalalja a szdmara megfeleld helyszint és

szorakozast.

A vallalat versenytarsai orszagos viszonylatban az Untold, Electric Castle, Neversea.
Kozeli versenytarsai pedig a magyar fesztivalok, mint példaul a Duble Rise, Tusvanyos, Tabako.

A vizsgalt vallalat arra torekszik, hogy az iparagban minél nagyobb részesedésre tegyen szert,
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minél nagyobb piaci elényt szerezzen, ennek érdekében alkalmaz megkiilonboztetd

kompetencidkat, az elényszerzés érdekében.

A fesztival f0 célja az, hogy mint napkdzben, mint &jjel folyamatos programokat biztositson
az ideérkezOknek, hogy ne legyen okuk az unalomra, igy napkdzben vélaszthatnak a szamtalan

kulturdlis, illetve sport programok koziil, mig este 5 helyszinen van lehetdségiik szorakozni.

4. KUTATASI EREDMENYEK

4.1. Interjui eredménye

Elozetes talalkozdsi pontok

Kommunikacios csatornak:

A fesztival aktiv online marketinget folytat. Jelen van k6zdsségi médiaban, a Facebookon
¢s az Instagrammon szinte nap mint nap Gjabb tartalmak kertilnek fel, melyek hirdetik a fellépoket,
a programokat, illetve a jegybeszerzés értékét és lehetdségeit, valamint promoterek is hirdetik a
fesztivalt a kozosségi oldalukon. A vallalatnak WhatsApp csatorndja is van, melyhez csatlakozva
a fogyasztok elsék kozott értesiilhetnek exkluziv tartalmakrol, illetve belsds informacidkrol.
Tovabba hirével csatorndja is van, melyen szintén informacidokat kozol a fesztivalrol a

fogyasztoknak.

A szolgéltato offline marketing elemeket is alkalmaz a kommunikdaciora, a telepiiléseken
plakatokat, illetve bannereket helyez ki melyek hirdetik az eseményt. Vendéglatohelyiségekben

szorolapokat tesznek ki, melyek az ott levd fogyasztok figyelmét is felhivja az eseményre.

Jegybeszerzés:

A fogyasztoknak tobb lehetdségiik is van jegyet vasarolni, ezt megtehetik, promoterektol,
partnerektdl vagy a fesztival hivatalos honlapjén is. A promoterek olyan személyek, akik hirdetik
a fesztivalt és akiktdl lehetdség van heti bérletet vasarolni. A partnerek pedig olyan jorészt
vendéglatd egységek vagy szakszervezetek, melyeknél szintén beszerezhetd a heti bérletek.

Jelenleg 18 varosban 32 partner van orszagszerte.
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A fesztival honlapjan online jegyértékesités folyik, itt beszerezhetd a heti bérlet, illetve
csak itt szerezhetd be a heti VIP bérlet, a napijegyek, illetve a napi VIP jegyek. Tovabba szintén

csak itt szerezhetOk be a kemping és szallas jegyek, illetve az ide tartozo6 kiegészitok.

Tajékoztato anyagok:

A fesztival helyszinén vannak kihelyezve plakatok, melyek szemléltetik a programot,
térképek melyen fel vannak tiintetve a szolgéltatasi helyszinek, tovabba tabldk is vannak
kihelyezve, melyek mutatjak az irdnyt a fogyasztoknak. A vallalatnak van egy applikéacidja, mely
letdlthetd Androidra és 10S-ra is. Az applikacioban van térkép, mely segit a fogyasztoknak a
konnyebb tajékozdodasban és a helyszinek megtalalasaban. Az applikacidban a program is elérhetd
orara és helyszinekre lebontva tovabba lehetdség van értesitést allitani a kivant eseményhez,

ezaltal a program jelez annak kezdetekor, hogy ne késstik le azt.

Kozponti talalkozasi pontok

Belépési pontok és regisztracio:

A VIBE esetében szerdan, nulladik napon kezdddik a fesztivdl amikor megérkeznek a
helyszinre leginkébb azok a fogyasztok, akik egész hetes bérletet vasaroltak. A fesztivalon egy {6
bejarat van, a fogyasztok az egész évben eldzetesen megvasarolt jegyeket itt tudjak karszalagra
valtani, ezen kiviil lehetdségiik van a helyszinen is bérletet, vagy csak napi jegyet beszerezni. A
jegyek sorszdmozva vannak és névre szoloak, tehat, csakis személyi igazolvannyal valthatok ki. A
kiskoruak esetében sziiléi felhatalmazas sziikséges, annak érdekében, hogy bejussanak a fesztival

helyszinére. A jegyet 6k is megvasarolhatjak eldre, viszont a kivaltasnal sziikséges a felhatalmazas.

