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I. Bevezetés

Dolgozatom témdajanak megvalasztasa el6tt nem volt konkrét elképzelésem arrdl, hogy
pontosan mely témakdorben szeretnék elmélyiilni, legféképp azért, mert sok minden érdekel. A
spontaneitas vizsgalatanak otlete a konzulensemmel valo els6 beszélgetésiinkkor mertilt fel. A
spontan jott Otlet megtetszett, igy dolgozatom témajanak a spontaneitas (emlékezetes)

turisztikai élményben jatszott szerepének vizsgalatat valasztottam.

Kutatasom el6tt a spontaneitas szo teljesen semleges volt szamomra, nem volt a jelenséggel
kapcsolatosan semmilyen ellenérzésem, de nem is volt szamomra kiilondsebben fontos. A
vonatkozo szakirodalmat olvasva egyre inkabb elkezdett érdekelni a téma. Elsére a spontaneitas
¢és az emlékezetes turisztikai élmény kapcsolatara gondolva taldn egy hatizsakos turista jut az
esziinkbe, aki semmit sem tervez meg elére, csak a dolgok alakulasa szerint elindul valamerre
¢s regénybeilld kalandokat ¢l at. Sejtettem, hogy ennél sokrétlibb a spontaneitas fogalma, de
azt nem gondoltam, hogy mennyire sokrétli és az élménymenedzsmentben is mennyi

lehetdséget rejtd témat valasztottam.

Napjaink egyre szélesedd piaci kinalatdban fontos, hogy az egyes szolgéltatok valahogyan
megkiilonboztessék magukat, valami maést, valami tobbletértéket nyujtsanak, mint a
versenytarsaik. Erre a problémara Gilmore és Pine (2002) az emlékezetes élmények nyujtasat
javasolja, mint tobbletérték a fogyasztok szamara. Ahhoz, hogy egy szolgaltatd emlékezetes
¢lményt tudjon nyujtani, érdemes alaposabban megvizsgalni az emlékezetes élmény fogalmat
¢s azt, hogy mitdl is valik igazdn emlékezetessé az élmény. Ennek kutatdsaval szamos szerz6
(Arsenault - Gale, 2004; B. Pine - Gilmore, 1998; Gilmore, 2002; Gunter, 1987; Kim - Ritchie
- McCormick, 2012; Oh - Fiore - Jeoung, 2007, 2007; Pine - Gilmore, 2013; Sthapit -
Coudounaris, 2018; Zatori, 2014; Zatori, 2016) foglalkozott. Az 6 munkassagukat tekintve tobb
helyen is megjelenik az Gjszeriiség, a meglepetésszert, varatlan élmények, a spontaneitas, a

pozitiv meglepetések fogalma mint az emlékezetes élmény alkotdelemei.

Kutatasom soran arra keresem a valaszt, hogy milyen szerepet jatszik a spontaneitds az
(emlékezetes) turisztikai élményben, illetve, hogy a turisztikai szolgaltatok hasznalnak-e — és,
ha igen, milyen mdédon és mértékben — tudatosan tervezett, de fogyasztoi oldalrél nézve

meglepetésszerti, spontan elemeket, hogy emlékezetessé tegyék vendégeik élményét.

Kutatési kérdésem megvalaszoldsdhoz két primer vizsgalatotis végeztem, mindkettdt kvalitativ
modszerrel, mivel elsdsorban a jelenség megértése volt a célom. Kutatdsom elsd 1épéseként

arra kértem alanyaimat, hogy irjak le legemlékezetesebb turisztikai élményeiket, é¢s ha van,



akkor az utazdsukhoz kothetd varatlan események emlékét is mutassék be roviden. A kutatés
masodik 1épcsdjében szakértokkel készitettem interjut azzal kapcsolatban, hogy szolgéltatasaik
kinalataba beépitenek-e elére tervezett, de a vendégek szamara spontannak tiing,

meglepetésszerii elemeket.

Dolgozatom elsd felében a vonatkoz6 szakirodalmat dolgozom fel. A bevezetést kdveto,
masodik fejezetben az ¢lmény fogalmanak bemutatasaval kezdem, és a turisztikai élménytél az
emlékezetes turisztikai élményt befolyasold tényezokon at megérkezek a spontaneitasig,
melyrél a harmadik fejezetben irok részletesebben. Itt igyekszem minél tobb szempontbol
megkozeliteni a spontaneitast, szem el6tt tartva, hogy ne tavolodjak el tulsagosan a turizmus
témakorétol. A spontaneitas mind keresleti, mind kinalati oldalrdl vizsgalhat6. Dolgozatom
soran, mind keresleti, mind kinalati oldalrol vizsgadlom a spontaneitast, majd kutatasom soran a
kutatdsom masodik felében a spontaneitds szolgéltatoi oldalrdl torténd vizsgalatara kiilon
hangsulyt fektetek. Szdmos, rendkiviil érdekes kutatds eredményei, megallapitasai koziil
igyekeztem a legjobban témaba vagokat rendszerezni, mellyel megalapozom a primer
vizsgalatomat, melyet a dolgozatom masodik felében mutatok be. A f6bb eredményeket és a
kutatasi kérdéseimre kapott valaszokat a dolgozat végén egy kiilon fejezetben 0sszegzem.

Lezarasképp pedig a kutatasom korlatait és a Iehetséges jovobeli kutatéasi irdnyokat irom le.



Il. A turisztikai élmény

,,Osszességében tehdt minden jo, ha a vége j6, az emlékek mindig megszépiilnek, és
torténetkeént az orokkeé valosagig megmaradnak, ezért is fontos, hogy még, ha a pillanat
hevében nem akarnank, hogy megtorténjenek, mindig kellenek ezek a teljeskorii

)

élményszerzéshez.’
(#3)

Napjainkban az egyre nagyobb méreteket 61t6 ,. kommoditizacio” (Gilmore - Pine, 2002)
kovetkeztében az egyes piacok szerepldinek egyre nehezebb megkiilonbdztetni magukat a
versenytarsaiktol. Ezt Gilmorék kommoditizacios csapdanak nevezik, s a hotelek szamara azt
a kitorési lehetdséget javasoljak, hogy ne csupan eszkozei, hanem helyszinei legyenek az
¢lménynek, ezaltal nagyobb népszeriiséget és nem mellékesen nagyobb nyereséget
szerezhetnek. Fontos, de nem elég csupan azzal megelégedni, hogy minden gordiilékenyen
menjen és semmilyen negativ meglepetés ne érje a vendégeket, a szerzok szerint torekedni kell
arra, hogy pozitiv emlékezetes élményeket hagyjon a szalloda a vendégekben, melyekre

gyakran visszaemlékeznek és hosszabb id6 elteltével sem felejtik.

Mindezt még inkabb indokoltta tesz, hogy a fogyasztok is keresik azokat a szolgéltatasokat,
melyek egyben valamilyen élményt is nyujtanak szamukra azon feliil, hogy az alapvetd
igényeiket kielégitik (Kim et al., 2012; Sthapit - Coudounaris, 2018). Ugyanakkor az élmény
személyes, egy szolgéltatas soran maés egyének szamara mas-mas mozzanatok valnak

emlékezetessé pozitiv vagy akar negativ értelemben (Kim et al., 2012).

Az ¢élmény ¢és az emlékezetes élmény teremtésének modjat és Osszetevoit ezért tébben is
vizsgaltak, az eredmények kozt tobb helyen is megjelent a spontaneitas, az ujdonsag vagy a
meglepetésszerli esemény egy szinonimaja (Bitner — Brown - Meuter, 2000; Gunter, 1987;
Hosany - Gilbert, 2010; Kim et al., 2012; Sthapit - Coudounaris, 2018). Mivel a nem vart,
kiilonleges eseményekre hosszabb ideig emlékeznek az emberek (Larsen, 2007), igy a
szolgaltatoknak érdemes lehet kisebb-nagyobb, a fogyasztok szamara varatlan meglepetéseket

eldre, tudatosan tervezni (Bitner et al., 2000).



I1.1. A turisztikai élmény elméleti keretrendszere

Az ¢élménykozponti szemlélet a 18. szdzadban a romantika kordban kezdett el kialakulni
(Goolaup, 2018). A legkiilonlegesebbektdl a hétkdznapi élményeken at (Goolaup, 2018) a
kellemetlenekig (Walls - Okumus - Wang - Kwun, 2011) tart6 skalan barmilyen értéket felvehet
az élmény és az élet barmely teriiletén jelentkezhet. Az élmény szdmos tudoményag feldl
megkozelithetd. Turisztikai kontextusban vizsgalva a turizmus multidiszciplinaris (Michalko,
2016) mivoltais célszerlivé teszi, hogy tobb szempontbol is megvizsgaljuk. Sokféle diszciplina
koziil valaszthatunk; az antropolédgia, a gazdasagtudomany, a marketing, a pszichologia, a
szociologia és az etnoldgia mind vizsgaljak az élmény fogalmat (Goolaup, 2018; Walls et al.,
2011). Az élmény lehetséges meghatarozasait, értelmezését a kovetkezokben tobb szerzo, tobb

szempontbol valé megkdzelitése alapjan tekintem at.

A Magyar Ertelmez6 Kéziszotar szerint az élmény "olyan esemény, torténés, amelyet az ember
lelkileg is atél, s amely mélyebb hatast tesz rd, illetve az a lelki folyamat, amellyel bizonyos
jelentOsebb eseményeket, torténéseket a sajat maradando lelki tartalmava alakit" (Barczi -
Orszagh, 1978, p. 234). Walls szerzétarsaival (2011) huszonharom kiilonb6z6 meghatarozast
gyljtott ossze, melyek mind az élmény fogalmat definialjak, tobb kiilonb6z6 szempontbdl
tekintve. Altalanos értelemben ,,az élményt ugy is definialhatjuk, mint a gondolatok és érzések
folyamatos aramlasa az Ontudati allapotban”, valamint ,,az élmény egy olyan egyedi
lelkiallapot, mely esetében az életiink sordn eltoltott szabadidék mindsége, mintsem a

mennyisége érdemel figyelmet.” (Wallset al., p. 11).

Az altalanos megkdzelitések mellett az élményt gazdasagi szempontbol vizsgalva fogyasztoi és
szolgaltatoi oldalrél is tekinthetjiik (Pine - Gilmore, 1998). Keresleti oldalrdl tekintve:
,Kiilonbozo elemek keveréke, melyek egyiittesen érzelmileg, fizikailag, intellektuadlisan és
spiritualisan is magukkal ragadjak a fogyasztot.”(Walls et al., 2011, p. 11), Pine és Gilmore
(1998) szerint az ¢lmény keresleti oldalrol élvezetes, magaval ragadd és emlékezetes esemény,
kinalati oldalrél pedig olyan esemény, mely mindenkit a sajat egyénisége szerint ragad

magaval.

Pine és Gilmore (2013) emlitik, hogy az élmények keresése, fogyasztasa nem egy ujszerd,
hanem inkéabb egy ujra felfedezett jelenség azaltal, hogy egyre inkabb nagyobb hangsulyt kap
az emberek életében. A szerzéparos Adam Smith gondolatai nyoman irja, hogy az élményeket
el6allitok munkaja a létrehozataluk pillanataban meg is semmisiil. Gondoljunk csak egy

zongorakoncertre, ahogyan a zongorista leiiti a hangjegyeket, eljatssza a darabot, mar meg is



szlint az altala 1étrehozott zene, viszont a hallgatésag emlékezetében megmaradhat élmény

formajaban.

A gazdasag egyes szektorait rendre, az altaluk kindlt domindns ajanlat — melyért cserébe a
fogyasztok pénzt adnak — alapjan nevezik el (Pine - Gilmore, 2013, p. 25). A mez6gazdasagi
szektorba tartoznak az agrartermékek, melyek viszonylag jol helyettesithetdek, esetleg alapvetd
tulajdonsagaikban talalhat6 eltérés, példaul els6-, masod- és harmadosztalyt starking alma. Az
ipari szektor f6 termékei a jol tapinthatd, megkiilonbdztethetd, eltérd stilusu targyak, mint
példaul butorok, ruhdk, szerszdmok. A szolgaltatoi szektor kindlata megfoghatatlan, nem
hoznak 1étre 01j targyakat, nem termelnek, ide tartozik, a szerelés, a hajvagas, a ruhatisztitas.
Ezek a piacok egyre inkabb telitédnek, sok hasonld szolgaltato jelenik meg, hivogatobbnal
hivogatobb akcidkkal. Ennek kovetkeztében az emberek igyekeznek a sporolt pénziiket €s
egyre kevesebb szabadidejiiket olyan dolgokra kolteni, amelyek valamilyen tobbletértéket
hordoznak szamukra. Ezt pedig Pine és Gilmore (2013) élmények vasarlasanak nevezi. Mig az
elsé harom szektor kinalatanak 1étrehozatala az egyénen kiviil torténik, addig az élmények
benniik jonnek létre. Emiatt az élmények eldallitasakor jelentds szerepet kap a személyre

szabas, mely altal tobbletértéket fog hordozni az adott szolgaltatas a fogyasztok szdmara.

Az embereket egy jo €lmény boldogga teszi, sok esetben boldogabba, mintha valamilyen targyi
dolgot vasaroltak vagy kaptak volna (Pine - Gilmore, 2013). Vagyis élményeket is szivesen
vasarolnak, sot kifejezetten igénylik van rd. Az ilyen tipust fogyasztd igényeit az
¢lménygazdasag hivatott kiszolgalni (Pine - Gilmore, 1998). Emlékezetességével, személyre
szabottsagaval és egyediségével egy kiilonalld, negyedik gazdasagi forma, ahol elsésorban az
¢lmény az, amit meg lehet vasarolni és méasodsorban fizetiink az ehhez sziikséges munkaerdért,

infrastruktOraért.

Az élménygazdasag kapcsan Pine és szerzotarsai (Pine - Gilmore, 1998; Pine - Gilmore, 2013)
a szinre vitt €lmény fogalmat emliti meg. Az élményteremto szolgaltatokat egy szinhazhoz
hasonlitja. A kornyezet felel meg a szinpadnak, a diszleteknek, a szolgaltaté munkatarsak a
szinészek, ¢és a fogyasztok pedig a kozonség. Munkajukban kihangsulyozzak, hogy ez ,,nem
csupan egy hasonlat, hanem ez egy modell ” (Pine - Gilmore, 2013, p. 28), ez maga a valdsag,
valdban egy szinhaz az élményt kinald szolgaltatok munkéaja. Vagyis itt ,,bdrki, aki dolgozik,
annak ugy kell , jatszania”, , szerepelnie”, hogy az 6t figyelé fogyasztoknak az élményt

jelentsen ”’(Pine - Gilmore, 2013, p. 28). Ugyelni kell a kérnyezet gondos megtervezésére,



valamilyen tematika szerint és arra, hogy mind az 6t érzékszervet bevonjak (Zatori - Smith -

Puczko, 2018).

Gentil és szerzdtarsai (Gentile - Spiller - Noci, 2007) a vasarloi elégedettséget tanulmanyozva,
azt javasoljak, hogy a technologia vagy piac altal irdnyitott innovacidk mellett inkdbb az
¢lmények altal vezérelt innovacidkra helyezzék a hangsulyt. A fogyasztok pozitiv vasarloi
¢lményekre vagynak. Ezek gyakran egy érzelmi koteléket alkotnak a vasarlok és az adott marka
kozott, mely a lojalitas kialakulasaban is megmutatkozik. Hemmington (2007) is kiemeli, hogy
az érzelmileg magaval ragad6 élmények nagyobb vasarloi megelégedettséghez és hiiséghez

vezethetnek.

A turizmus remek kozeget kindl az élmények eldallitasara és fogyasztasdra, igy szamos
szakirodalom foglalkozik a turisztikai ¢élménnyel. A kdvetkezOkben ezt fogjuk alaposabban

attekinteni.

Intenzitasat tekintve a hétkoznapokban atélt €lményekhez képest a turisztikai élmény
alapvetéen markansabb (Zatori, 2014), amely "egy szubjektiv/egyéni szellemi allapot melyet a
szolgdltatasok igénybevétele soran éreznek a személyek” (Kim et al., 2012, p. 2).
Részletesebben fogalmazva "minden olyan élményelem, melyet az adott desztindcioban éliink
at, ide értve a viselkedést, a kiilvilag érzékelését és az érzelmeket akar kifejezve akar burkoltan”
(Oh - Fiore - Jeoung, 2007, p. 120). Az elébbi definicié inkabb a turizmus szolgaltatas
mivoltahoz kotddik, az utdbbi pedig a helyvaltoztatast, mint a turizmus alapvet6 tulajdonsagat

foglaljamagaban.

The benefit chain of casuality (p. 119) szemlélete gy tekint a turisztikai élményre mely az
adott desztincacio tulajdonségait és attrakcioit egy folyamat eredményeképp a turista szdmara
értékké valtoztatja (Oh et al., 2007). A means-end (p. 120) elve pedig azt mondja, hogy a
konkrét turisztikai mozzanatok arra hivatottak, hogy elvont, belsdé élményeket szerezzen a
turista (Oh et al., 2007).

A kiilonb6z6 meghatarozasokat olvasva lathatjuk, hogy ahogyan az élményre, ugy a turisztikai
¢lményre sem létezik egy olyan definicid, amely a jelenség, minden vetiiletére, minden
tulajdonsagarakitérne. Zatori (2014, p. 53) tobb szerzé munkajara alapozva harom {6 jellemz6
alapjan értelmezi: (1) személyes jellegii, a turista daltal keresett (2) folyamatosan felbukkano
ujra és ujra atélt, amely (3) csak akkor jon létre, ha a turista hajlando és képes az élményben

valo elmeriilésre.



Larsen (2007) tudomanyos cikkét olvasva egy egészen mas szemszogbdl is szemiigyre vehetjik
a turisztikai élmény fogalmat: ,,egy multbéli, személyes, utazashoz kétheto esemény, mely elég
erdteljes ahhoz, hogy a hosszi tavii memoridaban raktdrozodjon el” (p. 15). A hangsulyt a
pszichologiara helyezi és az utazdst megel6zOen, alatta és utdna is vizsgalja a jelenséget,
korabbi pszicholdgiai kutatasokat alapul véve. Elveti azokat a nézeteket, miszerint a turisztikai
¢lmény alapjaul a szolgaltatokkal valo interakcid az egyes események vagy a helyszin
szolgalna, ehelyett inkabb a turista egyéniségébdl szdrmaztatja. A tervezési szakaszban a
turisztikai élményhez egyéb jelenségeket is tarsit, mint példaul a motivacid, értékrend,
hozzaallas, személyiségjegyek, onbecsiilés, aktualis hangulat és érzelmek. Példaul egy alacsony
onbizalmu ember valosziniileg a biztonsagot és a varatlan helyzetek keriilését fogja elényben
részesiteni mig egy magas dnbizalmi ember nyitott az ujszerli helyzetek megtapasztalasara. A
turisztikai élmény erdsségét €s hitelességét illetden abbol a feltevésbol indult ki, hogy a korabbi
tapasztalataink meghatarozzak a késébbi viselkedésiinket, mert a kellemes helyzeteket ujra
atélnénk, a kellemetleneket pedig megprobaljuk legkdzelebb elkeriilni. Korabbi pszichologia
kutatdsokat tekintve azt taldlta, hogy az utazas el6tt sokkal erdteljesebbnek gondjuk az
¢lményeket, mint amilyen intenziveknek akkor érezziik ket, mikor éppen atéljiik azokat, majd
az utazast kovetden egyre inkabb halvanyulnak az emlékek, igy Larsen kiemelte mas kutatdk
azon kérdését, hogy az emberek vajon tudjak-e, hogy mennyire €lvezték az utazast. Fredrickson
(2002) tanulmanyat tekintve azt a kovetkeztetést vonta le, hogy az utazas sordn az €lményt csak
par megkiilonboztetett pillanat befolydsolja, az ugynevezett csics - a legmeghatarozobb

pillanat(ok) az ut soran - és a befejezés - ami az adott esemény végén torténik.

A szerzd Leiper (2000) gondolatabdl kiindulva - mely szerint a turizmus szive az nem az adott
desztinacidoban, hanem az egyénekben rejlik - megintcsak hangsulyozza, hogy mennyire fontos
a turista személyisége. Tobb szerz6 (Aho, 2001; Bharwani - Jauhari, 2013; Hemmington, 2007;
Kim et al., 2012; Larsen, 2007) is megfogalmazza az egyéni jellemzo6k fontossagat, vagyis,
ugyanazt a turisztikai terméket az eltérd hatérrel és személyiséggel rendelkezdek teljesen
masképp értelmezik és értékelik. Lehetséges, hogy tobben is ugy érzik, hogy élvezetes, jO
¢lményekkel gazdagodtak, dm az mar egészen eltérd lehet, hogy mi az, amiértigy é1ték meg az
utazast, ki melyik részére emlékszik jobban (Kim et al., 2012). Hasonl6 elgondolasrol
olvashatunk az Oh, Fiore, Jeoung szerzéharmas tanulmanyaban (2007) is, ahol azt allitjak, hogy
egy adott desztinaciot nem a fizikai mivolta miatt szeretnék felkeresni a turistdk, hanem az
erbteljes gondolatbeli, érzelemdus elképzelések, vagyis korabbi tapasztalatok alapjan vart

élmények miatt.



