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BEVEZETES

Szakdolgozatom témajaként az ligyfélmenedzsment szerepének elemzését valasztottam
egy konkrét szinhaz gyakorlatdban. Az altalam valasztott tedtrum nem mas, mint a
zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhdz. Témavalasztidsomat alapvetden két tényezo
befolyasolta, egy részrél szakmai, mas részr6l pedig személyes. Szakmainak
megfeleléen  egyrészt  tanulményaimhoz  fliz6dik a  szolgéltatdsmarketing,
igyfélmenedzsment, lgyfélelégedettség stb., melyeket dolgozatom sordn bdvebben
taglalni fogok. Masrészt olyan informaciok megszerzésére tehetek szert a latogatok
korében, melyek nem csak nekem, hanem a Hevesi Sandor Szinh4z szédmara is
rendkiviil hasznosak ¢s érdekesek lehetnek. Személyes tényezoként pedig a kdtodést
emliteném meg, hiszen a szinhdzi élet mar kiskorom 6ta nagyon vonz. Sziileimmel
egylittvéve minden évad aktiv részesei vagyunk.

A kultara napjainkban rendkiviil meghatarozé szerepet tolt be. Fontosnak tartom, hogy
rohané, felgyorsult vilagunkban az emberek a napi megszokott elfoglaltsagok,
kotelezettségek mellett kiillonbozd kulturalis tevékenységeken vegyenek részt. A
kulturalis szolgéltatasok koziil dolgozatom kdzéppontjaba, a szinhazat allitom.
Rengeteg minden esziinkbe juthat, amikor szinhazrél beszéliink, mindenki szdmara mas
és— mast jelent, tobb jelentést is magéaba foglal. Valakinek a kikapcsolodast, a
szorakozast jelenti, viszont vannak olyan emberek is, akiket egyaltalan nem érdekel ez a
Kikapcsolodasi forma. Itt jon szoba a marketing szerepe, ami rendkiviil fontos a mai
teatrumok esetében, hiszen egy kulturdlis intézménynek ma mar olyan marketing
eszkozokkel kell ¢lnie, amellyel fel tudja kelteni az emberek érdeklddését, ezaltal egyre
tobb néza4t tudnak becsalogatni kiilonb6zd eléadasokra.

Ugy gondolom, a szinhazba jarasnak rengeteg elénye van, pl. hozzijarul az emberek
miveltségi szintjének kialakuldsahoz, szérakoztat, nevel, elgondolkodtat.

Minden egyes eldadas alkalméval valami tjat tanulhat a néz6, az élet nagy kérdéseirdl,
magardl a miivészetrdl, a multrél, hiszen minden produkcié més €s mas mondanivalot
hordoz magaban.

Szakdolgozatom megirdsanak célja, hogy a szinhazat, mint kulturdlis szolgaltatast
bemutassam, ismertessem a marketinggel valdé kapcsolatat, az alkalmazott marketing
eszkozeit valamint felmérjem a szinhazlatogatok elégedettségét a Hevesi Sandor
Szinhéz altal nytjtott szolgaltatasok korében.

Célom, hogy az olvasot a szinfalak mogé vezetve a teatrum tevékenységérdl egy atfogd

képet adjak.



Elészor szekunder kutatdst alkalmaztam, melynek sordn mar meglévé informaciok
Osszegyljtésével illetve feldolgozasaval neki kezdhettem tanulményom elméleti
részének kifejtéséhez. Az altalam valasztott témahoz kapcsolodd szekunder
tudnivalokat foként szakkonyvekbdl, szakfolyodiratokbol szereztem be. Emellett nagy
segitségemre volt az internet is, ahol kiilonféle anyagokat, adatbazisokat, weboldalakat
bongészhettem.

Ahhoz, hogy a valasztott t¢émam gyakorlati részét tényszer(i, realis adatokkal tudjam
alatdmasztani, a Hevesi Sandor Szinhdz gazdasagi, illetve a Szervezési Osztaly vezetdje
kiilonb6z6 belsd dokumentumokat bocsatott rendelkezésemre, mint pl. kimutatdsok a
bérletes latogatok, eléadasok illetve nézok szamarol 4 évadra visszamendleg, szakmai
beszamolo a szinhaz nevelési programjairdl stb.

Ezen kiviil szakdolgozatom megirasat jelentdsen segitette a fOiskolan Kozcéla
szervezetek menedzsmentje, Kozkapcsolati marketing illetve Marketing alapjai cim

tantargyak soran megszerzett ismereteim is.

Szekunder kutatdsom soran feltérképeztem azokat a fogyasztdi magatartastrendeket,
amelyek nagymértékben befolyasoljak a fogyasztok szokésait, viselkedését a kulturalis
szolgéaltatasokat illetéen. Ebbol adodoan megvizsgaltam, hogy a tarsadalom szinhdzba
jarasi gyakorisaga hogyan alakult az elmult évekhez viszonyitva. Feltérképeztem a
szinhazi szolgaltatasok jellemzdit, a HIPI-elv és a marketingmix 7P eleme segitségével,
eldszor elméeleti majd gyakorlati megkozelitésben a Hevesi Sdndor Szinhéazra vetitve.

Feltartam az {igyfélmenedzsment kialakuldsdnak el6zményeit, melyen beliill az
tgyfélelégedettséggel foglalkoztam leginkdbb, hiszen dolgozatom tdrzsszovegét ez
adja. Mivel évek ota rendszeresen szinhazba jardé vagyok, folyamatosan figyelemmel
kisértem a teatrum munkassagat, a fogyasztok viselkedését, szokasait. Abba viszont
nem volt beleldtdsom, hogy miként itélik meg, mennyire elégedettek vagy elégedetlenek
a szinhaz altal nyljtott szolgaltatdsokkal, ezért primer kutatas segitségével kérddives
felmérést végeztem a latogatok korében, melynek eredményei remélhetdleg a Hevesi
Sandor Szinhdznak is nagy segitségére lesz, az elkdvetkezendd évadok miisortervének

kialakitasa soran, hiszen eddig még nem tortént ilyen felmérés.



1. A KULTURALIS JELLEGU SZOLGALTATASOKROL ALTALABAN

1.1. Napjaink meghatdrozo trendjei

A mai rohano, felgyorsult, informaciokban gazdag vildgban nagyon fontos figyelmet
kapnak a valtozasokat, trendeket bemutatd elemzések és vizsgalatok. Ezek a trendek
befolyasoljak magat a tarsadalmat, a kultirat, a gazdasagot, egyszoval az egész
¢letiinket. A trendkutatds fontossagat bizonyitja, hogy a kiillonbozd valtozdsok nagyon
gyorsan, hirtelen kdvetkeznek be, mig korabban folyamatuk ,klasszikusan” tortént. A
valtozas 1d6szaka maga is egy hosszabb folyamat volt, ma viszont mar drasztikusak és
gyokeres atalakulast okoznak.

A folytatasban Tordesik Maria (2006): Fogyasztoi magatartastrendek cimii konyve
alapjan fogom bemutatni azokat az 0j trendeket, amelyek jelentds hatast gyakorolnak a

fogyasztok, jelen esetben szinhdzlatogatok szokéasaira, magatartasara.

Az idé nyomdsa, gyorsuldsa: Ez a trend befolyésolja legjobban az emberek életét, de
nem szabad hagyni, hogy teljesen magaval ragadja dket és az 1d6 rabjai legyenek.

A mai vilagban egyre nehezebb a mindennapi teenddk €s az 1d6 sziikdssége miatt a napi
megszokott elfoglaltsagok mellé barmilyen plusz feladatot beiktatni.

Annak ellenére, hogy a kotelezettségeket mind a munkahelyen, mind otthon el kell
végezni, nem lehet megfeledkezni a kikapcsolodasrol sem. Ugy gondolom,
mindenkinek sziiksége van szabadiddre, melyet a napi ,,rohanas” kozepette tartalmas,
igényes szorakozassal kellene eltdlteni. Pl. kozdsen szinhazba jarni a csaladdal.

Ugy vélem, egy szinvonalas el6adds megnézése tartalmas kikapcsolodast jelent a
mindennapok sziirkeségében. A szinhaz az a hely, ahol a k6zo6nség nyugalomra lelhet.
Ezért a teatrumok nagy része torekszik a nézok, illetve a leendd szinhdzba jarok korében
a lehetd legnagyobb érdeklddés felkeltésére. Fontos, hogy ezen kulturalis intézmények
sajat weboldallal rendelkezzenek, melynek segitségével a néz6k konnyedén
megismerhetik a szinhaz miikodését, a szindarabok miivészeit €s természetesen az
intézmény 4ltal ajanlott programokat és eldadasokat, lehetdséget teremtve arra
(Vendégkonyv), hogy a latogatd sajat tapasztalatait és élményeit is megossza itt.
Mindezt akar otthon a szamitogép elott lilve is megteheti.

A szinhazba jarok igényeit figyelembe véve, a teatrumok nagy részében, mar lehetdség
van az online jegyrendelésre is. Hiszen nézdik jelentds részének nincsen ideje arra,

hogy a napi feladatok kdzepette id6t szakitson a jegypénztarban vald jegyvasarlasra.



A Hevesi Sandor Szinhazban on-line jegyrendelésre még nincsen lehetdség, azonban a
produkciok nagy részét bérletes eldadasként jatsszak, ezzel biztositva a minél nagyobb

nézoszamot.

Fizikai és szellemi mobilitds: Ugy gondolom a mai tarsadalomra mind a fizikai, mind a
szellemi mobilitas nagyon jellemzé. Sokan akdr még csaladjukat is képesek
hatrahagyni, és hazajuktol tavolabb kornyezetben munkat vallalni, azért hogy csaladjuk
szamara minél jobb anyagi hattért tudjanak biztositani. A szinhazi vilagban, azok a
szereplok, akik vendégszinészként jatszanak adott tedtrumnal, az 6 életviteliiket is az
ingazo életstilus jellemzi.

Ma mar a fogyasztdoi magatartas alakulasaban elemi tényez6, az autdval valo
rendelkezés, hiszen a gépkocsik a gyorsasdgot jelképezik. Tehat a gyorsasag mellett a
rugalmassag is meglehetésen fontos szerepet tolt be, hiszen ha tomegkdzlekedési
eszk6zokhoz kotott a fizikai mobilitds, akkor a szinhdzba jaré nézd sokkal
rugalmatlanabb lesz, rdadasul tobb iddt kell igénybe vennie, ahhoz hogy idében oda
tudjon érni az adott eléadésra. (Tordcsik M., 2006)

Mindemellett a mobilitast, mint trendet, a szinhéazi életben vizsgalva talan azt is ki
lehetne emelni, hogy az egyes eldéadasokat nem csak a teatrum épiiletében tekintheti
meg a nézOkozonség. A Hevesi Sandor Szinhazra vetitve, a székhelyi eléadasok mellett,
fontos szerepet jatszanak az intézmény falain kiviili produkciok. Ugyanis gyakran megy
a tarsulat egy-egy tdjeléadasra, mas varosokba jatszani. Amikor is nem a latogatod jon
szinhazba, hanem a tedtrum megy a néz6hoz.

A fizikai mobilitassal ellentétben jelentds szerepe van a szellemi mobilitasnak is, hiszen
a fogyasztok eldnyben részesitik a valtozatossagot, tjabb és jabb élményre vagynak,
ezaltal valogatnak az egyes szolgaltatok kozott. A szinhazba jarok sajat dontése, egyéni
valasztasa, hogy vidéki vagy inkabb fovarosi szinhdzakat részesitik elonyben. Tehat a

teatrumok ¢€s fogyasztok kozotti kapesolat szintén rugalmasnak mondhato.

Teljesitmeény: ,, minél tobbet, minél gyorsabban, minél olcsobban” (Torécsik M. 2006,
p.61.)

A mai gazdasagi helyzetben, amikor a kultara, a szinhdzak tdmogatdsa egyre csokken,
nagyon fontos szerepet jatszik a tedtrumok altal elért teljesitmény. Ezt a kulturalis

intézmény révén az adott koltségvetési évben teljesitett bérlet- és jegybevétel, valamint



a fizetd nézdszam alapjan lehet meghatarozni. Fontos szempont, hiszen a kovetkezd évi
kozponti, illetve TAO tdmogatés alapja.

A teljesitmény” novelésének vizsgalata soran fontos tehat, hogy a szindarab
kivalasztasanal minél szélesebb nézOkozonség igényét kielégitd repertoar keriiljon
kialakitasra. Figyelembe véve a konnyed kikapcsolodast igényld, valamint a mélyebb,
elgondolkodtatoé darabokat kedveld és szeretd kozonség igényeit.

Nem utols6 szempont a teljesitmény vizsgalata soran a koltségek meghatarozésa,
ugyanis a szinhazi eléadasok eldallitasi koltségeinek csokkentésével is novelhetd a

teljesitmény.

1.2. Szinhazlatogatdsi szokdsok

Ma mar szadmos olyan lehetdség létezik mind a fiatalok, mind a felndttek szamaéra,
ahhoz hogy szabadidejiiket minél kellemesebben tudjak eltdlteni. A magyarok kulturalis
tevékenységei, szokdsai koziil a szinhazba jards gyakorisdgat fogom részletesebben
elemezni a Térki Zrt. Haztartds Monitor 2012-es kutatasa alapjan.

Foként a magasabb statusszal rendelkezd ndk, illetve fiatal és kozépkorosztaly
magyarok latogatnak el egy-egy szindarabra, mindemellett magas aranyban vesznek
részt egyeb kulturalis rendezvényeken is.

A szinhazba jard ndk és férfiak kozott azonban jelentds eltérés mutatkozik, hiszen
ahogy a kutatasbol is kideriilt, a ndk sokkal nagyobb aranyban latogatnak el egy-egy
eldadasra, mint a férfiak. S6t az is elmondhatd, hogy a nék minden egyes korcsoportban
jelentdsen feliilmuljak a férfiak szinhdzba jarasi aranyat.

A Téarki Haztartasi Monitor kutatasabol arra is fény deriilt, hogy vajon pénz vagy
esetleg iskolazottsag kérdése a szinhazba jaras. A felmérés soran beigazolddott, ahogy a
jovedelmi szint egyre magasabba valik, és minél magasabb iskolai végzettséggel
rendelkezik valaki, ugy a szinhazba jaras gyakorisaga is megndvekszik.'

A folytatasban az Eurobarométer felmérésének eredményeit Osszesitd abraval fogom
szemléltetni, hogy a magyarok kulturdlis szokasai kozott, hanyadik helyen is
szerepelnek maguk a szinhdzak, hogy egyaltalan mennyire is kedveltek a tarsadalom

korében.

! Forras: http://www.tarki.hu/hu/news/2013/kitekint/20130410_szinhaz.html (Letdltés idépontja:
2015.05.09.)
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1. abra: Magyarok kulturdlis szokdsai

Mizeum, kiallitas

57 %

60 %

Forras: Sajat szerkesztés Eurobarométer (2013) felmeérés alapjan

A fenti abra tokéletesen szemlélteti, hogy a megkérdezett magyarok hany szazaléka vett
részt legalabb egyszer az elmult évben (2012) a felsorolt kulturalis tevékenységekben.
Amint lathatjuk a teatrumok, a piramis 3. helyére szorultak, a valaszadok mindossze 20
%-a volt legalabb 1-szer szinhazba az elmult év (2012) soran. Tehat a latogatok szdma
elenyészének mondhato.

Az internet és a virtualis vilag térnyerése teljesen 4atformalta a mai generacid
mindennapjait, megbolygatta a tarsadalom kultara fogyasztasat. Az emberek jelentds
része konyvek helyett mar e-bookokat hasznal, filmeket, zenéket tdltenek le, nyomtatott
ujsadgok helyett weben elérhetd hireket olvasnak. Tehat amint a felsorakoztatott példak
is jelzik, az emberek egyre nehezebben mozdithatdak ki otthonrol, hiszen online minden
szlikségletiiket ki tudjak elégiteni. Annak ellenére, hogy a virtualis vilag, az internet és a
gazdasagi valsag is nagymértékben befolyasolja az emberek valasztasat, gy hiszem, az
embereknek mégiscsak tobbszor kellene szinhazba jarniuk. Hiszen amellett, hogy
minden egyes produkci6é ujabb és ijabb élménnyel gazdagitja a néz6t, a tedtrumok
hozzajarulnak az emberek magas szinti miiveltségi szintjének kialakulasahoz is. A mai

vilagban pedig elengedhetetlen, hogy a tarsadalom miivelt Iegyen.2

2 Forras: http://europapont.blog.hu/2013/12/13/kevesebb_a_kulturara (Letdltés idépontja: 2015.05.09.)
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2. A SZINHAZI SZOLGALTATASOK SPECIFIKUMAI

2.1. A szolgaltatasok specifikumai

Napjainkban egyre tobb szinesebbnél szinesebb szolgaltatas vesz koriil benniinket.
Amikor bardtunkkal vagy éppen bardtnénkkel szinhdzba, moziba megylink;
telefonalunk; csekket adunk fel egy postan; vasarolunk; sorolhatndnk tovabb, hiszen
megannyi szolgaltatas létezik még, amelyek nagymértékben befolyasoljak egész
életiinket. . (Kenesei Zs. - Kolos K., 2007, 2014)

Miel6tt részletesebben megvizsgalnam a szolgaltaté szektor fobb jellemzoit, kitérek
arra, hogy mit is jelent az, hogy szolgaltatds. A szolgaltatds fogalmanak
meghatarozasara szamtalan definicié 1étezik, koziiliik emelek ki néhany meghatarozast.

Egv kozkeletii mondas szerint a szolgaltatas foscalma a kovetkezoképpen hangzik:

., Szolgaltatds az, amit adhatunk, vehetiink, mégsem tudjuk a labunkra ejteni.” (Kenesei
Zs. - Kolos K. 2007, 2014, p. 16.)

Ez a megallapitas tokéletesen ravilagit arra, hogy a szolgaltatasok természetiiknél fogva
nem megfoghatdak.

Egv masik meghatarozas szerint:

A szolgaltatas alapvetéen megfoghatatlan teljesitmény, cselekvéssorozat, folyamat,
amely az esetek tobbségében — még ha targyiasult termékhez kotott is — nem okoz
valtozast a tulajdonviszonyokban.” (Kenesei Zs. - Kolos K. 2007, 2014, p. 17.)

Ebben a definicioban nincs feltiintetve az, hogy vevéi sziikségleteket, igényeket tudunk
kielégiteni kiilonbozdé szolgéltatasokkal, sem az hogy igénybevételiikkel a vevok
meghatarozott eldnyokhoz tudnak jutni, hiszen ezek a jellemzOk minden termék
marketingszemponti meghatarozasaban szerepelnek. (Kenesei Zs. — Kolos K., 2007,
2014)

Ebben a részben a f6 hangsulyt a szolgaltatasokat jellemzé HIPI - elvre és a
marketingmix 7P elemére helyezem. Arra a kérdésre, hogy egy szolgaltatas miben
kiilonbozik egy fizikai terméktdl, a kutatok az ugynevezett HIPI-elvet fogalmaztak
meg, mely a szolgaltatasok 4 elsddleges tulajdonsagat foglalja magéaban, ezek pedig a
kovetkezéek: H, a valtozékonysag (heterogeneity), |, a nem fizikai természet
(intangibility), P, a nem tarolhatdo jelleg (perishability), 1, pedig az
elvalaszthatatlansagot (inseparability) jelenti. (Veres Z., 2009)

Az elsé tulajdonsag a valtozékonysag (H), ami annyit jelent, hogy természeténél
fogva a hasznalatba vevdé altal tapasztalt szolgaltatas illetve a szolgaltato

teljesitoképessége, térben €s idében ingadozo (valtozo). Mivel a szolgaltatasok jelentds
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rész¢ét emberek nyujtjak, még a legszigorubb ellendrzés, fegyelem soran is eléfordul,
hogy munkajuk soran nyujtott teljesitményiik ingadozo. (Veres Z., 2009)

A kovetkezo elv a nem fizikai természet (I). Sajnos egyetlen egy olyan szolgaltatas
sem létezik, amelyrdl érzékszervi Gton esetleg valamiféle informaciot tudnank gytjteni,
hiszen egyiket sem tudjuk megtapintani, latni, megizlelni vagy éppen megszagolni.
Ahhoz, hogy megismerhessiik, igénybe kell venniink 6ket. (Veres Z., 2009)

A HIPI — elv harmadik tulajdonsagaként a nem tarolhaté jelleget (P) emlitem meg.
Azokat a szolgaltatasokat, amelyeket nem fogyasztottunk el meghatarozott idében, mar
nem lehet potolni, tulajdonképpen forgalom kiesésnek szamitanak (elveszett forgalom).
(Veres Z., 2009)

Végiil, utolso elvként az elvalaszthatatlansagot (1) emelem ki, amely azt jelenti, hogy
a szolgaltatasok nyujtasa €s igénybevétele egymastol nem valaszhato el, sem térben sem
id6ben. (Veres Z., 2009)

A folytatdsban a marketingmix 7P elemét fogom, elméleti megkdzelitésben,
részletesebben bemutatni, Veres Zoltan és Szilagyi Zoltan (2005): A marketing alapjai
cimii konyve alapjan. Kezdetben a marketing eszkozrendszerét 4P (Termékpolitika,
Arpolitika, Ertékesitési csatornapolitika, Marketingkommunikacio) rendszerbe soroltak,
melyet Booms és Bitner 3 tovabbi eszkdzcsoporttal bévitett ki, ezek pedig a
kovetkezéek voltak: emberi tényezd, targyi elemek valamint a folyamat. Ezen
Osszetevok alapjan kaphatjuk meg a szolgaltatasok 7P-jét. (Veres Z. — Szilagyi Z.,
2005)

2. abra: A marketingmix elemei a szolgaltataspiacon — A 7P

Targyi — Markgtmg )
elemek . ’ Ertékesitési
/- csatorna

Emberi

Kommunika
tényezd i

cid

Forrds: Sajat szerkesztés Veres Zoltan (2009): A szolgaltatasmarketing alapkényve

alapjan
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A termék: A termék tulajdonképpen a szolgaltatasok piacan nem-fizikai
problémamegoldast jelent. A termékpolitika egyben egy sulyos problémat is magaban
hordoz, hiszen a szolgaltato kinalata, a nem- fizikai természet eredményeképpen, nem
foghat6 meg. Minden egyes szolgaltatasaru esetében fontos a sztenderdizaltsaganak
mértéke, amely altal az egyes szolgaltatdsok konnyebben azonosithatdéva valnak.