A varakozasi 1d6, illetve a sorok hossza, nagy mértékben valtozik, hogy mikor érkeznek
oda a fogyasztok. Alltalaban a nyitas el6tt szokott kialakulni nagyobb tumultus, de ahogy
egyesével megkezdddik a fogyasztok beengedése a sorok hossza csdkken. Tobb ablakban is
bevaltjak az elére megvasarolt jegyeket, illetve kiadjak a karszalagot, mely egyébként egy gyors
folyamat. Az interjualany elmondasa szerint azt tapasztaltdk, hogy a sorba bedllas pillanatatol a
jegykivaltas végéig a legnagyobb tumultusok idején is egy atlagos fesztivalozd6 maximum 10-15
percet kell varakozzon. A tavalyi, 2023-as kiaddson mar volt eld karszalagozas is Kolozsvaron és

Marosvasarhelyen a fesztivalt megel6z6 idoszakban. A kijeldlt helyeken, eldre ki lehetett valtani
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a karszalagokat, a helyszini tumultus elkeriilése érdekében, illetve egy lehetdséget nyujtva ezaltal
a fogyasztonak, hogy a fesztivalra érkezve egybdl be tudjanak menni és ne ott kelljen ezzel idot

toltsenek, ezaltal leroviditve a varakozasi idejliket.

F6 programok:

A nappali szolgaltatasi helyszinek koziil a VIBE KOLI, ami a leginkabb kiemelhetd, mely
a fesztival egy igen fontos szolgaltatasi eleme, mar a kezdetektdl fogva. A KOLI célja, hogy legyen
eléadasok vannak, hétkoznapi témaktol egészen a kiillonboz6 tudomanyteriileteket bemutato
eléadasokig. Az eldadasokat olyan szakemberek tartjadk és olyan témakrol szolnak, melyek
napjainkban aktudlisak, ezaltal a fesztival szellemi fejlodési lehetdséget nyujt a fogyasztoknak,
hogy bizonyos gondolatokat megjegyezve értéket is kapjanak. Az elmult évben az emlitett
helyszinen 130 eléadd volt és 99 program keriilt megszervezésre politikai, gazdasagi, kulturalis

témakorben.

Egy masik nappali helyszin a Fashion Corner, az idelatogatok a divattal kapcsolatos eldadasok és
workshopok részesei lehetnek. Ez a helyszin teret ad a helyi, illetve kiilfoldi miivészeknek, hogy

bemutathassak munkajukat, mely a stilussal 61tozkddéssel kapcsolatos.

A tdmogatdk, szponzorok, illetve a partnerek is létesitenek sajat helyszineket, melyeket
sajat programjukkal toltenek fel. A fesztival gyerek megdrzést €s szorakoztatast is biztosit, igy a
sziilok szabadabban ¢lvezhetik az eldadasok 4&ltal nyujtott élmény. Végiil a fesztival nagy
hangsulyt fektet a sporttevékenységek megszervezésre is, igy a fesztival ideje alatt kiillonbozd
bajnoksag keriilnek megrendezésre példaul streetball, foci, strandlabda. Tovabbi egyéb nappali
tevékenység koziil is lehet valasztani példaul: beerpong, strandolas, csocso, VR jatékok vagy

tarsasjaték.

