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Osszefoglalas

A vasarloi magatartast vizsgalo szakirodalom meglehetdsen széleskort, és sajatossagokat mutat
kulturélis szolgaltatas, mint az interaktiv repiildémuzeum (RepTar) esetében Szolnokon. A
muzeum 21. szézadi jellegének (élmény- és latogatoorientalt) koszonhetden tobb cimet is
elnyert az évek soran (2016: Ev Turisztikai Attrakcidja cim).

Célkitlizéslink a fogyasztdi magatartds egyes tényezdin keresztiil feltarni a vasarlasi dontési
folyamat utolsé fazisanak (vasarlas utani magatartas) elégedettség eredményét €és az évek oOta
tart6 sikeres mitkodés hatterében allo okokat és javaslatok megfogalmazasa.

Kutatasi modszerként a hazai és nemzetkdzi szakirodalom és szekunder forrdsok attekintése
utan strukturalt interjukat készitettiink.

Kutatasi eredményiink feltartuk a fogyasztdi magatartast befolyasolo tényezok (kiemelten a
szolgaltatas miatt személyzet szerepe, motivaciok) szerepét a sikeres miikodésben.
Kovetkeztetésiink az, hogy a jovobeli fejlesztésekkel a szinvonal fenntartasara kell torekedni.

Kulcsszavak:
- fogyasztoi magatartas
- kulturalis szolgaltatas
- Reptéar Szolnok Nonprofit Kft.

- kvalitativ kutatas

Abstract

The literature on consumer behaviour is considerably extensive, focusing on the specialities of
store cultural service like in case of interactive aviation museum (RepTér) in Szolnok Thanks
to its 21st century characteristics (experience and visitor orientation), the museum has won
several titles over the years (2016. Tourist Attraction of the Year)

Our objective in the consumer behaviour and last phase (satisfaction) of the consumer decision-
making process is to explore the attitudes of cultural service buyers and we investigate and
analyse the reasons behind the years of successful operation.

As a research method, we conducted structured interviews, after reviewing national and
international literature and secondary sources.

Our research results are to explore the RepTéar Szolnok choice and satisfaction criteria for
example attitude of front office and consumer motivation.

Our conclusion is that RepTar intend to maintain successful operation with future developments
and standards
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Bevezetés

A RepTar, Szolnok varos kiemelkedd turisztikai latvanyosaga, 2016. szeptember 1-jén nyitotta
meg kapuit. Interaktiv élménymuzeum, mely a Szolnokon miikodé honvédségi Repililémuiuzeum
Uj helyszinre koltoztetésével €s kibovitésével megvaldsuld 2,7 millidrdos fejlesztés. Kozép-
Kelet-Eurdépaban egyediilallo repiiléstorténeti  kiallitohely, magyarorszagi viszonylatban
turistaattrakciot teremt. A mazeum a legmodernebb 21. szazadi nemzetkozi kovetelményeknek
megfelelden, vilagszinvonalon és a legujabb technikai vivmanyok, élmény- és latvanyelemek
felhasznalasaval jott létre, kifejezetten turisztikai céllal, a latogatok sziikségleteinek
kielégitésére. A nemzetkozi szakmai érdeklddésre jelenleg is szamot tarto, egyediilallo katonai
repiilégép és eszkozgyljtemény ezzel az atlagos turistak, a gyermekes csaladok és barati
tarsasagok szamara is vonzo, hiszen a kiallitott repiilégépeken kiviil szamos kiegészitd,
szorakoztatd ¢és infrastrukturdlis szolgéltatdst kindl egy egész napos tartalmas
kikapcsolddashoz.

A témat, és magat a muzeumot tobbféle oldalrol is meg lehet kozeliteni. Egyrészt a
kulturalis marketing oldalarol, hiszen az olyan véllalkozasok, mint a RepTéar, mentalis, lelki, és
érzelmi hidnyérzetet kivannak kielégiteni alapvetden, melyekhez a kikapcsoldodas, a feltoltddés,
a szorakozas, a kellemes 1d6toltés €és az 1j ismeretek szerzése tartozik (Dinya et al., 2004). A
régiok ¢és telepiilések felé nagy volt az érdekldodés, ami a marketing egy ujabb fejlodési
szakaszat jelentette, a nyugat-europai orszdgokban a ’80-as években tervezett és rendszeresen
miikodtetett varosmarketing-munkak indultak el (Laszlo, 1998).

A RepTar Szolnok varos népszertiségéhez is hozzajarul, igy a varosmarketing, mint
turisztikai attrakciot emliti meg kiadvanyaiban €s programjaiban.

Muzeum révén érdekes megkozelitést jelent a muzeummarketing teriiletének a vizsgélata.
A kulturalis értékek bemutatdsa €s a kiallitasok vonatkozasaban versenyszereploként van jelen
a szabadidos tevékenységek piacan. Tobb olyan teriilettel kell felvenni a versenyt, melyeket a
potencialis muzeumlatogatok preferalnak. Aszerint, hogy tanulnak, informacidt szereznek,
megismerik a kiilonbozé kulturdlis értékeket, és szabadidejiiket nem csak kellemesen,
hasznosan is toltsék el (Dinya et al., 2004).

Ebben a kutatasban a fogyaszt6i magatartas oldalardl a latogatéi elvarasok és a mizeumi

latogatas utani elégedettséget vizsgaljuk.



1.1. Célkitiizés
Az alébbi kutatasban elsddlegesen a toretlen népszeriiség €s siker okainak, tényezdinek
feltérképezésére kertil sor. Az egyik szerzd nyités Ota tagja a frontszemélyzetnek, ezen keresztiil
pedig a lehetd legmélyebben 14t bele a miikodésébe mind a mai napig. Tapasztalatait beépitettiik
a kutatasunkba, mellyel hitelesen verifikalhatjuk feltevéseinket. Az évek soran tobb tizezer
latogatd fordult meg a RepTar Szolnoki Repilildmuzeumban, és tekintette meg az interaktiv
kiallitast. Népszertisége tehat azdta is toretlen, kdszonhetd ez a folyamatos ujitasoknak és
fejlesztéseknek, melyeket a késébbiekben fogunk kifejteni. Tanulmanyunk célja tehat, hogy
elemezziik a tovabbra is toretlen sikerti Kozép és Kelet Eurdpa egyik legkiilonlegesebb
muzeumat, a fogyasztdi magatartas keretein beliil. A magas foku elégedettség okainak feltarasa
mellett szeretnénk ravilagitani azokra az esetleges problémakra, fejlesztési lehetoségekre,
mellyel hozzéajarulhatunk a véllalat tovabbi hossza tavu sikeres mikodéséhez, az érdeklodés
fenntartasahoz, és a latogatoi elégedettség mind magasabb kielégitéséhez.