Larsen tételesen vizsgalja a memoria szerepét is, hogy mire is emléksziink. Itt azt irja, hogy a
kiilonleges, tobbitdl eltérd, meglepd €s jelentds élmény az, ami hosszabb ideig ¢lesen ¢l
emlékezetiinkben. Am itt nagyon érdekes kijelentést tesz mégpedig, hogy nem az éppen atélt
események hatdrozzédk meg, hogy vissza fog-e vagyni a turista az adott helyre, hanem, az,
ahogyan majd felidézi magéban az emlékeit. Nagyon szemléletes példaként Larsen és Jenssen
(2004) 14-15 éves osztalykirandulason részt vevo didkok korében végzett kutatasat emliti, mely
eredménye azt mutatta, hogy az alanyok egy része nem tudta megmondani, hogy hol voltak sem
azt, hogy pontosan mikor, de arra viszont tisztan emlékeztek, hogy jol szorakoztak kozosen.
Kim és szerzotarsai (2012) is irjak, hogy a turistak gyakran nem emlékeznek az utazas

részleteire, csak arra, hogy pozitiv vagy negativ élményként élték-e meg.

Larsen utal arra, hogy a turisztikai élmény vizsgalata soran az emlékezetes turisztikai
¢lményekre kiemelten érdemes figyelni, hiszen a hosszatavon rogziilé emlékek és az
elkovetkezendd utazasi dontések/masoknak vald ajanlds szempontjabol ezek lesznek majd
meghatarozoak. A kovetkezdkben ezért az emlékezetes turisztikai élmény meghatarozasaval

foglalkozom.
Emlékezetes turisztikai élmény

Kim, Ritchie és McCormick (2012) kdzel egy tucatnyi szerzot sorol fel, akik azt allapitottak
meg, hogy manapsdg a megfeleld6 mindség és mennyiség alapvetd, de nem elégséges a
fogyasztok altal keresett élményt tekintve. Helyette inkabb az emlékezetes turisztikai élmény
lehet az, amit érdemes vizsgalni a fogyasztok igényeit kielégitd szolgaltatasok megalkotasakor.
,, Azt a turisztikai élmeényt, melyet a bekovetkezése utan pozitivan gondolvara, fel tudnak idézni,
emlékeznek ra, emlékezetes turisztikai élménynek nevezziik.” (Kim et al., 2012, p. 13). Kim,
Ritchie és McCormick meghatdrozasaban fontos kiemelni, hogy 6k kifejezetten azokat az

¢lményeket tekintették, amire pozitivan emlékeznek vissza az atéloik.

A szolgaltatasok kézzel nem megfoghatoak™ (Pine - Gilmore, 2013, p. 25) a mindségiikkel
jellemezhetjiik Oket, azért fizetnek a fogyasztok, hogy az elvart mindséget kapjak
(Hemmington, 2007). A turizmusban viszont élményeket vasarolnak a vendégek és mindség
helyett az emlékezetesség az, amiben mérhetéek. Mindemellett Hemmington még tovabb megy
¢s azt irja, hogy az emberek valdjaban ,,nem ételt és italt, hanem ételélményt vesznek egy
étteremben” (p. 6). Ebben az értelmezésben az emlékezetes turisztikai ¢lmény az élmény

mindségét jelenti, azaz egy utazas alatt szerzett élmény nem feltétleniil valik emlékezetessé



(Kimetal., 2012). Kim szerint az emlékezetes turisztikai élmény a turista egyedi értékitéletétol

fliggben az atélt turisztikai élmeényekbdl tevodik dssze.

Egyes szerzok viszont a turisztikai élmény fogalménak leirdsdban is hasznaljak az
emlékezetesség motivumat. Példaul Larsen (2007, p. 15) elébbiekben idézett definiciojaban
(,,egy multbéli, személyes, utazdashoz kothetd esemény, mely elég erdteljes ahhoz, hogy a hosszu
tavu memoriaban raktarozodjon el ”) a turisztikai élmény fogalma mar magaban hordozza az
emlékezetességet is, igy ezt a meghatarozast alapul véve felesleges lenne az emlékezetes jelzot
is haszndlni. A dolgozat tovabbi részében viszont mégis az emlékezetes turisztikai élmény

meghatarozast fogom hasznélni, az emlékezetesség hangstilyozasa miatt.

Az emlékezetesség fogyasztoi oldalrol nézve igen fontos, hiszen ez az, ami megmarad a turista
szamara egy utazas utan, ez az, amit magaval visz haza (Sthapit - Coudounaris, 2018). Ezek az
¢lmények boldogabba és elégedettebbé is tehetik az embereket (Kim et al., 2012), kiilondsen a
noket, akik szdmara altalanossagban nagyobb jelentdséggel bir a turisztikai élmény, jellemzden
az emlékek is élénkebben élnek az emlékezetiikben. Az emlékek jobb megdrzése céljabol pedig

szivesen vasarolnak szuvenireket is (Sthapit - Coudounaris, 2018).

Szolgaltatoi, vagyis kinalati szemszogbdl vizsgalva a jovobeli kereslet megalapozdsa miatt
kiemelten fontos az emlékezetes élmények teremtése, mert ezek kedvezd hatassal lehetnek a
fogyasztok magatartasara. A motivacios és bevonodasi szint sokkal magasabb, amikor az
informaciok a fogyasztd emlékezetébdl szdrmaznak, korabbi tapasztalatai alapjan, masrészt
ezek sokkal hitelesebbek, igy kedvezéen hatnak a fogyasztok jovobeli dontéseire (Kim et al.,
2012). A korabbi tapasztalatok az elsé olyan tényezd, amit a potencialis fogyasztok mérlegre
tesznek utazasi dontésiik soran (Kim et al., 2012) vagy a hely jboli meglatogatasa, esetleg

masoknak valo ajanlasa soran (Oh et al., 2007).

Zatori (2014) szerint a turisztikai élmény a mindennapok soran is testet Olt, az atélt utazasi
¢lményekre valo emlékezés és az elkdovetkezenddekrol valo fantazialas formajaban. Aho (2001)
az ¢lmény folyamatanak allomasairol alkotott koncepcidja tovabb arnyalja ezt az elméletet. Az
¢lmény magan az utazas pillanatain kiviil is Iétezhet, alakulhat. Egyfeldl az utazast megel6z0,
tervezési idészakban a turistanak kialakulhatnak elvéarasai az utazassal kapcsolatban, amelyek
viszonyitasi pontként megalapozzak a megelégedettséget és a turisztikai élményt. Masfeldl
pedig az élmény az utazds utan is megmaradhat, tovabb alakulhat. Az élmények
megmaradhatnak szuvenirek, fényképek, utinaplok formajaban, de egyszeriien csak a turista

emlékezetében is élhetnek. Hogy meddig 6rizziik 6ket, az valtozo. Zatori (2014) szerint a targyi



emlékek egy lakas diszeivé vagy akar kallodo kacatokka is valhatnak. Az élmény egyik hosszan

megmarado forméja lehet példaul egy ti beszamolorol szolo konyv.

Gilmore és Pine (2002) szerinta turisztikai szektorban kiilonosen fontos az, hogy minden apr6
részletet emlékezetessé tegyiink, méghozza azt szem el6tt tartva, hogy ez a fogyasztok szamara
valodi értéket jelentsen és szivesen fizessenek is érte. Tehat a szolgaltatoknak a hosszu tava
tizleti érdekiik, hogy a pozitiv emlékezetes élmények 1étrejottét eldsegitsék. Ennek tudatos
alakitasahoz, méréséhez tobb szerzo is megkisérelt modelleket, sablonokat 1étrehozni, az
¢lmény létrejottében kozrejatszo legfontosabb tényezdket azonositani. A kdvetkezd fejezetben

ezeket fogjuk attekinteni a teljességigénye nélkiil.
Az emlékezetes fogyasztoi és turisztikai élmény tényezoi

A fejezet elsé felében Pine és Gilmore (1998) fogyasztoi élményrdl alkotott modelljét tekintem
at, mely szamos esetben az ¢lménymenedzsmentet vizsgald turisztikai szakirodalomnak is
alapjaul szolgal. Ezt kovetéen Walls (2011) modelljét mutatom be, mely a turizmus és

vendéglatas szektoraban fogyasztott élmények keretrendszerét irjale.

A termékekhez és szolgaltatasokhoz hasonldan az élményeknek is vannak bizonyos 0sszetevdi,
tulajdonsagai. Ezeket Pine és Gilmore (1998) két dimenzid — a fogyaszto élményalkotasban

valo részvételének mértéke €s az €lményben valo elmeriilés mélysége — alapjan hatarozta meg.

A fogyasztd €lményalkotdsban valo részvételének egyik végpontja a passzivitds, ilyenkor
példaul hallgatosagként, nézokozonségként van jelen az adott személy. A masik véglet pedig
az aktiv részvétel, mikor a fogyasztd kulcsszerepet tolt be az élményalkotasban, nélkiile
egyaltalan nem johetne 1étre. Erre példa a sielés, kerékparozas, kirdndulds, hiszen ezeknek az
élményét csak ugy lehet atélni, ha mi magunk tevékenyen részt vesziink benne. A két véglet
kozotti allapotra a szerzOparos egy siverseny példajat hozza, ahol a szurkolok ugyan nem
vesznek részt olyan értelemben aktivan, hogy 6k maguk sielnek, de nem is teljesen passzivak,
hiszen a személyes jelenlétiikkkel kiilonleges atmoszférat teremtenek egymas szédmara

kolcsOnosen.

A fogyasztd élményben valo elmeriilése a felszivodas és az elmeriilés kozotti skala mentén
alakulhat. Itt egy 16verseny példajaval él a szerzéparos: vagyis, akik a nagy lelatorol nézik a
versenyt, az 0 esetlikben beszélhetiink felszivodasrol, 6k messzebbrdl, de jol 1atjak a teljes
palyat. Azok viszont, akik a palya mellett allnak kdzvetleniil, intenziven érzékelik a verseny

zajait, érzik az illatokat, tisztan lathatjak a zsokék és lovak kiizdelmét, ilyenkor beszélhetiink
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az élményben valo elmeriilésrdl. A két dimenzidt a koordinatarendszer vizszintes és fiiggdleges

tengelyére helyezve négy élménytipus hatarozhaté meg: szorakozas, tanulas, eszképizmus és

esztétika (1. abra).

Felzzivodas

N\

Szorakozas

Pazzziv Sweet spot Aldiv
reszvets] veelip reszvete]

Es=ztétika

Eszzképizmus

N\

Elmeriiles

1. abra Az élmény négy tartomdanya
Forras: Pine és Gilmore (1998) p. 8 alapjan sajat szerkesztés

Fontos kiemelni, hogy egyszerre nem feltétlentil csak egy fajta élményt élhetiink at, hanem akar
tobbfeélét is. Példaul egy sioktatason valo részvételnél megjelenik a tanulés és az eszképizmus
is egyszerre, irja Pine és Gilmore (1998) és az eddigiek alapjan hozzatehetjiik, hogy ha kozben
egy gyonyorl tajkép tarul elénk, akkor az esztétikum is belekapcsolodik. A legkomplexebb,
leggazdagabb élmények mind a négy elemet tartalmazzak. Ez a pont az dbra orig6jaba esik,

amit a szerzOparos sweet spot-nak nevezett el.

Annak érdekében, hogy egy élmény minél intenzivebb, minél emlékezetesebb legyen, a

szolgaltato oldalarol tekintve elengedhetetlen a gondos tervezés. Ezt pedig, ahogy az
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eldbbiekben lathattuk, Gigy kell kiviteleznie, hogy lehetéleg mind a négy élménytipusbol

keriiljon valamennyi az altala kinalt élménybe.

Walls és szerzotarsai (2011) az élmény és a turisztikai €élmény szamos addig alkotott
definicigjat és feltarasukat c€lzo kutatas eredményeit szintetizaltak. Ezek alapjan sajat modellt
alkottak a turisztikai élmény abrazolasara (2. abra). Két tengelyt hoztak létre, melyek az
alapvetd turisztikai élmény alkotéelemeit hordozzak. Az egyik tengelyen a hétkdznapi és
kiilonleges élmény kozott vehet fel egy értéket a turisztikai élmény. A masik tengelyen az
egyének ¢lményekkel kapcsolatos belsd reakciojat jelolik a kognitiv és az emociondlis végpont
kozott. A szerzOk azt irjak, hogy habar véletlenszeriien is 1étrejohet az élmény, ,,az egyének
maguk inditjak el afolyamatot, mely sordn az élmények bekovetkezhetnek” (Wallset al., 2011,
p. 18) vagyis képesek befolyasolni az élmények 1étrejottét, legyen az pozitiv vagy negativ.
Tehat egyes élményeket mas vendégek egészen kiillonb6zé modokon élhetnek meg, ,,az

élmények kognitiv és érzelmi elemek egyedi kombindcioibol allnak” (Wallset al., 2011, p. 18).

Az alapvet6 elemek mellett olyan, ,,periférikus” hatasokat is azonositanak a szerzok, melyek
ugyancsak hatnak a vendégek felhasznaloi élményére. A turisztikai élmény fizikai és emberi
tényezok megléte altal novelhetd, melyek egy része fogalmi szempontbol jol megfoghato,
mindekozben folyamatos valtozasban vannak. Gyakran a fizikai és tarsadalmi kornyezet
spontan interakcidi is szinesithetik a turisztikai ¢élményt, ezeket a tényezdket a vallalatok
bizonyos mértékig tudjak alakitani, példaul azzal, hogy egy vendéglatohelyen esztétikus

kornyezet, kellemes illatok, hangok és udvarias személyzet vegye koriil a vendégeket.

Az el6z6 két szemponttal ellentétben a szitudcids tényezokre €s a személyiségjegyekre nem
tudnak befolyassal lenni a vallalatok. A szituacids tényezdk gyakran befolyasoljak az utazas
tipusat, magukban foglaljak az utitdrsak milyenségét, az adott desztinacio jellemzdit, vagyis
minden, ami befolyasoljaa turista szandékat a kordbban mar emlitett, in. szinre vitt élmények

befogadasara.

Az egyéni jellemvonasok kozé tartozik tobbek kozott a személyiségtipus, és a kdrnyezet
befogadasara valo érzékenység, melyek a fogyasztd élménybefogadassal kapcsolatos
képességéért és hajlandosagaért egyarant felelések (Wallsetal., 2011). A személyiségtipusokat
befolyasold szempontokat Aho (2001) részletesebben is felsorolta: (1) id6 a gondolkodasra,
tervezésre, elérelatasra, az élmények befogaddséra és a reflektalasra, (2) pénz az élmények
eléréséhez sziikséges szolgéltatasokra, (3) megfeleld hattértudas és tapasztalat az élményekkel

kapcsolatos informécidk begylijtésére €s az alternativ élmények kozotti valasztasra, (4)
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képesség az élmények 1étrejottében valod kdzremiikodéshez, (5) ujdonsdgokhoz és lehetséges
varatlan eseményekhez valo hozzdallas, és (6) kapcsolati hald az élmények egymassal vald

megosztasadhoz.

Személyiségjepvek

Kildnleges

Emberi
interakeciok

Szituacios
tényezdk

Fogvasztol
élmeny

Eognitiv
(ojbelktiv)

Hétkdznapi

Fizikai
tényezdk

2. abra: Turisztikai élmény keretrendszere
Forrds: Walls et al. (2011) p. 17 alapjan sajat szerkesztés

I1.2. A turisztikai élményt emlékezetessé tévo alkotdelemek

A vendégek tobbet szeretnének, mint egyszerli termékeket €s/vagy szolgaltatdsokat kapni.
Fontos, hogy ezeket a hagyomanyos ,,j0szadgokat” egyedi €s emlékezetes ¢lmények is kisérjék.
fgy Wallsék (2011) azt javasoljak, hogy a szolgaltatok figyelmiik kozéppontjaba a kitiing
mindség mellett a szinre vitt ¢lményalkotas altal az emlékek létrehozasat helyezzék. Az
emlékezetes €lmények 6sszetevoit tobb szerzo is vizsgalta, melyeket a teljesség igénye nélkiil

a kovetkezokben tekintek at.

Ahogyan a kordbbiakban lathattuk, ,,azt a turisztikai élményt, amelyre bekovetkezése utdan

pozitivan gondolnak, fel tudjak idézni, emlékeznek ra, emlékezetes turisztikai élménynek
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crer

is megjelenik az emlékezetesség (lasd fentebb: Larsen, 2007). Hemmington (2007) pedig
elméletében az élmény mindségeének jelzdjeként hasznalta az emlékezetes szot, ahogyan a
szolgaltatasok esetében mindségi szolgaltatast keresnek a fogyasztok, Ggy az élmények

esetében az emlékezetes élmények vasarlasaa céljuk.

Kim, Ritchie és McCormick (2012) azt vizsgalja, hogy mi az, amit6l egy élmény emlékezetessé
valik. Elsék kozott emlitik az érzelmekhez kapcsolodo eseményeket. Az emlékezetes turisztikai
¢lmények alkotoit vizsgalva olyan affektiv elemeket azonositottak, mint példaul a
baratsdgossag, rokonszenvesség, vidamsag, irritacio, blindsség érzet, szomorusag, aggodalom.
Ebben a felsorolasban megjelennek a negativ 6sszetevok is. Ezzel szemben Hosany és Gilbert
(2010) kifejezetten a pozitiv érzelmekre helyezték vizsgalatuk soran a hangsulyt, azzal érvelve,
hogy j6 esetben a turizmus sordn ezek erdsen tobbségben vannak. Kutatdsuk eredményeként
yharom kiemelkedo érzelmi dimenziot azonositottak: orom, szeretet, pozitiv meglepetések”
(Hosany - Gilbert, 2010, p. 522), melyek bevonasaval élvezetes és emlékezetes élményeket

lehet kialakitani a fogyasztok szdmara.

Kim és szerzétarsai (2012) alanyaiktol azt kérték, hogy idézzék fel a legemlékezetesebb
turisztikai élményiiket, majd irjak le azt az 6t szo6t, amivel leginkabb tudnak jellemezni ezt az
¢lményt. Végeredményiil hét olyan fogalmat azonositottak, melyek komoly szerepet jatszanak
az emlékezetes turisztikai élmények kialakuldsaban (hedonizmus, felfrissiilés, helyi kultura,
jelentéségteljesség, tudas, bevonddas, Gjdonsag). Javaslatuk, hogy az élményeket Pine ¢és
Gilmore (1998) modelljének és az elébbiekben felsorolt hét tényezonek a figyelembe vételével

alakitsak ki a szolgaltatok.

Az utazas megvalosulasakor, az un. customer journey latogatasi szakaszaban (Aho, 2001),
vagyis amikor a turista a desztinacioba latogat, 6 maga is kivalaszthat olyan eseményeket,
¢lményeket, amikre emlékezni szeretne, ennek egy forméaja, hogy példaul lefényképez valamit

(Zatorietal., 2018).

Bharwani és Jauhari (2013) a vendéglatas teriiletén vizsgalta a kozos és emlékezetes
¢lményteremtés elemeit, eszkozeit. A ,, Hospitality Intelligence ” fogalmat vezetik be, melynek
tobb Osszetevdje is van: érzelmi intelligencia, kulturalis intelligencia és a vendéglatasban
szerzett tapasztalathoz kothetd intelligencia. Legfébb jellemzdje, hogy ,,kulcsszerepet jatszhat
abban, hogy a vendégekkel kozvetlen kapcsolatba keriilé alkalmazottak a vendégek dltal

tapasztalt élményt sima szolgaltatasnyujtas helyett az emlékezetes élmény szintjére
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emeljék”(Bharwani - Jauhari, 2013, p. 825). A kulturalis intelligencia szerepét kiillondsen
kiemeli az emlékezetes €lmények teremtésében, hiszen a mas-mas kultirkorokbol szarmazo
vendégekkel eldéfordulhat, hogy eltér6 moddon kell viselkedni. Nagyon fontos, hogy a
vendégekkel érintkezé dolgozok a vendégek egyéni igényeit gyorsan és jol ismerjék fel,
képesek legyenek ezekhez gyorsan és konnyen alkalmazkodni. A problémak megoldasahoz
fontos, hogy optimista, ,,igen meg tudjuk csindlni” tipust hozzadllasuk legyen. A szerzOparos
szerint tobbek kozott ilyen tulajdonsagokkal felruhazott személyzet sziikséges az emlékezetes

fogyasztdi élmények alkotasahoz.

Hemmington (2007) szintén a vendéglatas teriiletén végzett kutatast. Azt vizsgalta, hogy mi
adhat személyes, emlékezetes és a vendégek ¢letéhez adott értékkel felruhazott élményeket, mi
sziikséges hozza. Osszesen 6t tényezOt azonositott, melyek a (1) vendég-vendéglatd kapcsolat,

(2) a nagylelkiiség, (3) a szinhaz és szerepalakitas, (4) sok apré meglepetés, (5) biztonsag.

Egy kanadai turisztikai kutatas (Arsenault - Gale, 2004) négy kulcstényez6t azonositott, melyek
vezetett turak esetében, fontos szerepet toltenek az emlékezetes élmények teremtésében.
Bharwani - Jauhari (2013) és Hemmington (2007) elmélethez hasonldéan Arsenault és Gale
(2004) is kiemeli (1) a személyzet képességeinek fontossagat, tovabba (2) a helyiek jelenlétének

(3) a meglepetések ¢s (4) a spontaneitas jelentdségét.

Tobb kutatd munkassaga is azt tdmasztja ala, hogy a varatlan, szokatlan, jellegzetes események
,esélyesebbek™ arra, hogy emlékezzenek rajuk, mint az atlagos hétkdznapi torténések (Kim et
al., 2012). Az emlékezetes €lmények modelljeit, alkotdielemeit tekintve, tobb helyen is
megjelent a spontaneitas, a varatlansag, a meglepetés motivuma, igy dolgozatom szakirodalom
attekintésének kovetkezo fejezetében kifejezetten a spontaneitas és szinonimai emlékezetes

¢lményben betoltott szerepével foglalkozom.
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I1l. A spontaneitas szerepe az (emlékezetes) turisztikai élményben

., Akarmilyen aprocska, barmilyen tipusu is, de a vardzs azokban a varatlan, elore nem
tervezett, spontan dolgokban van, melyek az egész tura fénypontjai. Ezek az extra
meglepetésszerii dolgok, amik megmaradnak az emlékezetben.”