Az esti, illetve az éjszakai zene programoknak 5 f6 helyszine MOL mainstage, UBM
mainstage, MVM aréna, KMDSZ Blackbox, és a Jagerland. Szervezési szempontbol, minden
helyszin mas-mas kihivasokat takar, viszont a legnagyobb kihivast minden helyszinnél mégis
egységesen az iddjaras jelenti, melyet nem lehet befolyédsolni, viszont nagy hatdssal van a

technikara, a fizikai elemekre és legfokképpen a fogyasztokra is.
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A fesztivalon van két nagy fOszinpad, a Mol mainstage ¢és az UBM mainstage, itt a napi
foprodukcidk miisorai zajlanak, a nagy magyar és nemzetkdzi eléadok 1épnek itt szinpadra
esténként. A legnagyobb bulihelynek az MVM aréna szamit ugyan is itt vannak esténként a
legnagyobb DJ eléadok, akik hajnalig tarté bulival szérakoztatjak a fesztivalozokat. A KMDSZ
Black Box a lazabb bulit kedvel6k helyszine, itt ugyanis a techno, techhouse és a minimal-¢ a
foszerep. Tovabba van még egy sator a Jagerland, itt a legvadabb a buli, korlatok nélkiil. Részben
kiilonbozik, de még ide tartozik a VIP részleg, ugyanis itt is vannak bulik, zenei szolgaltatas,

viszont ide csak a VIP karszalaggal rendelkezdk, €s az eldadok mehetnek be.

Etkezési és italfogyasztdsi pontok:

Az étkezési helyek a fesztival teriiletének az egyik sarkdban, egy direkt erre a célra
kialakitott helyen vannak, ahol a fogyasztok széles kinalatbol valaszthatnak kedviikre, a jol
megszokott fesztivalételektdl, mint példaul a gyros vagy a pizza égészen a meleg ebédekig, mint
a toltott kaposztaig. A helységben vannak satrak, illetve asztalok és padok, igy a fogyasztok

nyugodtan és kényelmesen étkezhetnek.

A fogyasztoknak italvasarldsa tobb helyszinen is lehetdségiikk van. A f6 szinpadok
kivételével a tobbi zenei helyszinek mind rendelkeznek, italbarral, melyekben a kiszolgalas
kapacitasanak mértéke aranyos a helyszin kapacitasaval, tovabba az étkezési részlegen is van
lehetdség italt vasarolni. Az italkinalat palettdja pedig elég széles, a fogyasztoknak lehetdségiik

van valasztani szamos rovid, hosszu, illetve kevert ital koziil.

A fenntarthatosag érdekében a fesztivalon repoharban szolgaljak az italokat, melyet a
fogyasztok megvesznek és az egész fesztival ideje alatt hasznalhatnak, igy a fesztival soran

kevesebb hulladék keletkezik.

Fontos megemliteni még azt, hogy a kiskoru, 18 év alatti fogyasztok megkiilonboztetd
karszalagot kapnak, ezaltal konnyen megkiilonboztethetk és semmilyen forméban nem szolgaljak

ki 6ket alkohol tartalm1 italokkal.
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Tisztasag:
A tisztasag kérdése 2 részre oszthato, a fesztival esetében:

Az egyik rész magat a szemetet jelenti a fesztivalon. A sok éves tapasztalat, illetve az egyéb
magyar rendezvények lebonyolitdsa utan kapott dicséretek alapjan az interjualany a magyar
rendezvényeket ugy jellemzi, hogy: ,a Magyar rendezvények azok tiszta rendezvények”.
Természetesen a fogyasztas altal termelddik szemét, viszont a fesztival nagy figyelmet fordit ennek
kezelésére. Az elmult évi eseményen nagyon nagy mértékben csokkent a szemét mennyisége, mely
a Repoharas rendszernek koszonhetd, mely tigy mitkddott, hogy a fogyasztok megvasaroltak a
poharat, mely visszavaltva pénzosszeget ért. A poharak arculata is nagyon figyelemfelkelto volt, a
fesztival logojat tartalmazta és nagy népszeriiségnek orvendett a fogyasztok korében. Ez a rendszer
bevezetése egy nagyon nagy mennyiségli hulladéktol megmenekitette a fesztivalt, tovabba a
fogyasztokban a kornyezettudatos érzetet is elOsegitette. A fesztival teriiletét naponta tobbszor
takaritjak €s a 5 oOrds zaras utdn egy takaritd cég megy végig az egész fesztival teriiletén és

szelektiven 0sszegytijti a keletkezett hulladékot.

A masik része a tisztasagnak mellékhelyiségek. Kozel 100 darab mobil wc volt a tavalyi
fesztival teriiletén két nagy pontban elhelyezve. Egy takaritd cég ezeket naponta kétszer

tisztitotta, a higiénia érdekében.

