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Bevezetés

A fesztival ipar nemrégi megjelenése 6ta folyamatos ndvekedést mutat, ez Romaniara
is igaz. A VIBE fesztival az egyik legjelentdsebb erdélyi fesztival, mivel 2017 6ta évrdl évre
tobb ezer magyar (és nem csak) fiatal latogat el Marosvasarhelyre, hogy talalkozzanak és jol
érezzék magukat kozdsen.

Dolgozatom témdja a szolgaltatdsmindség fejlesztése a vevdi elégedettség novelése
altal a VIBE fesztival esetében. Minden szolgaltatdo vallalat szamara fontos a mindség
fejlesztése, hogy minél tobb 1) ligyfélt megszerezzen és a meglévoket megtartsa. Ez a VIBE
fesztival esetében is igy van.

A szolgaltatdismindség noveléséhez sziikséges a vevoi elégedettség ndvelése
elsésorban, mivel a két fogalom szorosan Osszefiigg. Ha egy szolgéltatas mindsége magas,
akkor elégedettek lesznek vele szemben a fogyasztdk és ha elégedettek a fogyasztdk akkor Gjra
igénybe fogjak venni az adott szolgaltatast, igy htiségesek maradnak. Az elégedettség
noveléséhez, pedig eldszor fel kell mérni azt, hogy felismerjiik azokat a teriileteket, amelyeket
javitani kell.

Kutatdsom célja, hogy beazonositsam azon tényezdit a fesztival szolgdltatasnak,
amelyek a legjobban befolyasoljak a vevéi hiiséget €s ezekre fejlesztési javaslatot tegyek. A 6
kutatéasi kérdésem: “Melyek a fesztival szolgaltatas mindségét meghatarozo tényezdk koziil
azok, amelyek a legjobban befolyasoljak a fesztivalozok vevoi hiiségét?” Ennek a kérdésnek a
megvalaszolasdhoz felmértem a vevdi elégedettséget a 2023-as VIBE fesztival résztvevoinek
korében kiilonbozo tényezdkre lebontva egy kérdbives kutatas keretein beldl.

Dolgozatomat az elméleti hattér bemutatasaval kezdem, amely megalapozta a
kutatdsom, majd bemutatom a VIBE fesztivalt roviden és a kutatasmodszertant. Ezt kovetden
részletezem az elemzést és ennek eredményeit, ahol ismertetem a fejlesztési javaslataimat is,

majd felsorolom a kutatdsom tovabbfejlesztési lehetdségeit €s korlatait.



1. Szakirodalmi attekintés

Jelen fejezetben a szolgaltataismindséggel kapcsolatos fontosabb elméleti fogalmakat
mutatom be, ezek a vevéi elégedettség, a vevoi hiiség és az ezek kozotti Osszefliggéseket

targyaltam.

1.1 Szolgaltatasmindség

JO mindség akkor jon létre ha a fogyasztonak az elvardsai a termékkel vagy
szolgaltatassal szemben teljesiilnek, vagy azok feliil vannak mulva (Vords, 2010). Mar a
mindség meghatarozasakor beszélniink kell a fogyasztok véleményérdl, igy egyértelmii, hogy
a szolgaltatasmindség és a vevoi elégedettség kozott szoros Gsszefiiggés van. A fogyasztok
elvarasai €és az észlelései kozotti kiilonbségek dontd szerepet jatszanak a szolgéltatds
mindségének meghatarozdsaban. Az tligyfelek elvardsainak megértése €s teljesitése nagyon

fontos a magas szolgaltatasmindség elérés¢hez (Parasuraman et. al., 1985).

A szolgaltatdsmindség méréséhez kiilonbozd dimenzidkat kiilonithetiink el, ezek a
megbizhatdsag, a reagalasi készség, a szaktudas, az elérhetdség, a figyelmesség, a hitelesség,

a kommunikacios készség, a biztonsagérzet, az empatia és a dologi tényezdk (Parasuraman et.

al., 1985).

A szolgaltatasmindség méréséhez leggyakrabban alkalmazott modell a SERVQUAL.
A fentebb felsorolt tiz dimenzid koziil 6tot hasznal fel ez a modell. A SERVQUAL az elvart
¢€s az észlelt szolgaltatas kiilonbségeibdl indul ki és ezen kiilonbségek okaira probal ratalalni.
A kiilonbségeket négyfajta eltérésre vezeti vissza, ezek dsszege megadja az elvart és az észlelt

szolgaltatas kozotti kiillonbséget (Parasuraman et. al. 1985).
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Az elso eltérés a fogyasztok elvarasai €s a menedzsment altal megitélt fogyasztoi elvarasok
kozott van. Ez az eltérés azért johet 1étre, mivel a vallalat vezetdsége nem mindig értheti meg
pontosan melyek azok a tényezdk, amelyek jelen kell legyenek ahhoz, hogy a fogyaszto
elvarasai teljesiiljenek. A masodik eltérés az érzékelt igény specifikaciokka alakitasa és a
menedzsment altal megitélt fogyasztoi elvarasok kozott lehet, ez az eltérés befolyasolhatja a
szolgaltatasmindséget a fogyasztd szempontjabol. A harmadik eltérés a szolgaltatas érzékelt
specifikécioi és a tényleges szolgaltatas kozott van. A negyedik pedig a szolgaltatas kiilsd

kommunikacidja és a tényleges szolgaltatds kdzott van (Parasuraman et. al. 1985).

A SERVQUAL tovabbfejleszett verzidja a SERVPERF, amellyel a tapasztalt mindség
mérhetd. A SERVPERF modellrdl elmondhato, hogy hatékonyabb, mint a SERVQUAL
modell. Ezt a modellt Cronin és Taylor (1992) fejlesztette ki, egy kutatasuk sordn amelyben a

szolgaltatasmindséget mérték fel, mindkét modellt felhasznalva.

A szolgaltato vallalatok szamdra egyre fontosabb a szolgaltatasmindség novelése, mivel
igy tudjak tigyfeleiket megtartani. Ehhez nagyon jo alap a Total Quality Management (TQM),

amelynek alkalmazésa sordn a véallalat vezetésekor a mindséget helyezi elotérbe.

A TQM lényegében folyamatos mindségfejlesztést jelent, igy hogy ekozben a koltségek
minimalisak maradjanak. A mindségfejlesztés, pedig a vevdi elégedettség noveléséhez vezet

(Vérds, 2010).



A TQM harom alapelvvel rendelkezik. Az els6 a vevokdzpontusag, ami abbdl all, hogy a
vallalat tevékenységének kozpontjaban a vevok elvarasainak kielégitése van. A masodik
alapelv a folyamatos javitas, amely Kiterjed a menedzsment és alkalmazottak szintjére is,
hiszen a vallalat teljes egésze arra kell torekedjen, hogy a hibakat megtalaljak folyamataikban
és azokat kijavitsak. A harmadik alapelv az alkalmazottak felhatalmazésara vontakozik. Ezen
harom alapelv alkalmazasaval érhet6 el egy vallalat szamara, hogy az altaluk nydjtott termék

vagy szolgaltatds megfeleld mindségii maradjon hosszatavon (Vords, 1999).

1.2 Vevdi elégedettség

A vevOi megelégedettség elérése €és fenntartasa kulcsfontossagt, ahhoz, hogy egy
vallalat hosszl tdvon sikeres maradjon. Viszont az, hogy a vevok elégedettsége hogyan érhetd
el, mar egy bonyolultabb kérdéskor, kiilonboz6 valtozoktol fiigg és ezek kiilonbozé mértékben
befolyasoljak az elégedettséget. Szolgaltatdsok terén nehezebb ennek feltérképezése, de
sziikséges, mivel ahhoz, hogy a fogyaszté szamara megfelel6 mindséget tudjunk teremteni, fel

kell mérjuk elégedettségét (Kovacs, 2000).

A vevéi elégedettség mérése egy olyan intézkedés, amelynek hatdsa van a vallalat és
vevok kozotti kapesolatra. Fontos megjegyezni, hogy a vallalatok szamara a vevoi elégedettség
mérése nem csak eszkoz kell legyen, amellyel a mindséget javitjak, hanem egy modozat, amely
segitségével a vevokkel valo kapcsolatot apoljak. A fogyasztok visszajelzései elosegitik a
folyamatos mindségfejlesztést. Egy altalanos szabalyként elmondhatd, hogy az elégedettséget
mérni, addig érdemes mig ennek koltségei kisebbek, mint a haszon, amelyet a megkapott
informéciok segitségével hozott dontések sikeressége hoz. A probléma ott adodik, hogy
nehezen lehet megbecsulni az elégedettseg felmérésének koltségét és a dontések
sikerességének hasznat. Fontos megjegyezni, hogy a vevéi elégedettség felmérésekor nem csak
a multbeli tevékenységiink mindségét kell felmérni, hanem a jovore is kell gondolni, a
fogyasztok szamara gy kell feltenni a kérdéseket, hogy “tereljiik” 6ket egy bizonyos irdnyba
(McKoll-Kennedy & Schneider, 2000).