Egy szolgaltatd termékvalasztékat megvizsgalva, alap- és kiegészité szolgaltatasokat
talalhatunk. Az alapszolgaltatas a felhasznalo fobb igényeit elégiti ki. A kiegészitd
szolgaltatdsok pedig kevésbé jelentds szolgaltataselemek, az Ossz-szolgaltatas részét
képezhetik.

A szolgaltatasok egyik hatraltatd tényezdje az, hogy a szolgaltatok nem tudnak
védekezni az utdnzasok ellen, hiszen pl. azokat az otleteket, amelyeket az egyik
szolgéltatd elsdként talalt ki, a tobbi kiszolgald lemdsolja, ezaltal ujabb és ujabb
fogyasztokat tudnak toborozni. Lényegében folyamatosan ujabb és tjabb otletekkel kell

eléallni az tigyfelek szamara. (Veres Z. — Szilagyi Z., 2005)

Az dar: Meglehetdsen bizonytalan a szolgéltatdsok piaci értékeinek érzékelése, hiszen az
egyes szolgaltatok arukinalatat az igénybevevok nem tudjak dsszehasonlitani.

Mindig is nehéz volt igy meghatarozni az arakat, hogy az a fogyasztok szamadra is
elfogadhato legyen. A szolgaltatok 6sszkdltségein beliil a fix koltségek azok, amelyek a
leginkabb dominalnak.

A hagyomanyos arpolitikai megoldasok koziil kiilon emelném ki az arkedvezmények
nyljtasat valamint a szolgaltataspiacon a kiilonboz6 fizetési garanciakat, rabatt

nyujtasat. (Veres Z. — Szilagyi Z., 2005)

A csatornapolitika: Fontos, hogy a szolgaltatasok nem forgalomképesek, viszont

kozvetitok altal eloszthatdak. Ennek keretében a vevd egy késObbi iddpontban
nyujtandd szolgaltatasra kap jogosultsagot, melynek targyi hordozoja lehet pl.
szinhazjegy egy eldadasra.

A szolgaltatasok egyik tipikus elosztasi formaja, maga a franchise. Elengedhetetlen a
kozvetitok megfeleld kivalasztasa, ellendrzése, éppen amiatt, hogy annél tobbet ne
igérjenek meg, mint amennyit meg tudnak valodsitani.

Fontos, hogy a szolgaltatok gy alakitsak ki optimalis elérhetOségiiket, hogy az, az
igénybevevoknek is megfeleljen, hiszen ma mar az tigyfelek valasztasat 50%-ban

meghatarozza, az adott értékesitési hely kozelsége. (Veres Z. — Szilagyi Z., 2005)
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Kulcsfontossagu, hogy a mai vildgban elterjedt elektronikus kereskedelmi technologidk
rendkiviil megkonnyitették a szolgaltatasok elérhetdségét. (Veres Z. — Szilagyi Z.,
2005)

Kommunikdcios politika: A szolgaltatasok marketingkommunikacidjanak nem-fizikai

jellegébdl eredéen az egyik legfébb problémaja, hogy nem abrazolhatéak. Az
igénybevevoket a hatékony szolgéltatasreklam (imazs- és szimpatiareklam) késziti fel
a kiilonféle szolgaltatdsok hasznalatba vételére, ezen kiviil meggydzi Oket kiilonleges
elonyeikrol is.

A hagyomanyos médiakommunikacioval szemben, a direkt marketing a szolgaltatok
korében, egyre inkdbb népszeriibbé valt, melynek lehetséges formai a kovetkezdek:
direkt valaszrekldm (kuponrekldm), direkt rekldm (ligynokkel/postai iton), személyes
eladas (lehet telefonmarketing!).

A kapcsolati marketing szerepe is kulcsfontossagu, hiszen hozzajarul az egyéni
igények jobb megismeréséhez, maximalis kielégités¢hez, egyfajta megszemélyesitett

kommunikaciot jelent. (Veres Z. — Szilagyi Z., 2005)

Az emberi tényezd: Az emberi tényezok menedzselését tulajdonképpen 3 6 teriileten

kell véghezvinni, melyek a kdvetkezdek:

Belso marketing:

Célja az, hogy mind a fontszemélyzet és mind a hattérszemélyzet kapcsolatat gy tudja
kifejleszteni, hogy mindez az alkalmazottak megelégedésére szolgaljon.

Frontvonal menedzsment:

Legfoképp magara, a frontszemélyzetre koncentrdl. Az iigyfelek, mikdzben
meghatdrozott szolgaltatast vesznek igénybe, személyes kapcsolatba keriilnek a vallalat
alkalmazottjaival. Nagyon fontos, hogy a frontszemélyzet munkajukban felkésziiltek,
udvariasak legyenek, hiszen ezaltal is egyfajta {izenet kozvetitenek az igénybevevok
felé, magarol a szolgaltatovallalatrol.

waktiv iigyfél” politika:

Annak érdekében, hogy csokkenjen az esetlegességbdl adédo bizonytalansag, az aktiv
tigyfélpolitika megtervezi az igénybevevok aktivitasat és egyben ellenérzi is. (Veres Z.

— Szilagyi Z., 2005)
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A targyi elemek: A szolgaltatas lathatdo kornyezetét (fizikai értelemben) értjiik targyi
elemek alatt, marketing szempontl felfogds szerint, kiegészitd targyi objektumokkal
egylittvéve. A targyi elemeket 2 {6 részre bonthatjuk, azaz a szolgaltatas latképére, ¢s
egyéb Kkiegészito kézzelfoghaté tényezokre. A szolgaltatas latképe egyrészt Kiilsoé
kornyezeti (pl.: kiilsé design), masrészt belsé kornyezeti elemekbél (pl.: berendezés,
levegd hémérséklete) tevodik ossze. Egyéb kézzel foghato tényezok pedig pl.: céges
papirok, szamlak, prospektusok stb. (Veres Z. — Szilagyi Z., 2005)

A szolgdltatdsi folyamat. Szolgéltatasi folyamat alatt, olyan folyamatok irdnyitdsat

valamint tervezését értjiik, amelyek a szolgaltatas mindségén keresztiil nagy hatassal
lehetnek az igénybevevok elégedettségére. A fogyasztok szemszogébdl egy szolgaltatas
minéségének megitélését nagyban befolyasolja az, hogy a kiszolgalok hogyan kezelik
az igénybevevOk panaszait. A panaszszituacio- menedzsment célja az, hogy a
fogyasztok problémait orvosolni tudja, éppen emiatt hatiroz meg olyan folyamatokat,
lépéseket, amelyeket a frontvonalszemélyzetnek kovetniiik kell ilyen esetekben. (Veres

Z.—Szilagyi Z., 2005)

2.2. F6bb tudnivalok a szinhazi szolgaltatdasokrol

A szolgaltatasokat két f6 csoportba sorolhatjuk. Megkiilonboztethetiink gazdasagi
valamint tarsadalmi szolgaltatasokat. A tarsadalmi szolgaltatasok korébdl a
szorakoztatas kategoriat emelem ki, ebbdl a csoportbdl pedig a szinhazat.

Az el6z6 rész soran részletesebben ismertettem a szolgaltatasokat jellemz6 HIPI-elvet,
valamint a marketingmix 7P elemét, elméleti megkozelitésben. Ebben a részben arra
vallalkozom, hogy a szolgaltatdsok marketingspecifikumait, a szinhazi vilagbdl meritett,
gyakorlati példdkon keresztiil szemléltessem, maga az olvas6 szamadra.

Teatrumok esetében a szinhazi eldadasokat a szolgaltatdsok terméknek tekintjiik. A
szolgaltatdstermék és a hagyomanyos fizikai termék kozott szamos kiilonbség 1étezik,

melyet a HIPI - elvvel szemléltetek.
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A valtozékonysdg (H)

Az eléadomiivészet teriiletén igen specialis problémat vet fel az, hogy sohasem ugyanaz

a produkcio, hanem folyamatosan eldadasrol-eléadasra valtozik. 3

Ha jobban belegondolunk ez az ingadozas természetes a szinhaz vilagéban, hiszen ha pl.
betegen jatszik az egyik szinész, nem biztos, hogy ugyanolyan teljesitményt tud
produkalni, mintha egészségesen allna a szinpadra. J6 példa még az ingadozésra, ha az
egyik szinész megbetegszik, és egy masik beugroként helyettesiti 6t, nem biztos, hogy
ugyanolyan jol helyt tud allni beugroként, mint akkor, amikor hosszi probafolyamat
utdn allna a szinpadra. El6fordulhat olyan eset is, amikor a szinésznek rossz napja van,
vagy ¢éppen elfelejti a szovegét, ez szintén kihat az eldadésra, hiszen nem tud gy
szerepelni, mint példaul az el6z6 eléadas alkalmaval tette.

Vagy gondoljunk csak a tajeléadasokra, amikor egy darabot mas helyszinre visz
bemutatni a tdrsasdg. Az eldadés szintén mas 0sszképet mutat, ha esetleg a helyszin nem
rendelkezik megfeleld technikai adottsdgokkal vagy éppen més a szinpad mérete.
Viszont a nézdket sem hagyhatjuk figyelmen kiviil, hiszen az sem mindegy, hogy
milyen kdzonség il a teatrum nézdterén. Tehat nem csak a szolgaltatd teljesitménye, de
az igénybevevd altal tapasztalt szolgéltatés is lehet valtoz6/ingadozd, hiszen a kdzonség
emberekbdl all, az emberek pedig véleményt szoktak nyilvanitani, ami lehet pozitiv
vagy ¢éppen negativ. Természetesen a vélemények megosztoznak, adott eldadas

tekintetében.

A nem fizikai természet (I)

Tulajdonképpen annyit jelent, hogy a targyiasult termékekkel szemben a nézék nem
tudnak érzékszervi Uton informaciokat gylijteni a szolgaltatasokrdl, hiszen a szinhdzi
eléadas nem hallhato, nem l4that6, nem kiprébalhatd, nem izlelhetd, nem szagolhato.

Ebbdl pedig az kovetkezik, hogy a nézdk csakis kizarolag kovetkeztetéseket tudnak
levonni, abbol, amit eldzetesen latnak vagy éppen hallanak, gondoljunk csak a reklamra,

plakatokra, ismerdsok véleményére, a kiilonféle kritikakra stb.

Tehat a marketingnek tigymond bizonyitékot kell nyujtania, az a feladata, hogy a
megfoghatatlant megfoghatova tegye.4

3 ,

Forras:
http://szinigazdasag.hu/index.php?option=com_content&view=article&id=33177&catid=2:tanulmanyok
&ltemid=2 (Letoltés idépontja: 2015.03.07.)
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A nem tarolhato jelleg (P)

Gondoljunk csak arra, ha megnéziink egy szinhdzi darabot, habar az emléke megmarad
a nézo6 fejében, de hazavinni mar nem tudja, nem tudja megmutatni ismerdseinek, hogy
mely darabot is nézte meg el6zd este, csupan csak az élményt tudja megosztani. Az
emlékek pedig meghatarozott id6 utan feledésbe meriilnek.

Vagy példaul adott eldadas napjan be nem toltott helyekre, a késObbiek soran mar nem

lehet jegyet vagy éppen bérletet eladni, ez bizony mar forgalomkiesésnek szamit.

Az elvalaszthatatlansag (1)

Ha példaul az egyik eldadas hires foszerepldje lebetegszik, és beugroként egy kevésbé
ismert szinész jatssza a foszerepet, a néz6 mar az eldadast megelézden el tudja donteni,

hogy melyik szinésszel 1atna szivesebben a darabot.

A szolgaltatasmarketing 7P eleme segitségével rendkiviil jol lehet szemléltetni,
bemutatni, hogy a szinhazi vilagban, mit neveziink terméknek. A szolgéltatishoz
milyen artényezok, arelemek kapcsolodhatnak. Az hogy a kulturalis intézmény milyen
csatornakon keresztiil és hogyan tudja a terméket a leghatékonyabb mddon eljuttatni
célcsoportja felé¢, mindez milyen kornyezetben és Kiknek a kdzremiikodése, segitsége
altal tud megvalosulni. Mindekdzben milyen tevékenységeket tud tenni a szinhaz annak
érdekében, hogy meg tudja gydzni célcsoportjat, magit a kozonséget minden egyes
szinhazlatogatas alkalmaval, hogy a néz6t maximalis elégedettség toltse el és ne épp az

ellenkezdje. >

crer

termék nem csak nem fizikai formdban létezhet, hiszen ide sorolhatjuk a kiilonféle
konyveket, DVD-ket, CD kiadvanyokat, ajandéktargyakat stb.

A szolgaltatastermék korébe tartozo elemek koziil, az els6 helyen a szinhazi eléadasok
helyezkednek el, hiszen a szinhdz terméke nem mas, mint maga a szindarab, amely

magaban foglalja a kiilonb6z6 miifajokat, csakugy, mint a miivészeket, a jegyszeddket,

* Forras:
http://szinigazdasag.hu/index.php?option=com_content&view=article&id=33177&catid=2:tanulmanyok
&ltemid=2 (Letoltés idopontja: 2015.03.07.)

® Forras: http://szinigazdasag.hu/images/Szinhaz_kutatas.pdf (Let5ltés idépontja: 2015.03.07.)

® Forras: http://szinigazdasag.hu/images/Szinhaz_kutatas.pdf (Let5ltés idSpontja: 2015.03.07.)
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a miszaki dolgozokat, és természetesen mindazon embereket, akik a produkcid
létrehozasdban valamilyen formaban kézremiikodtek.

Fontos, hogy a termék dimenzio részét képezik a kiillonbozd eldadasokon részt vevo
szinészek is. Minden egyes miivész mas, ¢s mas karaktert testesit meg. Tehetségiikkel,
miivészi karakteriikkel mindent meg kell tenniiik azért, hogy azt a szinhézat, amelynek
munkdjaban jelentds szerepet toltenek be, jo fényben tudjak feltlintetni.

A termékmix egyik kiegészitdé elemét képezik a kiilonbozo dijak feljegyzése is, mely
egy szinmiivész életében mérfoldkdvet jelent. A szinhaz, honlapjan keresztiil aktualis
hirként kozli mindazok nevét, akik valamilyen kitiintetésben részestiltek, valamint a
szinjatszo webes ¢€letrajzi adatai kozott is jelezik. Mindemellett egy adott produkciot,
valamint a tarsulat tagjainak munkajat is kiilonb6z6 kitiintetésekkel ismerik el.

A hagyomanyok megjelenitésének egyik eszkoze még a kiallitasok, amelyek mindig
nagyon szinesek, latvanyosak, valtozatosak, igy a nézék még sziinet alatt sem
unatkozhatnak. Lehet id6szakos vagy allando.

A szolgaltatastermék utols6 eleme, az arukapcsolas, mely olyan elemeket tartalmaz,
ami egyrészt kényelmet, masrészt pedig bizonyos helyzetekben areldonyt is
biztosithatnak a néz6 szamdra. Ilyennek mindsiilnek pl.: adott napra sz6lo szinhézi

jeggyel torténd kedvezmény, egy éttermi vacsora esetében.

Az dr:” A szinhazi termékek nagy részének tényleges ara van, mely jelentheti a jegyek
¢és bérletek arat, a szinhdzba valo eljutas koltségeit, a ruhatar és a biifé termékeinek-, a
misorfiizet koltségét tovabba mindazon szolgaltatasterméekek arat, amely hozzatartozik
a szinhazi eléadas megtekintéséhez.

A szolgaltatas igénybevétele soran megkiilonboztethetiink fix és valtozo koltségeket.
Vannak olyan szolgaltatastermékek, melyek arat egy szinhazlatogatds soran kotelezd
megfizetni, ezeket nevezzik fix koltségeknek és vannak olyanok is, melyeket nem
kotelezd igénybe vennie egy nézdnek, ezeket nevezziik valtozé koltségeknek.

Az arelemek kozé kell sorolnunk minden olyan raforditast is, amelyek a vendég
oldalarol jelentkeznek. A szinhaz részérdl ezek a raforditasok, leginkabb sehogyan sem
mérhetoek, észlelhetéek. llyen pl. a jegyvasarlasi szituacié, amikor a néz6 hosszas
varakozassal tolti idejét a jegypénztarnal, mire épp sorra keriilne, elfogynak az altala

kiszemelt iddpontra sz0l6 jegyek, ez a szitudcid fesziiltséget kelt benne.

" Forras: http://szinigazdasag.hu/images/Szinhaz_kutatas.pdf (Let5ltés idSpontja: 2015.03.07.)
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A kovetkezdekben az arak megallapitasardl irok néhany gondolatot. Fontos hogy egy
szinhazi jegyet, bérletet nem lehet olyan magas dron meghatarozni, amelyet a szinhazba
latogatd egyszertien képtelen megfizetni, hiszen a magas arak ndzok elvesztésével
parosul. Viszont nem lehet alacsony arat sem megallapitani, hiszen akkor azt gondolna
a vendég, hogy bizonyara gyenge mindségli eldadas allhat a hattérben. Minden
teatrumnak azt a bizonyos ,,arany kozéputat” kell megtalalnia, emellett figyelembe kell

venniiik a jelenlegi piaci viszonyokat is.

Az értékesitési csatorna:® A csatorna tulajdonképpen olyan rendszer, mely az
értékesités alapjaul szolgadl. Masrészt elérési format is jelenthet, melyen keresztiil a
szinhaz eljut magahoz a k6zonséghez. Az értékesitési rendszer lehet sajat és Kkiils. A
sajat értékesités két részbol all, jegypénztarbol és a szervezési osztalybol. Kiils
értékesités alatt pedig a teatrumhoz nem tartozé szervezési irodat értjiik.

A mai technikailag felgyorsult vilagban az értékesitésnek jo néhany 1) forméja is ismert,
mint pl.: elektronikus értékesités, internetes nézotajékoztatas, a szinhdz kihelyezett
értékesitési helyei, mindezen lehetdségek a kényelmességet jelentik a latogatd szdmara.
Ma mar a legtobb teatrumnak van elektronikus értékesitési feliilete is. Melynek
sikeressége jelentdsen fiigg attdl, hogy a kozonség kikbol all, mennyire hasznalja az
internetet, és ennek megfeleléen mennyire veszi igénybe vasarlasi szandékkal ezt a fajta
lehetdséget. Nagyon fontos, hogy az interneten k6zolt informacidknak naprakészek kell,
hogy legyenek.

A szinhazi shopok sem hagyhatoak figyelmen kiviil, hiszen ezek is az értékesitési

csatornahoz tartoznak. Onallé iizletként funkcionalnak, mas és mds céllal jonnek 1étre.