A személyes tapasztalat és szakirodalmi és szekunder kutatasok szellemében keriilt sor a

kutatasi hipotézisek megfogalmazasara, melyet az /. tablazat szemléltet.

1. tablazat: A kutatas hipotézisei

H1 A magas foku elégedettség egyik alappillére ~ Kvantitativ és kvalitativ
a megfeleld  kiszolgadld  személyzet kutatas
kivalasztasa, alkalmazasa, pozitiv attitlid
kialakitasa.

H2 Az érdeklédés, azaz a motivacio  Kvantitativ és kvalitativ
felkeltésére, fenntartasdra a folyamatos kutatas
ujdonsagok, fejlesztések nyujtanak
megoldast.

H3 A szolgaltatas szinvonalanak fenntartdsa a Kvalitativ kutatés

frontszemélyzet folyamatos szakmai
képzése, motivalasa altal valosul meg.
H4 A referenciacsoportok befolyasold szerepea  Kvantitativ és kvalitativ

latogatottsag tiikrében. kutatas

H5  Eletkortdl, nemtél, lakohelytdl, életstilustol ~ Kvantitativ és kvalitativ
fliggetleniil minden célcsoportot megszolit a kutatas
muizeum.

H6 A mizeummal és szolgaltatasaival szemben  Kvantitativ és kvalitativ
toretlen az elégedettség, pozitiv attittid. kutatas

Forras: sajat szerkesztés

2. Szakirodalmi attekintés
A fogyasztoi magatartas 0nallo, interdiszciplindris tudomanyagként, nem is olyan régota,

né¢hany évtizede ismerik el (Hofmeister—To6th, 2006, 2017; Tordcsik, 2016). A marketinggel



egylitt indultak fejlodésnek, hiszen a marketing a raciondlis megkozelitések helyett a
magatartds-tudomanyok irdnyaba orientdlodott. Ennek azért van jelentdsége, hiszen fontos
tényezé a fogyasztok motivacidjdnak megismerése, a gazdasagi szereplok és folyamatok
elemzése mellett. Ezek egyiittes feltérképezése €s a gyakorlatba val6 atiiltetése jarulhat hozza
egy cég, vallalat sikeres miikkodéséhez. Ahhoz, hogy egy cég eredményes marketingstratégiat
alkalmazzon, meg kell ismerni a fogyasztot, annak viselkedésének miértjét, és végiil
meghatdrozni azt, mire is van sziiksége. A fogyasztdi magatartast szamtalan tényez6 és valtozo
befolyasolja, igy egy Osszetett témakort fed le. Megfogalmazva, az a tevékenység, amely soran
az emberek beszerzik a termékeket, majd azokat elfogyasztjak, illetve elhasznaljak, végiil pedig
kidobasra keriilnek. A szolgaltatdsok esetében annak igénybevételére keriil sor, viszont ebben
az esetben az egyes folyamatok egy idében mennek végbe (Hofmeister—Toth, 2017). A
fogyasztoorientalt vallalkozasok ugy érik el azt a céljukat, hogy vasarloik ismét az O
termékeikre koltsenek, hogy maradandé €lmény nyujtasaval 0sztonzdleg hatnak érzelmeikre.
Eszerint, ha a vevok elégedettek, és ha ezt a vallalat igyekszik fenntartani, maximalizalni, meg
tudja tartani Oket. (Bauer et al., 2016). A fogyasztdi magatartds vizsgalatanak célja Bauer—
Beracs, (2017) megfogalmazasa szerint, a fogyasztoi elégedettség novelése, a termékek,
szolgaltatasok vasarlasa, hasznalata altal.

Hofmeister—To6th (2006, 2017) kdnyvében a lehetd legrovidebben definialja az életstilust:
ahogy ¢liink. Egy masik megkozelités szerint, kiegészitve ezt: ,,az életstilus az az altalanos
mod, ahogyan az emberek ¢€lnek, ahogy az idejiiket toltik, és ahogyan a pénziiket elkoltik*
(Loérincz—Sulyok (szerk.), 2017, p. 64.). A vizsgalata azért fontos a fogyasztdi magatartas
teriiletén beliil, mert alapvetéen meghatarozza példaul a miizeumok latogatottsagat, hogy az
egyének mivel toltik szivesen a szabadidejiiket, milyen értékeket képviselnek, ezaltal pedig
milyen termékekért, szolgaltatasokért hajlandoak fizetni.

A referenciacsoportok, a csalad, a haztartas, Hofmeister-Toth (2006, 2017) szerint az
egyének értékeire, céljaira és attitlidjeire gyakorolnak hatést, befolyéasoljak. A koriilottiink €16
emberek, legyen szd kozelebbi vagy tavolabbi ismerdsokrol, csaladunkrol, baratainkrdl, vagy
hasonl¢ értékeket képviseld egyénekrol, az altaluk megfogalmazott vélemények, cselekedeteik,
befolyasoljak vasarlasi szokasainkat, annak alakulasat, valtozasat. A vasarlasi folyamat Jefkins
(1991) szerint nem olyan egyszerii, mint amilyennek tlinik. Motivumokat, vélasztasokat és
dontéseket foglal magaba, és egyénenként (pszicholdgiailag) és csoportonként (szocioldgiailag)
kiilonbozdek.