Kiilonbozd fogyasztok szdmara kiilonbozd lehet az elégedettségi szint ugyanazzal a
termékkel vagy szolgaltatassal szemben. Ez azért van, mert az elégedettség eléréséhez nem
elég csupan megfelelden atadni az értéket. A vevoi elégedettség négy dsszetevobdl all, ezek a
vevo altal elvart alapvetd elemei a terméknek vagy szolgaltatasnak; alapvetd kiegészitd
szolgaltatasok, amelyek konnyebbé teszik a termék vagy szolgaltatas hasznélatat; egy

helyreéllitasi szolgaltatas, abban az esetben ha valami balul sl el a termék hasznélatakor vagy
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szolgéltatas igénybe vételekor, illetve rendkivili szolgaltatdsok, amelyek tulszérnyaljék a
fogyasztok elvarasait. A vevok elégdettségi szintje segit ravilagitani arra, hogy ezen elemek

kdzll, melyek azok amelyek javitasra szorulnak (Jones & Sasser, 1995).

Egy sikeres stratégia alapja az, hogy egy vallalat meghallgassa fogyasztdinak
visszajelzéseit. Ehhez 6t modozatot kiillonboztethetiink meg. Az elsé a vevdi elégedettség
index, ezt kérddives kutatassal lehet megallapitani. A kvantitativ kutatds eldnye, hogy az
eredményeket konnyti 6sszehasonlitani kiilonb6zo idoperidodusok kozott. A kovetkezd mod a
visszajelzések kérése a vasarloktol, amely a probléméak megismeréséhez sziikséges, hogy ezek
alapjan egy helyreallitasi stratégiat tudjon a véallalat megalkotni. A vallalatok gyakran
atsiklanak két nagyon fontos talalkozasi pillanaton, amikor hasznos informéaciét lehet szerezni
a fogyasztoktol. Az elsd taldlkozasi pont, amikor véasarlova valik valaki, azért fontos, mert
tudnunk kell mi elézte meg azt a dontést, hogy t6liink vasaroljon és az utolso talalkozasi pont,
amikor a vevd elpartol, azért fontos, mert meg kell talaljuk az okat annak, hogy méar nem
szeretne toliink vasarolni. Az utobbi altal megeldzhetjiik a jovobeli vasarloknal azt a problémat,
amely miatt valaki elpartolt téliink. A frontvonalban dolgozé alkalmazottak kozvetleniil
hallhatjak miért elégedetlen egy vasarld, ha megfelelden vannak felkészitve, akkor meg is
tehetik az elsd 1épést afelé, hogy azt a problémat megoldjak. Ezen kiviil pedig érdemes olyan
alkalmazottakat felvenni, akik a vallalat célcsoportjaba tartoznak és jol ismerik a vallalat

terméket vagy szolgaltatasat (Jones & Sasser, 1995).

1.3 Vevéi hiiség

A vevli elégedettség novelése azért nagyon fontos, mert az elégedett fogyasztokbol
lesznek a hiiségesek, akik pedig a hosszutava jovedelmezdséget biztositjak a vallalat szamara.
A piaci valtozasok negativ hatassal lehetnek a fogyasztokra, ezért fontos, hogy teljes mértékben
meg legyenek elégedve egy adott termekkel vagy szolgaltatassal, mivel masképp hajlamosak
lehetnek egy olyan versenytéarshoz atpartolni, akinél alacsonyabb &rak vannak. Az elégedettség
novelése azert fontos, mert a teljes mértékben elegedett fogyasztok lesznek azok, akik valdban

hiiségesek maradnak egy termékhez/szolgaltatashoz (Jones & Sasser, 1995).

A vevdi hiiséget altalanosan igy lehetne definidlni, mint egy kotddés bizonyos véllalat
termékeihez, szolgaltatdsaihoz, alkalmazottaihoz. A vasarldi elégedettség felmérésével
egyidejlileg érdemes felmérni az Gjravasarlasi szandékot is, altalaban az elégedett fogyasztok

hajlanddak lesznek Gjra vasarlasra is (Jones & Sasser, 1995).



A vevli elégedettség és hiiség azért kell eldtérbe keriiljon a szolgaltatd véallalatok
esetében is, mivel ezek altal érhetd el a bevétel novekedés és jovedelmezdség. Ezt az

Osszefuiggést a Szolgaltatas-profit 1anc (Heskett et. al, 1994) részletesen targyalja.
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2. abra. Szolgaltatas-profit lanc

Forras: Heskett et. al. 1994
A lanc alapjan a belso és kiilsd szolgaltatasmindség egyenld fontossaggal rendelkezik.
A belso szolgéltatasmindség az alkalmazottak szamdra megteremtett munkakoriilményekre
vonatkozik, ez azért fontos, mivel ha az alkalmazottak meg vannak elégedve a
munkakdrulményekkel, akkor elégedettek lesznek és hiiségesek maradnak a vallalatukhoz,
termelékenységiik nd, tehat nd az altaluk nyujtott szolgaltatas mindsége és nd a kiszolgalt
igyfelek szama is. Ezek altal novekszik a kiilsé szolgaltatds mindsége, amely miatt a vevoi
elégedettség nd és a hliséges fogyasztok szdma is. A hiiséges fogyasztok, pedig nagyobb
valoszintiséggel fogjak tjra igénybe venni a szolgaltatast és ajanlani fogjak ismerdseinknek. A
lanc végén talalhatd a bevétel novekedés és a jovedelmezdség, amelyek az el6zd tényezdk

eredményekeént jonnek létre (Heskett et. al., 1994).

1.4 Szolgaltatasminéség, vevoi elégedettség és viselkedési szandék kozotti

Osszefliggések

Az el6z6 részekben targyaltam a szolgaltatasmindség €s vevoi elégedettség kozotti
osszefliggeseket. Ezek folyatatasaban érdemes megemliteni a fogyasztok viselkedési szandékat
a szolgaltatd vallalattal szemben a szolgaltatds elsé igénybevételét kovetden. A vevoi

elégedettség kozvetlen dsszefliggésben van a viselkedési szandékkal (Woodside et al., 1989).



Cronin és Taylor (1992) a szolgaltatasmindség mérésérol, a szolgaltatdismindség, vevoi
elégedettség és Ujravasarlasi szandék kozotti 6sszefliggésekrol késziilt kutatdsuk kovetkezetése
az volt, hogy a szolgaltatasminéség megalapozza a vevoi elégedettséget és az elégedettségnek
erdsebb hatdsa van az Ujravésarlasra, mint a szolgaltatdsmindségnek. Tehat annak érdekében,
hogy noveljik az ujravasarlasok szamat érdemesebb elébb megvizsgalni a  vevok

elégedettségét, hogy tudjuk milyen terlleteket érdemes fejleszteni.

Fesztivalok esetében is kulcsfontossagu a fesztival latogatoinak viselkedéset megeérteni,
mivel a megelégedettségiik befolydsolja a rendezvény jovojét. Az elégedett résztvevok
nagyobb valosziniliséggel fognak a jovében Gjra részt venni a fesztivalon és biztositjak a pozitiv

szajhagyomany kialakulasat a rendezvényrdl (Cole & Illum, 2006).

Fesztival és egyéb turisztikai szolgaltatasok esetében két fogalmat kilonithetlink el a
szolgéltatasmindség ¢és elégedettség kapcsan. Ez a teljesitmény mindség és a tapasztalt
mindség. Egy fesztival esetében a szervezdk befolyasolni tudjak a teljesitmény mindséget a
szolgaltatok, a programkinalat altal. Viszont a fogyaszto altal tapasztalt mindség fligghet még
a fogyasztd aznapi kedvétdl, érzéseitdl, amelyek nem befolyasolhatoak a fesztival szervezoi
altal. A kutatasok ebben a témaban azt mutatjdk, hogy a fesztivalozok eldszor a teljesitmény
mindségét értékelik, majd a tapasztalt mindséget. Ha nincsenek megelégedve a teljesitmény

mindségével, hajlamosak a tapasztalt mindséggel szemben is elégedetlenek lenni (Baker &
Crompton, 2000).

A teljesitmény mindség ¢és tapasztalt mindség egyarant hozzdjarulnak a
szolgaltatasmindséghez fesztivalok esetében. Baker ¢s Crompton (2000) egy fesztival esetében
folytatott kutatdsuk a szolgadltatdsmindség, elégedettség ¢€s viselkedési szandék
osszefuiggéseirdl, azt mutatta, hogy az érzékelt szolgaltatisminéség kozvetlen hatassal van a

viselkedési szandékra.