(Utazasi irodai alkalmazott, in Arsenault - Gale, 2004, p. 12)

A spontaneitas szo hallatan tobb fogalom is esziinkbe juthat: olyan életfelfogas, ahol semmit se
terveznek meg, egyfajta nyitottsdg arra, hogy a dolgok maguktdl alakuljanak mindenfajta
elozetes elképzelés nélkiil, szellemiség, melynek koszonhetden a varatlanul kinalkozo
lehetdségekre nyitottak vagyunk. Ebben a fejezetben bemutatom a spontaneitas Iehetséges
értelmezéseit, a legaltalanosabb meghatarozastol, mas tudomanyok megfogalmazasain at a
turizmusig, majd ezek mentén elhelyezem az emlékezetes turisztikai €¢lményben, mind

keresleti, mind kinalati oldalrol.

A spontaneitas fogalma tobb szabadiddvel és turizmussal kapcsolatos szakmai publikécioban
is megjelenik. Ezek koziil nem mind a spontaneitas sz6t hasznalja a jelenség leirasara, hanem
a varatlan esemény, a meglepetés fogalma is megjelenik szinonimaként. Ezen meghatarozasok
vizsgalata segit a spontaneitas fogalmat tobb oldalrél is megkdzeliteni, igy kutatdsaim soran

ezeket a kifejezéseket leiro definicidkat, kutatasokat is attekintek
I11.1. A spontaneitas fogalma

A spontaneitas ,, Kiilsé kényszer vagy céltudatos megfontolas nélkiili, osztonds, belsd inditékbol
sziiletd tevékenység ” (Gerencsér, 2007, p. 553) — olvashatjuk az Ertelmezd szotar spontaneitas

szocikke alatt.

Wyatt (1988) filozofiai jellegii leirasa szerint a spontaneitas fontos szerepet jatszik némely
keleti filozofidban és vallasban is: a Tao €s a Buddhizmus tanitdsa szerint a spontaneitas egy
olyan allapot, melyben az ego hattérbe szorul. A Tao filozofia értelmében a természettel és
onmagunk valodi énjével harmoniaban valo cselekvés jelenti a spontan tevékenységeket. A Zen
egyik 6 elve, hogy a dolgokat, ,,olyannak kell latni, amilyenek, és hagyni kell oket ugy torténni,
ahogy torténnek” (p. 98). Tovabba a spontaneitas magaban foglalja a flow allapotat is, mikor
az adott tevékenységben elmeriilve az elme munkajanak semmilyen akadaly nem all utjaba,
szabadon aramolva egymas utan peregnek a gondolatok. Wyatt (1988) szerint az eszményi
emberi létben az ember , teljesen spontan és természetes a legalapvetobb mindennapi

tevékenységeit illetéen ” vagyis ,, ha éhes eszik, ha dlmos alszik” (p. 104).
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Csikszentmihalyi (2001) is emliti a keleti filozofiak és vallasok iranyzatait a benniik megjelend
flow vagyis aramlatélmény kapcsan. Kiemeli, hogy ezekben a tanitadsokban a spontaneitas nem
azt jelenti, hogy az ember minden egyes vagyat kielégiti, mert ez teljesen irdnyithatatlanna
tenné az ¢életet, hanem inkdbb a megfelel6 Onkontroll altal lehetévé valo szabadsag

meghatarozasaként irjale.

Rabung ¢és szerzétarsai (2016) pszichologiai tanulmanyaban a spontaneitas ,, A megfeleld valasz
az uj helyzetekre, vagy egy uj valasz egy régi helyzetre.” (p. 1). Tovabba Moreno miive kapcsan
azt is irjak a szerzok, hogy a spontaneitds — a kreativitdssal egyiitt — a jollét 1étrejottét, és
mentalis egészséget illetden a legfontosabb kézremiikodd elem. Moreno tobb szakirodalomra
tamaszkodva olyan fogalmakkal von parhuzamot, mint automatikus cselekvés, onallésagés

érzelmi intelligencia.

Neal, Sirgy és Uysal (1999) szintén a szabadidés élmény egy elemeként emlitették
munkdjukban a spontaneitast, mint olyan jelenséget, ami jelentheti: ,,Az utazdsi tervek
megvaltoztatasat az adott pillanat hatasara, uj dolgokat felfedezni az ut soran, helyieket
Jjavaslata alapjan csindlni valamit ” (p. 5). Hozzateszik, hogy a spontaneitasra és rugalmassagra
valo igény, és hogy mindez miben nyilvanul meg, az erdsen eltérhet kiilonbozd kultirakat
tekintve: egyesek kifejezetten kellemetleniil érzik magukat, ha nincs minden pontosan

megszervezve, masoknak meg a legkisebb kotottség is frusztrald érzéssel jar.

Gunter (1987), szintén a szabadid6s élmények tulajdonsagait vizsgalva, kilenc kiilonb6z6, de
egymassal kapcsolatban 4116 jellemvonast azonositott, ezek koziil az egyik a spontaneités. Ezt
egy, a személyiségtol fliggden aktiv, illetve kreativ folyamatnak talalta, mely sordn az egyének
engedték, hogy a pillanat sajatossagai irdnyitsak cselekedeteiket, s reakcidikat a kornyezetiik

valtozasaira.

Zare (2019) ,,spontaneitasrol és rugalmassagrol” ir. Olyan utazasokra hasznalja a jelzot,
melyeket nem terveztek meg, a turistaknak lehetdségiik van rugalmasan megvalogatni, hogy
adott idépontban éppen mit szeretnének csinalni, nem kell egy szigori menetrendhez tartaniuk
magukat. A customer journey utazas el6tti részében is elmaradhat a tervezés, de az utazas
megvalosuldsanak szakaszdban is végig jelen lehet. Kutatdsa soran olyan kulcsszavakat sorol
ide, mint példaul: ,, nem tervezett”, ,,varatlan”, ,, last minute”, ,,ismeretlen, nem meghatarozott

desztinaciok”.

Wang (1999) az autentikussag turisztikai élményben betoltott szerepérdl elmélkedve tobb

megkdzelitést is bemutat a filozofia hatarat sirolva Az egyikben a spontaneités is megjelenik,
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mint alkotéelem. Ugy gondolja, hogy a mai vilagban egyre kevesebb az 6szinteség és tobb a
tettetés, igy az emberek utazéasaik soran valdjaban nem egy autentikus desztnaciot, egy
autentikus élményt keresnek, hanem egyfajta romanticizalt nosztalgiaként a sajat autentikus
énjiiket, mely szabadabb, artatlanabb, spontanabb, dszintébb és igazibb. Utazasaik sordn ezt
szeretnék atélni a mindennapok kontrasztjaként. Ezzel szembeadllitja a szerzd, hogy mas
megkozelitésbodl tekintve viszont a turizmus is tele van a gazdasag altal 1étrehozott
kényszerekkel, megkotésekkel (mint példaul a varakozas, a sorban allas, a szoros id6beosztas)
¢s a szabadsag csak egyfajta illuzi6. Az egyének fantazidjaugyan szubjektiv, de Wang szerint
ez a képzelet fantasztikus €s a turizmuson keresztiil valosulhat meg és ilyenkor jon 1étre az
autentikussag targyalt tipusa, az egzisztencidlis autentizmus. Ezt az 4llapotot a kényszerliségek
és a spontaneitas, Erosz és Logosz tokéletes egyensulyaként jellemzi. Amikor a racionalitast
képviseld Logosz talontul elnyomja az Eroszt (érzelmek, spontaneitas, stb.), akkor kialakul az
az érzet, hogy nem autentikus, nem hiteles az ¢élmény. Nagyon szemléletes, de egyszerti példa,
amit a szerz0 hoz: a légiutaskisérék gyakran tlinnek mesterkéltnek, mivel munkdjukhoz
tartozik, hogy kotelezd végig mosolyogni. Wang szerint ezt a fajta harmoniat és szabadsagot a
turizmus soran, leginkdbb a természetkdzeli utazdsokkal lehet elérni, ahol egy rovid iddre
kiléphet az ember a mindennapok kotottségeibdl, viszont nem kell a megszokott €letét sem

feladnia.

Smith (1994) a spontaneitast mint fogalmat nem definialja, viszont leirja, hogy milyen
formakban jelenhet meg fogyasztoi és szolgaltatoi oldalrdl tekintve. A turista szempontjabol a
spontaneitas az elalvas és ébredés idopontjanak, szabad megvalasztasatol, a last-minute hétvégi
kiruccandson at az tutitervtdl valo jelentds eltérésig barhol megmutatkozhat. A szolgéltatoi
oldalon pedig felfedezte, hogy tobben felismerték a turistdk igényeit a meglepetésszerii

¢lményekre, igy egyes helyek tudatosan tervezik ezeket.

A témaban hasznalt szavakat és angol megfeleldikkel és szerzdikkel egyiitt a fejezet végén

talalhato 1. Tablazat foglalja 0ssze.

Hivatkozas Fogalom Fogalom eredeti nyelven

Gunter, 1987 Spontaneitas Spontaneity
Neal et al., 1999

Smith, 1994

Unger - Kernan, 1983

Wang, 1999

Zare, 2019
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Bitneret al., 2000

Spontan 6rom

Spontaneous delight

Zatori et al., 2018

Spontan programelemek

Spontaneous program elements

Hosany - Gilbert, 2010

Planned or spontaneous surprise

Hosany - Gilbert, 2010

Tervezett vagy spontéan
meglepetés
Beépitett meglepetés

Built in surprise

Hosany - Gilbert, 2010
Oliver, 1997
Vanhamme, 2000

Pozitiv meglepetés

Positive surprise

Oliver, 1997

Gyonyorkodtetd meglepetés

Pleasant surprise

Vanhamme, 2000

Negativ meglepetés

Negative surprise

Hemmington, 2007

Sok kicsi meglepetés

Lots of little surprises

Bitneret al., 2000 Kedvez6 és kedvezbtlen Favorable and unfavorable
incidens incidents
Arsenault - Gale, 2004 Szabadidd Free time
Hosany - Gilbert, 2010
Smith, 1994
Hemmington, 2007 Rugalmassag Flexibility
Hosany - Gilbert, 2010
Zare, 2019
1. Tablazat

A spontaneitas és meglepetés fogalmanak, szinonimdinak és a szorosan kapcsolodo
jelensegeknek a megjelenése a turisztikai szakirodalomban (sajat gytijtés)

Osszegezve a spontaneitas tekinthetd egyfelél fogyasztoi szemszogbdl, hiszen kultiranként

eltér, hogy ki mit tekint szabadidének és spontaneitasnak, mennyire van ezekbdl sziiksége (Neal

et al., 1999). Masfeldl pedig vizsgalhato szolgaltatoi oldalrdl is. Felfedezve a spontan,

meglepetésszerii élményekre vald igényt €s azt, hogy milyen szerepet tdltenek be az

emlékezetes élményben, egyes vallalatok tudatosan terveznek/tervezhetnek ilyen eseményeket

(Smith, 1994), de természetesen eléfordulhatnak, adédhatnak a szolgaltatd szemszogébol

ad6do varatlan események is. A kovetkezdkben olyan szakirodalmat és példakat tekintek at,

ahol a hangsuly kifejezetten a szolgaltatoi oldalon van.

19



I11.2. A spontaneitas lehetséges megjelenési formai az (emlékezetes) turisztikai élményben

A fejezet elsé felében a szolgaltatok szemszogeébdl vizsgalom a spontaneitds tudatos
létrehozéasanak lehetséges modjait, a fellelt szakirodalmi példakat is bemutatva. A spontaneitas,
a varatlan, meglepetésszerii események, tobb modon és forméaban is megjelenhetnek a vendégek
altal atélt élményben. Az alfejezet masodik felében ennek a szakirodalomban vald elméleti
megjelenését mutatom be. A kiilonb6z6 szerzok esetenként hasonld vagy egymassal kisebb
nagyobb atfedésben 1évo fogalmakat mas-mas szavakkal irnak le. Ezen fogalmak és példak
harom nagyobb kategoriaba sorolhatoak: spontaneitas, meglepetésszerti élmények, szabadsag
lehetdségének megadasa. Az ezekhez kothetd szakirodalmi példakat (2. Tablazat) az alfejezet
harmadik felében mutatom be kiilonds figyelmet szentelve annak, hogy Walls (2011) elméleti

modelljébe, hogyan illeszthetdek be.
Spontaneitas formai:

Az emlékezetes turisztikai élmények alkotoelemeit attekintd fejezetben mar emlitett kanadai
turisztikai felmérés (Arsenault - Gale, 2004, p. 7) négy kulcstényezdt azonosit az emlékezetes

turisztikai élmények 1étrehozatalatilletden a (csoportos, vezetett utazasokat vizsgalva) :

e A tlravezetdk, kisérok képességei, ismeretei €s leleményessége

e Helyi szakértok, akik rovidebb iddére csatlakoznak a csoportokhoz, hogy megosszak
tudasukat €s a latogatok kapcsolatot 1étesithessenek a helyiekkel

e Meglepetés — legyen az pozitiv vagy negativ, tervezett vagy spontan

e Szabadidd, rugalmassag €és spontaneitds a tira napirendje mellett, mely lehetdséget

biztosit az 6nallo felfedezésre és a nem tervezett lehetdségek megragadasara.

Itt négy tényezdbdl kettd is kozvetleniil kapcsolodik a véletlen eseményekhez, a
spontaneitishoz és meglepetésekhez. A kutatasuk soran ot, tizenkét fos fokuszcsoportos
beszélgetést tartottak turisztikai szakértokkel. Az & valaszaik alapjan az elsé tényezo, a
taravezetd képességei, leleményessége tobbek kozott a spontan helyzetek kezelésében is fontos
szerepet jatszanak. A legnagyobb tervezés és tapasztalat mellett is szinte mindig el6fordulnak
ujszerd, hirtelen jott helyzetek, melyeket fontos, hogy megfelel6 modon tudjanak kezelni a
taravezetdk és a vendégek, ezaltal lehetdleg pozitiv, de semmiképpen se negativ élményekkel
tavozzanak. Felismervén a spontaneitds szerepét az emlékezetes turisztikai élmények

generalasaban tobb vallalat is tudatosan probal spontan, meglepetésszerii eseményeket
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kialakitani a fogyaszt6i szamara. Ha Walls (2011) modelljét tekintjiik, akkor a periférikus
tényezOk koziil a szituacios €s a személyiséggel kapcsolatos tényezdkre, ahogyan azt korabban
bemutattam, nem tud kozvetleniil hatni a szolgaltatd, am a fizikai kornyezetre €s a személyes
interakciokra viszont van befolydsa. A kovetkezOkben ezeket mutatom be a vonatkozo

szakirodalomban el6fordul6 példakat tekintve.

Az alfejezet most kovetkezd részében a szakirodalomban a spontaneitdssal kapcsolatban
megjelend példakat Walls és szerzotarsai (2011) modelljének az emberi interakciokra
vonatkozo részébdl kiindulva tekintjiik. A személyes kommunikéciét tekintve nagyon fontos a
hitelesség, nem szabad, hogy mesterkéltnek tiinjon. Wang (1999) a 1égiutaskisérok példajat
hozza, akiknek kotelezd mosolyogni, de emiatt nagyon erdltetettnek érzik az utasok. Zatori
(2016) a kozos élményteremtésben tapasztalt idegenvezetoket kérdezett arrdl, hogy hogyan
lehet fenntartani a turistak figyelmét. A megkérdezettek szerint fontos a spontaneitas, a rovid,
izgalmas torténetek, a humoros torténetmesélés és a pletykaszerli torténetek beépitése a
mondanivaldjukba. Ezeket az elemeket tekintve azt lathatjuk, hogy egy kozos pont benniik,
hogy az idegenvezetdk torténetébe ¢kelve mindegyik meglepheti a hallgatésagot. Az MGM
Grand Hotel — Casino Las Vegas egy olyan egyszer(i szolgaltatasbol varazsolt felejthetetlen
¢lményt, mint az ébresztd telefonhivas. Gilmore és Pine (2002) ezzel a szolgaltatassal mutatja
be, hogy milyen jelentéktelennek tiind dolgokbdl is lehet emlékezetes élményt faragni. Abbol
a gondolatbol indulnak ki, hogy a pontos idd megkérdezésében vagy egy reggeli ébresztd
telefonhivasban alapvetden nincs semmi kiilonleges, de ha egy ébresztd valamiért kimarad,
akkor nagyon kellemetlen, emlékezetes élményeket okozhat. Vagyis nem elég csak jol
teljesiteni, mert arra senki sem emlékszik, kell valami pozitiv értelemben, de hasonléan mély
emléket hagyo élményt kapcsolni az ébresztok mell¢ is. A szélloda ezt ugy oldotta meg, hogy
hirességekkel vettek fel ébresztok szovegét és a vendégeket, akik ébresztést kértek, ezzel
¢bresztették, akik aztan mindenkinek elmesélték, hogy kinek a hangjara keltek aznap, ezzel a
szalloda népszerliségét erdsitve. Ebben a példdban az emberi interakcidk ugyan kozvetetten
jelentek, meg, nem a hirességek telefonaltak a megbesz¢lt idépontban, de mégis egy kicsitolyan
volt, mintha veliik keriilt keriiltek volna kontaktusba. A személyességet azzal probaltak
erdsiteni, hogy a szovegbe a szallovendég nevét is ligyesen bevagtak, igy még inkabb neki szolt
az ¢ébresztés. A Ritz Carlton Hotel hatalmas adatbazist hozott 1étre, ahol a visszatérd vendégeik
adatait és preferenciait gytjtik (Bitner et al., 2000). Barmely alkalmazott, aki valamilyen 0j
informacidhoz jut a vendégeket illetden, az beirja az adatbazisba. Ez lehetévé teszi, hogy a

vendégeket a neviikon tidvozoljék és megkérdezzék példaul, hogy ,,a szokas szerinti reggelit
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kérik-e most is a kedvenc ujsagjukkal”. Az emberi interakcidkat ebben a példaban a kiilonos

mértéki figyelmesség, személyesség még egy fokkal magasabb szintre emeli.

Smith (1994) példajaban az EPCOT Témapark esetérdl olvashatunk, ahol szintén felismerték a
varatlan meglepetésekben és a spontan eseményekben rejlo lehetdségeket. A parkban bizonyos
1d6k6zonként utcazenészek, mutatvanyosok és Disney-karakterek tiinnek fel. A latogatok
szerencsésnek érzik magukat, amiért jokor, jo helyen voltak és igy az élményiik valami plusszal
gazdagodik. A vératlan eldadasokat valojaban gondos tervezés eldzte meg, hogy a legjobbkor

a legjobb helyen jelenjenek meg.

Solymosi (2020) a hostelek szerepét vizsgalta az élményteremtésben, tobb helyen is megjelenik
munkdjaban a spontaneitds fogalma. Interjlialanyai emlitették, hogy egyes esetekben a spontan
események kapcsan valt emlékezetessé a hostelben eltoltott idejiik. Bar az el6zd példakhoz
képest kevésbé tudatosan szervezettek a meglepetésszerii élmények, maga a szallashely formaja
az, amely egyfajta inspiralo kornyezetet biztosithat a spontan élményekhez azzal, ha tiszta és

kényelmes, a személyzet pedig baratsagos ¢s kdzvetlen.
Kellemes ,,meglepetések’:

Az emlékezetes turisztikai élményt illetden tobb szerzd is emliti, vizsgalja a kellemes
meglepetések jelentdségét (Arsenault - Gale, 2004; Hosany - Gilbert, 2010; Oliver, 1997;
Sthapit - Coudounaris, 2018; Vanhamme, 2000).

A meglepetések onmagukban semleges érzelmek, melyeket tovabbi érzelmek kisérnek, igy
pozitivva vagy negativva is valhatnak (Hosany - Gilbert, 2010). Oliver (1997) és Vanhamme
(2000) is idézi a meglepetések kapcsan Plutchik (1980) elméletét, aki nyolc alapérzelmet
kiilonboztetett meg, ezek kombinacidjaval pedig tovabbi érzelmeket irt le. A meglepetés

(surprise) és az 6rom (joy) egylittesét nevezte elragadtatasnak, gyonyornek (delight).

A kellemes meglepetések €s a nagyobb megelégedettség kozott tobb kutatas (Hosany - Gilbert,
2010; Westbrook - Oliver, 1991) is szignifikans kapcsolatot mutatott ki.

A meglepetés lehet eldre tervezett, vagy véletlen, ahogyan az egyik szakértdi interji alanya
fogalmazott ,,az a szépsége, hogy egyediilallo lehetdségeket biztosit az emberi kapcsolatok
kialakulasara, az adott helyhez val6 kotodésre és egy kozos Osszetartd kotelék kialakulasara az
utazason részt vevok kozott, tovabba remek Iehetdséget teremtenek az utazasrol valdo mesélésre

mikor a turista hazatért” (Arsenault- Gale, 2004, p. 11).
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Hemmington (2007) mar emlitett kutatasa azt vizsgalta, hogy a vendéglatoiparban milyen
elemek sziikségesek az emlékezetes €lmények teremtéséhez. Az 6t azonositott tényezd koziil
egyik a ,,sok apr6 meglepetés. A vendéglatas teriiletén az ¢lmény egy par oOras éttermi
latogatastol akar a tobb hetes szallodai tartézkodasig terjedhet, viszont az érdeklddést, az
¢lményt folyamatosan fent kell tartani, melyhez sok apro meglepetésre van sziikség (2007, p.
14). Példanak az éttermeket emliti a szerzd, ahol az egyes fogasok vagy a pincérek kedves

szavai is aprobb meglepetésként szolgalhatnak.