Bauer et al., (2016) a motivaciot olyan belsd allapotnak irja le, amikor az emberek

cselekedeteit aszerint végzik, hogy meghatarozott célokat teljesitsenek. Hofmeister—Toth,
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(2006, 2017); Agardi (2017) azzal egésziti ki, hogy ezt a személyek ugy valositjak meg, hogy
céltudatos magatartasukrol tesznek tanubizonysagot. Ahhoz, hogy megértsiik azt, hogy az
emberek mit, miért csindlnak, a motivacio vizsgéalatin keresztiil nyilik lehetdségiink. A
motivumok tanulményozédsa soran azzal kell szembe nézniink, hogy nem csak tudatos és
lathato, hanem tudatalatti, latens és rejtett fajtaival is kell foglalkozni (Hofmeister—Toth, 2006,
2017). Buell szerint a motivaci6 a fogyasztoi dontési folyamat kezdeti szakasza, a sziikségletek
¢és a problémak felismerése. A motivacid segit meghatarozni a sziikségleteinket, amely magaba
foglalja a hajtderdt vagy fesziiltségi rendszert, amely 6sztonzi a viselkedést, valamint egy irany
komponenst, ami egy altalanos iranyt ad sokféle valasznak, amelyek a szervezetben
ugyanazokat az altalanos funkciokat toltik be. (Buell 1984. 96. p.) Cunningham szerint a
motivacio azokra az 6sztondkre, belsé kényszerekre, kivansagokra, vagy vagyakra vonatkozik,
amelyek kivaltjadk a magatartasnak nevezett eseménysort. Amikor a fizikai vagy érzelmi
egyensulyunk megbomlik, akkor hianyt vagy sziikségét érezziik valaminek. A motivaciot akkor
tapasztaljuk meg, amikor megkiséreljiik kielégiteni ezt a sziikségletet. (Cunningham, 1987.
173. p.) Stanton, Etzel és Walker a motivumokat a sziikségletekkel azonositjak, vagyis: a
motivum olyan sziikséglet, amely az egyént a sziikséglet kielé¢gitésére 6sztonzi. llyen motivum
lehet példaul a biztonsag és a presztizs. (Stanton, Etzel, Walker, 1991.) Bradley szerint a
motivaciot a fogyasztot érd hatasok kiillonb6zd sorozataval lehet azonositani. A motivum pedig
olyan 6sztonzott sziikséglet, amely tipikusan 6nmaga kielégitését keresi, mint példaul az ¢hség
vagy a szomjusag. A sziikségletnek ,,fel kell korbacsolodnia”, mieldtt motivumként szolgalna.
(Vannak bizonyos ,,latens” sziikségletek, amelyek a fogyaszt6éi magatartast addig nem tudjak
befolyasolni, amig nem torténik valamilyen stimulacid.) (Bradley, 1995. 265. p.)

Az attitiidot, a legtobb szakirodalomban fellelhetd kdzos vondsok szerint egy készenléti
allapotrdl van szo, mely targgyal kapcsolatos tapasztalat révén szervezodott, idegi alapon, €s
iranyito vagy dinamikus hatassal van az egyén reakcioira (Hofmeister—To6th 2006, 2017). Olyan
érzések, hitek, hiedelmek, melyek az eldzdekben leirt kérdésekkel kapcsolatosak, és az élet
soran, az emberekkel és a kornyezettel valo tanulds és tapasztalati interakcid Gtjan jonnek létre
(Wright, 2006). Egy termék értékesitésekor, szolgaltatas nyujtasakor a vasarlok attitiidjének,
beallitddasanak ismerete, eldirdnyozhatja szamunkra viselkedését a vasarlassal kapcsolatban,
melynek befolydsolasara is sor keriilhet ez altal. A vasarlo a probléma, illetve sziikséglet
felismerése utan informaciokat keres (Blackwell-Miniard-Engel, 2006; Gfk 2010) ¢és értékel,
majd alternativékat értékel (Blackwell-Miniard-Engel, 2006; Schiffmann-Kanuk 2007, Lantos,
2010) és valaszt, amit a dontés kovet, amelyet befolyasol az attitiid (Blackwell-Miniard-Engel,

2006).



Bauer et al., (2016) szerint a fogyasztdi magatartas vizsgalatat a vasarlasi folyamattal
érdemes kezdeni, az okok kozott a gyakorlati orientaciot €s a vasarloi magatartas megfigyelését
emelik ki mindamellett, hogy vannak olyan hattértényezdk, amiket csak kozvetve kutathatunk.
Egy szolgaltatast nyujtéd vallalat esetében a hagyomanyos értékesités kovetkeztében, példaul az
ajandékboltban, a latogatok reakcioi megfigyelhetok, az élménypontok tajékoztatoja, vagy
ajandéktargyak ajanlasa kozben. Itt azonban abban a szerencsés helyzetben van a személyzet,
hogy lehetdség nyilik a legtobb esetben megkérdezni a vevot az esetleges problémat illetden,
vagy gondolkodasat, meglatasat, illetve véleményét egy masik, pozitiv iranyba mozdithatjuk
el.

A vasarlasi folyamat egyes szakaszainak (problémafelismerés; informéciokeresés,-
gyljtés; alternativak értékelése; valasztis, vasarlas; vasarlds utani tapasztalat, értékelés)
megismerése altal érthetjiik meg, ami a fogyasztok fejében megy végbe egy termeék, szolgaltatas
vasarlasakor. Ennek jelentdsége abban rejlik, hogy az esetleges valtoztatasokra, fejlesztésekre,
¢s a vasarlo befolyasoldsara, a megfeleld technikdk alkalmazasaval, a megfeleld ismeretek
mellett kertilhet sor. A vasarloi magatartast hdrom szempontbdl vizsgalta Mowen (1988), az
egyik a vasarloi dontési folyamat, a masik az ¢élmény €s a harmadik a magatartast befolyasolo
tényezok. A vasarloi dontési folyamat nézépontja szerint a problémamegoldas feladatai miatt a
vasarlo szdmos szakaszon megy keresztiil. Az élmény perspektivat azzal tdmasztja ala, hogy
egyes esetekben azért vasarolnak, hogy érzéseket, tapasztalatokat és érzelmeket valtsanak ki,

mintsem problémaikat oldjak meg.