Thrane (2002) kutatasa a zenei mindségrol, elégedettségrdl és viselkedési szandékrol
egy jazz fesztival esetében, azt mutatta, hogy a zenei mindség novelése pozitiv hatdssal van a
viselkedési szandékra. A zenei mindség a kdzponti szolgaltatas része, ennek javitasa hozzajarul
az altalanos szolgaltatdismindség noveléséhez. A fesztivalok szervezdinek igy nem elegendd
csak a zenei mindségen javitani, hanem sziikséges a tobbi tényez6t is fejleszteni, amelyek

hozzéjarulnak a szolgaltatdsmindséghez.



A fentebb targyalt fogalmak kozott ok-okozati 6sszefiiggés van, akarmelyikrél is van
sz0, meg kell emliteni a tobbit is, mivel kiegészitik egymast. A szolgaltatasmindség
fejlesztésének elsd 1épése a vevoi elégedettség felmérése, majd annak javitasa kiillonb6zo
intézkedések altal. Ha a fogyasztok teljes mertékben meg vannak elégedve szolgaltatasunkkal
akkor beszélhetiink a tovabbiakban vevdi hiliségrol és vizsgalhatjuk milyen viselkedési

szandékuk van vasarloinknak.
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2. Kutatas médszertan, adatok

2.1 A véllalat bemutatasa - Vibe Events Management

A Vibe Events Management céget azzal a céllal hoztdk létre 2017-ben, hogy a VIBE
fesztivalt megszervezzék. Ma mar Erdély legnagyobb magyar fesztivaljarol van sz6. Célja,
hogy az erdélyi fiatalok szdméra egy talalkozasi pontot hozzon létre, ahol problémaéikat
hatrahagyva tudjak jol érzni magukat egy olyan kérnyezetben, ahol tanulhatnak eés

szorakozhatnak egyarant.

A VIBE fesztivalt hét évvel ezel6tt jott 1étre, hogy hidnypdtlo rendezvényként szolgaljon.
Azt a célt tlizte ki maga elé, hogy Osszefogja az erdélyi magyar didksagot, €s egy olyan
kdzOsségi eseményt teremtsen, amely 6sszekapcsolja a fiatalokat. A rendezvényen
didkfesztivalként nagy hangsuly van arra fektetve, hogy mind az arak, mind a programok

szempontjabdl megfeleljen az ifjusag igényeinek.

Az erdélyi fiatalok szdméra a VIBE fesztival tobbet jelent egy egyszerli szérakozasi
lehetdségnél. Ez az esemény az Osszetartozas €s a kozdsség erejét hivatott megjeleniteni. A
résztvevok egy olyan kozegben talaljak magukat, ahol olyan emberekkel talalkozhatnak, akik
hasonlo érdeklddésiiek ¢és életstilustak, ezaltal 0 baratsagokat és kapcsolatokat épithetnek.
Emellett a fesztival kiilonleges hangulata €s programjai lehetdséget biztositanak a fiataloknak,

hogy kikapcsolodjanak, feltoltddjenek és élményekkel gazdagodjanak.

A VIBE fesztival az erdélyi fiatalok szamara egy olyan fontos esemény, ahol nemcsak
szorakozhatnak, hanem fejlédhetnek is. A rendezvény kiilonb6z6 programokat kinal, amelyek
lehetéséget adnak a résztvevOknek arra, hogy 1) dolgokat tanuljanak, kreativitasukat

kibontakoztassak és 1j hobbi vagy érdeklddési teriileteket fedezzenek fel.

A VIBE {6 célcsoportja az erdélyi magyar fiatalsdg, pontosabban a 16-28 éves korosztaly.
2023-ban a fesztivalozok szama elérte a 102 700-at, ezzel meglépve a nagyfesztivalok
kiiszObét. Foldrajzi eloszlas szerint a résztvevOk nagy része Maros, Kolozs és Hargita

megy¢ébdl érkeztek. A zenei felhozatalt inkabb ennek a célcsoport izléséhez mérten alakitjak
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ki, viszont nemzetkozi eléaddkat is meghivnak, ezaltal a roman fiatalok is megtalalhatjak

kedvenceiket az el6adok kozott.

A VIBE fesztivdl egy mainstream zenei esemény, amely nem korlatozddik egyetlen
konkrét stilusra sem. Ennek az az oka, hogy mindenki szdmara lehetdséget kivannak
biztositani, hogy megtaldlja a szaméra megfeleld koncertet és zenei élményt. A fesztival
programjaban megtalalhatoak kiilonb6zé miifajok €s eldadok, igy a résztvevok széles korben
valogathatnak és megtalalhatjak a szamukra legvonzobb zenei aktusokat. 2023-ban a VIBE 7

zenei helyszint biztositott a fesztivalozok szamara.

Azontul, hogy a zenei programok valtozatosak, a VIBE fesztival nappali programjai is
rendkiviil sokrétiiek és nagy jelentdséggel birnak. A szervezok torekednek arra, hogy egy
teljeskort élményt teremtsenek, amely tulmutat a zenei koncerteken. Ezek a nappali programok
lehetévé teszik a résztvevok szamara, hogy kiilonbozo tevékenységekben vegyenek részt,
példaul miivészeti és kézmiives foglalkozasokon, interaktiv jatékokban vagy akér kozosségi

esemeényeken.

A fesztival 2018 ota rendelkezik egy VIP zoénaval, ahova csak a megfeleld jeggyel
rendelkezok 1éphetnek be. Ez a helyszin kényelmet biztosit a fesztivalozoknak, kiilon barral

rendelkezik és lelatoval a fészinpadokra.

A VIBE lehetdséget biztosit lakhatasra is, a helyszinen elérhetd kemping. Ez a zona
felszerelt tusolokkal, mosdokkal és kiilon barral, hogy a fesztivalozok minden alapvetd igényét
Kielégitsék a helyszin elhagyasa nélkiil. 2023-ban béviilt ez a rész, elérhetéek voltak glamping

opciok is, amelyek a kempingezés jobb mindségii alternativai.

Etkezéshez elérheté b valasztéka food court a fesztival teriiletén, fedett iiléhelyekkel és

egy kavézdval ellatva.

2.2 Kutatasmoédszertan

Kutatasom célja a vevoi elégedettség feltérképezése, a vevoi elégedettség és a vevoi
hiiség kozotti 6sszefliggések feltardsa a 2023-as Vibe fesztival résztvevdinek korében. Ehhez
egy kvantitativ kutatast végeztem, kérdéives kutatas formajaban, mivel ahhoz, hogy atfogo
képet kapjak arrdl, hogy mennyire vannak a fogyasztok megelégedve a fesztivallal sziikségem

volt minél tobb valaszra.
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Szamos kutatas készult mar, amelyek a fesztivdlok esetében mérik a
szolgaltatasmindséget €s a vevoi elégedettséget, mivel ezen tényezdk €s a szervezet sikeressége
kdzott ok-okozati Gsszefliggés van. Magasabb mindség ¢és elégedettségi szintek eredménye,
hogy a fogyasztok nagyobb valosziniiséggel visszatérnek és ez hosszu tdvon profitabilitast

eredményez (Baker & Crompton, 2000).

A szolgaltatasmindség méréséhez 10 determinanst kiilonboztetiink meg (Parasuraman
et. al., 1985). Ezen determinansok kozil a biztonsagot, megbizhatésagot, reagaldkészséget,
kommunikéciot, kézzel foghatdsagot és a szakértelemet hasznaltam fel. Egy biztonsagra
vonatkozd kérdésem volt: “Mennyire voltal megelégedve a biztonsagi szolgaltatasokkal?”.
Ezzel mértem fel a fesztival egésze alatt érzékelt biztonsagot. A reagalokészségre vonatkozd
kérdésem (“Mennyire voltal megelégedve a jegyvasarlasi folyamat gyorsasagaval?”) célja az
volt, hogy amennyiben prométertél vagy partner helytdl vasarolta a kitoltd a jegyét, felmérje
mennyire volt megelégedve a szolgaltatas gyorsasagaval. A megbizhatésagra vonatkozé
kérdéseim (“Mennyire voltal megelégedve a jegyvasarlasi folyamat megbizhatosdgaval ?”,
“Mennyire voltal megelégedve a fizetési lehetGségekkel a fesztival ideje alatt?”’) célja volt,
hogy felmérjem a kitolto elégedettségét a jegyvararlas €s fizetési lehetdségek pontossagaval
szemben. A kommunikacidora vonatkozd kérdések (“Honnan szereztél informéaciokat a
fesztivalrol?”, “Mennyire érezted magad jol informaltnak a Vibe programjarol,
szabélyazatair6l és altalaban az egész fesztivalrol?”) segitségével felmértem, hogy a kitolto
rendelkezik-e megfelelé tudassal a szolgaltatasrol. A kézzel foghatd elemekre vonatkozd
kérdések (“Mennyire voltdl megelégedve kemping szolgéltatdsaival?”, “Mennyire voltal
megelégedve a glamping szolgaltatasaival?”, “Mennyire voltal megelégedve a higiéniaval a
fesztival egésze alatt?”, “Mennyire voltal megelégedve a food court kinalataval?”) célja az volt,
hogy megtudjam, hogy a kitdltd mennyire volt megelégedve az alap sziikségleteit kielegitod
szolgaltatasokkal. Végiil a szakértelemre vonatkozo kérdések (“Mennyire voltadl megelégedve
a nappali programokkal?”, “Mennyire €rezted sokszinlinek a nappali programkinalatot?”,
“Mennyire voltal megelégedve a zenei kinalattal?”, “Mennyire érezted sokszinlinek a zenei
kinalatot?”) segitségével a kozponti szolgaltatassal szembeni megelégedettséget mértem fel.
Ezekre a valaszadas egy 7 pontos Likert skalan tortént (1-egyaltalan nem voltam megelégedve,

7- teljes mertékben meg voltam elégedve).

