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Absztrakt

A Service-dominant logic (szolgaltatdas megkozelitésii elmélet) megkozelitésében a gazdasag folyamatainak
kulcsa a szolgaltatas, melyhez tarsul a vevd proaktiv, kezdeményez6 szerepe, mely meghatarozza a szolgaltatas
kiindulo feltételeit (VARGO — LUSCH, 2004a). Ez a fajta er6forras-integracié azonban az egyén szabadidés
tevékenységeihez kapcsolodoan nem feltétleniil érvényesiil, melyre az ujabb elmélet, a customer-dominant logic
(vevo-kozponti elmélet) vilagit ra. Az elméletet ujszerli kontextusban, a fogyasztéi élménnyel, illetve a
szolgaltataskornyezettel (servicescape) Osszefliggésben vizsgaljuk. Célunk a fogyasztoi percepciok elemzése a
kozos kolcsonds értékteremtéssel Osszefliggésben, a turizmus-vendéglatds-piac részét képezd romkocsmak
példéjan keresztiil. Kutatasunk tovabbi célja a vendégélmény Osszetevdinek, ezen keresztiil a versenyelony fobb
Osszetevoinek azonositasa. Kvalitativ kutatasunk keretében kilencvenoét interjualany valaszainak vizsgalataval, a
percepciora fokuszalva feltarjuk a szolgaltatdsélmény Osszetevoit, a fogyasztéi magatartast befolyasolod
tényezoket. Eredményeink ramutatnak az ¢lmény fobb elemeire, igy kiillondsen a szolgaltataskdrnyezet
elemeinek jelentdségére, a romkocsmak vonzerejét, egyediségét meghatarozo tényezokre.
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Abstract in English

From a service-dominant logic perspective, the basis of all economic processes is service, involving the
proactive, initiating role of customers who define the prerequisites of such services (VARGO — LUSCH, 2004a).
This type of resource integration theory, however, cannot necessarily be used in connection with leisure
activities, which thus require a novel theory: customer-dominant logic (customer-centred theory). This theory is
approached using a novel context in terms of an investigation of customer experience and ‘servicescape’. The
paper describes research which analyzed consumers' perceptions of value co-creation in ‘ruin pubs’ in Hungary,
which are part of the tourism and catering market. Further research aims include the identification of components
of the guest experience, and through these the major features of competitive advantage. Ninety-five
interviewees’ responses are qualitatively assessed, with a focus on identifying the components of the service
experience and the influence of consumer behavioural factors. Results highlight the main elements of the
experience, especially the significance of ‘servicescape’, the determinants of ‘ruin pubs’ attractiveness and
uniqueness.
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1. Bevezetés

Budapest és a fobb nagyvarosok masfél évtizede adnak teret romkocsmaknak. A foglalthazak
utédainak tekinthetd helyek (GABOR, 2014) Eurdépa néhany nagyvarosiban, példaul
Berlinben miikddnek, de ilyen koncentraltan csak hazdnkban vannak jelen. A turizmus-
vendéglatas teriiletén, a HoReCa (hotels, restaurants and cafés) piacon nagyon ¢élénk a
verseny a piaci szereplok kozott. A fenntarthatd versenyeldny egyik kulcsa az egyedi vonzerd,
mely a szolgaltataskialakitasban, azon beliil kiilondsen a szolgaltataskornyezet és a valaszték
elemeiben jelenik meg. A ,kocsma-érték™ esetiinkben csak latszolagos oximoron, mert a
vevo-értékteremtés meghatarozo a gyakran lepusztult, kétes kocsmakdrnyezetben.

A témavalasztast a leginkabb az art- és romkocsma jelenséggé valasaval, indokolhatjuk.
A romkocsmdk piaca korlatos, hiszen a helyet adé romos épiiletek rehabilitacidja, illetve
ujjaépitése, csak kivételes esetekben teremt lehetdséget egy Gjabb hely nyitdsanak, ezért az
utoébbi idében elsésorban artkocsmak nyitasara keriil sor, melyek népszerlisége toretlen.
A kocsmakultura nemcsak a turizmus-vendéglatas piac, de az éjszakai ¢élet része, alkotoeleme,
ahol a szérakozas mellett gyakran az alternativ kortarsmiivészet is 1ényeges szerepet kap.
Tanulmanyunk a szakirodalmi keret elemzését kovetden, empirikus kutatdsunk eredményeit
mutatja be, majd ravilagit az eredmények hasznosithatosagara.