Biztonsagi intézkedések és segitségnyujtas:

Az interjlialany szerint a fesztival egyik legfontosabb része, hogy a fogyaszto biztonsagban
érezze magat, ennek érdekében nagy figyelem van forditva a biztonsagra. A fesztivadlon nagyon
sok hivatalos szerv jelen van, rendérok csenddrok, tlizoltok és mentdsok, akik feliigyelik, hogy a
legnagyobb biztonsag legyen. Az Ok jelenlétiik nyugalmat és biztonsagi érzetet kelt a
fogyasztokban, amikor azt l1atjak, hogy a rend Orei jelentds szamban jelen vannak. Tovabba egy
0rzd veédo vallalat szolgaltatasaval feliigyei a fesztival belsd biztonsagat. A tobb mint 100 tagh
biztonsagi stab a bejaratnal ellendrzik, hogy semmilyen veszélyes targy ne keriiljon a szolgéltatas
helyszinére, megakadalyozza, hogy barmi féle konfliktus 1étrej6jjon, és fenntartjdk a rendet a

fesztivalon.
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Masod sorban az anyagi javak megérzésé érdekében a fesztival teriiletén Festipay
rendszerrel kartyamentes fizetés van biztositva, mely ugy miikodik, hogy egy erre a célra
kialakitott kartyara a fogyasztok feltoltik a kivant pénzdsszeget, mellyel majd tudnak vasarolni a
helyszinen, igy pénztarcajukat minden fizetésnél nem kell eldvenniiik, biztonsagosan tarolhatjak

ekképpen nem all fent annak elvesztésének a lehetdsége.

Alkalmazottak:

Az alkalmazottak esetében kiilon kell targyalni az dnkénteseket, illetve a szervezoket, tovabba
a barban dolgozd személyzet is az egy kiilon szolgaltaté vallalathoz tartozik. A jegyeknél,
karszalagoknal onkéntesek szolgaljak ki a fogyasztokat. Az itt dolgozd személyzet teljes
mértékben onkéntes alapon vallalkozott a feladatara, viszont a motivalasuk érdekében vallalat altal
biztositva van szamukra a napi étkezésiik, viz, szallasuk, illetve az onkéntes bazison kényelmi
koriilmények, ahol, lehetdségiik van megpihenni, tovabba az dnkénteseknek a fesztival belépdjiik
is biztositva van, valamint még ajandékba egy VIBE-os polot is kapnak. Az interjualany kiemelte
azt, hogy ezek a személyek, akik az dnkéntes munkara vallalkoznak tenni akar¢ fiatalok, akik egy
fesztivalt nem a szérakozoi oldalrél, hanem egy masik, a szervezo6i oldalrol szeretnének megélni,
igy tehat elkdtelezettek feladataik irant, valamint ezek a személyek évrdl évre visszatérnek a

szervezoOi csapatba.

Utolagos talalkozdsi pontok

Kilépési pontok:

A fesztivalozoknak a bejarati kapundl van lehetdségiik elhagyni a fesztivalt, egy erre
kijelolt részen. Kimenetkor nincs kiilondsebb ellendrzés, viszont biztonsagi 6rok figyelik a
kijaratot, hogy a fesztivdlhoz tartozd javak ne keriiljenek a fesztival teriiletén kiviilre. A
fogyasztoknak lehetdségiik van taxival kozlekedni a szolgaltatas utan, melyek gyakran a bejaratnal
varakoznak, illetve aki sajat jarmiivel érkezik, annak van parkolasi lehetdség biztositva a fesztival

helyszinétdl nem messze.

25



Vevéi visszajelzések:

A fesztival soran késziil egy fesztival kutatas, melyet a résztvevok a szolgaltatas ideje alatt
toltenek ki, majd szociologusok altal keriil kielemzésre. A kutatasbol nagyon sok adat és vélemény
visszajut a szolgaltatohoz, példaul a résztvevok véleménye, vagy a fogyasztasi szokasok. Tovabba
évkozben egy kutatasra is sor keriil, melyben a szervezdk azt vizsgaljak, hogy az erdélyi

fiatalsagnak milyen zenei igényei vannak, kik azok a fellépok, akiket szivesen meghallgatnanak.