3. Anyag és modszertan

3.1. Kutatas célja és modszere

Kvalitativ kutatas Babbie (2004) szerint feltarhat magyarazé értékii (valtozok kozotti oksagi)
Osszefliggéseket és mintazatokat. Kvaltativ kutatasi modszerek koziil azért valasztottuk a
stukrutalt szakértdi interjut, mert alkalmas egy meghatdrozott problémakdr, jelen esetben
azRepTar Szolnok valasztas és elégedettség témakorok mélyebb feltardsara. Steinar (2005, 63.
p.) szerint a kvalitativ interji olyan kutatasi médszer, amely kivaltsagos bepillantast enged a
megélt vilagrol szerzett, alapvetd tapasztalatainkba. A potencialis vasarlok altal megélt
jelentések empatikus feltarasa és perspektivaik feltételezése megkdnnyiti a vasarloi viselkedés
befolyasolasat (Steinar, 2006, 80. p.) Napjainkban Steinar (2005) szerint elterjedt a kvalitativ
interju a vasarloi viselkedésmodok elérejelzésére €s iranyitasra. A strukturalt szakértdi interju

alapvet6 alkalmazasanak célja a feltaras, a megismerés és a megértés.



Steinar (2005. 279. p.) szerint az interjutanulményok a csoportok kiillonbozdségének
hipotézisverifikalasra hasznalhatok, és az interjuanalizisek kategorizdlas megkozelitése
lehetdvé teszi a hipotézisek letesztelését (Steiner, 2005. 194. p.)

Kutatasunk elsddleges célja az volt, hogy feltarjuk a muzeum évek oOta tartd sikeres
mukodésének okait, a fogyasztdi magatartas tényezdinek vizsgélatan keresztiil. Az el6z6 évek
kutatasi eredményeit figyelembe véve, azok folytatdsaként, nagy hangsulyt fektettiink a
latogatdi elégedettség mérésére, melyre kérddives megkérdezés formajaban keriilt sor. Ezzel
Osszhangban, jelen cikk a mikodés hatterében allo tényezoket fedi fel, strukturalt interjuk
eredményein keresztiil.

2. tablazat: Kutatas idébeli iitemezése 2020-ban

Kutatasi fazis megnevezése Idétartama
Szakirodalmi kutatds (magyar és idegen nyelvil)  Januar-februar
Szekunder kutatas (magyar és idegen nyelvii) Februar-marcius
Primer kutatés: kvalitativ kutatas, megfigyelés Marcius-aprilis

Forras: sajat szerkesztés

3.2. Kbvalitativ kutatas koriilményei és modszertana

A szobeli megkérdezésre, strukturalt szakértéi interjura, a RepTar Szolnok Nonprofit Kft.
irodajaban keriilt sor, személyesen, telefonon trténd hangrdgzitéssel. Osszesen 4 £6, a mizeum
megnyitasa Ota aktivan, érdekeltségi korében 1€vo vezetdket és csoportvezetdket kérdeztiink
meg. Ennek érdekében meginterjivoltuk a marketing igazgatdt, az irodavezetdt, aki egyben az
ajandékbolt, illetve a recepcio alkalmazottainak csoportvezetdje, ezen feliil pedig értékesitési
supervisor is. Kiilon, a mizeumi részleg csoportvezetdinek megkérdezésére is sor keriilt, az
operativ csoport, azaz az élményelemeknél jelen levé dolgozdk, illetve a muzeumpedagogia

munkatarsai tekintetében.

3.3. Az prominencia interju tartalma
Az interjukérdések Osszedllitdsara a kérddiv kérdéseivel Osszhangban, illetve az altalunk
megfogalmazott célok figyelembevételével keriilt sor, igy teljeskoriien bizonyitani tudjuk

feltételezéseinket tobbek kozott a vezetdk €s csoportvezetok véleménye alapjan.



4. tablazat: Interja tartalma

Témakor Kérdések szama

Bemutatkozas 1
Fobb célkitiizés, célcsoport 2
Népszerliség okai, érdeklédés felkeltése, 3
fenntartasa

Latogatok motivacioi 1
Megfeleld személyzet kivalasztasa, 2
alkalmazasa

Szinvonal fenntartasa

Marketing eszk6zok, tevékenységek

Rendezvények

Fejlesztések

Csoportokkal kapcsolatos tudnivaldk
Didkok alkalmazasa
Valtozasok, problémak, fejlesztések,
latogatdi visszajelzések

Forrés: sajat szerkesztés

A= O\ = == W

A prominencia interju 26 kérdést tartalmazott, melyeket témakor szerint felbontottunk,
ezt a 3. tablazat részletezi. A kvantitativ kutatassal 6sszhangban kertiltek kialakitasra, az egyik
szerz0 személyes tapasztalatai alapjan. A kérdések igen nagy teriiletet 6lelnek fel, mely
komplex képet nyljt a miizeumrol, annak miikddésérdl, igy feltételezéseink bizonyitasara ad

alapot.

4. A kvalitativ kutatas eredményei

A fobb kutatasi célokhoz igazodd kérdések eredményeit taglaljuk a tovabbiakban. Az 5.
tablazat az interjuban adott valaszok alapjan, a fobb témakoroket feldlelve, az interjualanyok
valaszait Osszevetve ad iranymutatdst a konnyebb megértés €s az Osszetett szemléltetés

érdekében.



Kérdéskor

Személyzet

kivalasztas,

alkalmazas
(H1)

Erdeklodés
felkeltése,
fenntartasa
(H2)

Motivaciok
(H2)

Fejlesztések,
cél, terv
(H2)

Szinvonal
fenntartasa
9
személyzet
szakmai
képzése,
motivalas
(H3)

Célkitiizés,
célcsoport
(H4)

Toretlen
elégedettség
(H5)

5. tablazat: A fobb témakorok valaszainak osszehasonlitasa

1. interjualan

3 koro6s interja;
elsédleges szempont:
ugyfélelégedettség;
legtdbb pozitiv
visszajelzés; diakok

Marketing, rendezvények,
élménypark; ) kiallitasi
eszkoz
csoportok:
muzeumpedagdgiai
programok, hét kozbeni
élményelem hasznalat

Fejlesztések;
egytittmikodések
partnerekkel

Szolnokiak; repiilést
kedveldk; élményelem

Plusz élmény; palyazatok;
latogatoi pontok;
foglalkozasok;
egytittmikodés kiilfoldi
muzeumokkal; bovités