2. Szakirodalmi attekintés

A turizmus ¢és vendéglatas legfobb feladata olyan unikalis vonzerd biztositasa, mely képes a
fogyasztoi igények megeldzésére, meghaladasara. A szemléletmdéd sem elhanyagolhato,
ugyanis vonzeroként, mindinkabb értékként csak azok a tényezdk aposztrofalhatok, melyeket
a fogyaszto elismer (VARGO et al., 2008). Az azonban, hogy a vevé mit tekint értéknek,
megfoghatatlan. Ezért mar az értékteremtés megkozelités soran a potencidlis
vendégigényekbdl sziikséges kiindulni. A customer-dominant logic (CDL, fogyaszto-
kozponti marketing) induktiv megkdzelitést alkalmaz, csak a vevokkel Osszefiiggd
folyamatokra vonatkozik, allitdsa szerint az érték — nem feltétleniil tudatosan — a vallalat és a
vasarlo interakcioja révén jon létre, gyakran a jelenségbe dgyazott (HEINONEN et al., 2010,
ANKER et al., 2015). Az elmélet szerint a vendégek, amennyiben affinitdsuk van hozz4, részt
vesznek a kolcsonds értékteremtésben, eréforrasaikat integraljak a folyamatokba, melyhez a
vallalat sajat kompetenciait illeszti (HEINONEN et al., 2010, ANKER et al., 2015). Ez a
nézOpont annyiban kiilonbdzik az elmélet alapjaul szolgald service-dominant logic (SDL,
szolgaltatas-kozponti marketing) alapvetéen deduktiv megkdzelitésétdl, mely valamennyi
gazdasagi folyamatra vonatkozik és a vevo kezdeményezésre €piild tudatos értékteremtésre €s
eréforras-integraciora alapoz (VARGO — LUSCH, 2004a, 2004b), hogy a folyamat a
fogyasztdo kontrollzongjaban megy végbe ¢és egyfajta értékélmény alakul ki, ami
nagymértékben mulik a fogyaszton, illetve részvételén (HEINONEN et al. 2013). Ugyanakkor
érdekes, hogy az értékteremtés egy része tovabbra sem lathatd (backoffice), ami csupan a
korabbi SDL megkdzelitésen beliil értelmezhetd, a CDL nem foglalkozik ezzel a kérdéssel.
Kapcsolodva a versenyelony tényezokhoz, annak alapjat képezi az élményérték, melynek
Osszetevoi az élménygazdasag keretfeltételeként a szinvonalas gazdasagi tevékenység és a
megkiilonboztetés (PINE — GILMORE, 1998). Az ¢lménytdl elvalaszthatatlan fogyasztot Pine
¢és Gilmore (1998) vendégnek nevezi, mely megfeleltethetd a vizsgalt iparag, a turizmus és
vendéglatas alapvetd egységének is. A fiatalok korében kiilondsen jellemzdé a kollektiv,
gyakran egyiittesen megosztott (shared), fizikai ¢és akéar virtudlis jelenléten alapuld
értékteremtés, melynek sordn eldtérbe keriil a baratok, illetve a szolgaltatds személyzetének a
szerepe (HEINONEN et al.,, 2013). A kutatds felvazolt elméleti keretét, a tényezdk
kapcsolddasi pontjait az 1. dbraban foglaljuk 6ssze.
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1. abra: A kutatas elméleti kerete

Fogyasztdi élmény (customer experience), a vevd ,vilaga”
Fogyasztdi utazds

(customer journey)

Szolgaltataskornyezet

(servicescape)

Forras: sajat szerkesztés

A vendég szemével sziikséges nézni a teljes szolgaltatdsfolyamatot annak érdekében, hogy az
¢lményérték a lehetd legteljesebbé valjon. A fogyasztoi utazas keretet, modellt biztosit a
vendég altal atélt folyamatok elemzésére, melynek sordn a fizikai és egyre gyakrabban a
virtualis érintkezési pontok (touchpoints) hatarozzak meg az ¢élményt (ZOMERDIJK — VOSS,
2010, BOCKER, 2015).