A szolgaltatasmindség jol bevalt mérdszama a SERVPERF, ehhez hasonlé mérdszam
a FESTPEREF, amely fesztivalok esetében méri a szolgaltatdsmindséget. Tkacynski és Stokes

(2010) kutatasa a szolgaltasmindség, elégedettség ¢és Ujravasarlasi szandék kozotti
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Osszefiiggéseket vizsgalja egy jazz €s blues fesztival esetében. Az ¢ példajukbdl kiindulva

készitettem el én is kérdoivemet ehhez a kutatashoz.

A SERVPERF, mint a szolgaltatismindség mérésének eszkdze, egyre nagyobb
jelentdséggel bir, azonban "csak a teljesitményre korlatozodd" mérdszam esetében a kutatasok
még nem erdsitették meg, illetve nem zarjak ki, hogy a SERVPERF dimenzidi koziil
valamelyik alkalmazhato-e fesztival kdrnyezetben. E tanulmany eredményei a FESTPERF,
egy haromtényezds mérdszam létrehozasdhoz vezettek, amely kiilonbozik az altaldnos
SERVPEREF eszkoztol. E faktorok koziil kettd, a szakmaisag és a kornyezet, eldre jelezte a
latogatok elégedettségét, amely ujravasarlashoz vezethet. A harmadik faktor, az alapvetd
szolgéaltatas, nem jelezte elOre a fesztivalon valo részvételi szandékot. Ezen kutatas gyakorlati
kovetkezménye, hogy rendelkezésre all egy eseményspecifikus szolgaltatasminéség modell,
amelyet fel lehet hasznélni tovabbi tesztelésre mas tipusu zenei fesztivalokon (Tkacynski &
Stokes, 2010).

Kutatasom f6 kérdése a kovetkezd: Melyek a fesztivalszolgéltatds mindségét
meghatarozo tényezok koziil azok, amelyek a legjobban befolyasoljak a fesztivalozok vevoi
hiiségét? Ennek a kérdésnek a megvalaszoldsdhoz felmértem a vevdk elégedettségi szintjét
kiilonbozd dimenzidkra lebontva (szakmaisag, kornyezet, alapvetd szolgaltatas) (Tkacynski &

Stokes, 2010).

A kérdbiv els6 kérdése, hogy részt vette-e a kitolté a 2023-as VIBE fesztivalon, mivel

csak a 2023-as VIBE résztvevéinek a valaszait vettem figyelembe.

A kérd6iv els6 része, a szakmaisag, 11 kérdést tartalmazott. Konkrétan a biztonsagi
szolgaltatasokkal, jegyvésarlas folyamataval, a fesztival ideje alatt elérhetd fizetési
lehetdségekkel és az informaciok elérhetéségével kapesolatban kérdeztem ré az elégedettségre
és mindegyikhez egy nyilt kérdés tartozott, amelyhez a kitolt6 leirhatta valaszként, hogy mit

hianyolt.

A kérd6iv masodik része a kornyezeti adottsagokra vonatkozott és 10 kérdést
tartalmazott. Itt a fesztival teriiletén talalhaté lakhatasi lehet6ségekkel, higiéniaval és étkezési
lehetdségekkel kapcsolatban kérdeztem ra az elégedettségre, ebben a részben is lehetdséget

adva arra, hogy a kitoltd leirja nyiltan, hogy mit hianyolt.
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A harmadik részében 6 kérdés volt, amely az alapveté szolgaltatasra vonatkozik a
nappali programokkal és zenei kinalattal kapcsolatos elégedettségre kérdeztem ra és arra, hogy

a kitoltd szerint mik hidnyoztak ezekbdl.

A kérd6iv negyedik szakaszdban a vevoi hiliséget vizsgaltam. Az egyik kérdéssel
felmértem annak a valdsziniiségét, hogy a kito1t6 részt vesz-e az idei VIBE Fesztivalon, ha erre
a kérdésre alacsony pontot adott, akkor ennek okat is leirhatta. A kovetkezd évekre
vonatkozoan is felmértem a valoszinliségét annak, hogy a kit6ltd részt fog-e venni a
fesztivalon. Az ajanlasi hajlamot is felmértem, mivel nagyon fontos az, hogy egy
szolgaltatassal kapcsolatos tapasztalatai alapjan valaki azt ajanlja masoknak is vagy nem.
(Heskett et. al., 1994)

1. Téblazat. Kérdések rendszerezése valtozok, mérési mod és szakirodalmi forras szerint

Valtozé Kérdés Mérési mod Szakirodalmi forras

Kiegészitd szolgaltatas | Mennyire voltal 1-t61 7-ig terjedd skala | Tkaczynski, A., &
megelégedve a Stokes, R. (2010),
jegyvasarlasi folyamat FESTPERF: A service
gyorsasagaval? quality measurement

scale for festivals,

Mennyire voltal Event Management,
megelégedve a 14(1), 69-82.

jegyvasarlasi folyamat
megbizhatdsagaval?

Mennyire voltal
megelégedve a nappali
programokkal?

Mennyire érezted
sokszintinek a nappali
programkinalatot?

Mennyire voltal
megelégedve a food
court kinalataval?

Mennyire érezted
magad jol
informaltnak a Vibe
programjarol,
szabalyazatirdl és
altaladban az egész
fesztivalrdl?

Kézponti szolgaltatds | Mennyire voltal 1-t61 7-ig terjedd skala | Tkaczynski, A., &
megelégedve a zenei Stokes, R. (2010),
kinalattal? FESTPERF: A service
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Mennyire érezted
soksziniinek a zenei
kinalatot?

quality measurement
scale for festivals,
Event Management,
14(1), 69-82.

Lakhatas

Mennyire voltal
megelégedve kemping
szolgéaltatasaival?

1-t61 7-ig terjedd skala

Mennyire voltal
megelégedve a
glamping
szolgaltatasaival?

Tkaczynski, A., &
Stokes, R. (2010),
FESTPERF: A service
quality measurement
scale for festivals,
Event Management,
14(1), 69-82.

Vevoi hiiség

Mekkora a
valosziniisége annak,
hogy fogsz részt venni
2024-ben a VIBE
Fesztivalon?

1-t6] 7-ig terjedd skala

Mekkora a
valdszinlisége annak,
hogy a kdvetkezd
években (2024 utan) is
részt fogsz venni a
VIBE Fesztivalon?

Mennyire ajanlanad
masoknak, hogy részt
vegyenek a VIBE
fesztivalon?

Heskett, J. L., Jones,
T. O., Loveman, G.
W., Sasser, W. E., &
Schlesinger, L. A.
(1994), Putting the
service-profit chain to
work, Harvard
business review, 72(2),
164-174.

A vélaszok alapjan megallapitottam, hogy milyen 6sszefiiggés van a vevoi elégedettség

¢€s a vevoi hiiség kozott, illetve, hogy milyen tényezd befolyasolja legjobban a vevoi hliséget.

Gyakorlati haszna a kutatdsomnak abban rejlik, hogy a fesztival hosszutavi

megmaradasanak érdekében sziikség van hiiséges fogyasztokra. Ahhoz, hogy huiségesitsiik a

fogyasztokat, pedig meg kell ismerjlk igényeiket és eleget kell tegyiink azoknak. A kutatasom

eredményeként a fesztival kiilonbozo teriiletei koziil, a vevok szamara legfontosabbak

fejlesztésére tettem javaslatokat.