A kommunikicié:® A kommunikacio elemei kozé sorolhatunk minden olyan eszkdzt,
amely valamilyen forméaban informaciot képes nytjtani a k6zonség szamara.

A marketingkommunikaciot 2 részre bonthatjuk, vagyis klasszikus reklamra (ATL)
valamint nem hagyomanyos marketingkommunikacios eszkozokre (BTL). Az ATL-hez
a kovetkezd médiumok tartoznak: nyomtatott sajtd; internet; radio; televiziod; szabadtéri
eszkozok. Mig a BTL-hez: vasarlasosztonzés; direkt marketing; eseménymarketing;

rendezvények; vasarlashelyi reklam; kiéllitasok; nyomtatvanyok €s a személyes eladés.

8 Forras: http://szinigazdasag.hu/images/Szinhaz_kutatas.pdf (Letdltés idépontja: 2015.03.07.)
% Forras: http://szinigazdasag.hu/images/Szinhaz_kutatas.pdf (Let5ltés idSpontja: 2015.03.07.)
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A folytatasban, ezen csoportositas alapjan, elészor a szinhazak BTL csoportba tartozo
nyomtatvanyait, mint pl.: eléadasrdl sz6lo szordlapok, miisorfiizet, plakatok, valamint
fényképeket fogom részletesebben bemutatni. (Veres Z. — Szilagyi Z., 2005)

Az eléadasrdl szélé szorolapok, a szinhaz szervezési osztilyan, jegypénztaranal
talalhatdbak meg. A szordlapoknak egyszerre kell informaciot ugyanakkor valamilyen
vizualis élményt is nyljtaniuk egy-egy produkciorol. Nagyon fontos, hogy a tobbi
kommunikécids eszkozhoz hasonldéan ugyanazt az arculatot kell képviselniiik, ugy hogy
mar ebben a forméban is kozvetiteni tudjak adott eldadés karakterjegyeit, stilusat.
Fontos eleme a nyomtatott kommunikacios eszk6zoknek még a miisorfiizet is, melyben
megtalalhatéak a kiilonb6z6é darabok tartalmi leirdsa, jegy és bérletarak stb. Fontos,
hogy a kiaddnak és szerkesztonek ugy kell dsszeallitania, hogy mind tartalmilag, mind
grafikailag megfeleljen az eldadés arculatanak, emellett figyelemfelkeltd és kellképpen
informativ legyen.

A kommunikacids eszkozok talan egyik legtipikusabb formaja a plakatok, melyek
altalaban konkrét eldadashoz kotddnek. A plakéatok kiillonbozd helyekre keriilnek ki,
mint pl: a szinhdz ¢épliletére Oridsplakdt formdjaban, hirdetdoszlopokra,
tomegkozlekedési eszkdzokre.

A hagyomanyos nyomtatott eszk6zok utolsé fajtija, pedig a fényképek. Egyrészt a
szinhdz miivészeir6l, masrészt pedig a kiilonb6zé produkciokrdl jelennek meg. A
teatrum célja ezzel az eszkozzel az, hogy felkeltse a nézdk figyelmét egy-egy
eléadasrol, valamint azonosithatova tegye a miivészeket.

Ezen kiviil eléfordulnak még egyéb helyi kommunikacios eszkozok is, melyek
otletességiikkel probaljak az érdekl6dok figyelmét felkelteni. Pl. ma mar egyre inkabb
elterjedt a kivetitok alkalmazasa, amelyeken eléadasrészleteket kozvetitenek.

A kovetkezOekben pedig a teatrum ATL csoportjaba tartozé médiumokat fogom
ismertetni. Szinhazak esetében az egyik legfontosabb kommunikaciés mixelem, a sajto.
Jelentés szerepe van a tévében, radioban elhangzd beszélgetéseknek, hireknek,
interjiknak, tovabba a nyomtatott és elektronikus sajtoban megjelend irdsoknak is,
amelyek a teatrummal kapcsolatosak, hiszen minden, ami a szinhazrol megjelenik,
nagymértékben befolyasolja a nézd teatrumrol alkotott véleményét.

Végiil utolsd6 mixelemként a szinhdz sajat weboldalat emlitem meg. A honlapot ugy
kell kialakitani, hogy minden felhasznalo igényének megfeleljen, konnyti eligazodast
kell lehetévé tennie, aktudlis informacidkat kell kozolnie, logikus felépitést kell

tikroznie
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Az emberi tényezd:™° A szinhazi vilagban kiemelt szerepet tolt be az ,,emberi tényez6”
elem. A teatrum dolgozéi koziil, azok, akik barmilyen formaban is kapcsolatba
keriilhetnek a kozonséggel, részét képezik ennek a tényezének. Am a f6 hangstly
magara a frontvonalszemélyzetre helyezddik, nekik van a legnagyobb szerepiik abban,
hogy jo kapcsolatot tudjanak kialakitani a kozonséggel. A frontvonalszemélyzet korét
pedig a jegypénztarosok, a jegyszeddk, a biif¢ dolgozoi, és a ruhatar személyzete
alkotja, 6k azok, akik a nézdk igényeit képesek kielégiteni.

Nem feledkezhetiink meg a belsé marketing szerepérdl sem, mely szintén hatalmas
jelentéséggel bir. Nagyon fontos, hogy a frontvonal személyzete hogyan viselkedik,
milyen magatartast tanusitanak az érdekl6dok iranyaba, hiszen ezzel is egyfajta lizenetet
kozvetitenek a latogat6 felé.

A frontvonal els6é helyszine a jegyiroda, ahol a jegypénztirosnak alaposnak,
koncentralnak kell lennie. Nem kovethet el olyan hibakat, ami a nézében negativ
benyomast ébreszthet. El6adas napjan pedig a ruhatar személyzete, a jegyszedok, és a
biifé dolgozoi kapjak a f6 szerepet. A személyzetnek alaposan oda kell figyelnie minden
egyes apro dologra. Senki sem hibdzhat a kiszolgalast illetden.

Ezen kiviil kiilon kiemelném még a szinészeket, szinmiivészeket is. Hiszen, ha nincs
szinész, nincs eléadas, ezaltal nincs nézd, és ha nincs szinész és kozonség sem, akkor
nem lennének tedtrumok. Egy j6 szinmiivész mindent megtesz azért, hogy a kozonséget
szorakozni, nevetni lathassa. Ha a latogatok élvezik a szinpadon latottakat, tapssal
jutalmazzdk a produkcid sikerét, ezaltal a szinész is jobban jatssza szerepét, hiszen

tudja, hogy mindaz, amit csindl, nem hidbavalo.

A tirgyi elemek:'' Szinhazak esetében legfontosabb targyi elem a szinhaz épiilete.
Ezen kiviil az eldadasok helyszinéiil szolgald szinpad, annak technikai felszereltsége
(vilagitas, klima, diszletek), nézotér €s a ruhatar adottsagai stb.

A targyi elemek kozé soroljuk még a kormyezetet is, melyen beliil
megkiilonboztethetiink tavoli és kozeli, fizikai kornyezetet.

Olyan elemek alkotjak a tavoli kornyezetet, amelyek nagy hatassal vannak a nézd
szinhazlatogatasi hajlandosagara, ilyenek példaul az eljutds koriilményei, a parkolas

lehetOsége.

19 Forras: http://szinigazdasag.hu/images/Szinhaz_kutatas.pdf (Letsltés idépontja: 2015.03.07.)
" Forras: http://szinigazdasag.hu/images/Szinhaz_kutatas.pdf (Letsltés idépontja: 2015.03.07.)
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A kozeli kornyezetet harom dimenzié alapjan, azaz érzékszervi kornyezet,
hattérhatasok; tér/funkcid; jelek, szimbolumok, miialkotdsok hatarozhaté meg. Az
érzékszervi kornyezet (hattérhatasok) kozé olyan elemek tartoznak, mint a
megvilagitas, szinek, hanghatdsok, homérséklet. A tér/funkcié esetében, design
elemek, a felhasznalt batorok, azok elrendezése. Jelek, szimbolumok, miialkotasok
kapcsan, a dekoracio stilusa, logok, szobrok, fényképek.

Fontos tényezd a kornyezeten kiviil még a nézé személyisége is, példaul hogy milyen
céllal jott szinhdzba; milyen a kedve, lelkiadllapota; sajat érdeklédésbol jott el vagy
kényszerbdl. Ebbdl adodoan tgy kell kialakitani a targyi elemeket, hogy barmilyen
személyiséggel rendelkezik a nézd, ha j6 kedve van, ha rossz kedve van, a szinhaz a

kikapcsolddas, szorakozas, meghatddas élményét tudja nyujtani szamara.

A folyamat:'? Olyan iranyitdsi és tervezési tevékenységeket jelentenek, amelyek a
kozonség szinhazzal szembeni elégedettségére hatast gyakorolnak. Pl. egyaltalan nem
mindegy, hogy mennyit kell varni a ruhatar el6tt, és mindezt milyen koriilmények
kozott. A kozonség szemszogébdl a tedtrum altal nyujtott szolgaltatasok mindségének
megitélését az is nagyban befolydsolja, hogy a tarsasdg hogyan kezeli a nézdk
panaszait.

Ha ki szeretnénk emelni a nézdk szemszogébdl a folyamat egyik legérzékenyebb
pontjat, akkor az a biztonsag lenne, amely alatt a produkcidk altal képviselt mindség
biztonsagat értjiik.

Egy szinhaz életben tobb olyan helyzet is addédhat, melynek kovetkeztében rangot viv ki
maganak. Az egyik ilyen legfontosabb rang, amikor a néz6 azért megy szinhazba, mert
a kulturdlis intézmény téarsulata hitelességgel rendelkezik, a nézd igényeit mindig
megfelelden tudjak kielégiteni, mindig tudjak hozni egy-egy el6adas alkalmaval azt a
bizonyos szinvonalat. A kdzonség altal pozitivan értékelt munka pedig el tudja adni
magat.

A szolgaltatasfolyamat tovabbi részét képezi az elmaradt eléadasok potlasanak,
jegy/bérlet cseréjének illetve a bérletmegujitas rendszere, panaszszituacio-menedzsment

¢és reklamacio kezelésének modja.

12 Forras: http://szinigazdasag.hu/images/Szinhaz_kutatas.pdf (Let5ltés idépontja: 2015.03.07.)
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3. A HEVESI SANDOR SZINHAZ BEMUTATASA

3.1. A szinhdz torténete®

A szinhaz torténete az 1970-es évek végén és az 1980-as évek elején kezdddott. Zala
megye az 1970-es évek végén az orszag egyik legdinamikusabban fejlodé megyéje volt.
Kiilonb6zé miivelddési intézményeket 1étesitettek az emberek kulturalis igényeinek
kielégitésére, mint pl.: Varosi Miivelédési Kozpontot, Megyei Miivelddési és Ifjusagi
Kozpontot, kiallitotermeket, muzeumokat, Varosi uszodat, Varosi Sportcsarnokot.
Rendkiviil fontosnak tartottak akkoriban, hogy azokat a dolgokat, amik egy civilizalt
¢lethez sziikséges, a zalai emberek is megtalaljak a megyén beliil. Zalanak ekkor még
nem volt sajat szinhaza, a Népszinhaz és az Allami Babszinhaz valamint a kaposvari
szinhaz tajeléadasaival probaltak ekkoriban ezt a fajta hianyossagot pétolni. Az a
gondolat, hogy sziikség lenne egy allandd szinhazi tarsulatra, azonban éveken keresztiil
érlel6dott a varos €s a megye gondolataiban.

Az 1980-as évek clején Ruszt Jozsefet szemelték ki a megye vezetdi a leendd szinhaz
miivészeti vezetdi posztjara. Ezt kovetden Rusztnak sikeriilt elfogadtatnia tervét, hogy
mar 1982-ben beinduljon egy tgynevezett eléévad. Végil 1982. marcius 1-vel
megalapitotta Zala Megye Tanacsa a zalacgerszegi Allandé Szinhazat. A Virosi
Mivelddési Kozpont adott otthont a tarsulatnak, amig a volt Megyei Miivelodési
Kozpont atépitését be nem fejezték.

Ruszt 1982. nyaran Paul Foster: Tom Pain cimil el6adassal mutatkozott be az Egervari
Estéken. A megye szinhaza ezzel a darabbal kezdte meg miikodését, melynek igazgatoi
feladatait 1982. dszéig 6 maga latta el megbizottként — Varga Zoltan igazgatoi
kinevezéséig (1983). 1984-ben Varga igazgaté ur tavozott, igy innent6l kezdve Ruszt
Jozsef latta el az igazgat6i—férendezdi feladatokat 4 éven keresztiil, mindossze 1988-ig.

Ruszt kozmiivelddési programot inditott, emellett magas miivészi szinvonalat célzé
tervet folytatott. A kezdetek legfontosabb feladata az volt, hogy kozonséget kell
nevelni. 12-16 bemutato is volt a gyermekprodukciokkal egyiitt. Az el6adasokat 5
jatszohelyen tartottak, igy ki tudtak elégiteni a néz6i igényeket.

A nemzetkdzi porondra hamar kilépett a fiatal tedtrum. Mar az 1982-83-as évadban
tobb dijat is megszerzett, majd a kezdeti sikert szdmos hazai és nemzetkozi elismerés

kovetett.

13 Forras: http://www.hevesisandorszinhaz.hu/szinhaz/tortenete (Letoltés idépontja:2015.02.15.)
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Az intézmény épiiletének megnyitéja és egyben Madach Imre: Az ember tragédidja
ciml dramdjanak bemutatoja: 1983. oktober 11-én volt. Ezzel tulajdonképpen véget ért
az el6évad, az ,,Alland6” jelz6 helyett pedig az intézményhez méltd névvel kezdte meg
az orszag 26. teatruma a milkodését, Hevesi Sandor Szinhaz néven. A tedtrum
névaddja Hevesi Sandor (1873-1939), aki a budapesti Nemzeti Szinhaz rendezdje volt,
majd az Operahaz férendezdje, végiil a Nemzeti Szinhaz igazgatdjaként tevékenykedett
1922 ¢és 1932 kozott. **

Ruszt Jozsefet az igazgatdi-forendezOi székben Halasi Imre kovette, aki miel6tt
Zalaegerszegre keriilt, mar szdmos teriileten megfordult, hiszen tagja volt a Nemzeti
Csokonai Szinhazban, rendezett a Mikroszkdp Szinpadon, végiil a szegedi Nemzeti
Szinhaz rendezbje volt 1981 és 1982 kozott. Ezt kdvetden érkezett a zalaegerszegi
Hevesi Sandor Szinhazhoz, ahol 15 évig alapité-rendezé volt, 1988-t61 pedig
igazgatoi-forendezéi poziciot toltott be 10 éven keresztiil.

Ruszt Jozseffel az évekig tartd kozos egylittmitkodés, a kozos mult tulajdonképpen
megkonnyitette az 0j igazgaté dolgdt, a megkezdett munkat szinte csak folytatnia
kellett, emellett megtartania a szinhazi arculatot. Az 0j igazgatd megtalalta a helyes
aranyt: ligyelt arra, hogy a magas miivészet és a szorakozas ne keriiljon egymassal
ellentmondasba. Iranyitasa alatt Gj arcok, 0j zenés darabok jelentek meg a teatrumban.
1997-ben ujabb valtozas kovetkezett be a teatrum életében, hiszen Halasi Imrét Gjabb
igazgato, Stefan Gabor valtotta fel. Miel6tt bet6ltotte volna az igazgatdi poziciot mar
tagja volt a tarsulatnak, hiszen a szinhaz falai kozott dolgozott mar asszisztensként,
miivészeti  titkarként, tligyvezetd igazgatoként, végil 1997-t61 igazgatoként
tevékenykedhetett 2 éven keresztiil.'® A teatrum ismét komoly sikereket mutathatott fel,
hiszen az 0j igazgatonak sikeriilt folytonossagot biztositania, melyet a kiilonb6z6
fesztival sikerek és tv felvételek is igazoltak.

2010. februar 1-t61 dr. Besenczi Arpad lett az j igazgato, akinek munkajat Sztarenki
Pal miivészeti vezetd segitette. Dr. Besenczi Arpad igazgatéi posztjanak betoltése elbtt,
a Pécsi Nemzeti Szinhaz szinésze volt 1989 és 1993 kozott, ezen kiviil tagja volt a

Jozsef Attila szinhaznak is.

¥ Forras:
http://www.szeporszag.hu/Hevesi+S%C3%Alndor+Sz%C3%ADNh%C3%A1z+Zalaegerszeg.latnivalo
(Letdltés idopontja: 2015.04.12.)

1> Forras: http://hu.wikipedia.org/wiki/Halasi_Imre (Letéltés idépontja: 2015.04.12.)

18 Forras: http://www.zalaszam.hu/szinhaz/tarsulat/ugykezel/stefangabor.htm (Letdltés idépontja:
2015.04.12.)
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A 2011-2012-es évadban utjara inditotta a szinhdz rendhagyé programjait Kapukdd és
Tantermi Deszka fantazianévvel. A szinhaz alternativ jatszohelyeken (diszkoban,
lakasban) valosit meg a kiilonb6zd produkciokat a Kapukod program keretein beliil. A
Tantermi Deszka projekt alatt pedig a szinhaz ifjisagi programjat kell érteni. A program
keretein beliil szinhdzi nevelési eldadasok osztalytermekben keriilnek bemutatdsra
altalanos valamint kdzépiskoldsok szamara.

2014-ben ismét dr. Besenczi Arpad tolti be a teatrum igazgatoi posztjat, kinevezése

pedig 2015. februarjatol Gjabb 5 évre szol.

1. kép: A zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhaz épiilete

Forrds: http://www.dashaus.hu/old/a_szinhazzalaegerszeg.html (Letoltés idépontja:
2015.02.15.)

A teatrum volt igazgatoi kozil kiillon emelem ki Ruszt Jozsefet (lasd. 1. szdami
melléklet, 2. szamu kép), aki a zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhaz alapitoja, 6rokos
tagja, Kossuth- és Jaszai-dijas rendez6, Erdemes és Kivalo miivész volt.

Szinhaz- és Filmmiivészeti Foiskolara jart, melyet 1963-ban végzett el. Ezt kovetden
Debrecenben a Csokonai Szinhdznal rendezoként dolgozott. Majd a kecskeméti Katona
Jozsef szinhdzhoz keriilt, ahol fOrendezdi tisztséget toltott be. A Gyurkd-féle
népszinhazi kisérletben is részt vett, ahol férendezd késdbb pedig miivészeti vezetd
pozicioban jeleskedett. Végiil mieldtt Zalaegerszegre kertilt volna, Szegeden a Nemzeti

Szinhaz miivészeti tandcsaddjaként munkalkodott.'’

7 Forras: http://www.hevesisandorszinhaz.hu/tarsulat/orokos_tagok/226/ruszt_jozsef (Letdltés idépontja:
2015.04.12.)
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Ugy gondolom, sokakban felmeriil a kérdés, hogy vajon miért pont Zalaegerszegre
sodorta az élet. Tulajdonképpen azért érkezett a vidéki kisvarosba, mert érintetlennek
tartotta ezt a teriiletet, ez az, ami igazan inspiralta 6t. 17 évet vidéki szinhazaknal toltott
el, igy alaposan kiismerte magat ezen a teriileten, tudta, hogy mire vallalkozik, mikor
vidékre jott. Szamos szinhdzndl megfordult élete sordn, rengeteg tapasztalattal
rendelkezett, munkajat mindig lelkiismeretesen és céltudatosan végezte. (Ruszt J., 2013)
Ruszt Jozsef a semmibdl teremtett szinhdzat Zalaegerszegen, minddsszesen fél év

lefolyésa alatt.

3.2. A szinhaz célcsoportja

A Hevesi Sandor Szinhdz célcsoportjat a néz6k, maga a kozonség alkotja, 6k a
tarsadalom olyan rétegét képviselik, akik kiilonboz6 szinhazi el6adasok befogadasara
képesek.

Ugy vélem, a nézok, azok az emberek, akik a legfontosabb szerepet toltik be minden
egyes szinhdznal, hiszen egyrészrol keresletet jelentenek a teatrum szdmara, masrészrol
pedig az el6adasok egyik kulcsfontossagu szerepldjét.