Tréningek, céges
kirandulasok;
j6 munkakdriilmények,
hangulat; fonok-beosztott
viszony

Célcsoport: 0-99 éves
korig

Csoportok: elégedetten
tavoznak; folyamatos
pozitiv visszajelzés

Forrés: sajat szerkesztés

Tobblépcsds interji;
feladatok; didkbol 2>
alland6 dolgozok;
10/9,5 a munkatarsakon
mulik;

Kitelepiilés;
élményprogram;
ujdonsag; social media;
mindenhol jelen lenni;
nyereményjaték

Ujdonsagok kovetése mas
muzeumokban
—tanulmanyi at, 6tlet

Szolnokiak: ingyenes
rendezvény, vendégek;
Vidékiek: rendezvények;
Fanatikusok: Gjra
eljonnek
Szallodakkal
egyiittmikodés;
palyazatok; uj
élményelem; meglévok
fejlesztése, felujitasa;
szabad tertilet, 0] repiil6k,
tevékenységi kor bovitése

Kommunikacios és
fejleszt6tréningek —>
igyfélélmény tréning;
elvarasok keretbe
foglaldsa; hasznos a
maganéletbe is.
Csapatépitok; kotetlen
1égkor, kozosségteremtd

Tanulmany,
¢lettapasztalat;
0-99 éves korig

Kevés panaszkodo
vendég = helyben
megoldani; Facebook,
Google: 4,8; Tripadvisor
5-0s értékelés
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Interjunal:
emberkdzpontu egyén;
diakbol - allando
dolgozo;
Frontszemélyzeten kiviil
a vezetdség is = tobbet
nyujtani a latogatoknak

Minéség, szinvonal
megtartasa; attrakcio; 1)
gep

Ujitasok a legfontosabb
tényezo; fejlesztések,
ujitdsok = sok pénz

Gépek miatt; sziviigye a
repiilés;
kirandulas/szorakozas
miatt. Elményelem, plusz
szolgaltatas.

Fejlesztések az
élményeknél kornak
megfelel technologia,
szinvonal; repiilék
mozgatasa;

Keépzések fontossaga;
csapatépité > egyes
terlileteken dolgozo

kollégak dsszekovacsolas

Csalad > ezaltal
mindenkinek megfelel

Nagyon sok pozitiv
vélemény; negativnal
->valtoztatas,
problémamegoldas

Munkaerd kivalasztis >
nem konnyt; Vezetok
emberismerete;
Frontban dolgoz6
kollégak; maximalis
helytallas;
latogatokozponti
magatartas, profizmus
Ertékmegérzésen,
ismeretatadason tal >
¢lmény a tarsadalom
minden rétegének,
korosztalynak; modern
kor elvarasainak
megfeleld.
Latvanyos,
professzionalis rendezett
kiallitas; valtozatos
kulturalis, kdzosségi és
szakmai programok,
rendezvények, élmények.
,,Atlagos” latogato:
kivancsi; élményeket var.
Magasabb elvarasokat
tamaszto: szakmai
tartalom
Uj idészaki és allandé
kiallitas;
muzeumpedagogiai
programok kinalatanak
bovitése; mizeum
népszerisitése tobb
helyszinen

Muzeumpedagogusok:
tanfolyamokon,
képzéseken, szakmai
talalkozokon,
konferencidkon részvétel.
Life long learning képzés

Mindenki egyforman
fontos (6vodas,
nyugdijas, egyéni
latogatok, csoportok,
szakmai teamek, repiilés
szerelmesei, veteranok,
laikusok, csaladok

Csoportok:
szuperlativuszokban
nyilatkoznak; leginkabb
pozitiv visszajelzések



4.1. Személyzet kivalasztasa, alkalmazasa

Az els6 hipotézishez kapcsolodva megkérdeztiik, hogy a vezetdk véleménye szerint a magas
foku elégedettség egyik alappillére-e a megfeleld személyzet kivalasztasa és alkalmazasa.

LEz az a tényezo, hogyha 10 pontbol kellene értékelni, akkor 10 pontbol 9,5, hogy a
munkatarsakon mulik.” M.G.

Erre mindenkitdl egyértelmii véalasz, az IGEN volt. Az alabbi vélemények nagyon jol leirjak és
szemléltetik ennek fontossagat.

., Olyan kollegaink vannak, akiknek az elsodleges szempont az iigyfélelégedettség és maga a
vezetdség is erre 0sszpontosit, erre tréningeket is kapnak a kollégak.” T.K.

., A4 frontban (és az irodaban) tevékenykedo kollegaknak nemcsak a szakmai hozzaértéseén, de a
szakmaszeretetén, elhivatottsagan is nagyon sok mulik! A jo munkaero kivalasztasa nem konnyii
feladat, a RepTdarnak szerencséje van, mert latogatokézpontu, kreativ csapatot tudhat
magaénak. Elmondhato, hogy jo emberismeretrol adtak tanubizonysagot a RepTar csapatot
osszeallito vezetok.” A.O.

Ennek érdekében a munkaerd megfeleld kivalasztasa a tovabbiakban leirt folyamatok
szerint torténik. El0szor is hirdetést adnak fel, megjeldlve azt, hogy milyen kompetencidkkal
kell rendelkeznie a jelentkezOknek, aztdn a beérkezett palydzatok kozil az aktualis
munkakornek megfeleld felelds valasztja ki azokat az embereket, akikrél ugy gondoljak, hogy
megfelelhetnek. Utana egy tobblépcesds kivalasztas, 3 kords allasinterjii van. Van egy elsé
személyes elbeszélgetés, utdna egy masodik, ahol kiilonb6z6 feladatokat kapnak a jelentkezok,
késziilni kell akar egy 5-10 perces prezentacioval a RepTarrol, bemutatkozassal, 5-10 mondatos
sajtonyilatkozat irdasaval. Végiil a harmadik korben a kivélasztott személlyel torténik a
munkabértargyalds. A RepTéar nyitdsat ¢és elinditdsat megel6zden is alkalmaztak
diakmunkésokat, akiknél szintén komoly interjuztatast, csoportos kivalasztast alkalmaztak,
ahol késziilniiik kellett bemutatkozassal, majd tréner altal kaptak csoportos feladatokat, végiil
egy szituacids helyzetben, mint élménypont lizemeltetd kellett probara tenniiik magukat,
vizsgabizottsag el6tt. Az O-Team csoportvezetdje kiemelte, hogy tobb dolgozdt erre a teriiletre
diakok koziil vettek fel, akik szerettek volna a muzeumba dolgozni és bebizonyitottak
ratermettségiiket.