A koradbbi marketingelméleti megkozelitések a fizikai érintkezési pontokhoz hasonloan
kiemelik a szolgaltataskornyezet, mint fogddz6 szerepét (BITNER, 1992, WAKEFIELD —
BLODGETT, 1996), az tjabb elméletek az ¢lmény atmoszférajanak megteremtéséhez
sziikséges tényezoként hatarozzak meg (HARRIS — EZEH, 2008, HEIDE et al., 2009), illetve
a tudatos élménytervezés, design részeként (BERRY et al., 2006, HEIDE et al., 2009,
ZOMERDIJK — VOSS, 2010, NILSSON — BALLANTYNE, 2014, PREBENSEN et al.,
2015). A tudatos ¢lménytervezés feltétele az €lmény csucs, letorési €s kioltddasi pontjainak
feltarasa és tervezése (KENESEI — SEPODI, 2017). Az élménytervezés megkoveteli a vendég
lencséjén keresztiili 1atdasmoddot, a vallalattal kozvetlen és kozvetett interakciok elemzését
(MEYER — SCHWAGER, 2007).

A szolgéltatdsmarketing alapmodell a szolgéltatas lathaté ¢és lathatatlan elemeinek a
szétvalasztasaval, valamint a kornyezeti feltételek azonositasaval kiindulopontot adhat a
szolgaltatas feltérképezéséhez (EIGLIER — LANGEARD, 1987, EIGLIER, 2002), amellett,
hogy hozzdjarul a szolgéltatds feltételrendszer, a hibalehetOségek, illetve a
szolgaltataskornyezet, a szolgaltatasteljesitését befolydsold tényezok azonositasahoz.
A lathatdo elemek koziil kiemelheté a személyzet, mint bels§ vevék ¢és mint
szolgaltatasnyjtok, valamint mas jelenlevok szerepe, mely meghatarozza a fogyaszto
percepciodit (EIGLIER — LANGEARD, 1987, EIGLIER, 2002). Az SDL ugyanakkor a
szolgaltatds megfoghatd elemeit, a mukodtetett (operand) erdforrasokat, passziv, mellékes
szereplonek tekinti, mig a szolgaltatds 1ényegeként a megfoghatatlan miikddtetd (operant)
er6forrasokat hatarozza meg (VARGO — LUSCH, 2004a).

Az alapmodellt valamennyi gazdasagi folyamatra értelmezve, a termékeket, folyamatokat
szolgaltatds kontextusba helyezve hatdrozhaté meg az SDL, melynek kiemelt része a
vevOélménye, mely a vallalattal kapcsolatos kozos, kdlcsonos értékteremtéshez kapcesolodik
(VARGO - LUSCH, 2004a). A CDL ugyanakkor nem foglalkozik a servuction-féle
frontvonallal és hattértevékenységekkel, azonban kiemeli az értékteremtés soran a vevd
szférajaban zajlo ¢lmény jelentdségét, Osszetettségét, dimenziodit (HEINONEN et al., 2010).
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fgy a CDL a vevé szférdjat, ,,viligat” a milt-, jelen- és jovobeli élmények, kiilonosen az
aktudlis ¢élményt kozvetlenlil megel6z0 €s kovetd szolgaltatashoz kotddd tevékenységek,
érzelmek szerint hatdrozza meg, melyeket az események soran folyamatosan atértékel, frissit
(HEINONEN et al., 2010).

A tanulmany célja az élményérték tényezdinek azonositasa, melynek soran a fogyasztoi
utazas feldl kozelitjiilk meg az utazast, mert igy lehetdvé valik a vendég-kdzpontusag, illetve a
vevoorientacio, mint szemlélet alkalmazdsa a kutatds sordn, melynek eredményeként
feltarhatok a kozos, kolcsonds értékteremtés lehetdségei, valamint a szolgéltataskornyezet
szerepe az értékalapu szolgaltatasfolyamat-szervezésben.