Tudoményos jelentdsége azért van, mert még nem késziilt kutatds erdélyi

nagyfesztivalrol, amelyben a vevdi elégedettség és vevoi hlis€g kozotti Osszefiiggés van

vizsgalva.
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3. Elemzés, eredmények

3.1 Minta

Kérddivemet 204-en toltotték ki, viszont az elsé kérdésre (“Voltal a 2023-as VIBE
fesztivalom?”’) 28 személynek “Nem” volt a valasza, igy 176 érvényes vélasszal dolgoztam. A

valaszadok koziil 111 volt né, a férfiak szama 65 volt.

Nem

Feérfi

37%

No6
63%

3. dbra. Kérdéiv kitoltéinek nemek szerinti megoszlasa

Kor szerint 6 intervallumot hatdroztam meg, a VIBE 6 célcsoportjait figyelembe véve.
A kitoltok legnagyobb része 21-25 év kdzotti volt (54%), 37% 18-20 év kozotti volt és a
maradék 9% megoszlott a tobbi korosztaly kozott (14-17 év kozottiek, 26-30 év kozottiek és
30 év felettiek).
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Kor
30 év felett
29% 14-17 év kizott
4%

26-30 év kozott
3%

18-20 év kozdtt
37%

21-25 év kozott
54%

4. dbra. Kérdéiv kitoltdinek kor szerinti megoszlasa

Lakhely szerint a kitoltok tobbsége Kolozs, Hargita és Maros megyébdl szarmaztak,
ami nem meglepd mivel a VIBE résztvevoinek tobbsége is altalaban ezekbdl a megyékbdl

vannak.

Lakhely

Egyéb
12%

Szilagy Kolozs
504 27%

Bihar
10%

Kovaszna
10%

Hargita
Maros 23%
13%

5. bra. Kérdéiv kitoltéinek lakhely szerinti megoszlasa

Foglalkozas szerint harom kategoériat kiilonboztettem meg a kérdéivemben: egyetemi
hallgatok, munkavallalok és didkok. A legtobb kitdltd (65%) egyetemi hallgatd, 17%
munkavallalo, 16% didk, illetve a fennmaradd 2% egyéb valaszt adott meg erre a kérdésre.

18



Foglalkozas
Egyeb
2%

Diak

Munkavallalo

17%

Egyetemi hallgato
65%

6. dbra. Kérdoiv kitoltdinek foglalkozas szerinti megoszlasa
3.2 Faktorelemzés
Az adatelemzés elsd fazisaban a valtozok szamat akartam lecsokkenteni, mivel

Osszesen 16 valtozot nyertem ki a kérd6iv kérdéseibél. Ezt SPSS-ben végeztem

faktoranalizissel. A 16 valtoz6 szama igy lecsokkent 4 f6 faktorra.

2. Tablazat. KMO és Barlett teszt

KMO és Bartlett Teszt

Kaiser-Meyer-Olkin
Measure of Sampling 0,8329
Adequacy.
Bartlett's ~ Approx.
Test of Chi- 13498312.000
Sphericity  Square
df
120
Sig.
0,000

Forras: Sajat szerkesztés SPSS-ben

Annak megallapitasahoz az Osszegylijtott adatok megfeleléek-e faktorelemzéshez,
keszilt egy Kaiser-Meyer-Olkin Mintavétel Megfelelségi teszt és egy Barlett teszt. A KMO
teszt érteke 0,833 lett, amely azt mutatja, hogy a vizsgalt valtozok kozétt korrelacié magas és
alkalmasak faktorelemzéshez. A Barlett teszt erés szignifikanciat mutatott, ami ugyancsak a

faktorelemzés alkalmassagat tamasztja ala.

Az 1j valtozok szama a Kaiser szabdly alapjan dolt el, az egynél nagyobb eigenvalue-

val rendelkez6 komponensek maradtak meg. Azokat a komponenseket, amelyeknek
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egyiitthatoja kevesebb volt, mint 0,6 nem vettem figyelembe. Igy négy 1j valtozoval béviilt az
adatbazisom, ezek a kovetkezOk voltak: kiegészitd szolgaltatasok, vevoi hlis€ég, kdzponti
szolgéltatas és lakhatas. Az eredeti valtozok kdzotti korrelacio nem pont gy alakult, ahogyan
eredetileg elképzeltem ¢és ahogyan felépitettem a kérddivem. Terveim szerint a kdzponti
szolgaltatashoz tartozott volna a nappali program is, viszont a kitoltok valaszai alapjan ugy

latszik, hogy ez nem tartozik a kdzponti szolgaltatasok kozé.

3. Tablazat. Forgatott faktor matrix

Faktor
1 2 3 4

jegyvasarlaselegedettseg2

0,768
jegyvasarlaselegedettsegl

0,748
nappaliprogramokelegedettseg

0,746
nappaliprogramoksokszinuseg

0,733
foodcourtelegdettseg

0,611
informaltsag

0,601
higieniaelgedettseg
reszvetel2024

0,776
reszvetel2024utan
0,765
ajanlas 0,617
zeneikinalatelegedettseg
0,781
zeneikinalatsokszinuseg
0,779
fizetesilehetosegekelegedettseg
Biztonsagelegedettseg
glampingelegedettseg
0,868
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kempingelgedettseg 0.868

Kivonasi médszer: Fékomponens-elemzés.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?
Forgatasi maédszer: Varimax Kaiser normalizécidval.a

Forras: sajat szerkesztés SPSS-ben

A kiegészit6 szolgaltatasok a jegyvasarlaselegedettseg2 (jegyvasarlas megbizhatdsaga),
jegyvasarlaselegedettsegl (jegyvasarlas gyorsasaga), nappaliprogramokelegedettseg (nappali
programokkal szembeni elégedettség), nappaliprogramoksokszinuseg (nappali programok
sokszintiségével szembeni elégedettség), foodcourtelegedettseg (food court kinalataval
szembeni elégedettség) és informaltsag (VIBE programjanak, szabalyzatainak ismerete)
tényezOkbol all. A vevoi hiiség a reszvetel2024 (2024-es VIBE fesztivalon valo részvétel
valoszintisége), a reszvetel2024utan (VIBE fesztival 2024 utani kiadésain vald részvétel) és
ajanlas (VIBE fesztival ajanlasa masoknak) tényezOkbdl all. A kdzponti szolgaltatas a zenei
kindlattal szembeni elégedettséget foglalja magéba (zeneikinalatelegedettseg és
zeneikinalatsokszinuseg). A lakhatds a VIBE altal kinalt lakhatasi lehetéségekkel szembeni
elégedettséget foglalja magéaba (glampingelegedettseg, kempingelegedettseg). A kozponti
szolgéltatas tehat a zenei kindlattal szembeni elégedettséget jelenti. A kiegészit6 szolgaltatasok
kdzé tartoznak olyan egyéb szolgéltatdsok, amelyek hozzajarulnak a fesztivalélményhez,
viszont nem alapozzak meg azt. A lakhatas, pedig a kemping és glamping szolgaltatasokat
foglalja magaba. A vevoi hiiség, harom 0Osszetevdje a fogyasztok magatartasat jellemzik a

szolgéltatas igénybevétele utan.

3.3 Regresszios elemzés

Az adatok feldolgozdsdhoz végeztem egy regresszids elemzést. Azért ezt a modszert
alkalmaztam, mivel egy eredményvaltozém lett, amely t6bb magyarazo valtozotol fligg és az
ezek kozotti dsszefliggés vizsgalatahoz egy tobbvaltozos regresszid alkalmas. A fliggd valtozo
a vevoi hliség volt, a magyaraz6 valtozok a kozponti szolgaltatas, kiegészitd szolgaltatasok €s
a lakhatas. Kontroll valtozoként hasznaltam még a nemet, kort, lakhelyet és foglalkozast.