3. abra: Fogyasztoi utazas feltérképezese (Forras: sajat szerkesztés)
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Elményszolgiltatis

Az interjlialany szerint a fesztival a szolgaltatasai soran, torekszik arra és probal minél tobb
lehetdséget nyujtani, hogy a fogyasztok ¢lményeket szerezhessenek. Elmondésa szerint ez nem
egy konnyl feladat, hiszen mindenkinek mas jelent élmény, viszont egy-egy jo koncert vagy jo

buli, mindenképp pozitiv emlékként marad meg a résztvevokben.

A visszajelzések alapjan a tavalyi fesztival soran rengeteg részvevonek élményként maradt
meg a koncert utani tlizijaték, illetve az, hogy olyan nagy nemzetkozi el6adok is felléptek, akiket
példaul évkozben a fogyasztd hallgat, akire felnéz és a fesztival alatt lehetdsége volt élében részese
lenni a miisordnak. Tovabba az interju soran kideriilt, hogy nagyon lényeges tényezo a kdzosség.
A fesztival soran a tarsasadg is nagyon fontos, hogy maradandé legyen az élmény. A fesztival
1étrejovetelének az is volt a célja, hogy nyéron is taladlkozasi lehetdséget biztositson a fiataloknak,
akik kozott példaul egyetemi okok vagy akar egy didknapos csapat miatt kialakult valamilyen
barati kotelek, de egyébként nem tudnanak taldlkozni mas esetekben nydron. Az interjhalany
zardgondolata szerint pont a taldlkozdsok az egyik tényezdk, amik feledhetetlen élményeket
tudnak nyujtani és maradand6 pillanatokként élik meg a fogyasztok a fesztivalt, ezek azok, amik

maradandova teszik a felejthetot.
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4.2. Eredmények kiértékelése

2. tabldzat: Erzelem és élményelemek a fogyasztoi utazds térkép részeinél

(Forras: sajat szerkesztés)
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Tovabba a kutatas alapjan azt mondhatni, hogy a fesztival élménynyujtds mind az 5

kritériumat teljesiti a szolgaltatas soran.

Elészor is témat ad a szolgaltatdsnak, a fogyasztok egy tipikus fesztival élménynek
lehetnek részesei, azon belill is tematizdlva van minden sator, minden fesztivalhelyszin
rendelkezik egy tipikus stilussal, témaval példaul a Black Box a nyitottsagaval, egyszeriiségével

lazasagot sugall, ezt tamasztja alé az itt sz616 egyszeri zene is a techno, techhouse €és a minimal.

Masodik alkalmazott elem a benyomdsok pozitiv hangulathoz tarsitasa, amely egyébként
a fesztival f6 célja. Minden program arra szolgal, hogy a fesztivalozdk jol érezék magukat, pozitiv
hangulat legyen, ezt szolgaljadk a napkozbeni programok, illetve az esti zenei események. A

helyszin kialakitésa is pozitiv benyomast kelt a fogyasztdkban.

A kovetkezd elem a negativ hangulatot okozd tényezok kiszlirése. Erre hatalmas figyelmet
forditanak a szervezdk. Eldszdr is komoly atvizsgéalas torténik a kapukndl, hogy minden olyan
eszkoz ki legyen zéarva, mely gondot okozhatna, negativ hangulatot kelthetne. Masrészt rengeteg
onkéntes és alkalmazott felel azért, hogy a fesztival ideje alatt minden zokkendmentesen menjen

¢s ha akad is némi probléma az mieldbb és minél hatdsosabban meg legyen oldva.

A negyedik elem az, hogy a fesztivalon az élmény mellett olyan targyak is beszerezhetok,
melyek hossza id6é multaval is emlékeztetnek az ott toltott idore. Ilyenek példaul a fesztivalon
készithetd fotok a VIBE falnal vagy a VIBE felirata termékek, kalapok és polok, amelyek a VIBE
felirat mellett még az adott év fellépdinek a listajaval is rendelkezik, ezéltal is fokozva az emlékek

megOrzését.