4.2. Erdeklédés felkeltése, fenntartisa, motivacié
Az szinte természetes, hogy egy 11j intézmény megnyitasa kezdetben tébbek kozott az ujdonsag
vardzsa miatt is nagy népszerliségnek Orvend, azonban szerettiik volna megtudni, mit

gondolnak arrol a vezetdk, hogy még 2020. elején is rengeteg latogatd fordult meg a bezarast
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megeldzden. Az egyik kozos pont volt a valaszokban egyrészt a j6l megtervezett, lebonyolitott
marketingtevékenység, illetve a folyamatos fejlesztéseknek, ujitdsoknak, ujdonsagok
bevezetésének koszonhetd. Igyekeznek gy miikddtetni az intézményt, hogy az ne csak, mint
egy muzeum, hanem mint egy interaktiv élménypark iizemeljen, a kiilonb6z6 rendezvények,
programok altal. A marketing igazgat6 kiemelte, hogy ez mindenki érdeme, csapatmunka is
egyben. ,, Mindenki azért kiizd, hogy a muzeum céljat teljesitse ilyenkor, miszerint mindent az
tigyfelert.” M.G.

Az O-Team csoportvezetdje kiemelte, hogy nagyon sok a pozitiv vélemény, amit az
emberek hazavisznek, elmondjak masoknak. Ezt erdsitette meg egy masik interjualanyom is,
miszerint a RepTar jo hire ,,sz4jrol-szajra” terjed leginkabb most mar.

A muzeumpedagbgia vezetdje szerint természetes, hogy az emberek érdeklddnek a
repiilés irant. ,, Hogyan és miként tortént ez, melyek voltak a kezdeti szarnyprobalgatasok és
hogyan folytatodott a torténet, hogyan jutottunk idaig? ....szamtalan kérdés fogalmazodik meg
a latogatoban. A RepTarban kozelebb keriil a valaszokhoz és a repiilogépekhez, a
forgoszarnyasokhoz, a hajtomiivekhez, stb. Szerintem az, hogy mindez érdekli az embereket
természetes. Szamomra az lenne a furcsa, ha nem igy lenne.” A.O.

A tovabbiakban azokra a médszerekre, dtletekre voltunk kivancsiak, melyek felkeltik,
fenntartjak a latogatok érdeklddését, motivacidjat, hogy aki még nem volt, elmenjen, és aki mar
volt, gjra ellatogasson a RepTarba.

Az egyik csoportvezetd az alabbi atfogo valaszt adta:

,»Mindenképpen a mindségnek és a szinvonalnak a megtartasaval lehet ezt elérni.” K.G.

A muzeumpedagdgusok vezetdje szintén dsszefoglaldban megfogalmazta ennek okait.

A RepTar az értékmegorzésen és ismeretatadason tul olyan élményeket general, amelyek
vonzova teszik a muzeumot a tarsadalom minden rétege és a kiilonbozo korosztalyok szamara.”
A.0O. Koz06s pont még, hogy a toretlen népszeriiség okainak a kinalat folyamatos bovitését, a
fejlesztéseket, az egyiittmilkodések altal 0 kiallitasi eszk6zok és programok szervezését
emelték ki. ,, Alapvetéen az, hogy a muzeumnak a kindlata is boviil, hiszen egyre tébb
egyilittmitkodesiik van, akar kiilfoldi muzeumokkal is, és onnan is jonnek olyan értékes kiallitasi
eszkozok, ami nagyon sok embert vonz. Valamint a kiilonbozé rendezvények, akar a RepTar
piknik, amely egy egyediilallo csaladi nap, de tobb ilyen rendezvény is szokott lenni, melyek
azokat is visszahivjak, akik mar voltak, akik pedig még nem, annak egy uj lehetoséget ad.” T.K.
A latogatok érdeklddését, egyrészt a kozosségi oldalakon folyamatosan, van, hogy naponta, de
minimum 2-3 naponta kiilonféle tartalmt posztok tesznek fel, foként a repiiléssel kapcsolatos

témakorben. Tovabba nyereményjatékokat is szerveznek online feliileten és a radidban is, ahol
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altaladban a jutalom paros vagy csalddi jegy a RepTarba. Ez azért is jO, mert megismeri a
muzeumot az érdeklddo, jatszani pedig mindenki szeret. A marketing igazgat6 kiemelte ehhez
kapcsolodoan azt is, hogy: ,, a helyi radion kiviil minden évben egy vidéki radiot, illetve
orszagos radiot is kivalasztunk, ahol népszeriisitjiik a muzeumot, és a programajanlokat, a
spotokat akar Jaszberénybe, Kecskeméten, Miskolcon, Debrecenbe is megjelentetjiik.” M.G.

Arra a kérdésre, miszerint a latogatokat mi motivalja, célcsoportonként elemezték dket a
vezetOk. Egyrészt a szolnokiakat emelték ki, akik a kisgyerekesek esetében a szolgaltatasok
igénybevétele miatt jonnek, Ggy, mint a jatszotér, akadalypalya. Masrészt nydron és a sziinetek
alkalmaval, illetve az ingyenes linnepnapokon rokonaikat hozzék el, hogy bemutassak Szolnok
egyik Uj, turisztikai attrakcidjat. Az elmult iddszakban sokan azért jottek, mert egy igen
népszert, uj gép kerilt kiallitasra, a kiilfoldi lengyel muzeum egylittmiikodése jovoltabol.
., Egy-egy attrakcioval rettento sok embert meg lehet megmozgatni, mint ahogy bizonyitja az uj
bemutatott gep is.” K.G.