Gilmore és Pine (2002) emliti, hogy egy kifejezetten Velencét idéz6 szalloda (The Venetian —
Las Vegas) megkozelitdleg tizenhdrom dollarértkinalja a gondolézés szolgéltatasat az épiiletet
koriilvevo csatorndkon. Mindekozben fényképet készitenek a vendégekrol, ami a hajozas végén
egy kellemes, varatlan meglepetés a vendégek szamara, akik a pillanat hevében 6rommel meg
is vasaroljak 15 dollarért. Walls (2011) modelljét tekintve ebben az esetben elsdsorban a fizikai
kornyezet jatszik kulcsszerepet. Ez adja igymond a diszletet. A szakirodalom nem tér ki a
képek értékesitésének modjara, de feltételezhetd, hogy itt pedig az emberi interakci6k keriilnek

eldtérbe.
Szabadsag lehetdségének megadasa

,,Masik fontos dolog a szabad felhasznalasu ido, a legtobb ember emlékei innen szarmaznak”™

(Desztinacios Menedzsment Szervezet in Arsenault - Gale, 2004, p. 13).

Az eldbbiekben emlitett hostelek vizsgalatakor egyes interjualanyok szamdéra a spontaneitas
miatt valt emlékezetess¢ a hostelben eltoltott 1d6. A kozos hasznalatu helyiségekben
Véletlenszertien alakultak ki beszélgetések vagy akar kozos zenélések. Ezek kialakulasat a

hostelek szabad, kotetlen légkore vagyis a fizikai kornyezet milyensége tette lehetové
(Solymosi, 2020).

Bar maga a spontaneitds nem jelenik meg a kovetkezé példaban, mégis emlitésre méltonak
gondolom. Gilmore és Pine (2002) a Beverly Hills-i Raffles L’Ermitage Hotel-rdl ir, ahol
azaltal teremtenek élményt a vendégek szdmara, hogy az érkezési idopontjuktdl fiiggetleniil
huszonnégy orat hagynak a kijelentkezésre. Igy egy kevésbé kotott idéponthoz kell
alkalmazkodniuk, lehetdségiik van az adott huszonnégy oran beliil, kedviik szerint par 6rat még

maradni.

A vezetett tirak soran szerzett élmények mindségét tekintve is fontos szerepet jatszik a szabad

1d6toltés lehetoségének biztositasa (Arsenault és mtsai., 2004; Zatori, 2014; Zatori, 2016).
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A ko6z0s élményteremtés egyik kulcseleme a vezetett turdk sordn, hogy az idegenvezetd elég
szabadidot hagyjon a résztvevOknek, hogy az adott helyen az oOket érdekld attrakcidkat
megnézhessék  (Zatori, 2016). Ennek  hianyaban  korldtozédik az  egyén

élményteremtése ”(Zatori, 2014, p. 52).

A korébbiakban mar emlitett kanadai turisztikai felmérésben meghatarozott négy kulcstényezo,
melyek emlékezetessé teszik a turisztikai élményt, egyike a szabad id6toltés, rugalmassag €s
spontaneitas. ,, Egy jelentoségteljes, magaval ragado élmény szinrevitel ének kulcsosszetevije a

szabad felhasznaldsii idd beiktatdsa az utitervbe ”(Arsenault- Gale, 2004, p. 12).

A Hop-on Hop-off tarak bizonyos mértékig személyre szabhatok és spontanak (Zatori et al.,
2018) tobbféle nyelvbol valogathatnak a turistak és 0k valasztjak meg, hogy mikor hol és
szallnak fel és le (Zatori, 2016). Maga az élmény nem autentikus, de ,,/ehetdvé teszi az ondlléan
felfedezett, ujszerii élményeket, melyek viszont az egzisztencialis autentikussagnak mar
megfelelnek” (Zatori et al., 2018, p. 113) Az egzisztencialis autentikussag és a spontaneitas
kapcsolatarél a korabbiakban mar irtam, Wang (1999) ide kapcsolodo elméletének

bemutatasakor.

I11.3. A spontaneitds megjelenése szolgaltatdi szemszogbol

Ahogy az el6bbiekben lathattuk, tobb kutaté munkéssaga is azt tdmasztja ald, hogy a varatlan,
szokatlan, jellegzetes események jobban megmaradnak az emlékezetiinkben, mint az atlagos,
szinte hétkdznapi torténések (Kimetal., 2012). Elséként a szakirodalomban megjelend elméleti
hatteret majd az itt emlitett példakat tekintem at. Bitner és tarsai (2000) azt vizsgaltak, hogyan
lehet a technoldgia alkalmazaséaval javitani a szolgaltatdsok mindségét. Harom {6 témakorre
tértek ki, ezekbdl az egyik a ,spontan 6réom” (spontaneous delight). Ugy tartjak, hogy a
,,szolgaltatasok nyujtasa kozben elégedetté, vagy elégedettebbé tehetéek a fogyasztok olyan
kellemes élmények nyujtasaval, melyekre nem szamitottak” (p. 9). Azt a megallapitast teszik,
hogy egy vératlan esemény — legyen az pozitiv vagy negativ — jellemzden élénken megmarad
az emberek emlékezetben és gyakran tovabb is. Tobb vallalat is tudatosan gyart
meglepetésszerli élményeket, hogy még emlékezetesebbé tegyék a szolgaltatasukat és még
elégedettebbé a fogyasztoikat. A 2. tablazat a vonatkozé szakirodalmak 4ltal emlitett példakat

gyljti 6ssze, melyeket a kovetkezdekben részletesen is attekintek.

Eldszor azokat a vallalatokat emlitem, amik nem vagy csak kozvetetetten kothetdek a

turizmushoz, de jol mutatjdk, hogy mennyire egyszerlinek tiind dolgokbdl is lehet
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meglepetésszerii és ennek kovetkeztében pozitiv értelemben emlékezetes élményeket alkotni.
A Progressive Corp. egy biztosito vallalat, mely céljaul azt tlizte ki, hogy a baleseteket €s az
azt kovetd biztositasi adminisztracidt probaljameg a lehetdségekhez mérten pozitiv élménnyé
formalni. Nagyon jol felszerelt, Iégkondicionalt, irodanak hasznalhat6 furgonjaikkal kozati
baleset esetén Ok is azonnal a helyszinre sietnek. Kényelmes székekkel, hideg italokkal és a
segitokészségiikkel egy nyugodt kdérnyezetet biztositanak a baleset megrazkddtatasait atélt
iigyfeliiknek. Rogton el is kezdik a papirmunka intézését, hogy a tovabbiakban ezzel mar ne
kelljen foglalatoskodni. Vagyis a legvaratlanabb helyzetben nyujtanak tigyfeleiknek egy relativ
kellemes élményt. A nehezen felejthetd baleset mellett emlékezetiikben mindig ott lesz a

biztositojuk altal nyajtott nyugodt, segitdkész 1égkor (Bitner et al., 2000).

A Cisco Systems uj rendszerének kdszonhetden sikerélménnyé varazsolja, azokat a helyzeteket
mikor az ligyfelek valamilyen hibat észlelnek (Bitneretal., 2000). Egy olyan komplex rendszert
dolgoztak ki, mely segit az ligyfeleknek beazonositani a problémat, szakértok altal 1étrehozott
kérdések és valaszok alapjan. A sikeriik kulcsa, hogy az ligyfelek szamara egy nagyon pozitiv
meglepetés, hogy mennyi mindent meg tudnak oldani maguktdél és nem kell kapcsolatba 1épni

az lgyfélszolgalattal. Mindez nagyon erds hiliséget és vasarldéi megelégedettséget generalt a

vallalat szdmara.
Szerz6 Cim Vallalat Walls (2011) Tervezett spontan esemény
modell
periférikus
tényezd
Bitner et The Service Progressive  Emberi Irodanak kialakitott furgonnal és
al.,, 2000  Encounter: Corp. — interakcid; hideg tiditével érkeznek tigyfeliik
Diagnosing biztositd Fizikai balesetének  helyszinére, ahol
Favorable and vallalat kornyezet azonnal intézik a papirmunkakat
Unfavorable is.
Incidents
Bitner et The Service Ritz Carlton Emberi Adatbazis, melyben minden
al.,, 2000  Encounter: interakcio aprosagot leirnak a vendégekrol,
Diagnosing hogy szinte régi ismerdsként
Favorable and fogadhassak Oket.
Unfavorable
Incidents
Bitner et The Service Cisco - Szakérték  altal  megalkotott
al., 2000 Encounter: Systems komplex hibakezel6 rendszer,
Diagnosing mely segitségével 6nalldan is meg
Favorable and tudjak oldani problémaikat az
Unfavorable ligyfelek, nem kevés
Incidents sikerélménnyel gazdagodva.
Gilmore - Differentiating Beverly - Erkezés idépontjatol fiiggetleniil,
Pine, hospitality Hills-i 24 oraja van a vendégeknek
2002 operations via Raffles Kijelentkezni.
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experiences: why  L’Ermitage
selling services is ~ Hotel
not enough
Gilmore - Differentiating MGM Emberi Hirességekkel felvett tidvozlettel
Pine, hospitality Grand interakcio ébresztették azokat a vendégeket,
2002 operations via Hotel - akik ébreszt6 telefont kértek.
experiences: why Casino Las
selling services is  Vegas
not enough
Gilmore - Differentiating The Szituacios 13 dollarért lehet gondolazni, a
Pine, hospitality Venetian tényez6 végén  pedig meglepik a
2002 operations via Las Vegas  kihasznalasa vendégeket roluk késziilt
experiences: why képekkel, melyeket 15 dollarért
selling services is megvasarolhatnak.
not enough
Smith, The tourism EPCOT Szituacios A parkban bizonyos
1994 product Témapark — tényezd 1d6kozonként, utcazenészek,
Walt mutatvanyosok és Disney
Disney karakterek tiinnek fel.
World
Resort
Solymosi, Kozosségi - Emberi Hostelek kétetlenebb kozege, sok
2020 élménygyar - A interakcio, kozosségi  térrel, konyhaval,
személyzet-vendég Fizikai nyitott, baratsagos személyzettel
interakcid kornyezet
élményteremtésben
betdltott szerepe a
hostelek esetén
Wang, Rethinking - Emberi Kotelezéen mosolygo légi
1999 authenticity in interakcio utaskisér6k kedvességét nem
tourism experience érzik 6szintének az utasok.
Zatori, Exploring the - Emberi Idegenvezetdk spontannak tiind
2016 value co-creation interakcio beszédstilusa, helyenként
process on guided humorral pletykaszerti, érdekes
tours (the ‘AIM- torténetetekkel tiizdelve
model’) and the
experience-centric
management
approach
Zatori et Experience- Hop-on - Tobbféle nyelvbol lehet valogatni,
al.,, 2018 involvement, Hop-off a turista maga valasztja meg, hogy
memorabilityand  buszok hol és mikor szall fel és le

authenticity: The
service provider's
effect on tourist
experience

2. Tablazat

Példak a kinadlati oldal dltal tudatosan tervezett,, spontan”, meglepetésszerii eseményekre

Hivatkozas

Cim

Fobb megallapitas

Modszertan
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Unger - Kernan,
1983

On the Meaning of
Leisure: An
Investigation of

Szabadidét és  élményt
vizsgalja, tényezdként
megjelenik a spontaneitas,

Kvantitativ. N=160. 42
allitast kellett egy hatfoka
Likert-skalan értékelniiik,

Some Determinants mely feltételezése szerint hat szabadidés élményt
of the Subjective egyfajta sziikséges meghatarozd tényezovel
Experience Osszetevdje a szabadidének. kapcsolatban.

Azonban a kutatas

eredménye azt mutatja,

hogy inkabb csak bizonyos

szabadidés  helyzetekben

jelenik meg a spontaneitas

motivuma.

Gunter, 1987 The Leisure Kilenc alkotéelemet a Kvalitativ. N=140
Experience: azonosit a  szabadidés (egyetemistak), két esszét
Selected Properties  ¢élményt illeten, ezek kellett irni (1)

egyike a  spontaneitds. legemlékezetesebb (2)
Kiemeli a szabadsag teljesen hétkoznapi
szerepét, ahol szabadon ¢élmény
valaszthattak elfoglaltsagot, Az volt a feltevése, hogy a
az sokkal inkabb volt pszichologiai jellemzdik
szabadidGs tevékenység nemtdl, kortol, és mas
érzetl. csoportositastol
fiiggetlenek, az egyes
csoportok jellemz6i csak a
fontossaguk sorrendje az,
ami eltér.

Bitneretal., 1990 The Service Azt  vizsgaltak,  hogy Kyvalitativ. N=700, critical
Encounter: mennyire elégedett egy incident method, 700
Diagnosing turista valamilyen negativ incidens torténetét
Favorable and vagy pozitiv incidens utan gy(ijtotték  Ossze és
Unfavorable Azt talaltdk, hogy mikor eclemezték aszerint, hogy
Incidents elégedett volt a fogyasztdé mennyire voltak utana

akkor az esetek 43,8%-aban elégedettek.
valami  varatlan  dolog
tortént, azonban az
elégedetlenséggel végzodo
esetek  41,5%-aban  is
valamilyen  elére  nem
lathatd esemény tortént.
Ezen esetek nagyrészében a
vallalat  alkalmazottjanak
viselkedése volt a meglepd.
Végeredményképp a
szerz6k kihangsulyozzak a
spontaneitas és
interaktivitas fontossagat a
szolgaltatasok nyujtasa
soran.

Neal et al., 1999 The Role of A szabadidd és turizmussal Kvantitativ. N=373.
Satisfaction ~ with szolgaltatasokkal és  Otfoku Likert-skalan
Leisure Travel/ élménnyel valo  kellett allitasokat
Tourism  Services elégedettséget vizsgaltak a értékelni, aszerint, hogy

and Experience in
Satisfaction  with

mindennapi szabadiddvel és
az egész ¢élettel wvald

mennyire ért vele egyet a
valaszado.
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Leisure Life and
Overall Life

megelégedés
szempontjabol. Az utazési
beszamoldkkal kapcsolatos
tényez6knél megjelenik a
spontaneitas és a szabadsag
fogalma is.

Vanhamme,
2000)

The Link Between
Surprise and
Satisfaction: An
Exploratory
Research on how
best to Measure
Surprise

A meglepetésekhez
kapcsolodo érzelmek és az
elégedettség kozotti
kapcsolatot vizsgaltak. A
pozitiv  meglepetés a
fogyasztoi megelégedettség
egyik fontos tényezdje.
Azonban ezt nem mindig
kénnyt  eléallitani, nem
biztos a siker és koltséges
lehet igy fontosak a pontos
célkitiizések

Kvalitativ. N=60,
Laboratoriumi vizsgélat, a
meglepetések vizsgalatara
alkalmazott modszer
megvalasztasara

Arsenault - Gale,
2004

Defining
tomorrow's tourism
product: packaging
experiences

Harom  nagy  kutatasi
témakoriik volt, ebbdl az
egyik, hogy a szolgaltatok
miként nyujthatnak
emlékezetes élményeket. A
vezetett turdk soran négy
tényezot azonositottak
melybdl egyik a
meglepetések masik pedig a
rugalmassag, szabadidé és
spontaneitas biztositésa.

Kyvalitativ. N=60, 6t 12 {0s

fokuszcsoporttal
dolgoztak, ahova
kiilonféle szakembereket
hivtak meg

Zare, 2019 Cultural influences Emlékezetes turisztikai Kvalitativ. N=70 (a szerz6
on memorable élmény kulturanként eltéré szakmai kapcsolatai)
tourism vetiileteinek  azonositasa.
experoences Négy tényez6t talalt, ebbdl

egy a spontaneitdis és
rugalmassdg.
3. tablazat

Spontaneitassal, meglepetéssel, varatlan eseményekkel kapcsolatos vagy azokat is tartalmazo
kutatdsok attekintése idorendi sorrendben (sajat gyiijtés)

I11.4. Szakirodalom 6sszegzése

Az ¢lmények fogyasztdsa bizonyos dgazatokban mar az 6kori birodalmakban, majd késobb a

romantika koraban megjelent, napjainkra pedig egész teljes gazdasagok épiilnek ra. Mivel egyre

tobb hasonld kindlatot nytjtod szolgéltatd van az egyes piacokon, igy a szerepléknek egyre

fontosabb, hogy valahogyan megkiilonboztessék magukat a versenytarsaiktol. Ehhez Gilmore

¢s Pine (2002) azt javasolja, hogy élmények nyujtasaval probaljanak piaci elényt kovacsolni.

A legaprobb mozzanatokat, szolgaltatdsokat is csomagoljdk valamilyen olyan ¢élménybe,
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amelyért szivesen fizetnek a fogyasztok (Pine - Gilmore, 1998). Az igy kialakult
¢lménygazdasdgban mar nem az alapvetd termék vagy szolgéltatas az, amiért fizetnek a
vasarlok, hanem az élményt vasaroljak meg (Pine - Gilmore, 2013). Az élmények 1étrehozatalat
a szolgaltatoi oldalon gondos tervezés elézi meg, fontos, hogy milyen a fizikai kornyezet
megjelenése, a latvany, az illatok, a szolgaltatok vagy alkalmazottaik hogyan viselkednek a
fogyasztokkal (Walls et al., 2011). A ,diszletek” és ,szerepek” megtervezése és a
,,k0zonségnek” valo élmények nytjtasa miatt az élménygazdasagot Pine és Gilmore (2013) nem

csupan szinhazhoz hasonlitja, hanem konkrétan szinhaznak nevezi.

A turizmus szélesed6 kinalati palettaja miatt sziikség van arra, hogy a szolgaltatok
megkiilonboztessék magukat egymastol (Gilmore - Pine, 2002) és ez az iparag kivalo teret nyujt
az ¢lmények alkotasara. A turizmust illetden az j helyen valo tartdzkodas és a mindennapitol
eltérd életmod is mar magéban hordozhatja az élményt, s6t ,,valdjdaban minden, még a 4S modell
IS, élményt jelenthet bizonyos értelemben” (Stamboulis - Skayannis, 2003, p. 38). Az élmény
olyan értelemben 0j, hogy gondosan megtervezik, kiszamitjak, felépitik, szinre viszik és
arazzak is, ezaltal tobbletértéket teremtve. Az élmények fontos tulajdonsidga az emlékezetesség,
mely a fogyasztoi elégedettség és hiiség altal komoly piaci elényhoz vezethet (Bharwani -
Jauhari, 2013), vagyis az élmények teremtésénél fontos szempont, hogy emlékezetes

¢lményeket hozzanak 1étre a szolgaltatok.

Az ¢élmény, emlékezetes ¢€lmény és turisztikai élmény tipusait, alkotoielemeit,
kialakulasat/létrehozasat tekintve az lathatd, hogy tobb helyen is megjelenik a varatlan
események, a spontaneitas €s a meglepetések fogalma, igy a szakirodalom feldolgozas méasodik
felében ennek vizsgalataval foglalkoztam. A spontaneitas lehetséges meghatarozasait tobb
tudomany feldl kozelitve is attekintettem. A spontaneitas fontos szerepet tolt be az utazasok
soran. Egyfeldl a fogyasztoknak kulturatol és személyiségtdl fliggden eltérd mértékben van
igényiik a spontaneitasra, mely olyan alapvetd dolgokban is megnyilatkozhat, mint az ébredés
vagy evés idopontjanak megvalasztasa (Zare, 2019), de akar odaig is terjedhet, hogy egyaltalan

nem tervezik meg az utazast, még a desztinaciot sem valasztjak ki eldre.

Mindemellett a szolgaltatoi oldalon is megjelenik a varatlan események jelentdsége. Egyfeldl
torekedni kell ra, hogy ne okozzanak kellemetlen meglepetéseket a vendégeknek, mert ezek
mély és negativ nyomot hagyhatnak az emlékezetiikben. Masfel6l pedig nem csak az a legfébb
cél, hogy ne torténjen semmilyen negativ incidens, hanem érdekiik pozitiv meglepetéseket is

nyGjtani a vendégeiknek (Gilmore - Pine Il, 2002). Ahogyan azt Kim és tarsai (2012) is
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megallapitottdk, a vdaratlan események sokkal esélyesebbek arra, hogy hosszltavra
beékelddjenek az emlékezetbe. Ezek a tudatosan tervezett, de a fogyasztok szamara varatlan
meglepetések — példaul a személyzet kedves, figyelmes gesztusai, varatlan eléadasok egy
szabadidds parkban, 6nallo felfedezésre biztositott id0 egy vezetett tura soran, érdekes
torténetek, utitarsakkal valo spontan beszélgetésre alkalmas kozeg — nagyon sok helyen
»elhelyezhetdek”. Tovabba fontos szerepet kap a varatlanul kialakult helyzetek kezelése, hogy
a fogyasztok semmiképpen se tdvozzanak negativ tapasztalatokkal. Ehhez nagyon fontos a
pontos, alapos tervezés és a tapasztalat, de ezek ellenére is el6fordulhatnak olyan események

melyekre nem szamitottak (Arsenault - Gale, 2004).
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IV. A kutatas modszere

IV.1. Kutatasi kérdések

Primer vizsgalatom sordn arra keresem a valaszt, hogy milyen szerepet jatszik a spontaneitas
az emlékezetes turisztikai élményben, illetve, hogy a turisztikai szolgaltatok hasznalnak-e —¢€s,
ha igen, milyen mdédon és mértékben — tudatosan tervezett, de fogyasztoi oldalrél nézve
meglepetésszeril, spontan elemeket, hogy emlékezetessé tegyék vendégeik élményét. Kutatasi

kérdésem kibontasahoz tovabbi alkérdéseket fogalmaztam meg:

K1: A turistak emlékezetes utazasi ¢lményeiben megjelenik-e a spontaneitas, varatlan

események, meglepetések motivuma, és ha igen akkor, hogyan?