Az utolso, az 6todik elem az, hogy nem csak egy, hanem tobb, s6t mind az 6t emberi
érzékszervre probal hatni az élmény 4tadasa mellett. Az itt levoknek alltalaban a halldsukra van a
legnagyobb hatas gyakorolva, hisz egy zenei fesztivalrol van szd, de a tovabbi érzékszerveket is
éri hatas példaul tobbféle ételt és italt lehet fogyasztani, ami az izlelést, illetve a szaglést is
stimuladlja. A koncertek sordn vizudlis latvanyelemek vannak, melyek a latadsra vannak pozitiv

hatassal.
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5. FEJLESZTESI JAVASLATOK

Amint az interjubol is kidertilt a latvanyelemekre nagy sziikség van, a fogyasztok szamara
maradandova teszi az eseményt, illetve az ¢élmény kialakulasdhoz is hozzajarul, éppen ezért a
fesztival tobb latvanyelemet kellene biztositson példaul tiizijatékok, konfettik stb. Erdemes lenne

egy tematikus arculatot kialakitani a f0szinpadnak, mely a vizudlis hatdsokat joval fokozna.

A jelenlegi Festipay-es kartyak helyett érdemes lenne olyan karkotoket bevezetni a
fogyasztoknak, melyen mar alapbol rajta van egy kis chippel ellatott kartya, amellyel a fizetéseket
le lehet bonyolitani. Ez egy bevalt folyamat, a nagyfesztivalok mar mind ezt a moédszert
alkalmazzak. Ebben az esetben a fogyasztokban még nagyobb biztonsagérzetet lehetne keltent,

ugyanis a karszalagra szerelt kartydk semmilyen formaban nem tudnak elveszni.

A fogyasztok biztonsagérzetét tovabb javitand, ha a fesztival teriiletén lenne
csomagmegOrzési lehetdség, ahol lerakhatnak felesleges csomagjaikat, ezaltal jobban tudndk
¢lvezni a szolgéltatast, hiszen, kézben nem kell a javaikra figyelniiikk és aggddniuk érte. Ez

megoldhato6 lenne személyre szabhato kod zaras csomagtarolo szekrényekkel.

Tovabbi javaslat, mely foként a szervezésben segitene, viszont, fogyasztokban valo
kornyezettudatossagot is erdsitené, ha a fesztival helyszinén lennének automatdk, melyekben a
palackok és az iivegeket lenne lehetdség bevaltani. Ez nagy mértékben csdkkentené a hulladék

kezelését, valamint a fogyasztoknak lenne lehetdségiik visszakapni a palackok arat.

Végiil a vallalatnak érdemes lenne egy CRM (Customer Relationship Management)
rendszert bevezetnie az tigyfélkapcsolat kezelés érdekében. Bar jelenleg is van kutatas, mely a
fesztival ideje alatt szerez visszajelzést a fogyasztoktol, viszont az emlitett rendszer, utélagosan
gylijtené be az értékeléseket, ezaltal, a fogyasztok teljes fesztivalélményérdl kapnanak

visszajelzést.
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4. abra: Fejlesztési javaslatok csoportositva (Forrds: sajat szerkesztés)
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52
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235
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6. KOVETKEZTETESEK

A dolgozat f6 célja az volt, hogy feltarja, hogy hogyan lehet a fesztival altal nyujtott
szolgéltatasokat felejthetd helyett maradand6 élményekké alakitani a résztvevok szamdra. A
kérdés megvalaszolasa érdekében a fogyasztoi utazas feltérképezése, illetve az élményszolgaltatas
eszkozeinek kvalitativ jellegli kutatasa nyujtott segitséget, a jelenlegi helyzet vizsgalatara, illetve

a fejlesztési javaslatok megalkotasara.

Elméleti szempontbdl a dolgozat bemutatja a fogyasztéi utazas térképét és az
¢lményszolgaltatas fontossagat, illetve annak alkalmazasi alapelveit. Gyakorlati szempontbol, az
elméleti rész alapjan keriilt megvizsgalasra a VIBE fesztival, és a kutatds alapjan
megfogalmazhatdak lettek fejlesztési javaslatok, melyeket a vallalat alkalmazva magasabb
szolgaltatasi mindséget érhet el, illetve emlékezetesebbé teheti a fesztivalt a fogyasztd szamara,

igy hiiségesebbé téve Oket.

Végiil a kutatés korlatait az jelentheti, hogy vizsgélat eredményei csupan kvalitativ kutatés
alapjan, illetve a szervezdi oldalt vizsgalva kertiltek meghatarozasra. Egy tagabb kép érdekében
érdemes lenne tovabba kvantitativ kutatassal a fogyasztok részérdl is megvizsgalni a helyzetet €s

a két kutatast 0sszevetve levonni a kovetkeztetéseket.
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