, Van, aki azert jon, mert alapbol szereti a repiilést, és igazabol nem tudja egyszerre
bejarni, ezért visszajon. Vannak élményelemek is, mint a szimulator, ezért van, aki csak azert
jon be, akar évente tobbszor is, hogy ezen jatszhasson. Ez tehat egyénileg valtozo, hogy ki,
mikor és hogyan jon el a muzeumba.” T.K.

., Egy Star Wars Day-re is az orszag minden részérol érkeznek a fanatikusok, és olyankor
nem csak ezeket a relikviakat latjak, hanem azt is, hogy micsoda remek ez a muzeum, igy az
ilyen vendégekbdl lesznek a mar itt jart latogatok, akik ujra eljonnek a RepTarba és jobban
szemiigyre veszik mas évszakban, példaul a kinti teriiletet.” M.G.

Vannak azok a vendégek, akiket bizonyos géptipusok mozgatnak meg, mert példaul
katondk voltak, javitottak, repiilték azt. Nekik is kindl szakmai tartalmakat az igényeiknek
megfeleléen a RepTar. Végiil meg kell emliteni azokat is, akik szimplan csak kivancsisagbol
latogatnak el a miizeumba. Az egyik interjualanyom hozzatette, hogy még mindig vannak olyan
érdeklddok, akikkel az orszag kiilonbozo pontjain, kitelepiiléseken, kiallitasokan talalkoznak,
s ,,tagra nyilt szemekkel hallgatjak, hogy van, létezik ilyen hely.” , Mikor latjdk, hogy a
repiilomuzeum, nem csak a muzeumrol szol, hanem egy csaladi élményprogram is, akkor biztos,
hogy elhatarozzak, hogy ok ide eljonnek.” M.G.

Véleményiink szerint motivacios tényez0 a rendezvények szervezése, igy ennek otletérol,
az ezzel kapcsolatos célkitlizésekrol, a legnépszeriibbekrdl, illetve a 1atogatoi visszajelzésekrol
kérdeztem a vezetdket. A marketing vezetd elmondta, hogy a célcsoport ndvelése és szélesitése

volt a cél, hiszen egy-egy rendezvény mindig vonzobb. ,,Aki nem kimondottan a kiallitasokat,
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muzeumokat kedveli, hanem a csaladi tipusu rendezvényeket, de mellette szereti megismerni
akar a muzeumnak a targyait, ezek a rendezvények elsosorban nekik szolnak.” M.G.

Az otletek és a megval6sitds nem johetne létre anélkiil, hogyha nem a megfeleld
szakemberek ¢és vezetok dolgoznanak a mizeumban. Hiszen az iligyvezetd igazgato tobb éves
rendezvényszervezOdi multtal rendelkezik, illetve jelenleg is foglalkozik ezzel a sajat cégén
keresztiil. Emellett a marketing igazgato a Turisztikai Ugynokségnél eltdltott évei alatt rengeteg
tapasztalatra tett szert, igy mind a ketten tisztdban vannak azzal, hogy mivel lehet felkelteni az
emberek érdeklddését.

A tervezett és megvalositott rendezvényeink is az egyediségeik miatt népszeriiek. Egy
Riizsa Magdi vagy egy Akos koncert énmagdban is nagy élmény, de amikor a RepTar ad
helyszint ilyen és hasonlo kaliberii rendezvényeknek az valoban paratlan.” A.O.

., Kozos otletelések vannak, nem ugy van, hogy most egyvalakinek kipattan a fejébol, és
akkor annak ugy kell lennie, hanem ez folyamatos kommunikdcio keretein beliil keriil
megvalésitasra. Altalaban a marketing osztdly és a vezetdk iilnek le, 6k taldljdk ki ezeket.” T.K.

Az interjualanyok véleménye megegyezett abban, hogy a legnépszeriibb rendezvényeink
az alabbiak: RepTar Piknik, RepTar Koncert, Szimulator Bajnoksag, Muzeumok ¢éjszakaja.
Megemlitették még, hogy a népszeriiség egyik ,,bizonyitéka”, hogy évrdl évre tobb és tobb
latogatod keresi fel ezeket a rendezvényeket, akar megduplazva az el6z6 évi latogatoszamokat.
Az operativ csapat vezetdje elmondta, hogy ez annak is koszonhetd, hogy évrdl-évre tanulnak
az esetleges hibakbol, igy egyre jobban tudjak megvalositani a rendezvényeket. Emellett

kiemelte, hogy érdemes atvenni, adaptélni az 6tleteket masoktol.

4.3. Fejlesztések, cél, terv

Egyrészt minél tobb muzeummal, minél szélesebb korben szeretnének egyiittmiikodéseket
kotni, a lehetdségek reményében. Az operativ csoport szempontjabol az eszk6zok megovasa,
frissitése, felujitasa, korszertsitése folyamatos terv. Tovabba minél tobb sajat eszkoz
beszerzése, hogy ezaltal onfenntartébb legyen a muzeum.

A muzeumpedagogiai szakmai programterv keretén beliil: uj idoszaki és allando
kiallitasokat szerveznek, rendeznek, digitalizaldassal kutathatova teszik a kiallitasra nem keriilt
repiiléstorténeti anyagokat, bovitik a muzeumpedagogiai programok kinalatat ujabb
muzeumpedagogiai és boronmuzeum programok kidolgozasaval és road show programokkal
minél tobb helyszinre eljutva népszeriisitik a repiilomuzeumot.” A.O.

A marketing igazgatd személyes véleményként az 0j teriilettel valé boviilést emelte ki,

aminek keretein beliil fejleszteni és tevékenységi koriiket novelni tudna a muzeum. Illetve a
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restauralast kovetden a régi kiallitohelyrdl a még ott maradt repiildgépek atszallitasa is tervbe

van.

4.4. Személyzet szakmai képzése, motivalas

Az elvart szinvonal folyamatos fenntartasa is elengedhetetlen egy szolgéltatast nyujto vallalat
esetében, az olyan teriileteken, mint a személyzet, élményelemek és szolgaltatasok terén. A
dolgozdk szempontjabdl a szakmai képzések és a megfelel6 munkakoriilmények biztositasa a
kulcs a megfeleld kiszolgalas fenntartasa érdekében.