3. Mdédszertan
Az élményt, az értékteremtés lehetdségeit 95 mélyinterji alapjan vizsgaljuk, mely 38 févarosi
és 7 vidéki art- és romkocsmaval kapcsolatos vélekedéseket takarja. 57 férfit és 38 ndt
kérdeztiink meg az egyedi, stilusos helyeket rendszeresen felkeresdk korében (¥ =23 év,
Mo=24¢v). A kocsmalatogatékat a legmeghatarozobb pozitiv €s negativ €lményiikrol,
percepciodikrol kérdeztiik.
Kutatasunk célja a szolgaltatasélmény Osszetevdinek, a szolgéltataskornyezet hatdsainak,
befolyasold tényezdinek feltardsa a fogyasztdi szerep, motivaciok, attitlidok, percepciok
vizsgélata a koOlcsonds értékteremtéssel Osszefiiggésben. Kutatasi célkitlizésiink alapjan a
kovetkezd kutatasi kérdésekbdl indultunk ki:

K. 1. Hogyan vesznek részt a fogyasztok a kolcsonos értékteremtésben? Mennyiben

elkotelezettek a fogyasztok a szolgaltatds irant?

K. 2. Melyek a szolgaltatasélmény meghatarozo elemei?

K. 3. Hogyan hatarozhat6 meg a szolgéltataskdrnyezet szerepe?

K. 4. Mennyiben befolyasoljak a szolgaltatast nyujtok a percepciot?
Kvalitativ kutatdsi modszer alapjan grounded theory modszertant alkalmazva meghatarozzuk
a szolgaltataskdrnyezet szerepét a szolgaltatasélményben, amelynek sordn a kolcsonds
értékteremtést, illetve a fogyasztdi elkotelezettséget, mint a szolgaltatds alapvetd részét,
kiindulopontjat tekintjiik. Glaser és Strauss (1967) alapozza meg a kvalitativ kutatasok
tudomanyos elismertségét egy olyan adatelemzd eljaras megalkotasaval, mely adatok
azonositasan, elemzésén, absztrahaldson keresztiil hozzajarul a fobb kutatasi tényezok, illetve
a kozottiik 1évo kapcesolatok azonositdsdhoz.
A téma, a szakirodalom részletes feltdrasait megelézéen megkezdjiik a mélyinterjuk
feldolgozasat eleinte a glaseri (1992) valdsagot leird, induktiv, pozitivista megkozelitéssel,
majd az elméleti megkdzelités alapjan Thornberg-féle (2012) informed grounded theory
(informacidra alapozott elmélet) modszertant alkalmazva, SDL kontextusban értelmezziik az
eredményeket. Az eredeti, induktiv modszertan a kutatds adataira épit, nem teszi lehetévé a
az Ujabb nézdépontra alapozunk. Ez a konstruktiv grounded theory megkozelitésnek is
megfelel, mely szerint a grounded thoery abduktiv folyamat: a vizsgalatbol kdvetkeztet az
elméletre, melyet Osszevet korabbi eredményekkel (Charmaz, 2006). Ez a moddszertan
alkalmas a vendégek, illetve a kornyezet kolcsonhatasanak vizsgalatara a turizmus teriiletén
(CANAVAN, 2016).
A kvalitativ kutatds folyamatat az 1. szamu tabldzat tartalmazza. A kutatdsi kérdéseket az
interju-vezérfonal Osszeallitasakor ugyan figyelembe vessziik, az atiratok koédolasa sordn
azonban kezdetben csak a szovegre hagyatkozunk, inicidlis nyitott kodokat képziink, ezt
kovetden Strauss és Corbin (2008) alapjan a kodok kozotti kapcsolatot axialis kodolas
keretében tarjuk fel, majd szelektiv kodolas jarul hozza a kodkeret ésszerlisitéséhez.
A kapcsolatfeltarast, racionalizalast segiti az SDL elméleti keret is.
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1. tablazat: A kutatas felépitése

Kutatasi folyamat

Vizsgalt kérdések

Eredmény

1. Kutatasi probléma
definialasa

2. Kutatasi modszer
kivalasztasa
3. Adatgyjtés

Szolgaltatasélmény érintkezési
pontok, kolcsonds értékteremtés
CDL: vevészerep, SDL:
mitkodtetetd és miikodtetett
eréforrasok

Problémafeltaras

Célsokasag

Kutatas kiindulopontja: fogyasztoi
élmény, SDL premisszak, CDL
vendég szerep, servicescape
Osszefiiggései