K2: Hogyan jelennek meg a meglepetések €s a tervezett spontaneitas a szolgaltatok altal kinalt
turisztikai élményben? Hogyan késziilnek ezekre a szolgéaltatok? Az élményt befolyasolod

tényezOkbol melyik kategoriakat fedik le az eszkozeik?

K3: Hogyan és mennyire késziilnek a turisztikai szolgaltatok a varatlan események kezelésére?

Tudnak tenni valamit elleniik, ha igen mit?

K4: Atfordithato-e a negativ élmény pozitivva? Ha igen, akkor, hogyan tudjak a szolgaltatok a

negativnak indulé incidenseket pozitiv élményekké formalni a vendégeik szadmara?

IV.2. A kutatds modszere

Kutatasi kérdéseim megvalaszolasahoz két primer kutatast is végeztem, mindkett6t kvalitativ
modszer alkalmazasaval. Egyrészt a hasonlo kérdéseket vizsgdld kutatdsok nagy része is
kvalitativ kutatassal késziilt (3. tablazat). Masrészt pedig a kutatasom célja hosszabb,
részletesebb valaszokat 1gényld, a megértést szolgalo kérdések vizsgalata, mely kvalitativ
modszerek hasznalataval lehetséges. Struktiralt modszer alkalmazéasara a téma feltaratlansaga

miatt sem lett volt lehetdségem (Mitev, 2019).

Elsdé primer kutatdsom soran narrativ modszert haszndltam, mely bizonyos nézetek szerint
emberkdzelibb a logikai-tudomanyos modszereknél, és az élethiiség kialakitasara torekszik
(Horvath - Mitev, 2015). A mddszer alkalmas mélyebb gondolatok, problémak megértésére a
vélemények, élmények alakuldsanak bemutatasara. Mindemellett viszont nem ad
szamszer(sithetd vagy reprezentativ adatokat (Mitev, 2019). Ezen vizsgalatom soran a

Budapesti Corvinus Egyetem hallgato6it és személyes ismerdseimet arra kértem, hogy egy 3200-
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5600 karakter terjedelmii esszében mutassak be legemlékezetesebb turisztikai élményiiket, és
ha ekkor vagy masik utazas soran tortént valami varatlan esemény, akkor azt is irjak le, ha tobbi
is van, akkor azokat is, utobbi esetében el6térbe helyezve a varatlan eseményt és annak
koriilményeit. Osszesen harminckét esszé alapjan dolgozhattam. A kitdlték 87,5%-a tanul a

Budapesti Corvinus Egyetemen, 25%-uk férfi, 75%-uk nd, atlagéletkoruk 22 év.

Maisodik vizsgéalatom sordn a szakirodalom kutatasra és az elsé vizsgalatom eredményeire
alapozva, nyolc turisztikai szolgaltatoval készitettem interjiit. Ahogyan fentebb is emlitettem
ebben az esetben is a vizsgalt probléma mélyebb megértése volt a célom. Vizsgéalatom célja az
volt, hogy feltérképezzem a szolgaltatok altal tervezett spontdn események és meglepetések
létrehozéasanak, valamint a varatlan események kezelésének meglétét, modjat és eredményeit.
Interjialanyaim korét igyekeztem a szakirodalmi attekintés és a narrativaelemzés eredményeit
figyelembe véve meghatdrozni, a turizmus tobb kiilonb6zd teriiletérdl. A nyolc alany koziil
ketten idegenvezetok, négyen dolgoznak valamilyen széllashelyen és ketten pedig egy-egy

turisztikai attrakcié menedzsmentjének tagjai.
IV.3. A kutatas folyamata

IV.3.1. A kutatas soran hasznalt fogalmak

A spontaneitast bemutato fejezetben 6sszegyiijtottem, hogy a szakirodalomban, a spontaneitas,
a varatlan események, meglepetések leirasara milyen fogalmakat hasznaltak az egyes szerzok
(1. Tablazat). Azért, hogy a kutatasomban egyértelmii és vilagos legyen a fogalmak hasznalata,

meghataroztam, hogy milyen értelemben haszndlom az egyes szavakat.

Fogalom El6zetes tudas Bekovetkezése cselekvést Kutatasban alapul vett
valt ki meghatarozas
Szolgaltat6  Fogyasztd Szolgaltatd  Fogyaszto
Spontaneités Nem Nem Igen Igen Elére nem tervezett,
akar 0sztonos
cselekvés vagy

cselekvések sorozata a
cselekvé személy és
az 6t  koriilvevo
kornyezet pillanatnyi

allapotanak

megfelelden.
Tervezett Igen Nem Nem Igen A szolgaltato altal
spontaneitas tudatosan tervezett és

létrehozott szituacio,
melynek hatdsara a
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fogyaszto spontan
cselekszik.
Meglepetés Igen Nem Nem Lehet Egyfeldl a szolgaltato
alapszolgaltatasain
feliil nyujtott tobblet,
melyre a vendég nem
szamitott.  Masfeldl
minden olyan tény
melyre a meglepett fél

racsodalkozik.
Varatlan Nem Nem Lehet Lehet Olyan pozitiv vagy
esemény negativ esemény

melyre nem

szamitottak, illetve
ugy kovetkezett be,
hogy kicsi volt a
valdszinlisége.

2. Tablazat
Kutatas soran hasznalt fogalmak meghatarozasa (sajat meghatarozas)

IV.3.1. Kérdések 0sszeallitasa, alanyok kivalasztasa, kutatds megvaldsitasa

A narrativahoz kapcsolodo kérdések dsszeallitasanal két fontos szempontot vettem figyelembe.
Egyfeldl, hogy a kérdés minél kevésbé befolydsolja a valaszold gondolatait, azt irjak le, ami
eldszor esziikbe jut, masfeldl pedig, hogy batran mutassanak be akar tobb utazasi élménytis. A
véalaszadok a koltség-¢és idohatékonysag figyelembevétele miatt a Budapesti Corvinus Egyetem
hallgat6i, valamint a személyes ismerdsi korom tagjai. A kutatds az egyszerliség, a
fenntarthatosag €s a koronavirus jarvany miatt online tértént, Google Forms kérddiven lattak a
megkérdezettek a kérdést és itt tudtak bekiildeni a valaszukat. Az esszéfeladat pontos leirasat I.

szamu melléklet tartalmazza a dolgozat végén.

A szakért6i interjuk kérdéseinek megalkotasakor fontos szempont volt szdmomra, hogy azok
egyrészt a vonatkozo szakirodalomban olvasottakra épiiljenek, masrészt, hogy altaluk
megvalaszolhassam a megfogalmazott kutatasi kérdéseimet. Alanyaim kivéalasztasakor a f6
szempont az volt, hogy tobb éves turizmusban szerzett szakmai tapasztalatuk legyen. Masfeldl
pedig ugy probaltam 6sszevalogatni az alanyokat, hogy a turizmus azon teriiletén dolgozzanak,
amelyeket a szakirodalom kutatas soran a legrelevansabbnak taldltam — attrakciok,
idegenvezetés, szallashelyszolgaltatas —a tervezett spontaneitas és meglepetések vizsgalatanak

szempontjabol.

33



Szakérté neve Szakértd Munkahelye Tapasztalat
pozicidja/foglal
kozasa

Angyalosi-Herman Szalloda Boni Hotel Korabban sales manager nagyobb
Eszter tizemeltetd Zalakaros szallodakban 7-8 éve  Dbérelt

szélloddkat tizemeltet
Demecs Norbert Turavezeto, Demecs Norbi tirai 10 éve kezdett a thrakkal
tarablogger kapcsolatos torténetek atadasaval

foglalkozni, 6-7 éve szervezte elsd
tarajat

Fanyar-Aszodi Sales manager,  Lazar Lovaspark 19 éve dolgozik a Lazar
Mariann rendezvényszer- Lovasparkaban,  gyakornokként
vezd kezdte
Kovacs Gabor Operational Meininger Hotel Toébb  kiilfoldi  szallodaban s
Manager Budapest dolgozott, a Meininger Hotel
Budapestben a kezdetektdl
dolgozik
Nador Zsofia Director of Péarisi Udvar 30 éves tapasztalat tobb négy- és
Rooms, a Otcsillagos  hotelben, minden
szalloda szintet bejart
miikddési
folyamatat
koordinalja
Novak Barna Idegenvezet6 My Guide in 19 éves idegenvezet6i tapasztalat,
Hungary/ Mallorcai  kiilfoldon és belf6ldon, kiilonbozo
idegenvezetés, célcsoportokkal egyarant
fakultativ
programok -
Mallorca titkai
Okovacs Szilveszter ~ Féigazgato Magyar Allami 11 éve a Magyar Allami Operahaz
Operahaz foigazgatdja, maga is jaratos a
miuvészetekben
Szab6 Gergely Menedzser Essential Hostel 4 évet dolgozott hostelben, 1 évet

recepciosként ezt kovetden pedig
menedzserként

3. Tablazat

A szakertoi interjuk alanyainak bemutatasa

Az interjualanyokat a rendelkezésre all6 adatoktol fiiggéen telefonon vagy e-mailben kerestem
meg. Az interjubeszélgetés az alanyok altal preferalt forméban, telefonon, vagy valamely
¢l6beszélgetésre alkalmas online feliileten zajlott a pandémia miatt. A beszélgetések atlagosan

negyvenoit percig tartottak.
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A primer kutatds eredményei

Egy jo szinhazi eldadas esetében a szinészek ugy tesznek, mintha eléadds kozben jutnanak
esziikbe a mondatok, mintha minden akkor és ott, spontan torténne meg veliik, és ha ezt jol és
hihetéen csinaljak, akkor a nézo is ugy tesz, mintha elhinné. Van egyfajta cinkos

hazugsagjaték koztiik.

(Karpati Péter)
IV.4. Narrativaelemzés

A vizsgalat célja az volt, hogy megvizsgaljam a spontaneitas €és a varatlan meglepetések
jelenlétét a valaszadok (emlékezetes) turisztikai élményeiben. Elséként a legemlékezetesebb
¢lmény leirdsat, majd pedig ha tovabbi utazasaik soran tortént valami varatlan esemény, akkor
ennek a bemutatasat is kértem. Nagyon valtoz6 volt a varatlan események szadma, volt olyan
essz¢, amelyben nem jelent meg semmilyen spontadn torténéssel kapcsolatos emlités, mig volt
olyan kitolt6, aki négy torténetet is leirt. igy a harminckét valaszado 6sszesen negyvenkilenc
torténetet mesélt el. Volt olyan is, aki csak a legemlékezetesebb utazadsat mutatta be €s ebben
nem jelent meg a varatlan események motivuma és olyan esszé is sziiletett, ahol az ir6 nem
tudott egyetlen torténetet kivalasztani, mint legemlékezetesebb, igy az alapjan vélasztott a

,»dontdsok™ koziil, hogy melyikben tortént valamilyen spontan eset.

A varatlan eseményeket illetéen is van tobb eltérés. Valahol az utazas dtlete volt a spontén,
mashol nem volt kidolgozott utiterv, valaki az utazas kdzben hirtelen 6tlettdl vezérelve nézett
meg valamit, vagy maradt tovabb, tobb torténetet is a lerobbant autok, a késé vonatok, vagy a
hely feliiletes ismerete, a tapasztalatlansag okozott. A helyiekkel val6 kommunikacio, az 6
segitOkészséglik is kozOs volt néhany esszében. Egyes esetekben pedig az utazd
figyelmetlenségébdl szarmaztak ,,meglepetések™. Tobb esetben is eldfordult, hogy valami
olyasmi tortént, ami eleinte negativ élményt okozott, majd minden jora fordult és utdlag dertivel
idézik fel, csupan egyetlenegy olyan rovidebb élmény volt, ami,,nem szépiilt meg” utdlag sem.

A leirt negyvenkilenc utazasbol 6t belfoldon valdsult meg.

IV.4.1. Az utazas koriilményei

A legemlékezetesebb ¢élmény bemutatisakor arra kértem a valaszadokat, hogy mutassak be

ennek az utazasnak a koriilményeit, vagyis hova utaztak, mikor és kivel.
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A meglatogatott helyszineket illetden, dontd tobbségben kiilfoldi desztindciok szerepeltek.
Legtobben a csaladjukkal utaztak, de megjelentek baratokkal, parral vagy iskolai csoportokkal
valo utazasok is. A bemutatott utazas idopontja valtozo volt, de tobbnyire a megkérdezést
megelezd 5-6 évben torténtek. Hosszlisagat tekintve az egyhetes utazasok dominaltak, de voltak

10-14 napos nyaralasok és tobb hétig tarté tanulmanyutak is.

IV.4.2. Az utazasi ¢lményt emlékezetessé tevo alkotoelemek:

Az els6 kérésem az volt, hogy mutassak be a legemlékezetesebb utazasi élményiiket. Szamos
eltérd valaszt kaptam azzal kapcsolatban, hogy miért a leirt élmény volt a legemlékezetesebb

szamukra. A kovetkezOkben ezeket az elemeket fogom vizsgalni.
Elséként atélt élmények

LegelOszor az elsore atélt élményeket mutatom be. Az esszék irdinak tobbsége egyetemista,
talan ebbdl is kdvetkezik, hogy szdmos esetben az tette emlékezetessé az élményt, hogy eldszor
tettek valamit, el0szor tortént velikk valami. Vagyis példaul elészor utaztak a sziilok nélkiil.
Eldszor kellett egyediil megbirkdzniuk bizonyos kihivasokkal. E18szor utaztak repiilén és még

sorolhatnank.

ez a nyaralds mégis kiilonbozott a tobbitdl, ugyanis ez volt az elsé utazdsom...egyediil

kiilfoldre. Ez egy komoly mérfoldkd volt az életemben” (#2)

L, Mar csak azért is emlékezetes volt ez az utazas, mert ez volt az elso repiiloutam...mar ezért az

élményért megérte ez az utazds.” (#13)

Néhanyan itt kiilon megfogalmaztak, hogy milyen jo érzés volt legydzni az eléjiik gordiild

akadalyokat és ez a sikerélmény kiilondsen emlékezetessé tette az utazasukat.

., Hogy miért ez volt a legemlékezetesebb? Itt utaztam elészor a csaladom nélkiil, anélkiil az
altalanos biztonsag és tudashalmaz nélkiil, amelyet a sziilok tarsasaga nyujtani tud. Elso
alkalommal szembesiiltem azzal, hogy egy sajat szervezésiiutazas nem csupan abbol all, hogy

foglalok vonatot, és szallast” (#21)

,,Szamos alkalommal keriiltiink uj helyzetbe, hiszen még nem volt tapasztalatunk, hogy milyen
kiilfoldon egyediil lenni, de mindent meg tudtunk oldani, igy ez is jo érzéssel toltott el az ut

soran” (#25)
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, Ez az utazas tehdt szamomra nagyon sokat jelent és sokat tanultam beldle, hiszen ez volt

életem elsé olyan tengerparti utja, amire nem a sziileimmel mentem.” (#17)

., Talan azert all ez az utazas kozel a szivemhez, mert ez volt az elsd kiilfoldi utunk a két legjobb

baratnommel, amit a sziileink nélkiil, t6bb honapos gyiijtogetés és késziilodeés utan tettiink

meg.” (#19)
Tapasztalatok és tudas

Az el6szor atélt élmények mellett, akar ezeket kiegészitve megjelent a tapasztalatlansagbol, és
valamilyen tudas hianyabol fakado varatlan esemény is. Ahogyan mar emlitettem, amiatt, hogy
a valaszadok jelentds része masodéves egyetemista, tobben is elsd 6nallé utazadsukat mutattak
be, amikor a csaladjuk nélkiil, egyediil vagy a barataikkal indultak utnak. Sok esetben talaltak
magukat olyan helyzetben, melyre ismereteik, tapasztalatuk hianya miatt nem szamitottak, nem
voltak felkésziilve, igy ott helyben kellett feltalalniuk magukat, hogy megoldjak a kisebb
nagyobb kihivasokat. Az eldzetes ismeretek hidnya miatt el6fordult, hogy veszélyes helyekre

kertltek.

., ...visszagondolva, elég veszélyes helyeken jartunk...Fezben...megallitott egy rendorauto, és
figvelmeztetett, hogy tegyiik el a fényképezot és menjiink el a kérnyékrol, mert az nem
turistaknak valo. Marrakeshben...a buszvezeto kérdezte meg, hogy biztosan oda akarunk-e
menni, mert szintén nem turistanak valo hely az a kornyék. Mar nem értem, hogy akkor miért

nem ijedtiink meg, de az biztos, hogy fantasztikus dolgokat lattunk, és hatalmas élményekben

volt résziink” (#4)

., Itt szembesiiltiink az elso kulturalis sokkal, ugyanis tapasztalat hijan a kiilvarosba, az akkor

igencsak rossz hirii Schaerbeek varosnegyedbe foglaltam a szadllasunkat.” (#21)

Este egy utolso beszélgetés a ... patinds kupéban egy meleg, nyari estén, majd 8 ordra rd

Skocidaban ... 15-20 fokban ébredtiink, rovidnadragban dideregve. ... erre sem szamitottunk!

(#21)

,,Hostelek...nem figyelmeztettek minket arra, hogy a szallas egy veszélyesebb helyen

helyezkedik el. (#25)

Eléfordult, hogy az egyének tdjékozodasi képessége kapott kulcsszerepet a turisztikai élmény

alakulasaban.

., A sziik sikatoroknak és a szuper tdajékozodasunknak koszonhetéen eltévedtiink” (#19)
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., Ankaraba megérkezve busszal mentiink a szallashelyiinkig, és szerencsésen el is tévedtiink.”

(#7)

,Mar joval sététedés utan értiink a varosba, ahol egy b6 oras keresés utan sem sikeriilt

megtalalnunk a csapat szalldsat.” (#11)

A tapasztalat s tajékozdodasi képesség mellett a nyelvtudas megléte vagy éppenséggel hianya

is hozzajarult az emlékezetes élmények kialakulasahoz:

, Azért volt szamomra emlékezetes ez a nyaralas, mert kamatoztatni tudtam a nyelvtuddasomat
(én intéztem sok mindent, mint példaul: a szallasokba valo bejelentkezést, a belépdjegyek

vasarlasat, éttermekben valo rendelést) ” (#12)

,En csak megszeppenve dlltam és az idegen nyelvii csevegést az akkor 16 éves novéremre

biztam.” (#8)

Az utazas igen rendkiviili volt abbol a szempontbdl is, hogy akkoriban a csaladunk egyik tagja

sem beszélt tarsalgasi szinten angolul ” (#16)
Erzelmek, hangulatok:

Egyik vélaszado azt irta le, hogy szdmara a megszerzett tudas és tapasztalatok mellett fontosak

a benyomasok, az érzelmi kapcsolata az utazéassal.

,,Szerintem a szerzett benyomasok, akkori hangulatok nagyon befolyadsoljak az adott utazasrol
alkotott késobbi vélemenyiinket. Nekem a szerzett tudas és tapasztalatokon kiviil nagyon
meghatarozo az érzelmi kapcsolatom az uttal, az akkori lelki allapotom befolydsolja, hogyan

gondolok vissza az élményre. (#11)

,, Kozben mar egészen kezdtiink belejonni a metro, és kiilonféle emeletes buszok hasznalatdba,

ezek mind hozzaadtak ahhoz a kiilonleges londoni ,, feelinghez” (#16)
Utitarsak szerepe

Tobb beszamoldban is fontos szerepet jatszottak az Utitarsak, egyes esetekben teljesen 6k
hataroztak meg a dolgok alakulasat. El6fordult, hogy az 6 javaslatuk alapjan szerzett élmények
vagy csupan a kellemes tarsasaguk miatt valt emlékezetessé az utazas. Mindemellett az is fontos
tényez0, hogy az utitdrsaknak milyen és mennyi tudadsuk van. A sziilék nélkiil utazo, és az
utazas soran eltévedt valaszadok esetei alapjan lathatjuk, hogy milyen meghatarozo lehet az

egyiitt utazok k6zos tudasa.
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A 8. torténetben ,,f8szerepet” kap az utitarsak milyensége. Altalanossagban is emliti a
valaszado, hogy egyfajta tobbletélményt ad sz€élesebb csaladi korrel utazni €sitt a cselekményt,

a bemutatott élmény alakulésat szinte teljes mértékben 0k alakitjak.

,, Kiilon élmény nagyobb rokoni tarsasaggal utazni, hiszen folyamatosan mennek a diskurzusok,
a piszkalodasok, a fotozkodasok, bolondozasok. Elso nap megkedveltem az egyik pincért...egyik
este keresztapukdam...beinvitalta mellem egy képre...tiz éves testvérem odament a pincérhez és
megadta neki a Facebook elérhetéségem...nagypapam még a szeme lattara elovette a
taskajabol a létezd osszes kis cetlijét, ,, wait email” cimszoval, hogy & megkeresi az én e-mail

cimem is, hogy meglegyen neki, ha netdn ugy szeretne velem kommunikalni.” (#8)
A 2. essz¢ irdjaaz utazas soran talalkozott 0ssze egy csapattal, akikkel nagyon joban lett.

A tarsasag, akikkel 6sszeismerkedtem az elozo nap rendkiviil érdekes volt, és remekiil éreztem

magam veliik.” (#2)
Természettel kapcsolatos jelenségek

A természettel kapcsolatos élmények gyakran kiszamithatatlanok, vagyis egyfajta szerencse
kell hozza, hogy jokor jo helyen legyenek a turistak. Tobb esszében is el 6fordult, hogy példaul

vadallatokat vagy egy kiilonlegesen sz€p naplementét lathattak.