Fontos leszdgezni, hogy szinész nélkiil nincs eldadas, eldadas nélkiil nincs kdzonség,
kozonség nélkiil pedig nincs szinhdz. Ebbdl a lancreakciobol, folyamatbdl is latszik,
hogy a tarsulat munkajanak kozéppontjaban, maga a hallgatésag all. Ha nem lenne
kozonség a zalaegerszegi szinhaz nem tartana ott, ahol most van. A teatrum minden
egyes torekvése arra irdnyul, hogy a publikum sziikségleteit a lehetd legmagasabb
szinten, szerethetd és egyben mindségi eldadasokkal tudjak kielégiteni.

Tulajdonképpen maga a miisorterv hatdrozza meg, hogy kik is latogatjak Zalaegerszeg
egyik legnagyobb kulturalis intézményét, a Hevesi Sandor Szinhazat. A tarsulat minden
évad tervezésénél igyekszik figyelembe venni a kiilonb6z6 korosztalyok igényeit. Pl.
minden évadban miisorra tiiznek egy olyan eldadast, amely csak az altalanos iskola
also- és felsd tagozatos didkjait célozza meg. A felsd tagozatos didkoknak 3 eldadast
tartalmaz6 bérletet kinalnak, éppen ezért fontosnak tartjdk azt, hogy minden évadban 2
olyan darabot szinpadra tudjanak vinni, amely mind a felndtt, mind a kézépiskolasok és
altalanos iskola fels6 tagozatos tanulok igényeit is ki tudja elégiteni. A kdzépiskolasok
és felnottek szamara pedig 6 eldadast tartalmazo bérletet nyajtanak.

Mint minden egyes szinhaznak, a zalaegerszegi teatrumnak is van sajat torzskdzonsége,
melyet legfoképp a fiatalok (gyerekek, kozépiskolasok, fOiskolasok/egyetemistdk), és
nyugdijasok korosztalya alkot.
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Természetesen a zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhaz kapui mindig nyitva all régi és 1j
szinhazlatogatd szdmara egyarant, és ahogy a szlogen is hangzik ,,Tart karokkal” varja

kedves nézdit a mindig valtozatos, szines €s izgalmas produkciodival.

3.3. Programkinalati paletta

Szinh4zaknal a szolgaltatdsok termékének az eldadasokat tekintjiik, melyet mindig fel
kell épiteni és meg kell tervezni. A termékek bemutatasara a termékhagyma modellek
szolgalnak, amelyek a fogyasztéi hasznossdgok rendszerét mutatjadk be egymaésra
épiilve, a hagyma rétegeihez hasonloan. (Veres Z. — Szilagyi Z., 2005)

A szinhazi szolgaltatasokat Theodore Levitt altal kifejlesztett modellen keresztiil fogom

bemutatni.
3. dbra: A Levitt — féle termékkoncepcio
PP L E L D Generikus termék
- - - ~
L2277 Minimum szint, <-=-=<x=Sc=-==------
P \ . .
200 ! ami nélkiil nem \ NN Elvart termék
I3 \ w7
,/ o alkalmas a termeék ! 4\‘ \ N (A versenybekeriilés
S annak az igénynek K ) | | minimumszintje)
! Vo N a kielégitésére, / ! ! I
. ’ ’ 4 / I . . 4
v\ M. amire létrehoztak // J b Kiterjesztett termék
NN \\\ \\\‘5_ —// - 4__/_,____71___. (A versenyeldnyok
NN S T -7 L ,/ megszerzésének szintje)
\ So S~ __ - -~ - ’
N S - -7 e
S S~ - -- < L’ Potencialis termék
~ == il il ; . .
Seo - (A jelenleg még nem feltart
____________ . terméktulajdonsagok
A jovibeni verseny szintje)

Forras: Sajat szerkesztés Veres Zoltan és Szilagyi Zoltan (2005): A marketing alapjai
cimii kényv, 136. oldal alapjan

1. Generikus termékszint: A generikus termék szint alatt tulajdonképpen a szinhaz

alapszolgaltatasait érthetjiik. Az alapszolgaltatdsok kozé sorolhatjuk pl. a kiillonb6zo
mifaju el6adasokat, valamint a nézoteret (ldsd. 1. szamu melléklet, 3. szamu kép),
melyek megléte nélkiilozhetetlen ahhoz, hogy a fogyasztd sziikségleteit a tarsulat ki
tudja elégiteni.

2. Elvdrt termékszint: Elvart termék szint alatt olyan terméktulajdonsagokat kell érteni,

melyet a kozonség feltétlentil elvar magatol a szinhaztol. (Veres Z. — Szilagyi Z., 2005)
A teatrum kiegészitd szolgaltatasanak tekinthetjiik pl. a kiilonféle kiallitasokat, amelyek
a bemutatok idOpontjaban valtakoznak ¢és 4ltaldban hozzajuk kapcsolodnak. A

zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhazban kiilonb6z6 zalai kotddésti képzomiivészek,
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festék, fotosok, népmiivészek tarjak alkotasaikat a kozonség elé. Altalaban egy évad
soran mindig 6 kiallitast rendeznek. Jelenleg (2014.04.25.) a Vitrin Kortars Képz6- és
Iparmuiivészeti Egyesiilet kiallitasat tekinthetik meg a nézok, a teatrum elécsarnokaban.
(lasd. 1. szamu melléklet, 4. szamu kép)

Kiegészitd szolgéltatasként emliteném meg a biifét is, mely a nézdtéri elétér szerves
egységét képezi. Az egyes felvonasok kozott gondoskodik a szinhazba jarok étel és ital
ellatasarol.

A gépkocsival kozlekedd latogatok szamara meglehetdsen fontos még, a kiilonbozo
parkolo feliiletek kialakitdsa, mely szintén az elvart termékszint részét képezi. A
zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhaznal pl. az idei évadtdl kezdddden bérletes nézdik
szdmara ingyenes parkoldsi lehetdséget biztositanak a Csipke Parkoléhazban az esti
eldadasok iddétartamara. Azok a nézdk, akik szeretnének ezzel a lehetdséggel élni, a
produkci6 eldtt igényelniiik kell ,,Szinhdz Parkoldjegyet” a Szervezési Osztaly
jegypénztarosainal. Természetesen emellett a tedtrum kornyékén valé parkolas

ugyancsak megoldott.

3. Kiterjesztett termékszint: Az egyes kulturdlis intézmények tovabbi poétldlagos

szolgaltatasokat, elonyoket ajanlanak a kozonség szamara. (Veres Z. — Szilagyi Z.,
2005) Pl. jegyek hatuljan feltlintetett kedvezményes kuponok, melyek kiilonb6zo

éttermekben hasznalhatdak fel, kozosségi terek kialakitasa.

4. Potencialis termékszint: A termékeknek alkalmasnak kell lenniiik mind a fogyaszto

szemsz0gébdl, mind miiszaki szempontbol tovabbi kiterjesztésekre. (Veres Z. — Szilagyi
Z., 2005) PI. A vidéki szinhazak el6adas el6tt és eléadas utan buszokat indithatnanak a

kornyezd falvakba.

Mint minden egyes teatrum, a Hevesi Sandor Szinhaz is arra torekszik, hogy kiilonféle
produkcidival minél tobb nézot tudjon vonzani. Legfobb célkitiizéseik kozé az egyes
korosztalyok igényeinek lehetd legmagasabb szinten valo kielégitése, nézdk bizalmanak
maximalis szinten valo elnyerése, emellett a szorakoztatas €s természetesen a kozonség
nevelése tartozik. Ahhoz hogy mindezt meg tudjdk wvalositani, elengedhetetlen a
tokéletes miisorterv kialakitasa.

A teatrum feladata egyaltaldn nem konnytli, hiszen amikor a repertoar Osszeéllitdsara

keriil sor, nem hagyhatjdk figyelmen kiviil az altalanos- €s kozépiskolasok igényeit,
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valamint a feln6tt lakossag rétegzettségét sem. Tehat a nézOk sziikségleteinek
megfelelden kell a tarsulatnak megtalalnia a helyes aranyt, az egyes miifajok kozott. (A
Hevesi Sandor Szinhadz belsé dokumentuma)

Ennek megfeleléen a teatrum minden évadban miisorra tliz egy vagy tobb zenés
darabot, melyet altalaban a nézOk tobbsége kedvel. Mivel nincs sajat zenekara,
énekkara, tanckara, ahhoz hogy ezeket a produkcidkat szinpadra tudja vinni,
Osszefogasra van sziikség. Mindezek ellenére mégis fontosnak tartja a szinhdz mind a
kozonség igényeit figyelembe véve, mind szakmailag, hogy zenés jatékokat,
musicaleket, operetteket tudjon bemutatni, melyekre Zalaegerszegrdl, Keszthelyrol,
Szombathelyrdl, valamint Nagykanizsarol hivnak zenészeket. A zenés darabok mellett
még egyéb miifaju produkciokat is szinpadra visznek az egyes évadokban, mint pl.:
gyermekdarab, drama, komédia, szinmii, tragikomédia stb., hogy minden egyes
rétegnek kedvezni tudjanak. (4 Hevesi Sandor Szinhdz belsé dokumentuma)

A 2010-2011-es évadtol, mikor dr. Besenczi Arpad az igazgat6i-forendezéi szék élére
keriilt, az altalanos iskolasok (10-14 évesek) szamara 3 eldadasos bérletsorozatot
inditottak, emellett a mai napig jellemzd még a 6 el6addsos bérletsorozat, melyet a
kozépiskolasok, felndttek és nyugdijasok korosztalyanak kinalnak.

A folytatasban kiilon emelném ki, a Beavaté Szinhazi programot, amely Ruszt Jozsef,
a Hevesi Sandor Szinhaz alapitdja, 1982-ben inditott utnak, mellyel célja a
kozonségnevelés volt. Ruszt mindig is azon az alldsponton volt, hogy a szinhazra
nevelést mar gyermekkorban el kell kezdeni. Amikor szinpadra vittek egy produkciot a
rendezd kiemelt pontokon megallitotta a darabot és magyarazatot adott a fiatalok altal
felmeriilt kérdésekre. Ezek a szinhdzi nevelési produkciok 2006-ig Beavatdé Szinhaz
néven futottak, melyeket a Megyei Miivelddési és Ifjusdgi Kozpontban (MMIK), a
Hevesi Sandor Szinhaz nagyszinpadan, valamint a Keresztury Dezs6 VMK-ban
rendeztek meg. (4 Hevesi Sandor Szinhdz belsé dokumentuma)

2006-ban a Beavatd Szinhazi program mar Iskolaszinhaz néven futott, melynek
keretében stilusiranyzatokat és jelentds miivészeti korszakokat ismertettek a tanulokkal.
A 2010-2011-es évadban, mikor dr. Besenczi Arpad lett az 0j igazgato, a szinhazi
nevelési programok tekintetében paradigmavaltast hozott létre. Ett6l az évtdl az
Iskolaszinhaz cimii program mar Tantermi Deszka néven fut. A program keretein beliil
altalanos iskola felsé tagozatos didkjainak valamint kdzépiskolas tanuloknak mutatnak
be kiilonbozd dramakat. Szinhazpedagogiai foglalkozasok kapcsolodnak az egyes

produkcidkhoz, amelyek a tanulok problémamegoldo illetve konfliktuskezeld készségeit
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fejlesztik. Fontos, hogy egyszerre csak egy osztalynyi (25-40 f6) tanulét tudnak
megszolitani, ezeket a produkciokat osztilytermi kornyezetben valdsitjdk meg.
Természetesen minden egyes beavatd eldadas eldtt a tarsulat elézetesen egyeztet a
pedagogusokkal, akik O6rommel fogadjak a tantervi oktatashoz kapcsolodd szinhazi
nevelési programokat. Minden egyes program csoportképpel zarul, mely a facebook

kozosségi oldalon keriil megosztasra. (4 Hevesi Sandor Szinhdz belsé dokumentuma)

3.4. Arazdsi gyakorlat

Adott évad befejezése eldtt keriil sor a kovetkezd szezon bérleteinek és szinhazjegy
arainak megallapitasara, melyet a gazdasagi igazgatd a szervezési osztaly vezetdjével
egyiitt hataroz meg. A zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhazban a jegyek- és bérletek
értékesitése a Szervezési 0sztalyon torténik, mely a frontvonal elsd helyszinét képviseli.
A szervezési osztalyon dolgozok szeretnek minden problémat minél gyorsabban
megoldani, fontos tényez0 szamukra a rugalmassag.

A kozonségnek lehet6sége van bérlet és ugyanakkor jegy vasarlasara is. A Hevesi
Sandor Szinhdz mikodésében a bérletrendszer az, amely leginkabb dominal, hiszen a
nézettség 85%-at a bérletes kozonség alkotja. A teatrum, kiilonb6zd bérletsorozatot
kindl nézdi szamdra, mint pl. altalanos iskolas bérlet, kozépiskolas bérlet és felndtt
bérlet. A felndtt bérleteseknek lehetdsége van bemutatobérlet, hétkoznapi bérlet és
hétvégi bérlet igénylésére. A felndtt és az altalanos iskolas bérlet teljesen elkiiloniil
egymastol, hiszen mig a feln6tt bérlet 6 eloadasra, addig az altalanos iskolas bérlet csak
3 eldadésra szol. A zalaegerszegi szinhazban 22 tipusu 6 eldadasos és 11 tipusu 3
eldadasos bérlet koziil valogathat a kozonség. A teatrum kettd arkategdriaba sorolta a
jegyeket illetve bérleteket, megkiilonboztetiink 1. helyardvezetet és I1. helyardvezetet. A
helyardvezet azt jelenti, hogy a nézd altal vasarolt jegy illetve bérlet a nézdtér mely

részére szol.

1. tablazat: A Hevesi Sandor Szinhaz jegydrainak alakulasa 2011-2015 évek kozott
(adatok Ft/db-ban)

2011-2012. 2012-2013. 201,3-2014. 201f1-2015.
Evad Evad Evad Evad

HELYAROVEZETEK
l.Lhely [IlLhely [Il.hely [Il.hely Lhely [Il.hely Il.hely Il.hely
2.600 2.000 2.600 2.000 2.600 2.000 2.800 2.200

Forras: Sajat szerkesztés a Hevesi Sandor Szinhaz belsé dokumentumai alapjan
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2. tablazat: A Hevesi Sandor Szinhaz bérlet arainak alakuldsa 2011-2015 évek kozott
(adatok Ft-ban)

2011-2012. Evad | 2012-2013. Evad | 2013-2014. Evad | 2014-2015. Evad

HELYAROVEZETEK

A bérlet fajtaja

(neve) I.Lhely | Il.hely I.hely I1.hely I.hely I1.hely I.hely I1.hely
e o7 15.000 | 13.000 | 15.000 | 13.000 | 15.000 | 13.000 | 15.200 | 13.200
bemutato-berlet

Felntt bérlet 12.000 | 10.500 | 12.400 | 10.900 | 12.600 | 11.000 | 12.800 | 11.200
(péntek, szombat)

Felndtt bérlet

(Heifo-Csiitérioh) 10.500 | 9.000 | 10.900 | 9.400 | 11.000 | 9.500 | 11.200 | 9.700
Ifjusagi és

nyugdijas bérlet 6 | 7.200 | 7.200 | 7.800 | 7.800 | 8.000 | 8.000 | 8500 | 8.500
eléadasos

Altaldnos iskolai

; 3.000 | 3.000 | 3.600 | 3.600 | 3.600 | 3.600 | 3.800 | 3.800
bérlet 3 eléadasos

Forras: Sajat szerkesztés a Hevesi Sandor Szinhadz belsé dokumentumai alapjan

3. tablazat: Az egyes bérletek viszonyuldsa/ardnya a Hevesi Sandor bemutatobérlethez

képest (adatok %-ban)

201’1-2012. 201,2-2013. 201’3-2014. 201f1-2015.
Evad Evad i Evad Evad
HELYAROVEZETEK

A bérlet

fajtdja, neve l.hely | ILhely | Lhely | Il.hely | Lhely | ILhely | Lhely | Il.hely

Hevesi Sandor

, 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0
bemutato-berlet

Felnott berlet
(péntek, 80,0 80,8 82,7 83,8 84,0 84,6 84,2 84,8
szombat)

Felnott berlet
(Hétfo- 70,0 69,2 72,7 72,3 73,3 73,1 73,7 73,5
Cstitortok)

Ifjusagi és
nyugdijas bérlet | 48,0 55,4 52,0 27,7 53,3 61,5 55,9 64,4
6 eloadasos

Forras: Sajat szerkesztés a Hevesi Sandor Szinhdz belsé dokumentumai alapjan

Az 1. szamu tablazatban a szinhazjegyek, mig a 2. szamu tablazatban a bérletek
arainak alakuldsat szemléltettem pontosan négy évadon keresztil. A 3. szdmu
tablazatban pedig a 6 eldadasos felndtt- (hétvégi, hétkdznapi) valamint az ifjisagi és
nyugdijas bérletek 4arait vizsgaltam meg a Hevesi Sandor bemutatobérlethez
viszonyitva. A jegyarakat szemléltetd tablazatban lathatjuk, hogy csak az idei évadban

tortént kisebb emelés, amely minddsszesen 200 Ft-ot jelent.
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A 2. és 3. szamu tablazat tokéletesen szemlélteti, hogy majdnem minden
helyarovezetben tortént némi véltozas, az 1. és a II. helyarkategdria esetében szinte
mindig azonos Osszeggel tortént meg a novelés. A Hevesi bemutatobérlethez képest a
legkisebb aranyu eltérés a hétvégi felnott bérleteknél figyelhetd meg, amely atlagosan
20%-os valtozast jelent. Tehat, a Hevesi bemutatd bérlet utdn a masodik legdragdbbnak
a hétvégi felndtt bérletek mindsiilnek, és ahogy a tablazatban is lathatdo a hétkoznapi
bérletek nagyobb aranyban valtoznak a vizsgalthoz képest, mint a hétvégi bérletek.
Végiil a legnagyobb eltérés az ifjusagi bérletek esetében figyelheté meg, mely atlagosan
50%-o0s valtozast rejt magaban, ez az, amib6l minden évad soran a legtobbet tudja
eladni a Hevesi Sandor Szinhaz.

Szakdolgozatomhoz kérddives kutatast is készitettem a szinhaz latogatéi korében,
melyben olyan kérdést is megfogalmaztam, hogy milyen bérlettipussal jarnak a nézdk
szinhazba. A kérddivek kitdltetésekor, elemzésekor személyesen tapasztaltam meg,
hogy a szinhdzba jaro felndttek tobbsége altalanos- vagy éppen kodzépiskolas bérlettel
rendelkezik. Sajnos a teatrumnak ilyen téren nincs joga ahhoz, hogy egy felndtt néz6t
mindenképpen feln6tt bérlet vasarlasara kotelezzen, emellett nincs belelatdsa sem,
hiszen ha a nézé gyermeke altalanos- vagy kozépiskolas, és a szinhaz kapcsolattartoi
altal bérletet vasarol, a teatrum nem tudhatja, hogy a didk testvéreinek vagy éppen
sziileinek vasarol ifjusagi vagy altalanos iskolas bérletet. A szinhdz vezetsége éppen
emiatt szeretné a kozeljovében azt elérni, hogy az idei évad 1. és II. helyardvezeteinek
arait, legalabb 9.600 Ft-ra tudja megemelni. Hiszen a jelenlegi helyzet igazsagtalan
azokkal a felndtt latogatokkal szemben, akik pl. I. helyar kategériqju felndtt bérletet
vasarolnak 11.200 Ft-ért, mig ezzel ellentétben, vannak olyan felndttek, akik e helyett
altalanos iskolas vagy ifjusagi bérletet vasarolnak, és ezzel ugyantugy a legjobb helyen
ilhetnek, minddssze 8.500 Ft-ért. Ebbdl kifolyolag a teatrum igyekszik az ifjusagi és
nyugdijas bérlet arat apranként megemelni, és ha mindezt sikeriil megvalositani, akar
tobb milli6 Ft-os tobbletbevételre is szert tehet.

A folytatdsban a zalaegerszegi kulturalis intézmény kedvezményrendszerét fogom
bemutatni, mely nagyon sokrétii, hiszen kedvezményt biztositanak a nagycsaladosok, a
nyugdijasok, az ifjisag, valamint a tartdsan munkanélkiilieck szamara is. Azok a
zalaegerszegi lakosok, akik Egerszeg Kartyaval rendelkeznek, tovabbi arengedményben
részesiilhetnek, mely minden bérlet esetében egyarant igénybe vehetd. Az Egerszeg

Kartya 10%-0s engedményre jogosit fel.
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Mivel elég sok az ifjusagi nézd, a pedagdgusok részére, ha egy adott iskolabol
csoportosan hozzak a didkokat, minden tiz f6 utdn ingyenes kisérd bérletet ad a teatrum.
Ezzel tulajdonképpen az a célja a szinhaznak, hogy arra inspirdljak a pedagdgusokat,
hogy minél tobb gyermeket buzditsanak szinhdzba, és természetesen maguk is nagyobb
szdmban jelenjenek meg.