A regresszids elemzés eredményei azt mutattdk, hogy kdzponti szolgaltatas
mindségének van a legerdsebb hatdsa a vevdi hiiségre és a kiegészitd szolgaltatdsok

mindségének is szignifikans jelentdsége van. A vizsgalt modell 176 elembdl all.
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4. Téblazat. Modell 6sszegzés

Modell dsszegzés®

Igazitott | A becslés
R R standard
Modell R négyzet | négyzet hibaja
1
4362 190 157 | .91832511

a. Elérejezok: (Konstans), lakhatas, kiegeszitoszolgaltatas,
kozpontiszolgaltatas, Foglalkozas, Kor, Nem, Lakhely

b. Fiiggd valtozo: csakvevoihuseg
Forras: sajat szerkesztés SPSS-ben
A vevOi hiiség 15,7%-at magyarazzak a kiegészitd szolgaltatasok, a kozponti
szolgéltatas, a lakhatas, a nem, kor lakhely és foglalkozas.
5. Tablazat. Anova

ANOVA?
Négyzetek Négyzetes
Modell 0sszege df atlag F Sig.
1 Regresszio
33.322 7 4.760 5.645 .000P
Maradvany
141.678 168 .843
Ossz.
175.000 175

a. Fliggd valtozod: csakvevoihuseg

b. Elérejelzok: (Konstans), lakhatas, kiegeszitoszolgaltatas, kozpontiszolgaltatas,
Foglalkozas, Kor, Nem, Lakhely

Forras: sajat szerkesztés SPSS-ben
Mivel az F szignifikancidja kisebb, mint 0,05, elvetjik a nullhipotézist és 95%-0s
valdszintiséggel allithatjuk, hogy a magyarazo valtozo egyiitthatoi koziil legalabb az egyik

szignifikansan kilonbozik nullatol.
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6. tablazat. Regresszios egyutthatok

Egyiitthatok
Nem standardizalt Standardizalt 95% Bizalmi
egyUltthatok egyutthatok intervallum B-nek Kollinearitasi Statisztika
Standard Also Felsd
Modell B hiba Beta t Szig. hatar hatar Tolerancia VIF
1 (Konstans) -.139 322 -.432 .666 - 774 496
Nem .085 147 .041 .579 .563 -.206 377 .946 1.057
Kor .005 .100 .003 .048 .962 -.193 .202 .944 1.059
Lakhely 016 041 032 .396 692 -.064 .096 727 1.376
Foglalkozas
.009 .070 .011 131 .896 -.130 .148 742 1.348
kozpontiszolgaltatas
P g .394 .071 .394 5.586 .000 .25 .534 .967 1.034
kiegeszitoszolgaltatas
.163 .070 .163 2.329 .021 .025 .302 .978 1.022
lakhatas .086 071 .086 1.211 228 -.054 226 953 1.049

a. Fiiggd valtozo: csakvevoihuseg

Forrés: sajat szerkesztés SPSS-ben

Az egyiitthatok eldjele pozitiv, tehat a fiiggd valtozo €s a magyarazé valtozok kozotti
kapcsolat pozitiv. A kdzponti szolgaltatas és kiegészitd szolgaltatas szignifikancidja kisebb,
mint 0.05, tehat ezek a valtozok megfeleléek. A kdzponti szolgaltatas egységnyi valtozasa
0.394 egységnyi valtozast fog eredményezni a vevdi hiiségben. A kiegészitd szolgaltatasok
egységnyi valtozéasa 0.163 egységnyi valtozast fog eredményezni a vevoi hiiségben. 95%-0s
eséllyel lesz a nem standardizalt egyutthat6 érteke 0.255 és 0.534 kdzott a kozponti szolgaltatas

esetében és a kiegészitd szolgaltatas esetében 95%-0s esellyel lesz 0.025 és 0.302 kodzott.

3.4 Reszletes elemzés és javaslatok

A kérdéiv eredményeinek vizsgalata utan kidolgoztam fejelsztési javaslataimat, ezeket
bemutattam a fesztival szervezdinek és a toliik kapott visszajelzések segitségével alakitottam

azokat olyanra, hogy valéban megfeleléek legyenek.

3.4.1 Kdzponti szolgaltatas

A kutatasom eredménye az lett, hogy a VIBE fesztival esetében a vevodi hiiséget
legjobban befolydsold tényezd a zenei programok, koncertek mindsége, sokszinlisége. A
kitolték egy 1-t6l 7-ig terjedd skalan atlagosan 5,94 pontot adtak a zenei kindlattal vald

megelégedettségre és a zenei kinalat sokszinliségére 5,81 pontot. Ezek az eredmények elég jok,
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viszont nem elegenddek, ahhoz, hogy a VIBE megtartsa 0sszes meglévo tigyfelét. A 2024-es
VIBE fesztivalon a kitoltok koziil csupan 42% fog biztosan részt venni, minddssze 20%-a a
kitoltéknek mondta azt, hogy 2024 utan is részt venne a VIBE fesztivalon és 44% ajanlana

ismer6seinek.

Vevoi hiiseg
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70
60
50
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20
1

(=R ]

2013i 136 i 1114i 1833. 2340I 1634| 7384
1 2 3 4 5 6 7
Részvétel 2024-ben Részvetel 2024 utan  m Ajanlas

7. &bra. Vevoi hiiség 6sszetevoi

A VIBE {6 célcsoportja a 16-28 éves korosztaly. A mai felgyorsult vilagban a fiatalok
igényei is folyamatosan valtoznak, évrdl évre, ez a zene kapcsan is elmondhaté. A VIBE
legfontosabb kihivasa tehat, hogy ennek a folyamatosan valtozo zenei igénynek eleget tegyen,
ugy, hogy a 16 éves elsd fesztivaljan résztvevo didk is jol érezze magat a 22 éves egyetemista
mellett, aki mar visszatérd fesztivaloz6. Sokszinli zenei kinalatra van sziikség és a jelenlegi
kinalatot a kitoltok 32%-a nem tartja annak. Megvizsgaltam a tavalyi és idei zenei kinalatat a
fesztivalnak és 47%-ban megegyeznek a meghirdetett eléadok. Nemzetkozi eléadok terén
minden évben Uj neveket hivnak el a szervezdk, ezzel egy j6 alapot adva a zenei kinalatnak,
viszont a hazai és magyarorszagi eléadok terén nagyon sok ismétlédés van. Ez annak is
betudhatd, hogy a hazai és magyarorszagi zenei piac sokkal kisebb, mint a nemzetkozi, viszont

nincs kihasznalva teljesen a VIBE altal igy sem.
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Kdézponti szolgaltatas
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8. bra. Kozponti szolgaltatas dsszetevoi

Javaslatom az lenne a zenei kindlat fejlesztésére, hogy mar a fesztival kozben legyenek
lekérdezve valamilyen formaban a résztvevok arrdl, hogy egy-egy koncert mennyire tetszett
nekik és a fesztival lejarta utan, hogy milyen eléadot latnanak szivesen a kovetkezd évben,
akiert ismét eljonnének a fesztivalra. Ezt a VIBE applikécidjan keresztil lenne a legjobb
megvalOdsitani szerintem. Az applikacionak van mar egy olyan funkcidja, amellyel a
felhasznald be tudja jel6Ini kedvencként azokat a koncerteket a programban amelyekre el akar
menni, ezek lejarta utan egy értesités formajaban kaphatna egy értékelési kérdést a koncertrdl.
Csak egyszerlien annyit, hogy tetszett-e neki vagy sem. Ez egy olyan kérdés kell legyen,

amelyen nem kell sokat gondolkodni és egy gombnyomassal tud ra valaszolni.

Az értesités egy kérdésbol allna, amely az lenne, hogy “Tetszett-e a koncert?” és a
felhasznald két gomb kozul (egy tetszett és nem tetszett) valaszthatna egyet. A megfeleld
kovetkeztetések levonasahoz egy eléadoval kapcsolatban meg kell figyelni azt is, hogy hanyan
jelolték meg kedvencként az adott koncertet és, hogy ez hany szazalékat jelenti az dsszes
fesztivalozonak. Azoknak a koncerteknek az értékelései lesznek igazéan relevansak, amelyet
sokan kedvenckeént jeldltek, mivel ha egy koncertnek kevés kedvenc jelolése van, valoszintileg

azok jelolték be, akik nagyon szeretik az eldadot és amugy is jol értékelnék az eldadot.

3.4.2 Kiegészito szolgaltatasok

A kiegészitd szolgaltatasok mindségének is szignifikans hatasa van a vevOi hiiségre,
igy megvizsgaltam, hogy a kérdéivem kitoltéi mennyire voltak megelégedve ezekkel. A
kiegészitd szolgaltatasok kozé tartozik a jegyvasarlas, nappali programok, food court és

informaltsag. A jegyvasarlas kapcsan rakérdeztem arra, hogy milyen formaban vasarolta a
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kitolto a jegyét (online vagy offline) és felmértem a jegyvasarlasi folyamat megbizhatosagaval
és gyorsasagaval valé elégedettséget. A nappali programok terén rakérdeztem arra, hogy
mennyire érezték soksziniinek ezeket és, hogy mennyire voltak megelégedve ezekkel. A food
court-al kapcsolatban csak az elégedettségre kérdeztem ra. Az informaltsaggal kapcsolatos
kérdésekkel azt szerettem volna felmérni, hogy a kitoltok milyen eszkozoket hasznaltak arra,
hogy informacidkat szerezzenek a fesztival szabalyzatairol, programjarol. Rakérdeztem arrais,
hogy 0Osszességében mennyire érezték magukat a kitolték megfeleléen informalva a
fesztivalrol. Ezek mellett mindegyik résznél rakérdeztem arra is, hogy mit hianyoltak ezeken a

tertileteken a kitoltok.