,,Hatalmas élménykeént éltiik meg, hogy a megmaradt halszalkdkkal, illetve kenyérdarabokkal
a keziinkbdl tudtuk etetni a hajo koriil portyazo sirdlyokat” (#6)

,,Nagyon szerencsésnek érzem magamat, hiszen miutin messzebb merészkedtiink a parttol

delfineket lattunk életnagysdgban, a hajo kozelében” (#10)
., Ilyen lenyligdzd naplementét szerintem még soha életemben nem lattam ” (#1)

A csatornakrol naplementében tudtuk megcsodalni a fényfiizérekkel feldiszitett varost,

eszméletlen latvanyt nyujtott.” (#19)

\ Eletemben itt zuhanyoztam el6szo6r mozgo vonaton a karintiai naplementében, ami hihetetlen

érdekes élmény volt szamomra.” (#21)
Esztétika:

Az essz€k nagy részében megjelenik az esztétika valamilyen modon és mértékben. Gyakran

fordul eld, hogy valamely latvanyossag, vagy tdj szépsége feliilmulta az utazok varakozasait és
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ez is hozzatett az utazas emlékezetességéhez. Mindemellett arra is volt példa, hogy valaminem

valtotta be az utazo varakozasait.

., ...hogy a varos leghiresebb épiileteit is megcsodalhassuk. Arra viszont nem szamitottam, hogy
ennyire gyonyort lesz. A bazilika, a tér, a Dozse-palota mind messze feliilmultak az eddig roluk
latott képeket,; arrol nem is beszélve, hogy szebbnél szebb karnevali jelmezekkel volt tele a

kornyék.” (#1)
,,Nem is sejtettem, milyen gyonyorii helyen fogok t6bb, mint egy hetet eltélteni” (#6)

., Nem szabad nem szamolni vele, hogy a dolgok nem mindig olyanok, mint amit a képeslapokon

és az influencerek Instagram-sztorijaiban latunk. ” (#21)
Technikai problémak:

Azok az esetek sorolhatoak ide, mikor az utazot az a kellemetlen meglepetés érte, hogy példaul
utazas kozben tonkrement a ,,jarmiive”, az eszkoz, amellyel utazott. Az esszékben négy ilyen

esetrdl is szamot adnak, melybdl kettot idézek.

A 3. esszé ir6ja Balaton keriilés kozben, a balatonalmadi lejtén szaguldott lefelé, mikor:
,, ...kozeledett a kanyar és kezdtem fékezni. Vagyis mikor kezdtem volna, de a biciklimen elszallt
a fék” (#3) tapasztaltsaganak, 1élekjelenlétének hala, az elso fék segitségével meg tudott allni,

az eset viszont felejthetetlen élményt hagyott benne.

., Ket kisbusszal indultunk, azonban az egyik a Pordoi-hago kacskaringos utjain felmondta a
szolgalatot. Szerencsére a hegyrol meg le tudtunk vele gurulni, de tovabb mar csak vontatni
lehetett az autot... még egy éjszakdt varnunk kellett az kisbuszra, ez azonban sok pozitiv
kévetkezménnyel is jart azon kiviil, hogy a pénztarcank banta a dolgot... ha barhol mdshol
robbanunk le, és nincs a kozelben szerviz, ami azonnali segitséget tud nyujtani, sokkal

balszerencsésebben siilt volna el a dolog. ” (#16)
Szolgaltatok és helyiek viselkedése, hozzaallasa, fogadtatasa

Ezen tényez6 kapcsdn mind pozitiv, mind negativ élmények is megjelentek. Valamely esetben
a helyiek és a szolgaltatok kedvesek és kozvetlenek voltak az odaérkezd turistaval, mas

helyzetben meg baratsagtalanok vagy éppen tilsagosan rimendsek voltak

A 9. vélaszadd esszé€jében arrdl szdmol be, hogy mennyire szokatlan volt a bolti eladok

kozvetlen, baratsagos stilusa Amerikaban.

40



»Ami nagyon meglepé és pozitiv élmény volt szamomra, hogy kint, annyival kozvetlenebbek az
emberek, mindenki bardtként néz rad és nem idegenként...amikor bementem egy boltba a
koszonés utan egybol hozzdacsatoljak, hogy ,, How are you? ”...egy tizletben az eladoval, olyan
. kozeli” beszélgetésbe cseppentem, melybdl kideriilt hogyan keriilt arra a munkahelyre, ahol

Jjelenleg dolgozik, mi a véleménye a turistakrol, sét a csaladi dallapotardl is szo esett. ” (#9)

Ahogyan emlitettem, a pozitiv tapasztalatok mellett negativak is megjelentek a valaszokban.
Mig az elobbi példaban azt olvashattuk, hogy a kozvetlenség mennyire kedvezden hathat a
turisztikai élményre, igy a 4. essz¢é irdja Marokkdban azt tapasztalta, hogy a helyiek hajlamosak
tulzasba esni, mely egy bizonyos hatart atlépve inkabb mar kellemetlen. ,,Az ottani emberek
ugyan nagyon kedvesek, mégis a primitiv, és egyben agressziv turistacsalogato viselkedésmod

jellemzé rdjuk.” (#4)

Eléfordult olyan helyzet is, mikor valamilyen varatlanul kialakult helyzetben az egyes

szolgaltatok megprobaltak a fogyasztoik, vendégeik élményét pozitiv iranyba terelni.

A 13. vélaszad6 csaladjanak autdja hirtelen nem indult, azonban a kdzeli benzinkut egy
munkatarsa segitett nekik megoldani a problémat, mely az egész utazasra ranyomhatta volna a

bélyegét.

., -..apukam elsétalt, majd o6t perc mulva egy olasz uriemberrel karéltve, akit egy kozeli
benzinkuton szerzett meg, visszatért...az olasz ur hamar segitett annyira helyrehozni az autot,

hogy beinduljon, és elrobogjunk vele a szallasunkig.” (#13)

A 30. torténetben az utazd egy konkrét szolgaltato, az utazasbiztosito segitségére volt utalva,
akik végezetiil annyira j6 benyomast tettek tigyfeliikre, hogy ettdl kezdve, mindig naluk kéti a

biztositast utazasaira.

,,...hazafelé tartva, Thessaloniki elott kb.: 10 km-rel, hiaba nyomtam a gazpedalt, nem gyorsult
az auto. Sot! Megallt...Végiil a biztosito intézkedése nyoman sietett segitségiinkre egy
automento, akinek a platojan gordiiltiink be Thessalonikibe. (a Lanyaim, valosziniileg csak erre
emlékeznek ebbdl az utazasbol, mert mindenkinek ezt mesélték, mikor a nyaralasunkrol

érdeklddtek a rokonok) ... Azota, halam jeléiil, csak Mapfre utasbiztositast kotok.” (#30)

Olyan eset is el6fordult, ahol a szolgéltaté valamilyen rajta kiviilallé ok miatt nem tudott

megfeleld mindséget biztositani vendégei szamara, igy utodlag igyekezett karpotolni dket.

A 19. esetben olvashatjuk, hogy a repiild késése miatt a Iégitarsasag karpotolta az utasokat, igy

végiil nem hagyott negativ nyomot az élmény.
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7 ...egy ujabb meglepetés ért minket, ugyanis az ottani viharos ido miatt, a gépiinket 2,5 oras
késéssel irtak ki. A jarat késedelméért, alégitarsasag meghivott minket a reptér egyik éttermébe

ingyenes reggelire, és a felszadlldst kovetéen a repiildn is ingyen kindltak mindent.” (#19)

A torténetben a légitarsasag is egy elére nem vart helyzet miatt, 6nhibajan kiviil okozott
kellemetlenséget az utasoknak. Az ingyen étkezés lehetOségével tett kisérletet arra, hogy az
altaluk nyujtott szolgaltatas pozitiv vagy legalabbis ne negativ emlékként maradjon meg az

utasaik tudataban.

Egy masik esszében (#26) a valaszold és csalddja a Booking.com oldalon keresztiil foglalt

szallast, de a helyszinre érkezve kideriilt, hogy valéjaban nem is 1étezik az a hely.

., A szallasado transzfert igért a reptértol, de mikor leszalltunk a géppel sehol senki ...két jobb
kormanyos bérelt autoval vezettiink el a megadott cimre, de a szallas sehol sem volt...egy helyi
fiuval megismerkedve talaltunk egy masik szallast. A Booking végiil visszautalta a pénzt és még
karterest is kiildott, az uj szallasunkon pedig nagy kedvezményt kaptunk Visszagondolva egy

vicces torténet, masok és mi magunk is csak nevetni tudunk a torténteken. ” (#26)

Egyrészt amasik szallas gyors megtalalasa masrészt pedig a Booking kartéritése nélkiil, komoly
anyagi veszteséggel és feltehetOleg negativ élményekkel térhettek volna haza, igy viszont

vidaman gondolnak vissza a nyaralasukra.

A szolgaltatok figyelmességének és segitOkészségének jelentdségére kivald példa a 22.
valaszado torténete, aki Mexikoba utazott teljesen egyediil és tobb atszallasnal sziiksége volt a

segitségre. E16szor a jegyével volt probléma:

., valamilyen rendszerhiba miatt nem tudtam becsekkolni a jarataimra... a fiatal ott dolgozo
srdc egy business class jeggyel tért vissza hozzdm...a repiilon megallt mellettem...egy steward,
aki...kérdezte, hogy magyar vagyok-e. Hila neki van képen a pildtaval a pilotafiilkében, ahol
az a rengeteg gomb van, valamint nélkiile biztos vagyok benne, hogy lekéstem volna az utolso
Miami-Canciin csatlakozdsomat, mert soron kiviil elintézte a becsekkoldsomat. O volt az én

“kis " orangyalom.” (#22)
IV.4.3. Spontaneitas fontossaga:

A valaszadok koziil néhdnyan egyaltalan nem szamoltak be semmi spontanul tortént esetrdl, a
tobbség viszont igen, koziiliik tobben ugy gondoljak, hogy a varatlan események teszik igazan

emlékezetessé az utazasokat.
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Ha mindig csak pontosan azt kapnank egy utazas soran, amit varunk tole, nem is lenne

kiilonleges szamunkra az esemény.” (#3)

,,Nem kell mindent tokéletesen megtervezni, mert a tokéletesség pont akkor fog jonni, amikor

nem szamitok ra.” (#15)

, Egy utazas akkor lesz igazan emlékezetesebb, ha mar ez elso perctol kezdve varatlanabbndl

varatlanabb események valtjak egymast.” (#22)

A 2. esszé irdja, hozzéa hasonlo turistakkal elegyedett szoba, majd annyira joban lettek, hogy

masnapra kozos programot szerveztek.

,, ...remekiil elbeszélgettem par fiatallal, akik kozel laktak az én szallasomhoz, ezért

megegyeztiink, hogy mdsnap egyiitt megyiink Gozo szigetére.” (#2)

Mint késObb kideriilt, nem csupan a jé tarsasagot kdszonheti a spontdn jott ismeretségnek,
hanem, hogy lathatta teljes pompajaban az Azure Windowt, mely nem sokkal utdna leszakadt.
., Kovetkezo év tavaszan lattam, hogy sajnos az ablak egy nagy vihar kovetkeztében a tengerbe
hullott. Emiatt ez a latogatds még kiilonlegesebben él az emlékezetemben, mert olyan dolgot

lathattam, amit az elkovetkezé nemzedékék legfeljebb képeken csodalhatnak majd meg.” (#2)

IV.4.4. A narrativaelemzés eredményeinek 0sszegzése

Az utazast emlékezetessé tévd tényezOk kozt spontdn és iranyitott kérdések mentén is
megjelenik a spontaneitds, a meglepetések €s varatlan események fontossaga. A tervezett
spontaneitds nem jelent meg az esszékben, viszont sok esetben a varatlan incidensek
megoldasaban a szolgaltatok nyujtottak segitséget az utazas résztvevoinek, nekik kdoszonheto,

hogy az utazas végkimenetele mégis pozitiv lett.

Az esszék vizsgalata alapjan egyértelmiien mondhatjuk, hogy a turistdk legemlékezetesebb
utazasi élményeiben megjelenik a varatlan események, meglepetések vagy a spontaneitas
motivuma. Toébben tudatosan is megfogalmaztdk, hogy a véaratlan, spontdn események
szlikségesek az emlékezetes ¢lmények kialakuldsdhoz. Ezt a legszebben a 3. esszé iroja

fogalmazta meg:

,,Osszességében tehdat minden jo, ha a vége jo, az emlékek mindig megszépiilnek, és torténetként
az orokkeé valosagig megmaradnak, ezért is fontos, hogy még, ha a pillanat hevében nem

akarnank, hogy megtorténjenek, mindig kellenek ezek a teljeskorii élményszerzéshez.” (#3)
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IV.5. Szakértdi interjuk elemzése

A szakért6i interjuk segitségével arra kerestem a valaszt, hogy a szolgaltatok altal kinalt
¢lményigéretben, szolgéltatasokban, hogyan jelenik meg a tervezett spontaneitds ¢s
meglepetések nyljtasa, milyen modjai vannak és ezekkel milyen eredményeket sikeriil
elérnilik. Tovabba a varatlan események kezelésének modjat, lehetdségeit vizsgaltam, kiilonos
tekintettel arra, hogy a negativ események hogyan fordithatdéak pozitiv élményekké a

szolgaltatok altal.

IV.5.1. Spontaneitdsa szakértok szemével

A szallashelyszolgaltatasokat képviseld interjualanyok elsd reakcidja tobbnyire megegyezd
volt abbol a tekintetbdl, hogy sajat maguk nem szeretik a bizonytalansagot, inkabb a jol
megtervezettséget preferaljak. Tehat elsore volt, aki inkabb magéra a spontaneitds fogalmara
reagalt. Kovacs Géabor ugy fogalmazott, hogy ,,a spontaneitas az a legnagyobb ellensége a
szallodaiparnak...azt szeretjiik, ha minden ugy megy tovabb, ahogy mi megtanultuk”,
Angyalosi-Herman Eszter véleménye szerint a szallodalancok ,,a legkevésbé rugalmasak és
spontanak”. Az egyes szallashely tipusok lehetdségeit illetben megosztdéak voltak a
tapasztalatok, vélemények. Angyalosi-Herman Eszter szerint ,, a kicsi szdallodaknal nehéz olyan
spontan otletet kitalalni, hogy finanszirozhato legyen”. A hibrid hoteleket és hosteleket
képviseld Kovacs Gabor ¢és Szabd Gergely szintén ugy gondolja, hogy az alacsony koltségkeret
erésen hatart szab a lehet6ségeknek. ,,Mivel mi egy budget hotel vagyunk, igy nagyon limitdltak
a lehetoségeink” (Kovacs Gabor). A nagyobb koltségvetésii szallodakat illetéen két kiilonb6zo
nézOpont korvonalazodott: Angyalosi-Herméan Eszter ugy tapasztalta, hogy a nagyobb
szallodalancok ,,a tipikus elvarhato szinvonalat hozzak, de azzal semmilyen meglepetést nem
kinalnak... akarhogy is probalkoznak mindig inkabb lassu miikodésii gépezetek lesznek.” Nador
Zso6fia példaja inkabb ennek ellenkezdjérdl tanuskodott, szdmos altaluk nydjtott meglepetésrol

¢s tervezett spontaneitasrol szamolt be.

Az attrakciok esetében Fanyar-Aszodi Mariann és Okovacs Szilveszter is beszamolt tervezett
spontan eseményekrél és meglepetésekrol. Itt kevésbé hangzott elsére idegennek, mint egyes

szallashelyek esetében.

A legnagyobb mértékben a megkérdezett idegenvezetdk, Demecs Norbert és Novak Barna
szamoltak be tervezett spontaneitasrol, meglepetésekrdl, az 6 munkajuknak ez szerves részét

képezi. Amig a széllashelyen dolgozdk kozott tobben tigy gondoltak, hogy a spontaneitasnak
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egyaltalan nincs helye a szallodakban, addig az idegenvezetok munkdjat ez szinte teljesen
atitatja, nem csak tervezik a spontaneitast, hanem nekik maguknak is spontannak, rugalmasnak
kell lenniiik. ,,Van egy vaza az egésznek, de szakemberként azt latom, hogy az idegenvezeto elsé
és komoly feladata a vezetés pillanataban, hogy felmérje, hogy a magaval hozott ,, batyubol”

mit ad és, mi az, amit inkabb nem.” (Demecs Norbert)

IV.5.2. Tervezett spontaneitas és meglepetések konkrét megjelenése

Az interjialanyaim altal megfogalmazott élményigéret valora valtdsanak részeként, eltérd
mértékben, de minden esetben megjelent a tervezett spontaneitis vagy a meglepetések nytjtasa.
A kiilonboz0 fajtaju szolgaltatasok kozott itt is mutatkozott kiilonbség, ugyanakkor némely

elemet hasonl6 elvek mentén alkottak meg.
Aktualitasok, naptéri események

A legtobb helyen a meglepetések nyujtasdnak legalapvetébb modjaként a naptari események
figyelemmel kdvetését mondtak a megkérdezett szakértok. Novak Barna ugy fogalmazott, hogy
,»a spontaneitds mellett egyenloségjelet huznék az aktualitassal, mely a spontaneitast segiti ”.
Az 6 munkdja soran ez tobbféle modon is testet Olt; rendszeresen figyelemmel koveti az
aktualitdsokat, ha valaminek éppen a vildgnapja van, akkor ezzel helyezi kontextusba a
mondandojat. Kovacs Gabor, Novak Barna, Nador Zsofia és Szabo Gergely is emlitette, hogy
figyelik a sziiletésnapokat, névnapokat és ennek megfeleléen koszontik szoban vagy akar
valamilyen apré meglepetéssel az tinnepelteket. Szabo Gergd és Nador Zsofia pedig kiemelte,
hogy az egyes tinnepek alatt is meglepik a vendégeiket kisebb-nagyobb dolgokkal. ,,Minden
Mikuldskor, kardcsonykor raktunk némi édességet a pdarndara, mikor érkezett valaki... aki
szilveszterkor jelentkezett be, az kapott téliink egy pohar pezsgdt.” (Szabd Gergely).
Eléfordulnak olyan helyzetek, mikor valamelyik vendég szamara kiilonleges egy adott nap €s
ilyenkor meglepetés szervezésében kérik a szolgaltatok segitségét. Fanyar-Aszo6di Mariann és

Nador Zsofia is kiemelte a sziiletésnapok, eljegyzések megszervezésében, lebonyolitdsaban

valo részvétel jelentOségét.
Megrendezett helyzetek:

Tobb példais volt, ahol szinhdzhoz hasonlitottdk a megrendezettség mértékét. Demecs Norbert
tarai példaul zenével indulnak, van egy egyfajta fécimdal a nap kezdetén majd a tura egyes

allomésain is megjelenik a zene, amely elmondésa szerint egyaltalan nem megszokott a hasonlo
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tardk soran. Novak Barna a spontannak tiind, de mégis alaposan szervezett, gondosan beallitott
képekhez hasonlitotta az idegenvezetést. El6fordul, hogy azzal fokozza a meglepetés mérteket,
hogy eldbb besz¢l bizonyos latnivalokrol, mert mar jol tudja, hogy hol mi fog kovetkezni, a
résztvevOk viszont rdcsodalkoznak, hogy valdban igy van, ahogyan 6 mondta. Az el6bbi
alfejezetben emlitett aktualitdsokkal egyiitt ugy gondolja, hogy fontos a tervezett spontaneitas
altal az ,, itt és most” élményét kelteni a turistakban. ,, 4 spontaneitast meg lehet és meg is kell
rendezni, mert ezek teszik a vendég élményét olyanna, hogy szerencsésnek érzi magat, mert pont
ezen a napon, pont ezzel az idegenvezetivel, pont ezen a helyen lehetett” Mindehhez pedig
elengedhetetlennek tartja, hogy ,a széveg tiinjon spontinnak csevegésnek”. Okovacs
Szilveszter munkdja soran a rendezés nem csak atvitt értelemben kap szerepet, az 6 feleldssége
az Operahazban bemutatott darabok rendezésének koordinaléasa, ellendrzése. Ennek kapcsan
kiemelte, hogy nem szabad a darabok rendezésekor tulzasba esni, mert ha sok a meglepetés,
akkor ,,gvengitik egymast”. Tovabba fontos, hogy a megrendezett meglepetéseket értelmezni

tudja a kdzonség, ,.tartani kell a kapcsolatot a valosaggal®.
Jobb mindség biztositasa

A megkérdezett négy széllashely koziil hdrom is emlitette, hogy kiilondsen a pandémia, illetve
az alacsonyabb foglaltsagu id6szakok alatt igyekszenek bizonyos esetekben azzal meglepni a
vendégeiket, hogy egy magasabb mindségli szobadba helyezik Oket, mint, amit foglaltak.
Emellett Nador Zsofia azt mondta, hogy naluk az is bevett gyakorlat, hogy a vendégeknek
érkezésiikkor, az eredeti arkiilonbozetnél alacsonyabb felar ellenében kinalnak egy jobb
mindségli szobat. A virusjarvany eldtt pedig a ,,Guest of the day” nevii programjuk keretén

beliill, minden nap kisorsoltak egy bejelentkezd vendéget, aki ajandékcsomagot és egy

crer

A fényképek fontossaga

A fényképekkel kapcsolatos kérdésem eredetileg azzal volt kapcsolatos, hogy egyes
szabadiddparkokhoz hasonl6an készitenek-e ,,varatlanul” képeket a vendégekrol, melyeket 6k
a meglepetés hevében megvasarolnak. Pontosan ilyen szolgéltatasi elemrdl egyik interjualany
sem szamolt be, azonban ennek kapcsan kitértek a fényképek fontossagara altalanossagban.
Demecs Norbert azt mondta, hogy a turdin rendszerint fotds is részt vesz, a fényképek a
kozosségi média oldalakra keriilnek fel, pénzt nem kérnek érte, de a tirazoknak hazaérve egy

plusz élményt jelent, hogy izgalommal varjak az elkésziilt képeket és, hogy mas szemszogbdl
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is lathatjak adott esetben a tlra helyszineit, résztvevdit. Novak Barna is arrél szamolt be, hogy
a fényképek készitése, mindig nagy élményt jelent €s altalaban tervezett spontaneitasként
jelenik meg a turai soran. Tudja, hogy mikor jon olyan helyszin, ahol j6l lehet fotozkodni és ott
javasolja, mikor szorosabban allnak egymas mellett, hogy készitsenek par csoportképet, amit

rendszerint nagy lelkesedéssel fogadnak.
Szabadid6, mint spontdn elem fontossdga a vezetett trak soran

Az idegenvezetés kozbe ékelt szabadid6 fontossagarol Novak Barna szamolt be. Tapasztalata
szerint itt nagy szerepe van az idegenvezeté tudatos tervezésének. Erdemes
programlehetdségeket, latnivalokat ajanlani, de csak annyit, amennyi belefér a szabadiddbe,
mert kiillonben csalddottak lesznek, hogy nem jutott id6 mindenre, amit szerettek volna
megnézni. [lyenkor kifejezetten elonydsnek talalja, hogy ,,ne legyiink nyakukban, érezzék, hogy

most tudnak vegyiilni a helyiekkel”.
Kozosségimédia-feliileteken megjelend meglepetések

Itt is a szezonalitas alapjan allitjak Gssze a tartalmakat. Szabo Gergely és Angyalosi-Herméan
Eszter is azt mondta, hogy inkabb visszafogottabban kommunikalnak. A feltoltott tartalmak
célja a foglalds 6sztonzése, leginkabb a kornyéken késziilt képekkel, melyeket rendszerint 6k
maguk készitenek. Okovécs Szilveszter a pandémia miatt készitett videdsorozatot emlitett,
melyekben az Operahaz egy-egy dolgozojanak tesznek fel huszonegy véletlenszerti, varatlan
kérdést. Minden nap két ilyen, rovid videot tesznek kozz¢é, melyet sok kdvetd naprol-napra var,

jelentdsen ndvelve az oldal latogatottsagat.
Tovabbi példak

A magasabb arkategorids szobdkat keresé vendégeknek gyakran meglepetés bekészitésekkel

késziiltek (Nador Zso6fia).