M¢ég oriasi kedvezménylehetdség a bérletesek szamara, hogy egy évadban a nézo 6
eldadasos bérletét 3 alkalommal atirathatja egy masik idépontra. Tehat ha egy adott
idépontban barmi kozbejon neki, pl. betegség, akkor 6 €lhet ezzel a lehetdsséggel.
Bérletvasarlaskor megengedett a véasarlok szdmara a 2 részletben torténd fizetés is.
Azok a nézok, akik felndtt bérletet vasaroltak, és élnek a részletfizetés lehetéségével,
nekik az elsd részletet, a bérlet atvételénél, masodik részletet pedig december elejééig
kell kifizetniiik.

Természetesen nem csak a bérletes nézok, hanem a jegyet valtok is kiilonb6zo
kedvezményekben részesiilhetnek, mint pl. csoportos didk és nyugdijas (20 f6 felett)
engedmény igénybevétele. Jegyvasarlasnal szintén miikodik az Egerszeg Kartya
kedvezmény (20%), valamint csoportos iskolai latogatas esetén minden tiz f6 utan

ingyenes kiséréjegyet kapnak a pedagogusok.

A Hevesi Sandor Szinhaz a Kkovetkezé utalvanyokat és kartyat fogadja el

fizetoeszkozként:

4, abra: A Hevesi Sandor Szinhaz dltal elfogadott utalvanyok, kartya

D Sodexo AJANDEK
9 utalvany

Szabadidé Erzsébet - i v Sodexo BONUSZ
utalvany = W’"“” utalvany

Multi-pay kartya

PN G dexo KULTURA utalvany [RESHSdl ''cket Culture & Sport
—/ i utalvany

Forras: Sajat szerkesztés a Hevesi Sandor Szinhaz honlapja alapjan
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3.5. Ertékesitési csatorndk

A szinhazak tobbféle értékesitési csatornat hasznalnak bérletek és jegyek eladasara. A
zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhéaz inkabb a kozvetlen kapcsolaton alapul6 szervezési
(hagyomanyos jegypénztari) modszert részesiti elényben, ugyanis a Szervezési osztaly
dolgoz6i nagy hangsulyt fektetnek a személyes ¢és telefonos uton torténd
kapcsolattartasra. Fontosnak vélik a nézokkel valdé személyes kommunikaciot, hiszen
azt a nézetet valljak, hogy a kozonséget mindig meg kell szolitani. Személyes vasarlas
esetén a nézo érzi, hogy torddnek vele, a teatrum ezért is tartja sokkal hatékonyabbnak,
ezt a fajta modszert.

Miutan elkésziilt a szinhdz programterve, a Szervezési osztdly munkatarsai rogton
felveszik, a kapcsolatot Gsszekotdikkel. A teatrum ugyanis rendelkezik szervezdékkel
(kapcsolattartokkal) kiilonb6z6é intézményekben, iskoldkban, cégeknél, miivelddési
hazakban, akikkel a szinhaz szervezéi kolcsonds kapcsolatrendszer kiépitésére
torekednek. Szordanyagokat kiildenek nekik, személyesen talalkoznak, telefonos
Osszekottetésben 4allnak egymadssal, melynek sordn megvitatjdk a kiilonb6z6
programajanlatokat, azt hogy az elkdvetkezendd évadban milyen jellegli eléadasok
varhatoak, és melyiket milyen korosztalynak ajanlja a teatrum.

A szinhdz sajat levelezési rendszert is miikodtet, melyen keresztiil kb. 600 céggel,
emellett azokkal a fogyasztokkal, akik el6z6 évadban bérletet vasaroltak, veliik is
Osszekottetésben allnak. Kiilonb6z6 reklamanyagokat kiildenek nekik e-mailben, hogy
részleteiben is tdjékozdodni tudjanak az egyes produkciokrol, ezaltal probaljak vasarlasra
0sztonozni a kozonséget. A bérletes nézok megkozelitdleg 100%-at elérik vagy postai,
vagy elektronikus uton.

A Hevesi Sandor Szinhaznal on-line értékesitésre nincs lehetdség. Arra viszont van
mod, hogy a vasarlo elektronikus tton, e-mailben bérletet és jegyet tud
rendelni/foglalni. Ha esetleg valami kozbejon neki, betegség, utazas, egyéb elfoglaltsag
minden koételezettség nélkiil le is tudja mondani. A jegyek/bérletek elektronikus tton
valé megrendelése nagyon minimalis. A tedtrum olyan lehetdséggel is kedveskedik
bérletes néz6i szamara, hogy mindegyikiik részére fenntartjak azt a helyet, ahol az el6z6
évadban 1lt. Azok a bérletes nézok, akik meg szeretnék tartani helyiiket, évad kezdetén,
azaz szeptember kozepéig vehetik at bérletiiket.

A szinhaz eddig alkalmazott értékesitési modszerei eredményesnek bizonyultak, melyet
szamok is igazolnak. A kovetkez6 tablazatban Osszefoglaltam, hogy hogyan alakult az

utobbi 3 évadban a nézdk illetve a bérletesek szama bérlettipusonként.
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4, tablazat: A nézok illetve bérletesek (bérlettipusonként) szamdanak alakulasa 2011-
2014 évek kozott (adatok fo-ben)

2011-2012. 2012-2013. -

70.871 69.286 71.856
9.530 10.018 9.244
5.255 5.545 5.010

2.289 2.204 2.113
1.443 1.642 1.650
543 627 471

Forras: Sajat szerkesztés a Hevesi Sandor Szinhdz belso dokumentumai alapjan

Mieldtt a fenti tabldzatot elemezném, fontos megemlitenem, hogy az adatok csak
tajékoztatd jellegliek. Pl. az ifjisagi bérlet a 3 eldadast tartalmazo 4ltalanos iskolas
bérlettel- és a 6 eldadast tartalmazd kozépiskolas bérlettel rendelkezdeket foglalja
hivatalosan magaban, de mint méar emlitettem az Arazdsi gyakorlat cimii részben, sokan
felnottként szintén altalanos vagy ifjusagi bérlettel jarnak szinhazba, éppen ezért az
adatok nem redlisak.

Az adatokat megfigyelve lathatjuk, hogy a nézészam a 2013-2014-es évadban volt a
legnagyobb, szinte majdnem elérte a 72.000 f6t. A 2012-2013-as jubileumi évadban
tobb mint 10.000 bérletvasarldja volt a tedtrumnak, mely a Hevesi Sandor Szinhaz
torténetében példatlan. Annak ellenére, hogy az adatok csak statisztikai jellegliek, a
tablazatban lathatjuk, hogy az utdbbi 3 évad soran a bérletesek koziil, az ifjusagi
bérlettel rendelkez6k szama volt mindig a legmagasabb. Egyebek alatt kisérd,
szponzori, titkarsagi, tartosan munkanélkiili illetve a nagycsalddos bérletvasarlokat

értem, akiknek a szdma szintén a jubileumi évadban alakult a legmagasabban.

3.6. Kommunikdcios eszkoztar

A Hevesi Sandor Szinhaz kiilonféle kommunikécios eszkozt is alkalmaz, mellyel célja,
hogy fontosabb informaciokat kozoljon egy-egy eldadasrol. Mint mar a 2. fejezet soran
emlitettem, a marketingkommunikacidt 2 részre bonthatjuk, azaz klasszikus reklamra
(ATL) valamint nem hagyomanyos marketingkommunikéciés eszkdzokre (BTL). Igy a
kovetkezdekben, ezen csoportositas alapjan fogom bemutatni a szinhaz altal alkalmazott

kommunikacios eszkdzoket.
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Els6ként a szinhdz BTL csoportba tartozd nyomtatvanyait fogom részletesebben
ismertetni, vagyis a musorflizetet, az évados szorolapot, a havi misort, a produkcids
szorblapot és az eldadasokrol késziilt fényképeket.

Adott évad befejezése eldtt kb. 2-3 honappal, a szinhaz igazgatosaga Osszeallitja az éves
programot, hogy milyen produkcidok lesznek a kovetkezd évadban nagyszinpadon,
stidioban. Ezt kovetéen a dramaturg minden darabrol egyeztet a rendezdkkel,
melyekhez egyeként rovid ismertet6t irnak. Végiil elkésziilnek a teatrum legfontosabb
kiadvanyai, a miisorfiizetek ¢s az évados szorélapok.

Amikor 0sszeallitasra keriil a miisorfiizet, a szerkesztok mindig torekszenek arra, hogy
tartalmilag és grafikailag is tiikkr6zni tudjak a szinhdz/eléadasok arculatat, és egyben fel
tudjak kelteni az emberek figyelmét. A kiadvany tobb részbdl tevddik Ossze. Az elsd
részben az el6zd évad legsikeresebb darabjainak pillanatfotoit csodalhatjuk meg, majd
Zalaegerszeg polgarmesterének ¢és a szinhdz igazgatdjanak koszontd szovegét
olvashatjuk nagy lelkesedéssel. A kovetkezd részben a nagyszinpad, stadio, kapukdd,
tantermi deszka eldadasairdl kaphatunk informaciokat. A musorfiizet harmadik szakasza
a bérletekrdl nyujt részletesebb tajékoztatast (bérlet tipusok, bérletarak, az eléadasok
idépontjai) az olvasé szamara. Végiil a negyedik rész célja az, hogy a kozonség
megismerhesse a Hevesi Sandor Szinhaz tarsulatanak tagjait képeken keresztiil, ez azért
is jo, mert az olvaso be tudja azonositani pl. kedvenc szinészét. A misorfiizetekbol
altalaban 10-12.000 példany késziil, melyet mar adott évad végén terjeszteni kezdenek.
Az évados szorolapokon (ldsd. 2. szamu melléklet) egyenként feltiintetik azokat a
produkciokat, amelyek a szezon soran bemutatasra keriilnek, természetesen
idépontokkal egyiitt. A miisorfiizethez hasonldan, szintén 10-12.000 példanyban kertil
kinyomtatasra ez a fajta kiadvany is, melyet ugyanugy a szezon végén terjesztenek.

A teatrum szinhazi el6adasokat tartalmazé havi misort (ldsd. 3. szamu melléklet) is
megjelenitt minden honap sordn, ezzel is konnyitve a kozonség tdjékozodasat. Ezt a
havi misort szintén vagy postai, vagy elektronikus tton eljuttatjak 6sszekottetdikhez,
bérletes nézdikhez.

A szinhaz kommunikacios eszkozei kozott szerepelnek még a produkceios szorolapok
1s, melyeken nem csak az adott eldadas leirdsa, hanem a szereposztds, rendezd,
koreografus, diszlettervezd, jelmeztervezd nevei, az eldadas tamogatdja egyarant
szerepel. A szordlapok mindig nagyon szinesek, informdaciot és egyben vizudlis élményt
is nyujtanak, tiikrozik adott eldadas stilusat, karakterjegyeit. Ezeket a szérdanyagokat

megtaldlhatja a kozonség a Szervezési osztdlyon valamint a ruhatirosoknal, emellett
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elektronikus vagy postai uton is eljuttatjak bérletes nézdiknek, kiilonbozo iskolaknak,
cégeknek, egyszoval azoknak, akikkel kapcsolatban allnak. Mind a havi, mind a
produkcios szoréanyagok egy-egy el6adas el6tt keriilnek nyomtatasra évkozben, kb.
5.000 — 5.000 példanyban.

Az évadkezdetre molinéok is késziilnek a darabokhoz kapcsoléddan, melyek a szinhaz
homlokzatara keriilnek ki és a szezon végéig lathatoak. Valamint a varos frekventalt
helyein reklamtablakra is felkeriilnek. Ezen a kiadvanyon kiilonb6zé informaciokat
olvashatnak a jarokelok, magéar6l a darabrol, fOszereplordl, egyes eldadasok
tdmogatoirol.

A Hevesi Sandor Szinhdz kiadvanyai kozott szerepelnek a nézok figyelmét felkeltd
fényképek is, melyek foként a szinmiivészekr6l, valamint az eléadasokrol késziilnek.
Ezeket a fotokat az érdekl6dok megtekinthetik a szinhaz el6tti téren, Zalaegerszeg
Eurépa téren felallitott vitrineken és a kertvarosban is.

A folytatasban a teatrum ATL csoportjaba tartozé médiumokat, azaz a sajtoval és
médiaval valo kapcsolatat, hirdetéseit, végezetiil pedig sajat honlapjat fogom bdvebben
taglalni.

A Hevesi Sandor Szinhadz falain beliil 2015. aprilis 09-én, a jovo évad miisortervét
ismertetd sajtotajékoztatot rendeztek, ez egy ujfajta kezdeményezés volt, melyet a
vezetdség a jovo évad soran is folytatni kivan. Ezen a sajtotdjékoztaton kis részletet
kaphattak a résztvevok a kovetkezd évad minden eldadasabol. Ez a fajta kezdeményezés
ugymond megkodstoltatta a résztvevokkel magat a terméket, azt hogy mire is
szamithatnak a kovetkezd szezon alkalmaval. Tehat a tedtrum jo kapcsolatot apol a
sajtoval, hiszen évadnyitokor, az egyes el6adasok/premierek, sajat rendezvények
alkalmaval megjelennek kiilonb6z6 ujsagokban, helyi wjsagokban valamint az
elektronikus sajtoban megjelend irasok is kiemelt szerepet toltenek be.

A Hevesi Sandor Szinhaznak kiilonféle hirdetései is vannak, melyek részben
,viszonossag” alapjan, részben ,direkt fizetés” tutjan torténik. A tedtrum pl. a
studioradioval kolesonds kapcsolatot apolt, ezt értjiik viszonossadg alatt. A szinhaz
mindig leadta hirdetéseit a radidonak, cserébe minden eldadds alkalmaval
reklamfiiggonyén hirdette magat a radiot. Direkt vasarlason pedig a Zalai Hirlap
nyomtatott verzidjadban megjelend hirdetéseket, és online feliileten valé megjelenést
érthetjiik. A Zalai Hirlappal kiemelt kapcsolatot apol az intézmény.

A szinhaz a médian keresztiil is tajékoztatja néz6it, hiszen megjelennek a Zalaegerszegi

Televizion (Zeg tv), TV2 csatornan.
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Ahogy a legtobb teatrum, a Hevesi Sandor Szinhaz is nyit az 0j trendek felé, hiszen
egyre nagyobb hangsulyt fektet az elektronikus uton valdé megjelenésre. Ennek
koszonhetéen rendelkezik sajat honlappal, raadasul a Facebook, kozosségi oldalan is
jelen van. A teatrum Fecebook oldala nagyon elterjedt mind a fiatalok, mint a felndttek
korében, amit szamok is igazolnak, hiszen ma (2015.04.09.) mar 3.901 embernek
tetszik. Az oldalt folyamatosan, napi rendszerességgel frissitik, ujabb ¢&s 1jabb

informaciokkal, hirekkel.

3.7.A+3P

Ahhoz hogy a zalaegerszegi Hevesi Sdndor Szinhdz gyakorlatdban a szolgaltatdsok 7P-
jérdl teljes képet kaphasson az olvaso, az alabbi részben a 3 P marketingmix elemeket
kivinom bemutatni, azaz az emberi tényezdket, a targyi elemeket végil pedig a

szolgaltatasi folyamat mix-elemet.

Az emberi tényezd: Mint minden egyes teatrumnal, igy a Hevesi Sandor Szinhaznal is

rendkiviil meghatarozo szerepet tolt be az alabbi mixelem, hiszen a dolgozok kitartd
munkdja nélkiil, az intézmény nem tartana ott, ahol most van. A tarsasdg azon része,
akik valamilyen forméban is kapcsolatba keriilhetnek a kozonséggel, részét képezik
ennek az elemnek. Az emberi tényezok elemet 2 részre osztottam, frontszemélyzetre ¢és
a szinészekre, szinmiivészekre, hiszen gy gondolom, nekik van a legnagyobb
szerepilk a kozonséggel vald kapcsolat kialakitdsaban. A Hevesi Sandor Szinhaz
frontszemélyzetét, a jegypénztarosok, a jegyszeddk, a biifé alkalmazottai és a
ruhatarosok alkotjak, hiszen 6k azok, akik minden egyes eldadas eldtt/utdn képesek
kiszolgalni a nézdk sziikségleteit. A masodik csoportba magukat a szinészeket soroltam,
hiszen ha 6k nem lennének, nem lenne eldadads és szinhdz sem. Jelen allapotban a
Hevesi Sandor Szinhaz 33 f0s szinészgardaval rendelkezik, akik estérdl estére
szorakoztatjak szinesebbnél-szinesebb eldadas formajaban a kedves kozonséget.
Sikerességiliket mi sem bizonyithatnd jobban, mint a kiilonféle elismerések, hiszen
szamos dijat zsebelhettek be évadrol-évadra. A zalaegerszegi teatrum jelenleg hat
Jaszai-dijas, négy Aase-dijas, két Kossuth-dijas és egy Domjan Edit-dijas szinmiivésszel
biiszkélkedhet. Ezen kitlintetett miivészeknek az el6csarnokban megtalalhatdéak

fényképeik is.
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A targyi elemek: A Hevesi Sandor Szinhaz targyi elemei kozé sorolhatjuk magat a

teatrum épiiletét, ezen kiviil a szinpadot, annak technikai felszereltségét, mint pl. a
vilagitastechnikat, a kiilonféle diszleteket, valamint a ruhatar és a nézotér adottsagait.

Ahogy mar a szolgaltatasok specifikumainak elméleti részletezése soran is irtam, a
targyi elemeket 2 csoportra bonthatjuk, vagyis a szolgaltatasok latképére illetve egyéb
kézzel foghato tényezékre, melyekre a kovetkezd tablazatban példékat sorakoztattam

fel.

5. tablazat: A Hevesi Sandor Szinhaz targyi elemei

Szolgaltatas latképe Egyéb kézzel foghaté tényezdok
Kiilso kornyezeti elemek
¢ szinhdzhoz valé eljutas, parkold
e kiils6 design e A Hevesi Sandor Szinhaz
dokumentumai
. o Ujsagokban megjelend egy-egy
o diszletek, jelmezek eléadas hirdetéseinek szamlai

¢ technikai felszereltség e Széréanyagok, nyomtatott
e a levegd hémérséklete, mindsége, kommunikacios eszkozok
klima

e Dberendezés, kényelmes iilések
Forras: Sajat szerkesztés Veres Zoltan — Szilagyi Zoltan (2005): A marketing alapjai

Belso kornyezeti elemek

cimii kényve, 233. oldal alapjan

A szolgdltatasi_folyamat: A Hevesi Sandor Szinhdz szolgaltatasi folyamatai kozé

tartoznak a kovetkezdek: a nézOk fogadtatasa, bérlet illetve jegyvasarlas folyamata,
ruhatér illetve a biifé el6tti sorban allas, eléadas folyamata, bérletmegujitas rendszere,
produkcid mas idGpontra torténd atiratasa Stb. Ezek mind, mind olyan tényezok,
amelyek nagyban befolyasoljak a kozonség szinhdzzal szembeni elégedettségét. A
nézok eldszor felkésziilnek az dket vard folyamatokra, majd miutén igénybe vették Sket,
értékelik azokat. A zalaegerszegi kulturdlis intézmény altal nyUjtott szolgaltatasainak

folyamatéért, legfoképp maga a frontszemeélyzet felel.
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4. AZ UGYFELMENEDZSMENT SZEREPE A KOZSZOLGALTATASOKNAL

4.1. Az iigyfélmenedzsmentrol dltalaban

4.1.1. Az iigyfélmenedzsment kialakulasanak elo”zményei18

Miar a Magyary Program beavatkozasi teriiletei kozott taldlunk wutaldst az
tigyfélmenedzsment kialakuldsanak elézményeire.

Jelentésen befolyasolja az allam és az allampolgarok viszonyat az, hogy azok a
kozigazgatasi eljarasok, amelyekkel az tigyfelek taldlkoznak, mekkora terhet ronak
rajuk. A hazai gyakorlatban nagymértékben megneheziti az tligyfelek szamara az
allammal valdé kapcsolattartast és érintkezést, hogy valamennyi hivatal sajat
szokésokkal, arculattal, trlapokkal és eljarasokkal rendelkezik, amely noveli az
adminisztrativ terheket, és fokozza az {lgyfelek tijékozddasanak nehézségét. Az
tigyfelek tdjékoztatasanak elégtelensége is komoly problémaként meril fel, mely az
emberek kiszolgaltatottsagahoz vezethet.