Kvalitativ modszer, mélyinterju

Elméleti mintavétel, cél: elméleti
telitodés

4. Adatelemzési Tudomanyos kvalitativ eljaras Grounded theory
modszer
meghatarozasa

5. Adatelemzés Nyitott inicialis kodolast kdvetéen Elméletalkotas,informed
mélyinterjuk informed grounded theory: CDL,  grounded theory, kvalitativ
atiratai és SDL megkdzelités integracidja az  modell
feljegyzések elméletbe, majd axialis és Tovabbi kutatasi iranyok
alapjan szelektiv kodoldas

Forrdas: sajat kutatas folyamata

4. Eredmények

4.1. A rom- és artkocsma definialdsa

A romkocsma definici6 megalkotasahoz felhasznaltuk valamennyi alany leggyakoribb
képzettarsitasat. Ennek soran a leggyakrabban elhangzott 34 kifejezést hasznaltuk fel, mely
Osszesen 2315 alkalommal hangzott el a beszélgetések soran. Lényeges azonban
megjegyezniink, hogy éppen a leggyakrabban elhangzott kifejezések valamelyest a kérdések
miatt befolyésoltak, igy kiillondsen az emlékezetes a hely, valamint a helyszin szavak.
Ugyanakkor annak mértékét nem lehetséges kisziirni, hogy ezen kifejezések hanyszor
szerepeltek volna az interjukérdések befolydsolo hatasa nélkiil.

A latogatok a szolgaltatasokat dsszehasonlitottak egymassal, melynek eredményeként tipikus
szolgaltataismindség-jellemzoket azonositottak be. Az interjukban alkalmazott kifejezések
alapjan a romkocsma egy hangulatos, egyedi, kiilonleges berendezési targyakkal kialakitott
hely, melyet fiatalok baratokkal, illetve kiilfoldiek keresnek fel a kellemes hangulat,
emlékezetes élmény kedvéért, melynek soran lényeges a személyzet szerepe. Az eredmények
alapjan az attrakcid vonzerejét, a fobb motivacios tényezoket az atélt és tapasztalt elézetes
¢lményérték hatdrozza meg, melynek kulcseleme az egyediség, megkiilonboztetés, mely
képes érzések, érzelmek kivaltasara, kiilondsen barat, illetve barati tarsasag jelenlétében. Ezt
tamogatja a személyzet ¢és az egyedi szolgaltataskornyezet, mely gyakran kiilonleges
valasztékkal parosul. Megfigyeléseink alapjan a szolgaltatok a kiilonlegességet a ,,bisztrd”,
mindinkabb a ,.kézmiives” hivoszavakkal hangsulyozzak. A 2. 4bra a kifejezések szofelhdjét
tartalmazza, melyet a Tagul online szoftver segitségével készitettlink el.
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2. abra: A rom- és artkocsma kutatas szofelhdje Tagul szoftver alapjan

Forras: sajat szerkesztés

4.2. Szolgaltatasélmény
Sokféleképpen irhatd le a romkocsmak nyujtotta életérzés, mely kutatdsunk alapjan
Osszefliggésbe hozhatd a latogatast meghatdrozé motivacioval és a szolgaltataskdrnyezetet
meghatarozé egyedi portallal®, enteriérrel, kevésbé hangstlyosan az egyedi valasztékkal is.
A vendégpercepciok alapjan meghatarozhatdé motivacio, szolgéltatasélmény €és —mindség,
valamint az interakci6 szolgaltatdsfolyamatban meghatarozott szerepét a 3. &bran
modellezziik.
A legtobb vendég kikapcsolddni, ezen beliil is koncertre, vagy beszélgetni érkezik. A hangos
zene azonban gyakran zavarja a beszélgetéseket. Problémat jelent mas igénybe vevok
jelenléte, mely gyakran zsufoltsagot, illetve sorban allast, hosszabb varakozasi ido6t
eredményez a pultnal és a mosdokban. Ezeket az alkalmazottak viselkedése tovabb ronthatja,
bar a megkérdezettek mintegy fele kifejezetten kedvezd tapasztalatokrol szamolt be a
kiszolgalas kapcsan. Az ¢lmény, ¢életérzés és kornyezet Osszefonddasa jelenik meg tobbek
kozott a kovetkezd idézetekben:
., Kicsit rusztikus, szedett-vedett, de mégis harmonizalo butorokkal. Nem tul komoly a
hely, laza a légkor, valtozatos zene szol, felhomaly van. Van a hangulataban valami mult
szdazadi, de mégis modern és laza.”
20 éves férfi a Szimpla Kertrdl
. ... mindig talalsz valami kiilonleges, érdekes dolgot, amit felfedezhetsz... A berendezése
miatt, olyan olcsonak hat a hely, de nem a rossz értelemben, mert ez pont a fiataloknak
sz0l, akik szeretik az ilyen bohokds nem megszokott helyeket, amelyeket jo felfedezni.”
22 éves nd a Tlizraktérrol
A helynek van egy kiilonleges spirituadlis beiitése, amit nem tudnék szavakkal
megfogalmazni, csak annyit tudok rola mondani, hogy nagyon szines, tébb stilus
keveredik, meseszerii megjelenése van és mindez kacatokbol.
20. éves férfi az Instantrol