., Ugy gondolom, hogy keretbe foglaljuk azt, hogy mik az elvardsok és miért.” M.G. Erre
é¢vente egy alkalommal kommunikécios és konfliktuskezeld tréningen vesznek részt a
munkavallalok a vezetdkkel egyiitt, ahol nem csak a RepTarral kapcsolatos tudnivalokat
tanulnak, hanem olyan hasznos technikdkat vehetnek at, melyeket a sajat ¢életiikbe, tovabbi
munkajaba fel tudnak hasznélni. Ezen feliil vannak egy, illetve tobb napos csapatépitd tréningek
is, ahol kiilonboz6 programokat szerveznek, melynek célja egyrészt a kikapcsolddas, példaul
egy nehezebb szezon utan. Tovabba nem titkolt célja az is, hogy azok a dolgozok, akik nem
talalkoznak alapesetben egymassal, kozosségépitd jelleggel egy kvizjaték esetében, egy
csoportba keriilve, vagy példaul egy kozos f6z¢és alkalmaval jobban megismerhetik egymast és
munkakoriiket. Szakmailag véleményem szerint legjobban a muzeumpedagdgusoknak kell
,toppon” lennie.

A RepTar muzeumpedagogusai rendszeresen részt vesznek akkreditalt tanfolyamokon,
MOKK-o0s képzéseken, szakmai talalkozokon, konferenciakon. A life long learning jegyében
végzett képzések nagyban hozzdjarulnak ahhoz, hogy munkdnkat az elvarhato legmagasabb

szinvonalon végezziik.” A.O.

4.5. Célcsoportok megszolitasa
A masodik kérdéskorrel azt szerettiik volna megtudni, hogy a mizeum alapitasakor, mi volt a
6 célkitiizés, illetve mely célcsoportokat szerették volna megcélozni.

., Mivel teljesen nullarol indult minden, egy tanulmanybol tudtunk kiindulni, illetve az
eddigi élettapasztalatunkbol...” M.G.

Az alabbi kérdésre megegyez0 valaszokat kaptunk, miszerint a cél az volt, hogy
mindenkit, 0-99 éves korig szeretnének megszolitani, és ennek szellemében kertilt kialakitasra
a muzeum is. Az O-Team csoportvezetdje kiemelte a csalddokat, mint az egyik fontos
célcsoport, melybe beletartoznak, gyerekek, felndttek, nagysziilék is akar. ,, Mindenki
egyforman fontos. Az ovodas és a nyugdijas, az egyéni latogatok és a csoporttal érkezok, a

szakmai team-ek, a repiilés szerelmesei, a veteranok és a laikusok, a csaladok. ...mindenki! Az
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adltalunk kidolgozott muzeumpedagogiai/andragogiai programok, valamint a tarlatvezetések
ket, a LATOGATOkat sz6litjdk meg.” A.O.

,, Probaltunk mindenkit megcélozni, a csaladokat, gyerekeket, felnétteket, mivel a mizeum
is 0 evestol, 99 éves korig latogathato, (amit a marketing igazgato is kiemelt), ezért igazabol
mindenkire gondoltunk, és igy is lett megtervezve az egész, hogy mindenkinek megfeleljen.”

TK.

4.6. Toretlen elégedettség

A vezetés egyetértett abban, hogy Osszességében sok pozitiv vélemény, visszajelzés van a
RepTérrol. Ennek bizonyitéka az is, hogy mind a Facebookon, mind a Google értékelések
kozott 4,8 az atlag, illetve a Tripadvisor oldalon maximalis, 5 egész. A frontszemélyzetnek
ebben jelentds szerepe van, hiszen 0k azok, akik fogadjak, majd elblicstiztatjak a latogatokat,
kezelik a felmeriild problémékat. Nagyon fontos, hogy negativ vélemény esetén a helyszinen
keriiljon sor a probléma megoldésara, esetleges valtoztatasokra, hogy a vendég ne vigye haza

magaval ezt a negativ élményt.

Kovetkeztetések

A kutatési céljaink koziil az egyik, a kiszolgald személyzetre vonatkozott, miszerint a magas
foku elégedettség egyik alappillére, mely a megfelelo kivalasztas, alkalmazas altal valosul meg.
A szolgaltatassal kapcsolatos szakirodalmak is emlitik a frontszemélyzet és a folyamatos
szakmai képzések jelentoségét, melyek nagyban befolyéasoljak a kiszolgéalas szinvonalat. Az
interjialanyok a személyes tapasztalataik alapjan megerdsitették, hogy a latogatok sokszor
emlitik pozitiv véleményiikben ezt a személyi tényez6t. Ehhez kapcsolodva folytatjuk a
kovetkezd feltételezésiinkkel, miszerint a szakmai képzések is elengedhetetlenek a személyzet
alkalmazasat illetéen. A RepTar nagy hangsulyt fektet a kommunikacios és konfliktuskezeld
tréningekre, amit évente ismételnek, frissitenek fel, ezaltal felkészitve a dolgozdkat a kovetkezd
szezonra. Azonban fontos a mizeummal szembeni pozitiv attitlid, a motivaltsag fenntartésa is,
melyet az évente megrendezésre keriild csapatépitd tréningek hivatottak elérni. A RepTar
vezetdi €s csoportvezetdi az érdeklddés fenntartasaval kapcsolatos kérdésemre, mindannyian
kiemelték azt, hogy folyamatos ujdonsagokkal, programokkal lehet bevonzani az embereket,
azokat, akik még nem, és azokat, akik mar voltak egyszer a muzeumba. Interjualanyaink, a
RepTér megnyitasa Ota, illetve van, aki mar tervezése Ota a csapat tagja. Eszerint hiteles
informacio, miszerint 0-99 éves korig szerették volna megcélozni az embereket. Azonban ez
csak ugy sikeriilhet, ha olyan komplex ¢lménykdzpont és megfeleld személyi hattér keriil

kialakitasra, mint ahogy az a RepTarban is fellelhetd. A fovabbra is toretlen elégedettséget
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bizonyitja az egyes platformokon, a tobb szaz pozitiv vélemény, melynek atlaga 4,8 és 5 kozé

esik.
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