A Magyary Program egyik legfébb célja, hogy olyan egységesen magas szinvonali
szolgéltatdsokat tudjon kialakitani, amely mindenki szdmara egyarant hozzaférhetd.
Emellett egyéb célok megvaldsitdsara is torekszik, mint pl. az tligyfelek érdekeit,
igényeit figyelembe vevo tlgyfélterhek csokkentése, az eljardsok egyszerisitése,
tigyfélkozpontu szolgaltatdo mitkodés kialakitasa.

Tobbcesatornas  (elektronikus-, telefonos-, személyes) kormanyzati tigyfélszolgalati
rendszer létrehozasara keriilt sor, annak érdekében, hogy a kiilonféle szolgaltatasok
szinvonalat még inkabb novelni lehessen. Az iligyfélszolgalati rendszer lehetdséget nyu;t
arra, hogy az tigyfelek egy helyszinen tudjak intézni iigyeiket.

Ezen kivill az ligyfélszolgélati rendszer alkalmazza az elektronikus ligyintézés altal
nyUjtotta lehetdségeket is, ahol az tligyfelek magas felkésziiltségli munkatarsak

segitségével intézhetik kiilonbozo ligyeiket.

4.1.2. Ugyfeélkapcsolat-menedzsment fogalmi tisztdzdsa

Az tgyfélkapcsolat-menedzsment értelmezésére szamos olyan definicio 1étezik, melyek
eltér6 modon kozelitik meg ugyanezt a fogalmat.

., A legtobb tudomdanyos kutaté szamara az iigyfélkapcsolat-menedzsment egy technikai

alapon megvalositott kapcsolati marketing, vagy ahogyan Payne (2001:14) definidlja,

18 Forras: http://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/8/34/40000/Magyary-Kozigazgatas-
fejlesztesi-Program.pdf (Let6ltés idépontja: 2015.03.27.)

38


http://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/8/34/40000/Magyary-Kozigazgatas-fejlesztesi-Program.pdf
http://magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/8/34/40000/Magyary-Kozigazgatas-fejlesztesi-Program.pdf

az tigyfélkapcsolat-menedzsment ,, egy olyan menedzsmenti kezdeményezés, amely keresi
azt a lehetoséget, hogy gondosan kivalasztott iigyfelekkel kialakitsa, fejlessze és erdsitse
a kapcsolatokat”.”’(Ed L. — Ebi M. 2005, p. 193.)

A fogalom gyakorlati szempontbol valé megkozelitésére a kutatok eltérd
meghatarozasokat alkalmaznak az elébb emlitett elméleti megkozelitéshez képest.

., Deitel és tarsai (2001: 13) példaul az iigyfélkapcsolat-menedzsmentet ugy definialjak,
hogy ,,egy vallalat iigyfélszolgalati megoldasainak osszessége”.” (Ed L. — Ebi M. 2005,
p. 193.)

Az tigyfélkapcsolat-menedzsment fogalma minden ember szdméra mast jelent, az eldbb
emlitettek alapjan észrevehetjiik, hogy még a kutatok véleménye is jelentOsen
megoszlik, mindenki mas oldalrdl, szemszogbdl probalja megkozeliteni magat a
definiciot.

Szamomra az tigyfélkapcsolat-menedzsment hallatan a személyes- és elektronikus
ligyintézés, azaz a személyes ¢€s az internet segitségével torténd elektronikus
kapcsolattartas jut eszembe. Személy szerint fontosnak tartom azt, hogy az ligyfél és
szolgaltato kozott személyes kapesolat jojjon 1étre, hiszen szamos elénye van, mint pl.
kozvetlen kapcsolat (bizalom kiépitése), rugalmassag, hiteles kommunikacid, személyre
szabott ajanlatok stb. Mindkét kapcsolattartasnak kiilonbozoé eldnyei/hatranyai vannak,
ebbdl kifolydlag van, aki a személyes kommunikaciot, és van, aki az elektronikus Gton
torténd kapcsolattartast részesiti elényben.

Az lgyfélkapcsolatnak kiilonboz6 fazisai vannak, melyet a kovetkezé abraval fogok
szemléltetni.

S. dbra: Az iigyfélkapcsolat 4 fazisa

Célcsoport Ugyfelek Ugyfelek Ugyfélkapcsolat

meghatarozasa megszerzése megtartisa bovitése

Forras: Sajat szerkesztés Meleghegyi Tamas Jozsef: Az iigyfélkapcsolatok kezelése a 21.

szazadban cimii ppt. 4. dia alapjan
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4.1.3. Ugyfélnek nyjtott érték

Ma mar a versenyeldny egyik legfontosabb forrasa nem mads, mint az tgyfélérték

létrehozasa.
6. dbra: Ertékteremtési folyamat 3 fontos eleme
pmm— .V allalat altal
kapott érték A . )
« A vallalat altal *Ertekesere sikeres
nyujtott értékek «Ertékek végrehajtasa
megl}atéfr‘olzisa meghatarozasa,
& u - melyeke:'t a Van.alflt 3.Ugyfélszegmensek
1.Ugyfélnek \ kaphat Gigyfeleitdl y életciklusértékének
nyujtott érték maximalizilasa

Forrds: Sajat szerkesztés Adrian Payne (2007): CRM-kézikonyv: iigyfélkezelés
felsofokon cimii konyv, 123. oldal alapjan

Theodore Levitt szerint a verseny nem abban 4ll, hogy egy véllalatnal mit allitanak eld,
hanem abban, hogy mit adnak hozza a gyartott termékekhez, itt gondoljunk csak
szallitasi modokra, raktarozasra, csomagolasra, hirdetésekre stb. Christopher Lovelock
nevéhez flizédik a kiegészitd szolgaltatasok modellje, amely 8 fontos elemet tartalmaz,
melyekkel az alaptermékekhez illetve szolgaltatasokhoz hozzaadott értékeket
rendelhetiink. A szolgaltatas elemeket Lovelock viragszirmokhoz hasonlitja. (Adrian P.,
2007.)

7. dbra: Lovelock: Kiegészitd szolgadltatisok modellje
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Forrds: Sajat szerkesztés Adrian Payne (2007): CRM-kézikényv: iigyfélkezelés
felsdfokon cimii kényv 131. oldal alapjan
A kovetkezéekben roviden ismertetem Lovelock-féle 8 szolgaltatascsoportot Adrian

Payne (2007): CRM — kézikonyv: Ugyfélkezelés felséfokon cimii konyve alapjan.

1. Informaci6: Fontos, hogy minden iigyfélnek megfeleld informacidra van sziiksége,
ilyennek szamit pl. az arak, az lizlet elhelyezkedése, a nyitvatartasi id6, hasznalati
utasitas. A vallalatok tobb vasarlot tarthatnak/szerezhetnek meg, ha az iigyfelek ismerik
adott termék tulajdonsagait.

2. Tanacsadas: A tanacsadds parbeszédet jelent az értékesitést végzd és a vasarld
kozott. A tandcsadas keretein beliill felméri a véllalat a fogyasztd igényeit, és ennek
megfelelden a legoptimalisabb megoldast dolgozzak ki szamara.

3. Rendelésfelvétel: Miutan a fogyasztod készen all a vasarlasra, az értékesito felveszi a
megrendeléseket, foglalasokat. Elengedhetetlen a megrendelések, egyértelmii, pontos
felvétele.

4. Figyelmes banasmod: A figyelem, az értékesitd és az ligyfél személyes taldlkozéasa
soran valdsithatd meg, mely annyit jelent, hogy a vallalat gondoskodik fogyasztdirol.
Oromet kell mutatni a cégnek, amikor 1j iigyfelekkel talalkozik, de ugyanakkor fel kell
ismernie a régi vasarloit is, akik rendszeresen térnek vissza hozzajuk.

5. Biztonsag: A biztonsagi kiegészitd szolgaltatasok listaja rendkiviil hosszu lehet,
hiszen ide tartozik pl. szallitas, csomagolés, iizembe helyezés, Osszeszerelés, garancialis
szerzddés stb.

6. Kivételek: Azokat a kiegészitd szolgaltatasokat, amelyek a szokasos szolgaltatasok
hatarain kiviil esnek, kivételeknek nevezziik. Ilyen pl. kiilonleges kérés személyre
szabott banasmodra, lehet problémamegoldéas, amikor a szolgéltatds nem miikddik
megfeleléen. Miikodési hiba esetén pl. pénzvisszatéritéssel lehet karpotolni a
vasarlokat, ugyanakkor ingyenes javitast is biztositani kell.

7. Szamlazas: A véllalatoknak szem el6tt kell tartania, hogy a hidnyos, pontatlan
esetleg olvashatatlan szamléakkal csalddast okozhatnak tligyfeleik szamara, éppen ezért
hatalmas figyelmet igényel a szamlak kidllitdsa, a gyar ezeket a hibakat nem kovetheti
el. Fontos, hogy a szdmldzéas mindig idOben toérténjen meg.

8. Fizetés: A fizetésrdl szamla alapjan kell gondoskodniuk az tligyfeleknek. A vallalat
hatékonysagi és biztonsdgi kritériumai valamint az iigyfél fizetési preferencidi és

kényelme kozott egyensulyt kell teremteni.
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4.1.4. Ugyfélelégedettség

Az elégedettség legjobb esetben a vevok dromét, legrosszabb esetben viszont csalodasat
okozhatja, mely a kiilonb6z6 termékek teljesitményének és a termékekkel kapcsolatos
elvarasok viszonyabol ered. Ha a teljesitmény nem tesz eleget a fogyaszto elvarasainak,
akkor elégedetlen lesz, viszont ha eleget tesz az ligyfél elvarasainak, akkor a vevoét az
elégedettség érzése tolti el. Eléfordulhat olyan eset is, amikor a teljesitmény joval
feliilmulja a vevé elvarasait, az tigyfelet ekkor mérhetetleniil nagy boldogsag tolti el.
(Philip K. — Kevin K. 2012)

A vevdi elégedettség tulajdonképpen azt fejezi ki, hogy egy adott véllalat szolgaltatasai
mennyire tesznek eleget a vevo elvarasainak. (Kenesei K. — Kolos K., 2007, 2014)

Egy mésik meghatarozas szerint:

A fogyasztoi elégedettség érzelmi vailasz a termékekkel, a vasdrolt szolgaltatassal
kapcsolatos tapasztalatra.”(Westbrook-Reilly, 1983, p. 256. In: Hofmesiter Téth A. —
Simon J. — Sajtos L. 2003, p. 33.)

Fontos, hogy a vallalatoknak meg kell értenilik, értelmezniiik kell a fogyaszto
elvarasait, eldre kell latniuk a jovébe, hogy vajon mi lehet az, amivel el tudjdk nyerni az
lgyfél tetszését, ez a sikeres Ugyfélkapcsolat titka. Hiszen az iigyfél akkor a

legelégedettebb, ha azt kapja, amit elvar(t). (Nagy N., 2007)

8. dbra: A vevdi elégedettség kedvezd hatdsai

1. A vevb 16 hirét kelti a szolgaltatonak, gyakrabban és tobbet vasarol

2. Az Ugyfél hozzajarul a versenyelény megtartasdhoz

3. Konkurens ajanlatokkal szemben érzéketlenebb az elégedett fogyasztd

4, A vasarlé kevesebb figyelmet fordit a rivalis markakra, kevésbé ar érzékeny
5. Az elégedett Tigyfél otletet ad uj termékekre

6. Az intézmény bels6 hangulata javul

7. Biztosabb piaci jelenlét, kiszamithatobb kereslet

8. Az intézmény munkatarsait kevesebb stressz éri, jobb és tobb munkat végeznek

Forrds: Sajdt szerkesztés Kenesei Zsofia, Kolos Krisztina (2007): Szolgdltatismarketing
és —menedzsment konyve és Nagy Nikolett (2007): "Az iigyfél nem fél iigy” - a CRM

alkalmazasainak lehetosége konyvtari teriileten. cimii szakfolydirat alapjan
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Egy vallalat akkor tudja ndvelni vevéi elégedettségét, ha ismeri az azt létrehozo
tényezoket. Ha példaul szinhazzal kapcsolatos elégedettséget szeretnénk meghatarozni,
eldszor is az eldadasra hato tényezoket kell feltérképezniink. A tényezOk meghatarozasa
segitséget nyujthat abban, hogy milyen marketingeszkézoket valasszunk ki, mely
befolyasolja az elégedettséget, ¢és segitséget nyujthat az elégedettségmérés

modszertananak kidolgozasaban is. (Kenesei K. — Kolos K., 2007, 2014)

9. dbra: A szinhazi élmény meghatdarozo tényezoi

Eloadasmaéd,
hangmindség

S 4w
R .

Szinészek
tudasa

Szinpad
Kkinézete

[ Vevoi elégedettség

i)

Szinészek
megielenése

Koriilmények
(pl.: székek)

Kozonség
viselkedése

Forras:  Sajat  szerkesztés  Kenesei  Zsofia — Kolos Krisztina  (2007):

Szolgaltatasmarketing és —menedzsment konyve alapjan

4.2. Az iigyfélmenedzsment szerepe a Hevesi Sandor Szinhaz gyakorlatiban

Az tigytélmenedzsment szerepe kulcsfontossagi a Hevesi Sandor Szinhdz életében. A
teatrum minden évadban arra torekszik szinesebbnél-szinesebb produkcidival, hogy a
nézot eldadas befejeztével az elégedettség érzése toltse el és ne épp az ellenkezdje. A
szinhaz szamara Kiemelten fontos, hogy a kozonség milyen képet alkot a tarsasag
munkdjarol, éppen ezért mindent megtesznek azért, hogy a latogatok igényeinek,
elvarasainak meg tudjanak felelni, ezaltal el tudjak nyerni a szinhdzba jarok bizalmat.
Ha mindez sikertil, az emberek elégedettek lesznek, €s ha teljes mértékben elégedettek a
szinhaz altal nyhjtott szolgaltatdsokkal, akkor jo hirét keltik a kulturalis intézménynek,
kevesebb figyelmet fognak forditani egyéb kulturdlis szolgaltatasok irant és batran
fogjak ajanlani ismerdseiknek, barataiknak, rokonaiknak a szorakozas, kikapcsolodas

ezen modjat.
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A nézOk bizalmanak elnyerése, azonban nem mindig olyan kdnnyti, hiszen a teatrumnak
napi szinten meg kell kiizdenie, fel kell vennie a versenyt, a piacon 1évd
versenytarsakkal szemben, mely rendkiviil nagy kihivas a tarsasdg szamara, de batran
szembe szallnak ezzel a helyzettel is.

A nézok elégedettségéhez maga a kiszolgélds koriilményei is hozzdjarulnak. A Hevesi
Sandor Szinhédz évek ota személyes illetve telefonos kapcsolatban all a nézdkkel, hiszen
mindig is azt a nézetet vallottdk, hogy a nézd6t meg kell szdlitani, igy a szinhazba jaro
érzi, hogy torddnek vele. Ezt a fajta modszert sokkal hatékonyabbnak tartja a tarsasag.
Az tgyfélmenedzsment minden egyes teatrumnal kiemelt szerepet tolt be. A kulturalis
intézmények célja mindig is az volt, hogy az altaluk nyujtott szolgaltatasokkal a
résztvevOk maximalis mértékben elégedettek legyenek. Tobb szinhaz is készitett mar
elégedettség-felmérési kérddivet latogatodik korében, hogy fel tudjak térképezni a
kozonség véleményét.

Mivel a zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhdz még nem élt ezzel a fajta mddszerrel, igy
lehetdségem nyilt arra, hogy sajat magam készitsek kérddivet a latogatok véleményének
megismerése céljabol, melynek eredményeit és az azokbdl levonhatd kovetkeztetéseket

a kovetkez6 fejezet soran fogom részletesebben bemutatni.

5. UGYFELELEGEDETTSEGMERES A HEVESI SANDOR SZINHAZ
LATOGATOI KOREBEN

5.1. A primer kutatds célja

Az irasbeli kérdGives megkérdezés soran kutatasom legfébb célja az volt, hogy
informaciokat tudjak gylijteni a zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhdzat latogatd

kozonség véleményével kapcsolatban.

Emellett egyéb célkitizéseim is voltak, melyek pedig a kovetkezok:

A nézdk szinhazba jarasi szokdsainak tanulmanyozéasa; azon latogatok elvarasainak
megismerése, akik a Hevesi Sandor Szinhazat latogatjak; az emberek milyen miifaju
eléadasokat néznek a legszivesebben; bérlettel és a jeggyel jar6 nézdk elvarasainak
feltérképezése; a latogatok szinhdzba jarasi gyakorisaga; az egyes eldadasokrdl valo
tajekozodas feltarasa; tényezok, melyek nagymértékben befolydsoljak a nézd dontését
adott eldadas kivalasztasanal; olyan fejlesztési javaslatok, otletek feltarasa, melyek

javithatjak a Hevesi Sandor Szinhaz szolgéltatasi szinvonalat.
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5.2. A primer kutatds logikai vazat szemléltetd algoritmus

10. abra: Az irasbeli megkérdezés logikai vazdt szemlélteto algoritmus

1\\ Kutatas PRIMER KUTATAS—\ l‘potézisek ,l‘
19~ eldzménye ‘—:, | [ Sy
‘_:——\\__’x__,;— I —_‘~..__\\___,/"’:_‘

/ 1 \ et . 5 7 o ! 2 Y
. , _ ;x g ﬁ_ - \\ . ]

b g o A nok és a férfiak szinte -
e A Hevesi Sandor = majdnem egyforma
Szinhdz még nem = aranyban jarnak szinhazba
keszitett e~ o Az emberek tobbsége
igyfélelégedettség- inkabb a kénnyedebb, zenés
felmérési kérdbivet 1 miifajokat kedveli
e Az emberek dontését
nagyban befolyasolja az
el6adas miifaja egy adott

produkcid kivalasztasanal

3. V4 N

"77 Kutatas céljai

¢ A néz06k szinhazba jarasi szokasainak feltérképezése
e Azon latogatok véleményének/elvarasainak

megismerése, akik a Hevesi Sandor Szinhazat KERDOIVES
latogatjik MEGKERDEZES
e Az emberek milyen miifaju eldadasokat néznek a
legszivesebben
\. J

v v

Célcsoport: Célteriilet: Mintavétel inta Mintavétel ideje:
A zalaegerszegi Zala megye/ madja: nagysdga.
Hevesi Sandor Zalaegerszeg/ 2015. marcius 9.
Szinhazat Hevesi Sandor véletlenszerii 206 f6 -2015. aprilis 3.
latogatok Szinhaz

et~y e - .
(,_/ T 7. /) - A kutatds RO
,\ Hipotézisek . e A eredményeinek

elfogaddsa/elvetése _,} o L bemutatdisa

‘ A kutatds '~ _ N _ .
w 0sszefoglalasa

p- — -,
Forras: Sajdt s 2S 20] 5. 'é%i pi?h’er kutatas a@)ﬁ
<

19 K ép forrasa: http://dollarban.blog.hu/2014/11/01/kerdoivek_penz_global_test_market (Letsltés ideje:
2015.04.26.)
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5.3. A primer kutatds modszerének bemutatisa

Dolgozatom kutatési részét az altalam Osszegylijtott primer adatok alapjan dolgoztam
fel. Az el6z6 részben abran keresztiil szemléltettem primerkutatisom azon pontjait,
melyeken végighaladva elkészitettem a szinhazba jarok elégedettségi felmérését. Elso
1épésként kutatdsom elézményét hataroztam meg.

Masodik Iépésként hipotéziseket allitottam fel sajat tapasztalataim valamint szekunder

adatok alapjan. Melyek a kovetkezok:

Hi: A ndk és a férfiak szinte majdnem egyforma aranyban jarnak szinhdzba

H.: A Hevesi Sandor Szinhazat latogatok tobbsége varosban ¢l

Hs: A felséfoku iskolai végzettséggel rendelkezd illetve felsé jovedelmi negyedbe
tartozo latogatok vasaroljak a legtdbb szinhazi bérletet

Ha4: A nézok inkabb a konnyedebb, zenés miifajokat kedvelik

Hs: A latogatok dontését nagyban befolydsolja az eléadas miifaja egy adott produkcio
kivélasztasanal

Hs: A szinhazba jarok tobbsége maximalis mértékben elégedett a Hevesi Sandor

Szinhéz altal nyljtott szolgaltatasokkal

Ezt kdovetden olyan célokat fogalmaztam meg, melyekre kutatdsom sordn vélaszt
szeretnék kapni. Majd a kutatasi modszer kivalasztasara keriilt sor.
A primerkutatasnak két tipusa van: megkiilonboztethetiink kvalitativ, illetve kvantitativ

kutatast.