* A kereskedelmi egység kils6é képe, része az lzlet utcafrontja és az ahhoz tartozé utcakép annak forma és
szinvilagaval egyitt.
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3.abra: Vendégutazas a szolgaltatasfolyamatban: abduktiv megkozelités

A kutatasi eredményeket a szolgéltatdsélménnyel Osszefiiggésben a fogyasztoi
magatartasbefolydsolo tényez6i alapjan arnyaljuk: (1) fizikai, (2) szocidlis, (3) tarsadalmi, (4)
kulturélis, (5) pszichikai, (6) pszichologiai tényezdk (2. tablazat). Az Osszetevd alapjan
azonositott percepciokat a mélyinterjuk egy-egy jellemz0 idézetével arnyaljuk (2. tadblazat).
A romkocsma egy tobbszintli tarsadalmi kozeg, egyrészt a hozott mikrokultara jellemzi,
melyet a vendégek tarsasdgukkal egylitt hoznak, masrészt a torzs- ¢és az alkalomszer
vendégek gyakran turistdkkal keveredd csoportjai, valamint a vegyes megitélésli, olykor
barati, olykor tavolsagtartdé személyzet képezi. A tarsadalmi csoportok kozotti
konvenciomentes (nem konﬂiktusmentes4), interaktiv tarsas kapcsolatok szocidlis, kulturalis
teret képeznek. Mindezt egyedi, kiilonleges atmoszféraval rendelkezé kornyezetben €li at a
vendég, mely szamara pszichikai, pszichologiai feltoltddést eredményez.

4 Gyakran éppen a tarsadalmi kotottségek lazabb jellege valtja ki az 6sszetlizéseket, mely mar az interjualanyok
7 %-daval el6fordult.
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2. tablazat: A romkocsma-€élmény fogyasztoi magatartasra hato osszetevok

Feltart tényezék Idézet

Fizikai Enteridr, portal, A karakan megjelenésével egyszeriien besziv, eltorpiil
valaszték elemei mellette a tobbi kocsma.” 22 éves férfi a Flige Udvarrol
Szocialis Emberi kapcsolatok , ...hangulatos, jo hely, a bardtokkal dsszejonni és meginni
(baratok, valamit.” 21 éves n6 a Szimpla Kertrol
alkalmazottak) ,Fiatal [...] alkalmazottak, elengedik magukat, kézvetlenek,
segitékészek.” 25 éves férfi a Red ruinsrol
Tarsadalmi Konvenciomentes ,,Nem feszeng az ember, nem érzi, hogy meg kell felelnie
kozeg kiilsoleg bizonyos elvasasoknak. Csak onmagam vagyok, és
jol érzem magam.” 23 éves n6 a Fiige Udvarrol
Kulturalis Szellemi feltoltédés ,, Sokkal nyitottabb leszek mas kulturdkra...” 20 éves férfi a
Szimpla Kertrdl
Pszichikai Lelki, emocionalis  ,,Ez az a hely ahol igazan ki tudok kapcsolodni, nem kell a
toltés hétkéznapi gondokra gondolni. Visszavarazsol a régi
idokbe.” 22 éves n6 a Pinyorol
Pszicholégiai Felszabadultsag, ., Szabadulni kivanok a kiilvilag nagy nyomasatol, az iskolai
atalakulas elvarasoktol [...] ugy érzem, megujulok és ujjasziiletek.” 22