Angyalosi-Herman Eszter korabbi munkahelyén, eladasi menedzserként, a dél-dubaji szallodak
példajat alapul véve arrdl szdmolt be, hogy minden héten egy varatlan idépontban az adott
id6szak marketingkoltségét, kisebb cimletekre valtva, a szallodaban fiirddzok kozé szorjak,
melynek eredménye hamar megmutatkozott a hotel népszertiségének novekedésében. Valentin-
napon pedig ,,¢kszerlottot” tartottak melyen alacsonyabb arkategorids, de valodi ékszereket

lehetett nyerni.
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Személyre szabottsag, figyelmesség, mint meglepetés:

A figyelmesség, személyesség is tobb helyen, tobb szolgaltatonal megjelent. ,, 4 személyre
szabottsag, személyre odafigyelés a legfontosabb ...azt kell mutatni a vendégnek, hogy 6 a
legfontosabb ” - a magasabb arkategoriaju szobat foglald vendégeknél eléfordul, hogy névre
sz0106 bekészitést kapnak, a gyerekeknek pedig ajandékcsomagot adnak, mondta Nador Zsoéfia.
Kovacs Gabor is hasonld gondolatot fogalmazott meg: ,,A személyes élmény a személyes
kapcsolat mindig a legfontosabb, bdatran ajdanljak a recepciosok az altaluk kedvelt helyeket ...ma
a szallodaiparban két nagy trend érvényesiil: a digitalizacio és perszonalizacio. A digitalizacio
most kiilonosen elotérbe keriilt a covid miatt, elvileg az emberek nagyon kevés idot szeretnek
tolteni a recepcion... de én azt vettem észre, hogy az a kevés vendég, aki nalunk szall meg, ok

igenylik a személyes kontaktust és ajanlasokat.

Ahogyan korabban mar irtam tobb szolgaltaté (Kovacs Gergd, Nador Zsofia, Novak Barna,
Szabo Gergely) is felkszonti azokat a vendégeket, akik éppen akkor tinneplik sziiletésnapjukat,
névnapjukat. ,,A PMS rendszer kijelzi, ha valakinek sziiletésnapja van és erre probadlunk,

mindig valamilyen formaban reagalni” (Kovacs Géabor).

A torzsvasarlokat illetden talan egy fokkal még nagyobb szerepet kap a személyesség
fontossaga, mint egy folyamatos, kellemes meglepetés. A visszatérd vendégeket illetéen
Angyalosi-Herman Eszter, Fanyar-Aszodi Mariann, Kovacs Gabor, Nador Zséfia és Szabd
Gergely is emlitette, hogy kiemelten figyelnek rajuk. ,,Ha észrevessziik, hogy van egy vendég,
aki rendszeresen megfordul nalunk, akkor igyeksziink jobb szobdba rakni... ha tudjuk, hogy
melyik helyeket szereti, akkor igyeksziink ott elhelyezni... és a varosban ujabb helyeket

megmutatni” (Szabo Gergely).
Személyes interakciok mint tervezett spontaneitas és meglepetés

A személyre szabottsag mellett a személyes interakciok is fontos szerepet toltenek be a tervezett
spontaneitas és a meglepetések nyljtasa terén. Angyalosi-Herman Eszter és Novak Barna is
nagyon fontosnak talalta a vendégek meghallgatasat. ,, Gyakran szinte végig csak a vendég
beszél, de utana ugy érzi, hogy milyen jot beszélgettiink” (Novak Barna). Idegenvezetések,
tardk sordn, van, hogy egymas szdmara idegen emberek keriilnek egy csoportba. ,, Meg szoktam
kérdezni, hogy ki honnan jott... példaul azt szoktam mondani, hogy Mallorca pont akkora, mint
Heves megye, ki jott Heves megyébdl ... felteszik a keziiket ... és 6k a kirandulas végére biztosan
osszebaratkoznak.” mesélte Novak Barna. Demecs Norbert is fontosnak tartja az interakciokat,

kisebb csoportoknal, ha koétetlen a hangulat, akkor barmilyen téma elindithat egy beszélgetést,
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de vannak tervezett elemei is erre, példaul kérdez valamit és a valaszon tanakodva a csoport
tagjai kozott konnyen lehet, hogy beszelgetés alakul ki. Azt is hozza tette, hogy itt nagyon sok

fligg az adott csoport sszetételétol.

A vendégek kozotti személyes interakciok tervezett eldsegitésére Kovacs Gabor és Szabo
Gergely is hozott példat a szallashely-szolgaltatok vilagabol. Kovacs Gabor nagyon fontosnak
tartjaa vendégkonyhakat, ahol ,, olyan csaladi és barati 6sszejovetelek voltak, amiket én nem is
hittem el... rengetegszer fordult el, hogy kiilonbozo szobakbol, orszagokbol érkezé vendeégek
stitottek-foztek egyiitt”, tovabba a hostel formajabol adodik, hogy ,,vadidegenek vannak
osszezarva egymassal, amely kialakithat egy olyan kotodést vendégek kozott, amely hosszu tavii
baratsagrais adhat lehetoséget . Szabd Gergely ezzel szembe azt mondta, hogy ,, mi ugy vettiik
észre, hogy a kozosségi tereket, ha nem nagyobb csoport érkezik, akkor limitaltan veszik
igenybe. Ezért is voltak nekiink fontosak a social eventek, egyrészt, hogy mi is részese lehessiink
annak az élménynek, amit masokkal megosztanak, masrészt pedig, megtorjiik azt a bizonyos
jeget”. Szabo Gergelyék, ahogyan az idézetben is olvassuk, k6zdsségi eseményeket hoztak
1étre, kifejezetten a vendégek és esetleg a vendéglatok kozotti interakcid beinditasara. Az
események latogatasa dijtalan és két tematika koré épiilnek, szerdan borkdstolot, pénteken
pedig vacsorat tartanak. Ilyenkor a vendéglatok altalaban minden vendéggel valtanak par szot,
ezzel igyekeznek beinditani a vendégek kozti beszélgetést. A kostolas utan megmutatjak nekik

a budapesti éjszakai életet.

A helyiekkel valo interakci6 fontossagat Novak Barna is kiemelte, ,, ha bemegyiink egy helyre,
akar egy boltba, vagy étterembe, nagyon jo bemutatni a tulajdonost, egészen masképp néznek
rd, nem csak egy ember, hanem egy helyhez is kétik ” érdemesnek gondolja, hogy a tura titvonala
mentén néhany helyi tulajdonossal, mesteremberrel elére egyeztessék a csoport érkezését, ,,a

vendégek szerencsésnek érezhetik magukat, hogy pont talalkoztak ezzel az emberrel ”.

IV.5.3. Tervezett spontaneitas nytjtasanak feltételei:

A széllashelyeken a tervezett spontaneitds, a meglepetések fenntartdsdhoz a nyitottsag,
rugalmassag, figyelmesség fontossdgat mind a négy szallashelyen dolgozd interjualany
kiemelte. A visszatér6 vendégek esetében Fanyar-Aszodi Mariann, Kovacs Gabor, Nador
Zsofia és Szabd Gergely is emlitette, hogy Oket igyekeznek kiilonos figyelemben részesiteni,
ahogyan mar idéztem kordbban a megismert igényeiknek megfeleld szolgaltatast nytjtani
nekik, vagy esetleg magasabb szinvonalu szoba biztositasaval lepni meg éket. Ehhez azonban

felmeriil az informaciok megjegyzésének kérdése.
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Fanyar-Asz6di Mariann, Kovacs Géabor, Szabd Gergely arrol szamolt be, hogy leginkabb az
Mariann azt a példat hozta, hogy 6k példaul rendszeresen tartanak megbeszéléseket, ahol
megosztjak egymassal az ilyen jellegli fontos informécidkat és a gyakran parhuzamosan futd
események alatt pedig ado-vevok segitségével tartjak a csapat tagjai a folyamatos kapcsolatot.
Ahogyan Angyalosi-Herman Eszter is megjegyezte, ,, minél nagyobb egy szdlloda, anndl
személytelenebbé valhat” vagyis minél tobb a vendég, anndl nehezebb észben tartani,
megjegyezni ezeket az informaciokat. Nador Zsofia arrdl is beszélt, hogy a nekik a Parisi
Udvarban, mint a Hyatt szallodalanc tagja, van egy kiilon szoftveriik — a Guest Experience
Management System — a vendégek adatainak tdrolasara, ahova a lanc minden tagjanak
alkalmazottai fel tudjak vinni a vendégekrol , kitudodott” fontosabb informaciokat és latjak a
korabbi vasarlasaik adatait is. ,, Ha rdkattintunk a vendégre, akkor egy oldalon latjuk, hogy hol
szallt meg, mennyi idét toltott ott, mennyit koltott, milyen panasza volt... Ha tudjuk, hogy az
el6zd latogatas alkalmaval milyen programokon vett részt, akkor mar nagyon konnyen lehet

elore késziilni és ajanlatot kiildeni neki”.

Tovabba a valtozatossagot is eldsegiti, ha pontosan lehet tudni, hogy elézéleg milyen
meglepetés bekészitéseket kapott mar a vendég, igy nem kapja egymas utan kétszer ugyanazt.
Nador Zsofia nagyon fontosnak tartja a személyzet mindségét ,, csak olyat vesziink fel, akin
latszik, hogy azért él, hogy pozitiv élménye legyen abbdl, hogy kiszolgalt valakit... inkabb nem

IS vesziink fel senkit, de nem kétiink kompromisszumot ™.

Demecs Norbert szerint az idegenvezetd személye €s rutinja mellett a turista nyitottsaga is
sziikséges, hogy be tudja fogadni a kinalkozo lehetdségeket, mert mindenben benne rejlik az
ujdonsag lehetdsége. ,,Annak ellenére, hogy mi szakemberek megtesziink mindent azért, hogy a
vendég jol érezze magat, azt gondolom, hogy mind a két félnek nyitottnak kell lennie az
ujdonsagra, a spontaneitdsra, bele kell helyezkedni, bele kell fekiidni ebbe a helyzetbe. Sose
tudhatjuk, hogy ha kilépiink az ajton akkor mi var rank, ezek a spontan és megujulast segité
lehetdségek mindenben benne vannak. Olyan az idegenvezetés, mint egy ldthatatlan
munkaasztal, ami tele van szerszamokkal, ahol ott vannak a fortélyok a dolgok csinjai-binjai és
tudni kell, hogy mihez kell hozza nyulni adott helyzetben, ahhoz, hogy az meglepetésfaktort
idezzen eld, ebben kozrejatszik, az aktualitas, a csoport dsszetétele, a szakember osszetétele, de

’

azt gondolom, hogy a kis dolgokbol is lehet nagyon jo és nagyon nagy dolgokat kihozni.’
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IV.5.4. Vératlan helyzetek kezelése

A vératlan helyzeteket illetden az interjlialanyok koziil mindenki megfogalmazta, hogy ilyen
helyzetek rendszeresen kialakulnak, és ahogy Szabd Gergely fogalmazott ,, késziilni lehet rajuk,
de kivédeni nem lehet éket”. Ezeket a helyzeteket a szallashelyek esetén Nador Zsofia két

kategdridba sorolta, aszerint, hogy mi okozta a problémat: emberi vagy technikai tényezd.

Demecs Norbert ¢s Novak Barna az iddjarasi viszonyokat is emlitette, mint varatlan helyzetek
forrasa. Ahhoz, hogy ezeket a helyzeteket jol kezeljék, és a vendég szdmara pozitiv élményként
maradjon meg, mindenek eldtt fontos a megértés, az azonnali kompenzacio, a ,,pokerarc”, a
higgadtsag, a nyugodtsag (Nador Zsofia), a jo reagalés, késziilés a sejthetd incidensekre
(Fanyar-Aszo6di Mariann), a mentalis erdsség (Szabd Gergely), rutin, nyitottsag, rugalmassag
(Kovécs Gergely), a kedvesség (Angyalosi — Herman Eszter), a tapasztalat (Novak Barna).
Emellett tobb szakember (Demecs Norbert, Szabd Gergely, Okovacs Szilveszter) is
hangsulyozta annak fontossagat, hogy a vendégek megértsék, hogy miért alakult ki az adott
helyzet, valamint, hogy mik a lehetdségeik. Szabo Gergely ugy fogalmazott, hogy ,, az egyetlen
igazan hatékony modszer, hogy empatiat generdljanak... ldssa a vendég, hogy mik az opciok,
hogy mindent megtesznek, de vannak korldtok a Ritzben nem tudnak neki szobat foglalni, de 6k
a lehetdségeik szerint minden téliik telhetdt megtesznek”. Alapvetden a vendégnek van igaza,
de néha kompromisszumokat kell kotni, egy vezetett tiira sordn a teljes csoport érdekeit és a
vezetd szakmai véleményét is szem elott kell tartani (Demecs Norbert) ezzel akar komolyabb
probléma is megeldzhetd. ,, Ezeket a problemakat ugy szoktam megoldani, hogy érveket és
ellenérveket hozok fel... a szolasszabadsag jogan kéozvélemény kutatasokat szoktam tartani...
néha a szakmai velemény ezt feliil irja... de a kevésbé kockazatos helyzetben altalaban a
tobbség dontése azt, ami dont példaul egy kozelgd zapor eldtt, hogy tovabb menjiink-e vagy
sem... szeretem belevonni a kozosséget, hogy a vendég érezze azt, hogy van beleszolasa abba,

amiért fizet, valamilyen modon rendelkezhet felette. (Demecs Norbert).

Novak Barna a rutinban és ,,B tervek”—ben rejlo lehetdségeket és ezeknek a kommunikéciojat
emelte ki, mint fontos eszk6z az idegenvezetések soran felmeriild, varatlan helyzetek pozitivva
formalasat illetéen. ,, |lyenkor azt szoktam mondani, hogy van egy rossz és egy jo hirem, a
katedralis sajnos zdrva van, de helyette megnéziink masik két csoddlatos templomot, ami
egyebként nem lett volna a tura része.” Tovabba megemlitette, hogy az 1d6 tartasaval gyakran

akadnak problémak, ezen esetek kivédésére az a taktikdja, hogy nem mond el minden

51



programlehetdséget teljesen, igy ha nem jut ra idd, akkor sincs probléma, viszont ha mégis

belefér az idokeretbe, akkor egyfajta meglepetésként tudja talalni.

»INagyon meg tudok nyugodni ilyenkor, nem a panik vesz erdt rajtam, raszanom azt az ot perc
gondolkodast, mérlegelést, hogy melyik az, ami értelmesen elmagyarazhato az embereknek” -
mondta Okovacs Szilveszter, valamint kiemelte, hogy az , emberekre valé hatds” nagyon
fontos: érdemes a kozonségnek elmagyarazni, hogy inkabb kiilonlegességként tekintsenek a
helyzetre, vagyis, hogy ,,ilyen nincs tobb, ezt csak én éltem at”. Kovacs Gabor, hibrid
szallashely-vezetésben szerzett tapasztalata kapcsan kulcsfontossagunak talalja a megeldzést,
melynek alapgondolata, hogy minden vendéget a legnagyobb megbecsiiléssel és tisztelettel
kezelnek. Elmondasa szerint a tiszteletteljes bandsmod miatt a vendégek ugy is fognak
viselkedni, hogy ezt megérdemeljék, ezaltal pedig mindkét fél szamara sok nehézséget
megsporolnak vagyis ,,egy kis pozitiv hozzaallassal és figyelmességgel minden probléma
megelozheto és élményt lehet nyujtani a vendeégeknek”. A panaszokat pedig inkdbb

lehetéségként fogja fel, amelyeket igyekeznek a jovoben megeldzni, azok mentén fejlesztenek,
fejlodnek.

Nédor Zsoéfia azzal probalja megeldzni a kellemetlen incidenseket, hogy a szalloda szobait

félévente atnézik és igyekszenek, minden apro hibat javitani.

IV.5.5. Tervezett spontaneitassal, meglepetésekkel és a varatlan helyzetek kezelésével

kapcsolatos eredmények, visszajelzések

A visszajelzéseket minden megkérdezett szakember valamennyire figyelemmel kiséri.
Angyalosi-Herman Eszter és Szabd Gergely is ugy gondolja, hogy nehezebb természetii
vendégek esetében csekély az esélye annak, hogy elkeriiljék a negativ értékelést, akar egy
kisebb probléma utan, vagy akkor, ha nem rajtuk mulott az incidens bekovetkezése. Tobben
(Angyalosi-Herman Eszter, Kovacs Gabor, Nador Zso6fia, Szabo Gergely) szamoltak be arrol,
hogy a vendégek gyakorta név szerint is kiemelik a személyzet tagjait, akik segitettek
megoldani az adott problémat és pozitiv értékelést irnak a szallodarol, ha valamilyen incidens

tortént, de a személyzet kedves ¢€s segitékész volt.

A szakértOk szerint a tervezett spontaneitasnak és meglepetéseknek is kedvezo hatasuk van a
fogyasztdi élményekre. El6fordul, hogy kifejezetten ezek kapcsan valik emlékezetessé egy
utazas (Novak Barna). Demecs Norbert nagyon sok pozitiv ajanlasrél szamolt be, tovabba azt

mondta, hogy tirdinak nagyjabdl szaz visszatérd vendége lehet és minden tarara jut egy-eqy
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koziiliik, aki éppen akkor valasztotta iijra a szolgaltatasait. Nagyon segitokész, aki online fordul
hozza — ilyenkor az addigi forgatokonyvvel ellentétben neki kell spontan reagalni — annak
szivesen segit, gyakran a sajat szabadidejébdl aldozva. Emiatt nagyon sokan elégedettek vele,
ajanljak egymasnak, rekldmozzdk 6t a vendégek. Az Angyalosi-Herman Eszter altal
tizemeltetett hotelben is vannak torzsvendégek, akik kifejezetten 6t hivjak fel és mar-mar barati
viszony alakult ki koztiik, a szallas csaladias hangulatanak koszonhetéen. Nador Zsoéfia is
szamos olyan torzsvendégrol szamolt be, akik kizardlag naluk szallnak meg, mert annyira
elégedettek. Vannak vendégeik, akik a szallodaban tartozkodasuk alatt folyamatosan toltik fel
az itt készilt képeiket a hely megjelolésével egyiitt a kozosségimédia-oldalaikra, mely
szamukra jelentds reklamot jelent. Elmondésa szerint az apro meglepetések nekik gyakran csak

minimalis koltséggel jarnak, de ,,annal nagyobb boldogsagot tudnak okozni”.