Kvalitativ kutatas: ,, Strukturalatlan, feltaro jellegii kutatasi modszer, amely kis mintan

alapul, és a probléma megértését szolgadlja.” (Naresh K. M. 2009, p. 179.)
Egyénre koncentral. Modszerei: fokuszcsoportok, mélyinterjik, megfigyelések. (Veres
Z.— Szilagyi Z. 2005)

Kvantitativ kutatds: , Olyan kutatasi modszertan, amely szamszerisiti az adatokat, és
altalaban statisztikai elemzést alkalmaz.” (Naresh K. M. 2009, p. 179.)
Jellemzden nagy Iétszdmu csoportra koncentrdl. Modszerei: kérddives kutatds,

megfigyelés, kisérlet. (Veres Z. — Szilagyi Z., 2005)

Vilasztadsom a kvantitativ modszerre esett, éppen azért mert a felmérés soran
Osszegyljtott adatok szamszerisithetdek, statisztikai elemzések elvégzésére alkalmasak,

valamint nagy létszdmu csoportot céloz meg. Felmérésemet a kvantitativ technikdn
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beliil pedig irasbeli megkérdezéssel valositottam meg. A kérddives kutatas a kvantitativ
technika egyik leggyakrabban hasznalt formaja, melyet személyes megkérdezéssel
bonyolitottam le. Az altalam készitett kérdivek kitoltésénél az elsddleges szempont az
volt, hogy kizardlag csak a zalaegerszegi Hevesi Sdndor Szinhazba jarok tolthetik ki,
éppen emiatt valasztottam a személyes iton valdé megkérdezést, hogy még véletleniil se
tolthesse ki olyan ember, aki élete soran még egyszer sem Volt szinhazban.

A kovetkezd 1épésként kutatdsom célcsoportjat, célteriiletét, a mintavétel modjat,

nagysagat, idejét hataroztam meg.

Modszer és kérdezéstechnika: kvantitativ kutatas / személyes irasbeli kérddives
megkérdezés

A Kkutatas célcsoportja: a zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhéz latogatoi

Kiemelten: 10-14 éves altalanos iskolas diakok, 15-18 éves kozépiskolas tanulok, 19-25
éves foiskolai hallgatok, kdzép korosztalybeliek, nyugdijasok.

A kutatas célteriilete: Hevesi Sandor Szinhaz Zalaegerszeg

Mintavétel modja: véletlenszer(i kivalasztas

A minta nagysaga: 206 {6

A mintavétel ideje/idéintervalluma: 2015. marcius 9. és 2015. aprilis 3. kozott

Adatgyiijtés lebonyolitasa: Az altalam készitett kérddiveket papir alapon, személyesen
toltettem ki a Hevesi Sandor Szinhaz latogatoival, eléadas eldtt és sziinetben a nézotéri
¢s a ruhatari elétérben valamint a teatrum jegyirodajaban.

Kutatasom soran mindosszesen 206 f6 véleményét sikeriilt feltérképeznem, viszont
akadtak olyan emberek is (10 f6), akik egyaltalan nem kivantak kozremiikodni a
felmérés soran.

Mivel a kérddivek eredményeit sajait magam nem tudtam volna Gsszesiteni, igénybe

vettem a www.kerdoivem.hu weboldal kérdéiv szerkeszté programjat. Miutan

véglegesitettem regisztraciomat az oldalra, lehetéségem nyilt felvinni az 4altalam
elkészitett kérdéiv kérdéseit. Ezt kdvetden a megkérdezettek valaszait egyenként
elektronikusan is rogzitettem a rendszerbe. A program elényeként emliteném meg azt,
hogy az 0sszesitett eredmények PDF formatumban, Excel tablazatban, kiilonb6z6
diagramok formajaban egyarant letdlthetéek, mely jelentdsen segitette munkamat, a
kérdések kiértékelésekor. A kérdezés moddja standard volt, igy mindenkinek

ugyanazokra a kérdésekre kellett valaszt adnia. Az éaltalam elkészitett kérddivben
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kiilonféle kérdéseket allitottam Ossze a Hevesi Sandor Szinhaz latogatéi szdmara,
mellyel legfobb célom az volt, hogy megismerhessem a szinhazba jarok véleményét,
szokasait, attitidjét. Ahhoz, hogy a kérddivet minél gyorsabban ki tudja tolteni a nézo, a
kérdések tobbségénél valaszalternativakat adtam meg, melyet X- jellel kellett jeldlni.
Két kérdésnél otfokozati skalan jeldlhették benyoméasaikat, egy kérdés esetében
rangsorolhattak a szdmukra legkedveltebb eldadasmiifajokat, valamint kifejezhették
sajat véleménytiket is, hiszen utols6 témakorben egy nyitott kérdést fogalmaztam meg.

A teljes kérd6iv a 4. szamu mellékletben megtekinthetd.

A kérdoiv 6 részei:
Az elégedettség-felméréshez készitett kérddivem két részbdl allt: az elsd részben a
kutatas szempontjabol sziikséges demografiai jellemzdéket, igymond Alapadatokra
vonatkozo kérdéseket hataroztam meg, mint pl. Nem, lakohely, életkor, legmagasabb
iskolai végzettség.
Mig a masodik részben Témaspecifikus kérdéseket fogalmaztam meg:

o Eldadas mifajok, melyeket a nézok a leginkabb kedvelnek

e TényezOk, melyek a latogatok dontését nagymértékben befolyasoljak adott

eldadas kivalasztasanal

e A kozonség véleménye, a Hevesi Sandor Szinhaz altal nyujtott szolgaltatasokrol.

A felmérés modszere: Miutan lezartam kutatidsomat, nekilattam a felmérés eredményeit
részletesen feldolgozni, elemezni. Az adatfeldolgozas soran nagy segitségemre volt a
Microsoft Excel program, amely altal szinesebbnél-szinesebb diagramokat,
grafikonokat készithettem az egyes kérdések minél szembetiinGbb szemléltetésére,
valamint az SPSS adatelemz6-és statisztikai szoftver, amely altal részletesebb
informéciokat szlirhettem ki a valaszadok korében. A kutatds eredményeinek elemzése
segitett az altalam felallitott hipotézisek értékelésében is.

Végiil igyekeztem roviden Osszefoglalni a kutatas végkifejletét, amely altal valaszt

kaphattam felmérésem elején Osszegyiijtott célkitiizéseimre.

5.4. A kutatas eredményeinek részletes bemutatdasa
Az el6z6 részben (A primerkutatds mdodszerének bemutatasa) mar emlitést tettem arrol,
hogy kérdbivemet két részre osztottam fel: Alapadatokra és Témaspecifikus

kérdésekre. Igy ezen csoportositas alapjan fogom a kovetkezdekben elemezni, értékelni
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kutatdsom soran feltett kérdéseimet. Az elsé részben a demografiai jellemzdket, jelen
esetben Nem, Eletkor, Lakohely, Legmagasabb iskolai végzettség, 1 fére jutd nettd

jovedelemre vonatkozé alapadatokat fogom boncolgatni.

11. abra: A valaszadok nem, illetve életkor szerinti megoszlasa

H 14 ¢v alatt (6,8 %)

H 14 - 18 év kozott

(21,4 %)
19 - 25 év kozott
74 (17, 5 %)
“ m 26 - 38 év kozott
(16,0 %)

39 - 50 év kozott
(18,9 %)
B NG (64,1 %) 51 - 65 év kozott
(13,6 %)
m 66 év felett (5,8 %)

Férfi (35,9 %)

Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatas alapjan

Ahogy azt a fenti diagram is szemlélteti, a nemek megoszlasa k6zott jelentés eltérés
mutatkozik, hiszen kérddivemet joval nagyobb aranyban toltottek ki nok (132 £6), mint
férfiak (74 £6). Mielétt felmérésemet személyesen elkezdtem Kkitdltetni, Osszesen 6
hipotézist fogalmaztam meg. Az elsd felvetésem az volt, hogy a nék és férfiak szinte
majdnem egyforma ardnyban jarnak szinhazba. Ez az elképzelés megddlni latszik,
hiszen személyesen is megtapasztalhattam, hogy a zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhaz
litogatoi tobbségében nok. Erdekes volt szamomra az is, melyet szintén személyesen
¢lhettem at, hogy a néz6ék nagy része vagy parosaval, vagy csoportosan érkeznek
egy-egy eléadasra. Az Osszes latogatd csupan 5%-at tették ki, azok az emberek, akik
kisérd nélkiil érkeztek.

Majd a valaszadok életkor szerinti megoszlasat szemléltettem. A diagram tokéletesen
visszatiikrozi, hogy kérdéivemet tulnyomorészt a kozépiskolasok (14-18 év kozott), a
kozépkorosztaly béliek (39-50 év kozott) és a 19-25 év kozotti féiskolai/egyetemi
hallgatok toltotték ki. A 66 év feletti nyugdijasok és a 14 év alatti altalanos iskolas
tanulok csekély szdmban valaszoltdk meg az altalam feltett kérdéseket. Mivel
kutatdsomat véletlenszerli mintavétellel készitettem, nem jelenti azt, hogy a 66 év feletti

nyugdijasok és a 14 év alatti altalanos iskolasok szinte alig jarnak szinhazba. Hiszen, ha
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csekély szdmban latogatndk a teadtrumot, akkor nem lennének kiilon-kiilon altaldnos és
nyugdijas bérletek sem. Kérddives felmérésemmel igyekeztem minden egyes
korosztalyt megcélozni, ¢és véleményiiket felmérni. Elképzelésemet sikertilt
megvaldsitani, hiszen ahogy a fenti diagram is illusztralja, a valaszadék szama

korosztalyonként nagyon szerteagazo.

12. abra: A valaszadok lakohely szerinti megoszldsa

Egyéb h

H N6k
Kozség
M Férfiak

Megyeszékhely varos

0 20 40 60 80 100 120 140

Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatds alapjan

Meggy6zddésem volt, hogy a Hevesi Sdndor Szinhdzat latogatok zome megyeszékhely
varosban, azaz Zalaegerszegen ¢élnek. Mindebbdl arra kovetkeztetek, hogy elsésorban a
helyi lakossag veszi igénybe a teatrum szolgaltatasait. Amikor az altalam felallitott
masodik hipotézis beigazolddott, kivancsian toltott el, hogy a megyeszékhely varosbol
szarmazo kitoltok, hany szazalékat teszik ki Zalaegerszeg Osszlakossaganak. Ezért
felkerestem a Kozponti Statisztikai Hivatal oldalat, melynek adatbazisabol kikerestem a
varos teljes népességét. Az dsszlakossag szama 2013. évi adatok alapjan 58.978 £t
tett ki. Ebbdl kifolyolag a megyeszékhely varosban €16 kitoltdk 0,2%-at teszik ki
Zalaegerszeg lakossaganak.

Emellett a teljes mintabol (206 f6) sikeriilt 81 olyan valaszadot is elérnem, akik
kozségben/faluban élnek. Ebbdl azt a kovetkeztetést tudom levonni, hogy a kozségben
éloknek sem jelent akadalyt a tavolsag, ha egy szinhazi darabot szeretnének
megnézni. Egyebek alatt mas varosokbol, mint pl. Pacsa, Zalalové érkezoket értem, sét

mindemellett egy kiilfoldi valaszadom is akadt.

20 Forras: http://statinfo.ksh.hu/Statinfo/haViewer.jsp (Letdltés idépontja: 2015.04.01.)
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13. d@bra: A bérletvasarlasok megoszldsa legmagasabb iskolai végzettség, illetve 1 fore

juto netto jovedelem alapjan
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Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatds alapjan

Ahhoz hogy atfogo6 képet kapjak a Hevesi Sandor Szinhazat latogatok bérletvasarlasi
szokasairol, SPSS adatelemz6-¢és statisztikai szoftver segitségével adatokat szlirtem ki.
Kivéancsi voltam arra, hogy vajon egy vidéki szinhdzndl mennyire befolyasoljak az
emberek bérletvasarlasat legmagasabb iskolai végzettségiik illetve az 1 fére jutd nettd
jovedelmiik. Felmérésem 4. ¢és 5. szdmu kérdéseinek eredményét vetettem Ossze a 6.
szamu témaspecifikus kérdés eredményével.

A fenti diagramokbdl leolvashatjuk, hogy az altalanos iskolai végzettséggel rendelkez6
latogatok vasaroljak a Hevesi Sdndor Szinhaznal a legtobb bérletet, akiket a féiskolai
illetve egyetemi diplomaval rendelkezOk kovetnek. Mig ezzel szemben az OKJ
kozépfoku- illetve felséfoku végzettséggel rendelkezdk bérletvasarlasa elenyészo.

A kovetkez6 abra nagy meglepetés szamomra, hiszen 100%-ig biztos voltam abban,
hogy azoknak, akinek a haztartdsdban nagyobb az 1 fdre jutd nettd jovedelme,
bérletvasarlasa joval magasabb. Ezzel ellentétben az alacsonyabb jovedelemmel
rendelkezok vasaroljak a legtobb bérletet, mig a legkevesebbet azok az emberek,
akiknek a haztartasaban az 1 fére es6 nett6é jovedelme tobb mint 300.000 Ft-ot tesz ki.
A 3. szamu hipotézisem ennél a kérdésnél nem igazolddott be, hiszen Gigy gondoltam,

hogy a nézok bérletvasarlasi szokasai épp ellenkez6 képet fognak mutatni.
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A folytatasban a Hevesi Sandor Szinhdzhoz kapcsolodd Témaspecifikus kérdésekre
adott valaszokat fogom értékelni, elemezni.

Az el6z6 diagram soran mar szemléltettem, hogy a Hevesi Sandor Szinhdz nézettségét
foként a bérletes nézok adjak, hiszen az idei (2014-2015-6s) évadban 140-en

vasaroltak szinhazbérletet, mig 66-an nem.

Arra a kérdésre, hogy milyen tipusu bérlettel rendelkeznek a szinhazba jarok, a

kovetkezd diagramon fogom bemutatni:

14. abra: A Hevesi Sandor Szinhaz latogatoi dltal vasdrolt bérletek tipusonként

Nem rendelkezek bérlettel | | 66

Nem tudom | 0

Felnott bérlet 51

Kozépiskolas bérlet 74
Altalanos iskolas bérlet ; 1E

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatds alapjan
Valaszadoim koziil a legtobben kozépiskolas (74-en) illetve felnétt bérlettel (51-en)
rendelkeznek. A szamok jelzik, hogy a teatrumot Ilatogatok nagy részét

kozépiskolasok illetve felnottek, nyugdijasok alkotjak.

15. abra: A szinhdzba jards gyakorisiga

H Evente néhanyszor
H Evente egyszer
H Alkalomszeriien

1 A bérletem szerinti
idépontokban

Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatas alapjan
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Tanulmanyom 8. szdmu kérdésénél arra voltam kivancsi, hogy milyen aranyban
latogatjadk a néz6k a Hevesi Sandor Szinhazat. A fenti &bra jol illusztralja, hogy az
osszes valaszado 68%- bérlete szerinti idopontokban jar szinhazba. 42 {6
alakalomszeriien néz meg egy-egy eléadast, 21-en pedig csupan évente néhany
alkalommal valasztja ezt a fajta kikapcsolddasi format. Azok, akik évente egyszer

néznek meg egy produkcidt, szamuk elenyészonek (3 £6) mondhato.

6. tablazat: A 2014-2015-¢s évad legemlékezetesebb eléadasai

Megnevezés Valaszadok szama (f6)

A miniszter félrelép 88
A kolyok 37
Csokos asszony 43
Kozellenseg 14
Az anyu én vagyok 6

Egyeb 19
OSSZESEN 206

Forrds: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatas alapjan

A kovetkezd kérdés sordn azt szerettem volna felmérni, hogy mely eléadas volt az,
amely a nézdokben a legnagyobb nyomot hagyta a 2014-2015-6s évad soran. A 206
valaszado kozil 88 f0 szdmara A miniszter félreléep cimii bohozat volt a
legemlékezetesebb. Ezzel ellentétben 43 fonek a Csokos asszony cimi, operett miifaja
eldadas tetszett a legjobban. A 3. helyet 4 kolyok musical produkcio foglalta el. A
szamokat tekintve tehat a boho6zat, az operett és a musical miifaju eléadasok
keltették fel leginkabb a nézok érdeklédését az idei szezonban.

Kitoltéim kozott akadtak olyan emberek (18 £0) is, akiknek az idei évad soran nem volt

kedvenc el6adasa, illetve 1 f6 azért nem tudott valaszt adni, mert éppen a kitdltés napjan

nézte meg az idei szezon elsd miisorat.
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16. dbra: A szinhazi miifajok rangsoroldsa
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Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatds alapjan

Kérdéivem 10. szamu kérdésénél, a szinhazba jarOknak 1-3-ig kellett rangsorolniuk
azokat az el6adas miifajokat, amelyeket a legszivesebben néznek meg. Ahogy a
diagramon is lathatjuk, kit6ltéim inkabb a konnyedebb, zenés miifajokat kedvelik,
ellentétben a komolyabb stilusokkal szemben, hiszen a legtobb pontot a musical (286
pont), a vigjaték (267 pont) és a komédia (195 pont) kapta. Mig ezzel ellentétben a
legkevesebb pontot az opera (15 pont), tragédia (29 pont) és a szinmii (29 pont).
Vilaszadoim kedvenc miifajaikbol ezzel felallitottak egy sorrendet: az 1. helyen
Musical, a 2. helyen Vigjaték, mig az utols6 helyen a Komédia szerepel. Ezzel egyiitt 4.
szamu felvetésem is beigazolddott, hiszen a kdzonség valoban a zenés miifajokat
részesiti elényben. A felallitott rangsor gy gondolom, egy fajta utmutatast szolgal a
Hevesi Sandor Szinhaz tarsulata szamara, hogy az elkdvetkezendd évadokban
hogyan is allitsak 0ssze miisorpalettajukat, hogy a nézdk igényeinek maximalisan meg

tudjanak felelni.

A kovetkezd kérdésem arra vonatkozott, hogy a k6zonség vajon honnan tdjékozodhat az
egyes eldadasokrol. A megkérdezettek 12 valaszlehetdség koziil valogathattak.
Feltételként kitliztem, hogy kizarolag a 3 leginkabb jellemz6t jeloljék be. Az egyes
alternativakra adott valaszok meglehetdsen szertedgazoak, melyet az alabbi abraval

illusztraltam:
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17. abra: A szinhazlatogatok eléadasokrol valo tajékozoddsa
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Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatds alapjan

Erdekes volt szamomra, hogy a kitolték legnagyobb szamban, mindosszesen 110-en
adtdk le voksukat, azzal kapcsolatban, hogy az egyes produkcidkrdl leginkabb
csaladtagjaiktol, barataiktol és ismerdseiktol értesiilnek. Emellett 103 f6 valaszolta
azt, hogy a szinhaz honlapjarél tajékozodik egy-egy eléadas kapcsan, mig 88-an a
teatrum homlokzatéra felfiiggesztett ériasplakatokrol informalodnak. Ugy vélem, hogy
a radioban és a helyi tv-ben valé hirdetésre nincs sziikség, hiszen a kozonség

egyaltalan nem/alig valasztotta ezeket a valaszlehetdségeket.

Kutatdsom soran olyan kérdést is feltetettem a zalaegerszegi szinhazat latogatok
szamara, hogy amikor kivalasztanak egy szinhazi darabot, valasztasukat mi az, ami a
leginkabb befolyasolja. Ennél a kérdésnél 1-t6l 5-ig terjedé skalan értékelhették az
altalam megadott tényezdket, valaszlehetdségeket, ahol 1= egyaltalan nem fontos,
5=nagyon fontos jelentette.