Kiegészito szolgaltatasok
140
120
100

20
IR B | | || Il
5 6 7
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jegyvasarlas gyorsasaga jegyvasarlas megbizhatosaga
nappali programok elégedettseg mnappali programok sokszinliseg

m foodcourt elégedettség minformaltsag szintje

9. abra. Kiegészit6 szolgaltatasok Osszetevoi

A fentebb felsorolt kiegészitd szolgaltatasok kozil a jegyvasarlas és a nappali
programok birnak a legnagyobb jelentdséggel kutatdisom alapjan. A jegyvaraslas
megbizhatosagara a kitoltok atlagosan 6,5 pontot adtak az 1-tél 7-ig terjedd skélan és a
jegyvasarlas gyorsasagara, pedig 6,4 pontot. Széval elmondhaté, hogy a jegyvasarlasi
folyamattal szemben a kit61t0k inkabb elégedettek. A nappali programokkal szembeni pontok
mar nem ennyire kedvezdek. A nappali programok sokszinliségét és mindségét csak 5,6-ra
pontoztak atlagosan a kitoltok. A foodcourt-al szemben is érzékeltek hidnyossagokat a kitoltok,
mivel atlagosan csak 5,4 pontot adtak erre a tényezdre. A kitoltdk 1-tdl 7-ig terjedd skalan

atlagosan 5,9-et adtak arra kérdésre amely az informaltsagi szintjiket mérte fel.
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Ugy gondolom U] intézkedéseket bevezetni a jegyvésarlas terén nem érdemes
egyenldre, mivel a fogyasztok meg vannak ezzel elégedve jelenleg. A nappali programok, food

court és informaltsag terén viszont van javitani valo.

A nappali programok palettaja a VIBE fesztivalon kell6képpen sokréti. A
fesztivalozok szamara elérhetdek eléadasok, kerekasztal beszélgetések tarsadalmi, gazdaséagi,
szorakoztatd €s még szamos egyéb témaban. Kiilonbozé workshopok keretein beliil
Kiprobalhatnak uj dolgokat a résztvevok. Lehet6ség van sportolasra a fesztival ideje alatt és a
rendezvény mellett levo strandra is a belépés ingyenes a fesztival résztvevoi szamara. Ezek
mellett a partnerek satrainal allandé programok elérhetek a fesztival résztvevdi szamara. De
még igy is a kitoltok gy érzékelték, hogy ezek nem elég sokszinliek. Ennek oka az lehet, hogy
nem tudnak réluk. Szerintem a nappali programok kinalatat nem kell bdviteni, hanem valahogy
jobban a résztvevok tudatara adni, hogy ezek elérhetéek szdmukra a fesztival egésze alatt. Az
kommunikacidja ezeknek a programoknak kiilon csatorndkon folyik. Az eldaddsok és
kerekasztal beszélgetések a VIBE Koli projekt keretein beliil folynak, ennek van kiilon oldala
a kozosségi oldalakon. A divattal kapcsolatos eléadasok, workshopok és a kézmiives vasar a
VIBE Fashion Corner projekten belll zajlanak, ez is szintén rendelkezik kilon kdzosségi
oldallal. A sport és egyéb szdérakoztatd programok pedig a VIBE kozdsségi oldalain kertilnek
meghirdetésre. Ezek mellett minden program megtaldlhaté a VIBE weboldalan és
applikdciojaban. A kihivas itt az, hogy ezeket jobban népszerlisitse a szervezdi csapat és

aktivan bevonja a résztvevoket ezekbe a programokba.

Ezt egy olyan kommunikécios kampannyal lehetne megvalositani, amelynek Iényege,
hogy a VIBE résztvevdi a rendezvény ideje alatt minél tobb nappali programon vegyenek részt.
A VIBE egy Instagram “kihivasra” kellene hivja a résztvevoket, akiknek feldata, hogy minél
tobb nappali programon vegyenek, ezeket 6rokitsék meg és rakjak ki kozossegi oldalaikra.
Azok akik teljesitik a kihivast, pedig egy apré ajandékot nyernek. Ezzel javitandk a
programmal szembeni informaltsdgat is a résztvevéknek. Ugy gondolom, hogy ez a kampany
azért lehetne sikeres, mivel a VIBE résztvevoi annak ellenére, hogy érdekli dket egy-egy
program nem mennek el r4, de ha latjak a kozosségi oldalakon, hogy barataik, ismerdseik részt
vesznek ebben a kihivasban és még kapnak is a végéen valamit, lehet, hogy motivaltabbak
lesznek arra, hogy menjenek el valamilyen programra napkozben. igy egy maradandd emlék
lehet egy workshopon valé részvétel vagy egy foci meccs is a VIBE alatt, és nem csak az esti

koncertek és bulik miatt akarnak majd részt venni kovetkez6 évben is.
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A food court-al szembeni hianyossagok, amelyek a kit61ték tapasztaltak, leginkabb az
alacsonyabb aru opcidk hianya és az etelek egyhangusaga. Sajnos alacsony arakat nem lehet
megteremteni egy fesztival keretein beliil, mivel a mar meglévé arak is kortil-belll ugyanott
mozognak, mint ha az ember elmenne Kolozsvar kdzpontjaban egyet ebédelni (nem egy
elékeld helyre). Kindlat szempontjabdl valdban van javitani vald, mivel altaldban csak
gyorsétterem stilusu ételek elérhet6ek. Béviteni kellene a kinalatot egészségesebb opciokkal
(pl. salatak) is és sziikség lenne egy olyan étel szolgaltatéra is aki meleg ételt kinél (pl. tésztak,
hideg levesek). llletve az ételérzékenyek és vegetarianus fesztivalozokra is kell gondolni és

szamukra is adni lehetdséget a fesztival teriiletén beliili étkezésre.

7. Tablazat. Potencialis ételszolgaltatok

Etel tipusok Potencialis szolgaltatok
Egészséges ételek Pokehouse
Meleg ételek Cimbru, Moldovan
Vegatarianus ételek Mr. Cigkofte
Glutén-, laktozmentes ételek Frufru

A kommunikacids csatornak kozil, szerintem leginkdbb az applikaciét kellene
fejleszteni, mivel onnan a legkdnnyebb informé&ciokat szerezni fesztival kozben. Szikség lenne
tobb értesitésre, az esetleges programvaltozasokrol, kiilonbozd programajanlokkal minden
napra. A porgramajanlok minden nap elsé felében kellene kimenjenek, ezek tartalmaznanak
nappali és esti programokat, ajanlast egy ételszolgaltatora, igy egy jatékosabb formaban lehetne
népszerisiteni a kiilonboz6 elemeit a fesztivalnak, ezzel is segitve a résztvevét, hogy minél

inkabb kihasznalja a fesztival altal nyujtott szorakozasi lehet6ségeket.
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8. tablazat. Hianyossagok és javaslatok dsszesitése

Hianyossagok

Javaslat

Hazai és magyarorszagi eléadok kinalatanak

egyhangusaga

Visszajelzések kérése az applikéacion
keresztil a koncertekkel szembeni

elégedettségre vonatkozoan

Nappali programok nem megfeleld

kommunikéacidja

Ko6z06sségi médian torténd “kihivas™ a

fesztivalozoék szamara

Food court kinalatanak egyhangusaga

Kinalat bdvitése egészseéges étkezési
opciokkal és ételérzékeny, vegetarianus

opcidk

Applikacio

Tobb értesités kildése a felhasznaloknak
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Kovetkeztetés

A VIBE fesztival, 2017-ben valo megjelenése ota, nagyon sokat fejlodott és kinbtte
magat egy didktalalkozobdl egy nagy fesztivalla. Ez szerintem annak kdszonhetd, hogy egy
odaado csapat dolgozik mogotte, akik évrdl évre feliillmtlva magukat biztositjak a feledhetetlen
szorakozas lehetéségét tobb ezer fiatal szdméra. Viszont ahhoz, hogy a fesztival ezt a
novekedést tovabb folytassa sziikséges egy 1j szemszogbdl tekintenie célcsoportjara, nem csak
kiszolgalandd ugyfelek kell legyenek mostmar a fesztivalozok, hanem informécioforras a

tovabb fejlesztéshez.

A hosszutavu sikerhez elengedhetetlenek a hiiséges fogyasztok, mivel egy mar meglévd
ugyfél megtartasa kisebb koltséggel jar, mint egy teljesen tgyfél megszerzése. Ahhoz, hogy
egy ugyfél hiiséges maradjon, pedig elégedett kell legyen a szolgaltatas minden elemével. A
vevoi elégedettség szoros Osszefiiggésben van a szolgéltatdismindséggel, azokat az elemeket,
amelyekkel nincs megelégedve a fogyasztd fejleszteni kell, hogy a szolgaltatdsmindség

névekedjen.