éves férfi a Flige Udvarrdl

Forras: sajat szerkesztés

5. Kovetkeztetések, javaslatok

Osszességében a kutatds alapjan fejlesztett elmélet arra mutat, hogy az élmény megelézi,
athatja, illetve koveti a teljes szolgaltatdsfolyamatot. Kutatasunk CDL szemléletben ravilagit a
vendég szerepére, mely elsésorban az élményen keresztiil megragadhaté. A CDL gyakorlati
folyamatban. Miutan a vendégek elsddleges motivacioja a kikapcsolodas, ezért a kolesonds
értékteremtés foként a szolgaltatas igénybe vételére korlatozodik, az SDL szerint értelmezhetd
koz0s, kdlesonos értékteremtés csak tagabb értelemben, a szolgaltataskereséssel és abban valo
részvétellel valosul meg, a vendégek nem feltétlentil integraljak egyéb erdforrasaikat.

A vendégutazas elemzése kiemeli a szolgaltatasélmény, a szolgaltataskornyezet, valamint az
interakcid szolgaltatasfolyamatban betoltott szerepét. A szolgéltatasmarketing alapmodell
gyakorlati relevancidjara, egyuttal az SDL mikodtetet eréforrds-megkozelitésének
korlatozottsagara utal a lathatd elemek, mint szolgaltatds gocpontok azonositdsa a kutatas
soran. Tovabbi érintkezési pont az interakcid, mely a kozds, kdlcsonds értékteremtés alapja,
lehetvé teszi a vendég bevondasat a folyamatba. Ugyanakkor a fogyaszté gyakran nem kivan
a szolgaltatds aktiv szerepldjévé valni, csak részben elkdtelezett a szolgaltatds irant,
Az art- és romkocsmak versenyeldnyei, melyek meghatdrozzak a szolgaltatasélményt és
gyakran a helyek felkeresésének legfébb motivaciés tényez6i, az attrakcio fObb
vonzerdtényezOi: a szolgéltataskornyezet (portdl, enteridr), az elhelyezkedés, az egyedi
valaszték, az ehhez tarsulé kedvezd ar-érték arany, valamint a személyes kapcsolat a
baratokkal és a személyzettel (K2). A modell ugyanakkor a szolgéltatdsélmény korlatozo
tényezoire 1is ramutat, melyek gyakran megingatjdk a legfébb vonzerdtényezoket.
A tulajdonosoknak ezen szolgaltataselemeket kiilonds koriiltekintéssel kell kezelnitik.

A szolgaltataskdrnyezet amellett, hogy versenyeldny tényezdként a megkiilonboztetést
szolgalja, az élmény diszletéiil szolgal (K3). A személyzet eldsegitheti és gatolhatja az
interakcids folyamatokat, mely a vendégek egy része szamara jelentds, mert gyakran alakul ki
személyes kotodés (K4).
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6. Osszegzés

Kutatasunkban az art- és romkocsma jelenséget, az ezzel Osszefliggd értékeket mutattuk be
kvalitativ. megkozelités alapjan. Eredményeink, mely szerint a szolgaltatdsélmény
meghatarozo eleme az egyediség, a szolgaltataskdrnyezetben és a valasztékban érhetd tetten,
hozzajarulhat a vendéglatoegységek versenyképességének noveléséhez.

A szolgaltatasfejlesztés klasszikus terliletein (szolgaltataskornyezet, személyzet) tul,
hangsulyt kell fektetni az ezen tényezOkkel szoros Osszefliggésben 4llo interakcios
folyamatokra is, melynek keretében kolcsonds értékteremtés valdosulhat meg. A vendég
egyéni motivaciojanak projektalasa lehetévé teszi a vonzerdtényezOk arnyaltabb
meghatarozasat. Ennek keretében ez az interakci6 a mukodtetd erdforrasok, lathatatlan
szolgaltataselemek: az élmény és a (személyes) kapcsolat az elkotelezettség ndvekedését
eredményezheti, melynek hatterében allhat az, amit a romkocsmaélmény kapcsan egy vendég
megjegyez: ,, Kaffkai atvaltozason esem at. (23 éves nd a Diirer Kertrdl).
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