IV.5.6. A szakértdi interjuk eredményeinek 6sszegzése

Eltér6 modon, de mindegyik szakértdi interjiban megjelent a tervezett spontaneitds, a
meglepetések nyujtasa, és a varatlan helyzetek kezelésének fontossaga és annak mintdzatai. A
meglepetés és tervezett spontaneitds a személyre szabashoz €és a személyes interakciokhoz
kotédik talan a legszorosabban. A legjobban sikertiilt szolgaltatéi 6tletek az interjuk alapjan
valamilyen mértékben mindig kotédtek a vendég személyiségéhez. Ez megnyilvanulhat a
figyelmességben, de olyan méreteket is 6lthet, hogy kiilon adatbazisban taroljak a szolgaltatok
a fogyasztoik preferencidit. Nagyon fontos gondolat, hogy az apré dolgokbol is nagyon nagy
¢és jo dolgok alakulhatnak ki, szinte semmibe nem keriil6 dolgokkal lehet nagyon boldogga
tenni a vendégeket, ha az adott eszkdzt j61 valasztottak meg. A varatlan események kezelésének
modja a vendégek elégedettségére jelentdsen hat. Itt nagyon fontos az empatia, a megértés,
mind keresleti, mind kinalati oldalrdl tekintve. A vendéglatonak egyfeldl, egyiittéréznek kell

lennie a vendéggel, de az is fontos, hogy 6 is elnyerje a vendég egyiittérzését.
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V. Osszefoglalas
,,Ilyen nincs tobb, ezt csak én éltem at”

(Okovdcs Szilveszter)
V.1. A kutatas célja és a kutatdsi eredmények

Kutatasom célja annak vizsgalata volt, hogy a spontaneitasnak milyen szerepe van a
(emlékezetes) turisztikai élményben, milyen lehetdségeket rejthetnek magukban a kisebb-
nagyobb tervezett meglepetések és a szolgaltatoknak milyen szerepiik van ebben. Emellett az
is foglalkoztatott, hogy lehet-e, s ha igen, mit lehet kezdeni a varatlan eseményekkel annak
érdekében, hogy a fogyasztok pozitiv élményekkel gazdagodjanak. Ebbdl kiindulva kutatdsom
f6 kérdése, hogy milyen szerepet jatszik a spontaneitds az emlékezetes turisztikai élményben,
illetve, hogy a turisztikai szolgaltatok hasznalnak-e — és, ha igen, milyen modon és mértékben
— tudatosan tervezett, de fogyasztoi oldalrol nézve meglepetésszerti, spontan elemeket, hogy

emlékezetessé tegyék vendégeik élményét.

A primer vizsgalatom megalapozasahoz szakirodalom kutatast végeztem a turisztikai élmény
¢€s a spontaneitas — €s a hozza kapcsoldodo szinonimak — fogalmat kozéppontba helyezve. A
turizmus kivalo terepe az élménygazdasagnak, melynek lényege, hogy a szinhdzhoz hasonloan,
megtervezett, megrendezett és eldadott szolgaltatdsokat vasarolunk. A fogyasztok itt bizonyos
szemszogbol vizsgalva az élményekért (Pine - Gilmore, 2013), masfeldl tekintve pedig az
emlékekért fizetnek (Hemmington, 2007). Az élmények egyik alapvetd jellemzdje az
emlékezetesség (Pine - Gilmore, 2013), mely altal hozzaadott értéket nyer. Emiatt tobb kutato
is vizsgalta az emlékezetes turisztikai élmény 1étrejottének feltételeit, melyek kozt tobb esetben
is szerepel a spontaneitds, a meglepetések, a varatlan események, az Gjdonsag motivuma. A
spontaneitds és a kapcsolodd fogalmak a szakirodalomban megjelent példak alapjan
eléallithatoak, befolydsolhatéak a szolgaltatok altal és ezzel esetlegesen emlékezetesebb
¢lmények 1étrejottét tudjak eldidézni. A Walls és szerzotarsai (2011) altal alkotott élményt és
az ¢lményt befolyasolo periférikus tényezdket abrazoldé modellbe a spontaneitas, a tervezett
spontaneitas, ameglepetések és a varatlan események is beilleszthetdek az egyes kategoridknak
megfeleld megnyilvanulédsi formaban. A szakirodalomfeldolgozas soran a spontaneitashoz €s
hozzé kapcsolodo kifejezések (1. Tablazat), a szakirodalomban megjelend példak (2. Tablazat)

¢s a vonatkozo6 kutatasok (3. Tablazat) eredményeit is Osszesitettem.
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Ezek alapjan négy fobb fogalmat — spontaneitds, tervezett spontaneitas, meglepetés, varatlan
esemény — magam is definidltam, hogy a dolgozat tovabbi részében egyértelmii és egységes

legyen az egyes kifejezések hasznalata.

Primer kutatasom sordn két kvalitativ vizsgalatot végeztem. Ezen modszer valasztasanak
legfobb oka, hogy a kutatasi t¢émam lényege a mélyebb problémak, kapcsolatok, folyamatok
feltarasa. Els0 vizsgalatom soran narrativ elemzést haszndltam, mely sordn vélaszad6im
legemlékezetesebb utazasi élménylikrdl és a varatlan események ebben valdo megjelenésrol
adtak szamot. A kapott vélaszokban eldfordultak ismétlddd elemek, melyek szerint
csoportositani tudtam az emlékezetes élményre hato elemeket. Ezek jellemzdena Walls (2011)
modell periférikus tényezdihez is kapcsolhatéak. Ahogyan az abra sarkaiban 1év0 nyilak is
utalnak ra, a kategoriakhoz sorolt csoportok elemei kozt lehetnek olyanok, amelyek mas
periférikus tényez6khdz is sorolhatdak (3. dbra). A narrativak sordn a spontaneitds és a varatlan
események kozvetleniil is el6fordultak, mint az utazok altal fontosnak vélt elem az emlékezetes

turisztikai élményt illetéen.

Szemelviségjemvek

» Tapasztlat, tudds
s Erzelmel
hangulat

Emben mterakeiok

« Utitarsak szZETEpE
« Szolgdltatok £z
helyiek

T

Szrudcids tényezdk

s Természette]
kapcsolatos
jelenzégek

s Techmikai
preblémak

= Ezztétika

Fizikai kdmyezet

3. abra A narrativakban megjelend emlékezetes élményt befolydsolo tényezok kategoridinak

besoroldsa a Walls (2011) modell periférikus tényezdihez

Forras: sajat szerkesztés
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Az élmény folyamatat tekintve (Aho, 2001) is csoportosithatéak a spontaneitassal varatlan
meglepetéssel kapcsolatos élményelemek (4. abra). Alapvetden az utazas alatti szakaszban
torténik a legtobb ilyen esemény. Viszont példaul az utazas megtervezésének elhagyasaval mar
az utazas elotti tervezési szakaszban is megjelenhet a spontaneitas. Tovabba a spontén, hirtelen
dontések hatasara ezek a szakaszok egymasba cstiszhatnak. Az egyik essz¢ tantisaga szerint
példéaul az utazé a nyaralas kozben dontétte el, hogy kibdviti az utazasat €s atrepiil egy masik
varosba. Egy masik esszé irdja szintén arrol szamol be, hogy spontan egy ismerds ajanlasara
bovitették ki az utiterviiket az utazas alatt. Az emlékek megdrzésért akar spontan 6tlettdl
vezérelve lehet szuvenireket vagy fényképeket vasarolni, ahogy Gilmore és Pine (2002) mar
ismertetett példdjaban szerepel, hogy a turisztikai attrakcio latogatasanak végén a vendégekral
késziilt képeket arusitanak. Az utazis utani szakaszban a spontaneitds példaul az utazasi

élmények megosztasa kdzben ,,bukkanhat fel”.

| Utazés elott | | Utazis alatt | | Utazis utén

1ddjards alakulisa
Beszélgetés helyviekkel, turistakdal
U] izmerettésg kialakitasa

» Spontan jtt utzas: Gilet Technikal vizzintagsagok » Kellemes beazélgetés az utaras
» Szdllasfoglalas knhagyasa Nem megfelelo mindzépi szallas elmeényekral
Kesesek

» Kiulonleges dllatok, noveények

» Kiuldnleges termeszeti jelenségek

« Spontén j&it gjabb uticelok s Szuvenirek vasirlisa
« Spontin p‘;ngram;\'t]aelz . Fénj-'képe;éa

4. abra: A turisztikai élmény folyamatanak szakasziban lehetségesen jelentkezo spontan,
varatlan események, meglepetések
Forras: Aho (2001) elmélete, a narrativak és a fogyasztoi interjuk alapjan sajat szerkesztés

Maiésodik kutatdsom keretén beliil turisztikai szakemberekkel készitettem interjut.
Interjialanyaimat négy témakorrdl kérdeztem: a tervezett spontaneitas és meglepetések konkrét
megjelenése az altaluk kinalt élményigéretben, az ezekhez sziikséges adottsagok, feltételek, a
varatlan helyzetek kezelésének modjai, illetve ezen modszerek eredményessége. Fobb
tapasztalatom, hogy a harom kiilonb6z6 turisztikai teriileten dolgoz6 interjualanyok
mindegyike hasznal el6re tervezett spontan elemeket és meglepetéseket, hogy egyfajta pluszt
adjanak az altaluk kinalt élményhez. Mindez leginkabb az idegenvezetdkre €és legkevésbé a
szalloddkra volt jellemz6. Ezen ¢élményelemek nyujtasahoz a fobb alkotoelemnek a
szolgaltatast nyjté személyek és a megfeleld kornyezet bizonyult. Ahogyan azt tobben is

kiemelték, sokszor a legaprobb, szinte semmibe sem keriilé dolgokkal lehet a legnagyobb
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eredményeket, a legnagyobb fogyasztéi megelégedettséget elérni. A varatlan helyzetek
kezelésétilletden azt a f6 megallapitast tudom tenni az interjik alapjan, e gyik interjialanyomat,
Szabd Gergelyt idézve, hogy késziilni lehet rajuk, de kivédeni nem lehet Oket. Ugyan
eléfordulnak olyan vendégek, akikkel nehezebb szot érteni, de daltaldnossidgban az a
szakemberek tapasztalata, hogy ilyenkor érdemes logikusan, észérvekkel elmagyardzni a
vendégeknek, hogy milyen helyzet alakult ki, és hogy minden t6liik telhetét megtesznek annak
érdekében, hogy elharitsdk a kellemetlenségeket. Az elobbiekben felsorolt harom elembdl
mindegyik megjelenik a vendégértékelésekben, akiket ezek alkalmazéasaval konnyen elégedetté
lehet tenni. Jol eltalalt aprosagokkal és kelld, figyelmességgel, nyitottsaggal, empatiaval a
problémak is orvosolhatoak, ilyenkor az is el6fordul, hogy a vendégek név szerint is kiemelik

az alkalmazottat, aki segitett nekik.

V.2. Kutatasi kérdések megvalaszolasa

A narrativ elemzés eredményei jol mutatjak, hogy a spontaneitds milyen sokféleképpen
megjelenhet az emlékezetes turisztikai élményben. Ahogyan a 3. 4bran is lathatjuk, az
esszékben megjelend, élményt befolydsolo tényezdk koziil szdmos magdban hordozza a
spontaneitas, a varatlan élmények lehetdségét — lehetséges példaul, hogy az utazo hianyos
ismeretei miatt keriil varatlan helyzetbe, vagy az ttitarsainak kdszonhetd a spontaneitas, esetleg
tonkremegy valami vagy racsodalkozik egy természeti jelenség vagy épitett Orokség

szépsegeére.

A szakértdi interjuk segitségével bebizonyosodott, hogy a szolgaltatok altal kinalt élményekben
megjelennek a spontannak, varatlannak, meglepetésszertinek tiind élményelemek, melyek a
szolgaltatok altal tudatosan tervezettek. A szakirodalomban vizsgélttobb példa is fellelhetd volt
az interjualanyok altal 1étrehozott élményekben. Példaul a Parisi Udvar és a Hyatt szallodalanc
is hasznal kiilon szoftvert a szakirodalomban emlitett Ritz-Carltonhoz hasonléan a vendégek
adatainak gyljtésére, hogy még jobb szolgaltatdsokat kinalhassanak. A vezetett tarakat illetéen
is megjelent a gyakorlatban a szakirodalomban leirt, spontdn beszédmod fontossaga, az

meglepetése tervezése €s a szabadon eltdlthetd 1d6 biztositasanak elve.

Walls és szerz6tarsai (2011) szerint a periférikus tényezok koziil csupan a fizikai kornyezetre
¢s az emberi interakciokra tudnak hatni a szolgéltatok. Kutatasom sordn az egyik vizsgalandé
alkérdés egy része arra vonatkozott, hogy lehetséges-e, hogy a masik két periférikus tényezo
hatasat befolyasoljak a szolgaltatok. Mind a narrativ elemzés, mind a szakértdi interjuk arra

mutattak rd, hogy ez lehetséges. Példaul, ha rossz az 1d6, akkor az elére megalkotott

57



alternativdknak koszonhetden nem megy tonkre a teljes vezetett tira, vagy a technikai
problémakban val6 segitokész, kedves kiszolgalas is pozitivva formalhatja a negativnak indulo
¢lményt. A személyiségbdl adédo helyzetek is bizonyos mértékig kezelhetdek, példaul a
személyzet megfeleld hozzaallasaval megeldzhetdek a vendégek esetlegesen nem kivanatos

viselkedéseibdl adodo incidensek.

Harmadik kutatasi alkérdésem a varatlan helyzetek kezelésére iranyult. A szolgaltatok szamara
varatlan események kezelésére vald lehetdségekre is szdmos példat hoztak a szakértdi interju
alanyai, kihangstlyozva a tiirelem, a nyugalom, a kedvesség, a tapasztalat és a rugalmassag
fontossagat. Azonban teljesen nem lehet kivédeni ezeket az incidenseket, az interjualanyok
mind azt allitottak, hogy vératlan helyzetek mindig lesznek. A turistak informal4asanak tudatos
tervezésére is egyértelmil valaszt adtak a szakértdi interjuk. Az egyik interjualanyom példaul
azt emlitette, hogy nem mindig mondanak el a vendégnek elére minden programelemet. Az
ilyen programelemek, ha elmaradnak, nem okoznak csalddast a turistadk szamara, annal

nagyobb meglepetést okoznak azonban akkor, ha beiktathatok a tira menetébe.

A legutolsé kérdésem az volt, hogy pozitivva formalhatdak-e a negativnak élmények felé sodrd
incidencek. A kutatasaim soran vilagossa valt, hogy a szolgaltatok nagyon sokat tudnak tenni
azért, hogy a vendégek negativ élmények helyett pozitivakkal tdvozzanak. Az elsé és
legfontosabb 1épés az, hogy elmagyarazzak a vendégeknek, hogy miért alakultak igy az
események, és hogy minden téliik telhet6t megtesznek. Ehhez elengedhetetlen a kedvesség és
az, hogy a vendég érezze, hogy 6 az elsé. Okovacs Szilveszter kiilon is kiemelte, hogy nagyon
fontos hatni az emberekre, hogy egy olyan helyzetben mely nem a szamitasaik szerint alakult

inkabb érezz¢ék ugy, hogy ,,ilyen nincs tobb, ezt csak én éltem at”.

V.3. A kutatas korlatai, tovabbi kutatasi javaslatok

Mindkét kutatasom soran kvalitativ modszer hasznalata mellett dontottem, mivel ez illeszkedett
legjobban a kutatasi téméamhoz. Azonban sem a narrativ elemzés, sem a szakértdi interjik nem
alkalmasak szdmszerlsithetd, reprezentativ és igy altaldnosithato adatok kozlésére. Az utazasi
beszamolok vizsgalatdnal onkényes mintavételi eljarast alkalmaztam, a Budapesti Corvinus
Egyetem hallgatoi és személyes ismeretségi korom tagjai, a csaladom és barataim voltak a
valaszadok. A spontaneitds, a varatlan esemény, meglepetés szavak jelentései kozt atfedések

lehetnek, nem minden esetben lehet — kiilondsen a narrativakat tekintve — egyértelmisiteni,
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hogy pontosan ki mit ért ezen szavak alatt. Ebbdl az is kovetkezhet, hogy a spontaneitast inkabb
egy kotottségektdl mentes ¢letfelfogasként értelmezik, mig a szakirodalomban és a
kutatdsomban példaul olyan alapvetd mozzanatok, mint példdul az ébredés idépontjadnak szabad

megvalasztasais ide sorolhato.

Tovabbi kutatasok soran érdemes lehet alaposabban megvizsgalni a turizmus egyes kinalati
szegmensei esetében a spontaneitast, mint példaul egyéb attrakciok, szallashelyek, utazasi
irodak. Kiilon figyelmet érdemelhet az éttermek vizsgalata, ahol Hemmington (2007) szerint

egyes fogasok, ezek talalasa, ize és a pincérekkel val6 interakcid sok apréd meglepetés lancolata.

Véleményem szerint az altalam vizsgélt harom nagyobb fogalom, a tervezett spontaneitas, a
meglepetések és varatlan események vizsgalata is sok lehetdséget rejthetnek magukban,
ahogyan a szakértdi interjukbol is latszott, a lehetdségek szinte kimerithetetlenek. A személyes
interakcidk €s személyre szabas, mint a vendég szdmara nytjtott kellemes meglepetés forrasa,

szintén érdekes kutatdsi témat jelenthet.
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Mellékletek
|. Esszéfeladat leirasa:

Emlékezetes utazasom — Mutasd be életed eddigi legemlékezetesebb utazasat! Mikor tortént,
hové utaztal? Kivel jartal ott, mit csindltal, mitél emlékezetes ez az élmény? Van olyan
utazasod, amelyre azért emlékszel, mert ott valami varatlan, nem tervezett esemény tortént?
Mutasd be ezt az utazast is, valaszod soran a varatlan eseményt, kérlek, részletesen bontsd ki!
Pozitivan vagy negativan éled meg ezt az utazast? (Ha tobb ilyen élmény jut eszedbe, mutasd

be mindet!)
Il. Szakértdi interjuk vezérfonala

A Budapesti Corvinus Egyetem harmadéves hallgatoja vagyok Turizmus vendéglatas szakon.
TDK dolgozatomban a spontaneitas emlékezetes élményben betdltott szerepét vizsgalom.
Primer vizsgalatom soran szolgaltatoi oldalrdl tekintem a spontaneitast, vagyis, hogy hogyan
lehet elére megtervezett, de a fogyasztd szamara ,,spontannak tiind” eseményekkel egy még
emlékezetesebb élményt szerezni. Mésfeldl pedig, hogy a nem vart eseményeket, melyeknek

negativ hatasuk lenne az élményre, hogyan lehet pozitivva tenni.

1. Meséljen szakmai életutjarol! Midta dolgozik ennél a cégnél? Mivel foglalkozik
jelenlegi munkahelyén, munkakorében?

2. Mitkinalnak a vendégeiknek, amiért 6k igénybe veszik a szolgaltatasaikat? Mutassa be
az ¢lményt, amit latogatdiknak, vendégeiknek kinalnak!

3. Megjelenik-e¢ ebben az élményben valahol a spontaneitas, a fogyasztd szamara
,varatlan” meglepetések nyujtasa a vendégeknek? Ha igen, akkor, hogyan, milyen
formaban?

a. Vannak-e barmilyen apro ,,meglepetéseik” a vendégeik szamara, akar kiemelt
figyelmesség, cukorka, érdekes torténetek...stb.?

b. Egyes szabadidoparkokban eléfordul, hogy lefotdzzak valamilyen emlékezetes
pillanatban a vendégeket, majd az €lmény végeztél egyfajta meglepetéskéntlatja
magarol a képet, melyet ennek hevében gyakran meg is vasarol. Alkalmaznak-e
Onok is hasonld meglepetéseket?

C. Kozosségi média oldalakra is kiterjednek az apré meglepetések? Ujszeri,
meglepd, vicces posztokkal? Kiilonos tekintettel a pandémia okozta helyzetre,
hogy igy is élményt adjanak a vendégeiknek ¢s fenntartsak a figyelmiiket?

d. Vannak-e mas,,varatlan” élményelemek?



4. Milyen elv mentén alakitottdk ki ezeket, honnan jottek az Gtletek? Mennyire tartjak
fontosnak a személyre szabottsdgot, mint varatlan kellemes meglepetést, megnyilvanul,
valahogyan 6noknél?

5. Milyen ,eredményei” — példaul szoébeli vagy irdsbeli fogyasztoi visszajelzések -
vannak? Szeretik ezeket a vendégek? Ajanlasiakban sz6t ejtenek réla?

6. Milyenemberi és kornyezeti tényezok sziikségesek a ,,fogyasztd szamara ,,varatlannak™
tind élményelemek bevezetésének? Mire van hozza sziikség a dolgozok részérél? Es
mas feltétele van-e? Hogyan tartjak mindig ,,frissen” a meglepetés-élményt, hogy
legkozelebb is nytjtsanak valamilyen meglepetést a latogatok szamara?

7. Ha nincs ilyen, gondolkodtak-e mar, vagy tervezik-e ,,varatlan”, spontannak tiingd
események, élményelemek bevezetését?

a. Gondolkoztak rajta vagy tervezik, hogy ilyesmit is beillesszenek az altaluk
nyujtott fogyasztoi élménybe? Mi a véleménylik rola? Hogyan valdsitanak meg?
b. Ha nem csinalnanak ilyet, akkor miért nem?

8. Esetleg probaljak-e valahogy eldsegiteni a vendéglato (alkalmazottak-vendégek vagy a
vendég-vendég kozti interakciokat, beszélgetéseket, mely szintén egy kellemes,
varatlan meglepetést okozhat szamukra?

9. A tervezett,,spontan” események mellett lehetséges, hogy ténylegesen, valami varatlan
torténik, mely alapvetden negativan (de persze akar pozitivan is) befolyasolhatja a
fogyasztdi élményt ¢s megelégedettséget.

a. Késziilnek-e ezekre a helyzetekre, ha igen, hogyan?

b. Milyen emberi és kornyezeti tényezékre van sziikség, hogy ezeknek a
helyzeteknek j6 legyen a vége?

€. Volt marolyan esetiik, hogy varatlanul kialakult helyzetet kellett megoldaniuk?

d. Figyelik az ezzel Kkapcsolatos fogyasztoi visszajelzéseket? Milyen
visszajelzéseket kaptak?

10. Osszességében milyen eredményei vannak a spontin eseményekkel kapcsolatos

eszkozeik alkalmazasanak?

Ko6sz6nd6m szépen a valaszokat!