Kutatasom elsdleges célja a vevdi elégedettség felmérése volt a 2023-as VIBE
fesztival résztvevlinek korében, a nyert adatokkal megallapitottam mely tényezdi a fesztival
szolgaltatasnak befolyasoljak a legnagyobb mértékben a vevoi hiiséget. A kutatasi kérdésemre
a valasz az, hogy a kdzponti szolgaltatas mindsége a legfontosabb eleme a fesztivalnak és azok
a vasarlok maradnak hiiségesek, akik ezzel a legjobban meg vannak elégedve. Nem meglepd
igazabol, hogy egy zenei fesztivalon a legfontosabb tényezé a fogyasztok szamara a zenei
kinalat, de emelett még fény deriilt olyan tényezok befolyasara is, amelyek nem voltak annyira

egyértelmiiek.

Javaslataim ezen tényezokre javitasara sajat tapasztalataim és megfigyeléseim, illetve

a szervezokkel készitett interjuk eredmenye.
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Tovabbfejlesztési lehetoségek és korlatok

Ezt a kutatast érdemes lenne minden VIBE fesztival utan elvégezni, hogy az
eredmények idSbeli alakulasat megfigyeljiik. Evrdl évre lehetne fejleszteni a kérddivet, annak
fliggvényében, hogy éppen milyen informdciokra van sziikség a megfeleld fejlesztések

elvégzéséhez.

Kutatdsom korlatai koz¢ tartozik az, hogy a kérddivem kitoltdi csupan egy toredékét
képezik a tényleges fesztivalozd kozonségnek, igy a teljes minta véleménye nem biztos, hogy
megtalalhatd az én kutatdsomban. A kutatdsom nem reprezentativ, mert lehetnek olyan
vélemények amelyek itt nem jelentek meg. Egy jovobeli kutatasi irdny lehet, hogy végezzek
egy csoportositast a fesztivalozok kdrében, példaul az alapjan, hogy ki milyen jegyet vasarolt
(napi vagy heti), kilén a csoportokra szabva végeznék elemzeést es vizsgalndm a csoportok

kdzotti kilonbségeket.
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Mellékletek

1. Kérdoiv
Cim: Elégedettség felmérése a 2023-as Vibe Fesztival szolgaltatasaival kapcsolatban
Leiras:
Kedves Kitoltd!

Bugyi Zso6fia vagyok, harmadéves hallgaté a BBTE Kozgazdasag- és Gazdalkodastudomanyi
Kar Menedzsment szakon. Ez a kérddiv a kutatdsom részét képezi, amelyben azt vizsgalom,
hogy milyen tényezdk befolyasoljak a legjobban az Gjravasarlasi szandékot a 2023 -as Vibe

fesztival résztvevdinek korében.

A kitoltés nem vesz igénybe sok 1d6t és szamodra is megéri. A valaszokat csakis a kutatasom

elvégzése érdekében fogom felhaszndlni.

Ko6szonom eldre is a valaszaid!

1. szakasz- Szuro kérdés

1. Voltal a 2023-as Vibe Fesztivalon?*
Igen/Nem

II. szakasz- Szakmaisag

2. Mennyire voltal megelégedve a biztonsagi szolgaltatasokkal ?*

1-Egyaltalan nem voltam megelégedve, 7-Teljes mértékben meg voltam elégedve

3. Hianyoltal valamit a biztonsagi szolgaltatasok terén?
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10.

11.

12.

Honnan véasaroltad a jegyed?*

Online/Promater/Partner hely/Egyéb

Mennyire voltal megelégedve a jegyvasarlasi folyamat gyorsasagaval?*

1-7 skala

Mennyire voltal megelégedve a jegyvasarlasi folyamat megbizhatdsagaval?*
1-7 skala

Hiéanyoltal valamit a jegyvasarlasi lehetdségek koziil vagy van valamilyen javaslatod
a jegyvasarlasi folyamat javitasara?

Mennyire voltal megelégedve a fizetési lehetdségekkel a fesztival ideje alatt?*
1-7 skala

Hiéanyoltal valamit a fizetési lehetdségek koziil vagy van valamilyen javaslatod a
fizetési lehetdségekre vonatkozoan?

Honnan szereztél informaciokat a fesztivalrol?*
Baratok, ismerésok/Vibe weboldala, kozosségi oldalai/Ujsag, TV, radio/Egyéb

Mennyire érezted magad jol informaltnak a Vibe programjardél, szabalyazatirdl és

altalaban az egész fesztivalrél?*
1-7 skala

Hianyoltal valamilyen informacids csatornat a meglévéek(Vibe weboldala, kozosségi

oldalai) kozil?

szakasz-Kdrnyezet

13.

14.

A tavalyi fesztival ideje alatt kempingben laktal? *
Igen/Nem

Mennyire voltal megelégedve kemping szolgaltatasaival?
1-7 skéla
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15. Mit hianyoltal a kemping szolgéltatasaibdl vagy milyen javaslatod van a kemping
javitasara vonatkozéan?

16. A tavalyi fesztival ideje alatt glampingben laktal?*
Igen/Nem

17. Mennyire voltal megelégedve a glamping szolgéltatasaival?
1-7 skala

18. Mit hianyoltal a glamping szolgaltatasai kozil vagy milyen javaslatod van a glamping
javitasara vonatkozéan?

19. Mennyire voltal megelégedve a higiéniaval a fesztival egésze alatt?*
1-7 skéla

20. Mit hianyoltal a higiénival kapcsolatban?

21. Mennyire voltal megelégedve a Foodcourt kinalataval?*
1-7 skéla
22. Mit hianyoltal a Foodcourt kindlatabol?

IV. szakasz- Alapvetd szolgaltatas (Tkaczynski & Stokes, 2010)

23. Mennyire voltal megelégedve a nappali programokkal?*
1-7 skala

24. Mennyire érezted sokszinlinek a nappali programkinélatot?*
1-7 skala

25. Mit hianyoltal a nappali programkinalatb6l?

26. Mennyire voltal megelégedve a zenei kinalattal?*
1-7 skéla

27. Mennyire érezted sokszintinek a zenei kindlatot?*
1-7 skéla
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28. Mit hianyoltal a zenei kinalatb6l?

V. szakasz- Vevdi hiiség

VI.

29. Mekkora a valdsziniisége annak, hogy fogsz részt venni 2024-ben a Vibe

Fesztivalon?*
1-7 skéla (1- egyaltalan nem valdszinii, 7-biztosan ott leszek)

30. Ha az el6z6 kérdésedre 4 vagy anndl kisebb volt a valaszod, kérlek ird le az okat
31. Mekkora a valoszinlisége annak, hogy a kovetkez6 években (2024 utan) is részt fogsz

venni a Vibe Fesztivalon?*
1-7 skéla
32. Mennyire ajanlandd masoknak, hogy részt vegyenek a Vibe fesztivalon?*
1-7 skala (1- egyaltalan nem ajanlanam, 7- teljes mértékben ajanlanam)
33. Ha az el6z6 kérdésre 4 vagy annal kisebb volt a valaszod, kérlek ird le az okat

szakasz- Demografiai adatok

34. Nem*
No/Férfi
35. Kor*

14 év alatt/14-17 év kdzott/18-20 év kozott/21-25 év kozott/26-30 év kozott/30 év
felett

36. Allandd lakhely (megye)*
Maros/Kolozs/Hargita/Kovaszna/Szilagy/Bihar/Szatmar/Brassé/Arad/Egyéb
37. Foglalkozas*

Di&k/Egyetemi hallgaté/Munkavallal6/Egyéb
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2. Faktorelemzés-teljes variancia magyarazata

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Rotation Sums of Squared Loadings

% of Cumulative % of Cumulative % of Cumulative
Component Total Variance % Total Variance % Total Variance %
1
5.902 36.884 36.884 5.902 36.884 36.884 3.494 21.838 21.838
2
1.898 11.863 48.748 1.898 11.863 48.748 2.618 16.365 38.202
3
1.431 8.947 57.694 1.431 8.947 57.694 2.522 15.764 53.966
4
1.031 6.446 64.141 1.031 6.446 64.141 1.628 10.174 64.141
5 .962 6.013 70.154
6 .845 5.282 75.436
7 713 4,457 79.892
8 .666 4.162 84.054
9 .505 3.158 87.213
10
457 2.857 90.070
11
402 2.512 92.582
12
.376 2.349 94.931
13
274 1.714 96.645
14
.220 1.372 98.017
15 .165 1.029 99.046
16 .153 .954 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Forras: sajat szerhesztés SPSS-ben

3. VIBE 2023 zenei kinalat
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Forras: VIBE facebook oldal
4. VIBE 2024 zenei kinalat
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