Mindosszesen 11 opciot adtam meg, melynek eredményeibdl sulyozott atlagokat
szamoltam. Kiilon abran szemléltettem a legjobb (legfontosabb tényezdk egy darab
kivéalasztasanal), és a legrosszabb atlagu tényezdket (legkevésbé fontos tényezdk egy

darab kivalasztasanal).
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18. abra: Nézoket befolydsolo tényezok, adott eléadas kivilasztasanal

Az el6adis idépontja 5 Reklimok 2,61
i . . Milyen Kritikat 286
Barat?lkllsfnerosok 46 olvasott réla )
velemenye Az adott el6adas 3
A foszerepld szinészek W‘ 3,96 A‘lsez%r}l’;gzl
i megkozelithetosége 2,65
Az el6adas miifaj 66
Z eloadas mitlaja | Az eléadas rendezdje 2,79
Az eldadas cime 44 A darab szerzéje 2,56
0 1 2 3 4 5 22 24 26 28 3 32

Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatas alapjan

Ahogy a fenti diagram is illusztralja, 5. hipotézisem is beigazolodni latszik, hiszen
véleményem szerint egy-egy produkcidé megvalasztasandl nagyon fontos a latogato
szamara, hogy milyen stilust is képvisel az adott darab. Az abrabdl az is kideriil, hogy a
szindarab miifaja mellett, a foszereplé szinészek is nagyban befolyasoljak a latogaté
dontését, hiszen az is eléfordulhat, hogy a nézd csak is kizardlag kedvenc fészerepldje
miatt jar szinhazba, és néz meg egy-egy eléadast. Mindemellett a darab idépontja
valamint a produkci6 cime is meghatarozo szerepet tolt be, a megkérdezettek korében.
Mivel felmérésemet tobbségben bérlettel rendelkezd nézdk toltotték ki, egyértelmi volt,
hogy az adott eléadas jegyarai egyaltalin nem befolyasoljak 6ket. Erdekesnek
véltem, hogy egy  meghatarozott  szindarab  kivalasztasanal,  kit6lt6im
barataik/ismerdseik véleményét megfogadjak, viszont az hogy milyen kritikat olvastak
rola, dontésiikre kevésbé van hatassal.

Az ébra azt is ol tiikrozi, hogy egy szindarab rendezdjének a kiléte sem csabitja be
igazan az eldoadasra a nézot. A teatrum megkozelithetosége, a reklamok illetve egy-

egy alkotas szerzdje kevésbé befolyasolja és kelti fel a latogatok figyelmét.

Felmérésem 15. szamu kérdése arra vonatkozott, hogy a k6zonség mennyire elégedett a
szinhaz altal nyljtott szolgaltatasokkal. A latogatoknak 1-5-ig terjedd skalan (ahol 1=
egyaltalan nem vagyok elégedett, S=nagyon elégedett vagyok) kellett osztalyozniuk az
altalam felsorolt 20 db tényezo6t, melyeket 4 kiilondlld csoportra bontottam fel: a

szinhazi alapszolgaltatas érékelése (lasd. 19. szamu dbra), nézotéri szolgaltatasok
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megitélése (lasd. 20. szamu dbra), latogatasi folyamat mindsitése (ldasd. 21. szamu
abra), targyi elemek ¢értékelése (lasd. 22. szamu dbra). Ehhez a kérdéshez
kapcsolédoan fogom feltarni kitoltdim 15. kérdésre adott fejlesztési javaslatait, otleteit

is, melyekkel javulhat a Hevesi Sandor Szinhéaz szolgaltatasainak szinvonala.

19. dbra: A szinhazi alapszolgadltatisok értékelése

eldadas paletta
(mﬁssorkinélat)

kommunikacio,
tajékoztatas szinvonala

\O

eloadasok szinvonala

Jegyhez/ber”let’hez jutas. 43 bérlet ajanlatok
lehetdsége

Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatads alapjan

Az alapszolgaltatasok koziil a kitoltdk tobbsége meglehetdsen jonak itélte meg a
jegyekhez, bérletekhez jutas lehet6ségét (4,3), az eldadasok mindségét (4,29) illetve a
kommunikacio, tajékoztatas szinvonalat (4,11) is, hiszen ezeket a tényezdket 4-es illetve
5-0s osztalyzattal értékelték. Rajtuk kiviil azonban akadtak olyanok is, akik nem
teljesen voltak megelégedve az aldbbi szolgéltatasokkal, ezért felszinre hoztak
fejlesztési javaslataikat, otleteiket.

A jegyekhez illetve bérletekhez jutas lehetdségnél kiemelték, hogy szeretnének
olcsobban hozzajutni, ezaltal siiriibben jarnanak szinhazba. Ahhoz hogy az egyes
produkciok szinvonala még tokéletesebb legyen, javasolnak, tobb nagyhiri, neves
vendégszinészek (pl. Molnar Piroska) illetve vendégrendezék (pl. Alfoldi Robert)
meghivasat, hiszen ennek kdvetkeztében a nézettség is novekedni tudna. Néhanyan agy
vélik, hogy a kommunikacio illetve tajékoztatas szinvonala még tokéletesebb lenne,
hogyha jobban reklamoznak a teatrumot, az egyes produkciokat, szinmiivészeket,

ebbdl adodoan tobb kiadvanyt kellene kiadni.
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A miisorkinalat illetve bérletajanlatok ugyanolyan szinten (3,95) keriiltek értékelésre,
ugyanis a kitoltok zome ezeket a szolgaltatasokat is atlagosan jonak itélte meg. A
latogatok emlitést tettek arrdl, hogy tobb szorakoztaté, zenés darabot szivesen
latnanak repertodron, am voltak olyan kit6ltok is, akik a vidam darabokkal ellentétben
hianyoljak a komoly magyar dramakat, hiszen ugy gondoljak, hogy ezek az eléadasok
a nemzeti nevelés alapjait szolgalnak, melyet akar orszagos cserebemutatéokkal,
vendégeléadasokkal is potolni lehetne. Oriilnének, ha a tarsasag tajeléadasokat tartana
kiilonbozé kozségben, hiszen a korszerli faluhdzak lehetdségeket kindlndnak erre.
Ugyanilyen m6don, évodakban, altalanos iskolakban is tarthatnanak szindarabokat,
hiszen fontos lenne az ifjusdg szinhazra szoktatdsa a kultura megszerettetése céljabol
(pl. kotelezd olvasmany megismertetése kisiskolasok szamdra szinészek 4ltal).
Szivesen megnéznének idegen nyelvii darabokat is, pl. angol és német nyelven, hiszen
pedagogiai szempontbdl kivald lenne a kdzépiskoldsok szdmara (irodalom, idegen

nyelvek).

20. dbra: Nézoteéri szolgdltatisok megitélése

néZ('SSk fogadasa

ZM\ informacionyujtas

egyeb kiegészitd
szolgaltatas (pl.: 4, .
kiallitas) 9
. oo 3,04 . .
biifészolgaltatas jegykezelés
3,79
ruhatar

Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatds alapjan

Vélaszadéim nagy része a nézotéri szolgaltatasok koziil teljes mértékben elégedett a
fogadtatassal (4,4), a jegykezeléssel (4,38), az informacionytjtassal (4,22), illetve az
egyeb kiegészitd szolgaltatdsokkal (pl. kiallitds) (4,17), hiszen ezeket a

valaszlehetdségeket 5-0s osztalyzattal mindsitették. Egyik kitdltdm javasolnd a
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vonalkédos bérletek/jegyek bevezetését, mely altal még hatékonyabba valhatna a
jegykezelés.

Felmérésembdl egyértelmiien kideriil, hogy a biifé¢ (3,64) illetve ruhatar szolgaltatas
(3,79) nem igazan nyerte el a szinhdzba jarok tetszését. Kovetkezésképp ezeknek a
szolgaltatasoknak a mindségén javitania kellene a tarsasdgnak az elkovetkezendd
évadok folyaman, hogy a nézdk igényeinek teljes mértékben meg tudjanak felelni.

A Kkitolték véleménye szerint a biifében nagyobb szamu személyzetet pl.
onkénteseket (didkokat) kellene alkalmazni, ezaltal elkeriilhetévé valna a tiillekedés,

el6bb keriilnének kiszolgalasra a vendégek.

21. dbra: Latogatasi folyamat megitélése

] egyvésésrlés folyamata

online ligyintézés
lehetdsége

, ruhatar gyorsasaga
(véarakozasi 1d6)

varatlan helyzetekre
reagalas, rugalmassag
(pl.: bérletcsere)

Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatads alapjan

A kovetkezd abran a latogatasi folyamathoz kapcsolodd elemeket szemléltettem,
melyek koziil a legjobb mindsitést a varatlan helyzetekre reagalds, rugalmassag (pl.
bérletcsere) (4,24), valamint a jegyvasarlas folyamata (4,17) kapta. Ezekkel a
szolgaltatasokkal a kitoltok szemmel lathatdéan elégedettek, igy 5-0s osztalyzattal

értékelték.
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A maradék két tényezd, azaz az online ligyintézés lehetdsége (3,33) €és a ruhatar
gyorsasaganak (3,53) szinvonala (varakozéasi id6) nem éppen megfeleld, ezeken a
szolgaltatdsokon még lenne mit fejlesztenie a Hevesi Sandor Szinhaznak.

A latogatok nagy része Oriilne, ha online tudniak intézni bérlet illetve
jegyvasarlasukat, a bérletatiratasat, hiszen a mai technikailag felgyorsult vilagban
szinte az emberek 99%-a rendelkezik szamitogéppel/okostelefonnal és internettel,
ezaltal iigyeiket konnyebben intézhetnék, 1d6t sporolhatnanak meg.

A valaszadok azt a nézetet valljak, hogy a ruhatar gyorsasagan ugy lehetne javitani,
ha tobb személyzetet, pl. onkénteseket (diakokat) alkalmaznanak, ezaltal egy-egy

eléadas elott illetve utan elkeriilhetdvé valna a nézok megvarattatasa, tiillekedés.

22. abra: Targyi elemek mindsitése

tisztasag
5

az eldadas jelmezei székek kényelmessége

az eldadas diszletei a belso tér hangulata

Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatds alapjan

Az utolsd csoportot a targyi elemek mindsitése alkotja, melynek elemei koziil a nézok
tobbsége az eldadas jelmezeivel (4,57), a tisztasaggal (4,55), a diszletekkel (4,54) és a
belsd tér hangulataval (4,27) teljes mértékben elégedettek. Ahhoz, hogy a belsd tér
hangulata még tokéletesebb lehessen, néhanyan javasolndk pl.: a nézétéri elotér illetve
a ruhatarban, 1épcsokon valo szényeg cseréjét, az épiilet kiilsé és belso feljitasat,
korszeriisiteni kellene a nyilaszarokat, modernizalni a mosdo helyiségeket, boviteni

lehetne a nézoteret, mozgaskorlatozottak szamara akadalymentesités kiépitése.
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A szinhaz targyi elemei koziil a székek kényelmessége volt az, amelyek nem igazan
nyerték el a kitoltok tetszését. Javasolnak kényelmesebb iil6helyek kialakitasat, amely

még inkabb hozzajarulna az el6adéasok altal nyujtott élmény befogadasara.

Végiil kutatdsom utolsé kérdésére, miszerint ,, Ajanland-e a Hevesi Sandor Szinhazat
baratainak, ismerdseinek?” a kitoltok 70 %-a felelte azt, hogy teljes mértékben, 25 %-
a majdnem teljes mértékben, 4 %-a pedig tobbé-kevésbé. Osszességében elmondhato,
hogy a Hevesi Sandor Szinhéaz tarsulata jo uton halad. Ha javitani tud a nézok altal
felvetett szolgaltatasok szinvonalan, a kozonség elégedett lesz, és még inkabb ajanlani

fogjak barataiknak, ismerdseiknek a teatrumot.

5.5. Hipotézisvizsgalat
Miel6tt primer kutatdsomat elkezdtem volna, 6 hipotézist allitottam fel, melyekrdl ugy
gondoltam, be fognak igazolddni. Az alabbi tdblazatban Osszefoglaltam felvetéseimet,

valamint a kutatds értékelését kovetden, azok -elfogadasardl illetve elvetésérdl

dontottem.
1. tablazat: Dontés a hipotézisek elfogaddasarol/elvetéséril
HIPOTEZISEK ELFOGADAS | ELVETES
A nok ¢és a férfiak szinte majdnem egyforma X

aranyban jarnak szinhazba
A Hevesi Sandor Szinhazat latogatok tobbseége
varosban ¢l X

A felséfoku iskolai végzettséggel rendelkezd

illetve felsd jovedelmi negyedbe tartozo X
latogatok vasaroljak a legtobb szinhazi bérletet

A néz6k inkabb a konnyedebb, zenés X

miifajokat kedvelik

A latogatok dontését nagyban befolyasolja az

eldadds miifaja egy adott produkcio X

kivalasztasanal

A szinhdzba jar6k tobbsége maximalis

mértékben elégedett a Hevesi Sandor Szinhaz X
altal nyujtott szolgaltatasokkal
Forras: Sajat szerkesztés a 2015. évi primer kutatds alapjan
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OSSZEFOGLALAS

Dolgozatom megirasara tulajdonképpen 2 tényezd is buzditott, egyrészrdl személyes,
mas részrél pedig szakmai. Személyesként a szinhdzhoz (Hevesi Sandor Szinhaz) vald
kotédésemet emliteném meg, hiszen kiskorom ota ¢életem részét képezi, csaladommal
egylittvéve minden évad aktiv részesei vagyunk. Szakmainak megfeleléen a féiskolan
Kozcélu szervezetek menedzsmentje cimill tantargy keretében szerzett ismereteket
jegyezném meg. A tantargy soran megismerkedhettem a szolgaltatasmenedzsment
alapjaival (Marketingmix elemek, HIPIl-elv stb.), ligyfélmenedzsment témakorrel,
melyen belil legfdképp az ligyfélelégedettség téma keltette fel leginkabb
érdeklédésemet.

A szinhdz, marketing, iigyfélelégedettség témakoroket Osszevetve, tanulmanyomat a
zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhdz miikddését meghataroz6 marketingtényezdk
bemutatasara alapoztam, melynek keretében fontosnak tartottam a tényadatok kozlését.
Témam aktualitdsat abban latom, hogy a szolgéltatasok piacan meglehetOsen nagy a
verseny az egyes kulturdlis szolgaltatok kozott, éppen emiatt nélkiilozhetetlen a
marketingeszk6zok széleskorii hasznélata.

Az altalam valasztott téma feldolgozasa sordn bemutattam a kiilonb6z0 marketing
elemeket és lehetOségeket, valamint ezek hasznalatat a szinhdz gyakorlataban.
Részletesen megvizsgalva a HIPI elv és a marketingmix elemeit. Kulcsfontossaginak
tartottam ezen elemek meghatirozasat €s betoltott szerepiik jelentdségét a tedtrum
miikddése szempontjabol.

A szekunder kutatdsom soran Osszegytijtott informaciok feldolgozasat kdvetden primer
kutatast végeztem dolgozatom legfébb célkitlizése elérése érdekében. Ugyanis
kivancsisaggal t6ltott el, hogy a nézok mennyire vannak megelégedve a Hevesi Sandor
Szinh4dz altal nyujtott szolgaltatdsokkal, hogy miként vélekednek a teatrum
tevékenységérol. A primer Kutatas modszerei koziil a kérdbives felmérést valasztottam,
melyek kitoltetését személyesen végeztem el.

A kitoltott kérddivek eredményeit vizsgalva kovetkeztetéseket tudtam levonni.
Felmérésemmel sikeriilt minden egyes korosztilyt megcéloznom, melynek soran
megtapasztalhattam, hogy minden egyes korcsoportban a nék jelentdsen feliilmultak a
szinhazba jaré férfiak szamat. Valosziniileg a holgyeket sokkal jobban vonzza ez a fajta
kikapcsolodasi forma, mint az urakat. Az eredményeket elemezve tudomasomra jutott,
hogy a Zalaegerszegen ¢l16 kitoltéimmel szemben, a kdzségekben lakoknak sem jelent

akadalyt a szinhazba jaras.
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Vilaszt kerestem arra is, hogy vajon a nézok bérletvasarlasdra mennyire van hatassal az
iskolazottsag, 1 fére jutd nettd jovedelem. Felszinre keriilt, hogy ezek a tényezdk
egyaltalan nincsenek befolyassal a kozonség bérletvasarlasi szokasaira, sot az alsé
jovedelmi negyedbe tartozo kitdltéim tobb bérletet vasaroltak az idei évad soran, mint a
fels6 negyedbe tartozok.

Fény deriilt arra, hogy a nézdk a konnyedebb, zenés miifajokat kedvelik leginkdbb,
ugyanis a kovetkez6 rangsort allitottak fel: 1. Musical, 2. Vigjaték, 3. Komédia. Ugy
gondolom ez a sorrend egy fajta itmutatast szolgél a Hevesi Sdndor Szinhaz tarsulata
szdmara, hogy az elkdvetkezendd évadok sordn ezen mifaji eldadasokat kell
repertoarra vinni. A szinhdz termékéhez kapcsoloddan, voltak olyan nézdk, akik
megfogalmaztak sajat elvarasaikat, akar egy szivesen latott vendégmiivész, vagy egy
vendégrendezd személyérél. Tehat az eldadds miifaja, cime, fOszerepld szinészek, a
latvanytechnika nagyban befolyasolja a néz6k dontését adott eldadas kivalasztasanal. A
szinhaz vezetésének célszerii ezeket az igényeket figyelembe venni, a még nagyobb
nézdszam elérése szempontjabol.

Megfogalmazddott igényként, hogy a szinhdz jobban is rekldmozhatnd a kiilonb6z6
eldadasokat és szinmiivészeket, amit nem tartok megalapozottnak. Hiszen minden
¢vadban évados miisorfiizet keriil kiadasra, a produkciokrol szordlap késziil, a varosban
kihelyezett vitrinekben ezekrdl fényképek lathatdak, az el6adasokat reklamozo
vastablak ugyancsak megtalalhatoak a varos kiilonbdzd pontjain, az épiilet homlokzatan
molindk vannak felfiiggesztve, a holnapon is rengeteg informaciét olvashatnak az
érdekl6dék, a teatrum jelen van helyi Gjsagokban, TV-csatornan. Ugy gondolom, az
eldadasokat éppen megfelelden és tobb szinten is reklamozza a szinhéz.

A Hevesi Sandor Szinhaz szolgéltatdsai koziil a kdzonség, amivel kevésbé volt
megelégedve, azok a kdvetkezéek voltak: ruhatdr gyorsasaga, biifészolgaltatds, online
uigyintézés. Javaslataik szerint mind a ruhatarban, mind a biifében tobb személyzetet
kellene alkalmazni, hogy elkeriilhetdvé valjon a tiilekedés, és hogy minél gyorsabban
keriilhessenek kiszolgalasra. Véleményem szerint a ruhatarban fiatalabb személyzetet
kellene foglalkoztatni, hiszen sokkal rugalmasabb munkaerének szamitanak,
felgyorsulhatna a kiszolgalas.

A kitoltok talnyomod része szivesen élne az online ligyintézés lehetdségével, ezaltal
kényelmesebben a szamitogép esetleg okostelefon segitségével is intézhetnék bérlet

illetve jegyvasarlasaikat, ebbdl kifolyolag nagyobb online aktivitasra lenne sziikség.
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A szinhaz arpolitikdja terén ugyanazt a nézetet vallom, mint a tedtrum gazdasagi
igazgatdja, az elkovetkezendd évadban legalabb 1000 Ft-tal kellene megemelni az
ifjusagi és nyugdijas bérletek arat, hiszen a nézok tobbsége ezt a bérlettipust vasarolja,
s6t sokan jogtalanul jutnak hozza, hiszen a felndttek jelentds része ugyanugy
megvasarolja, mint a fiatalsag.

A targyi elemek koziil a szinhdzba jarok tobbségének véleménye szerint a székek
kényelmetlenek, kovetkezésképp 1) {ilohelyeket kellene kialakitani, amelyek még
inkabb hozzéjarulhatnanak az eléadas altal nyuajtott ¢lmény befogadasara. A nézdk
meghatdroz6 része elégedett a tdjékoztatas és figyelem felhivds folyamataval ¢és
modszerével, valamint a jegy-, és bérletvasarlas lehetdségének rendszerével.

Igyekeztem a szinhaz szamara, a Kkitoltott ¢és feldolgozott kérddivek alapjan
meghatarozo6 kovetkeztetéseket megfogalmazni a jovore vonatkozodan.

Osszességében megallapithatd, hogy a teatrum marketing tevékenysége atlagosan jonak
mondhato, &m ahhoz, hogy még tokéletesebb lehessen, véleményem szerint érdemes
lenni kiilon marketingszakembert alkalmazni, aki altal még inkabb novekedni tudna a
nézettseg.

Nagyon fontosnak tartom, hogy a teatrum vezetése tovabbra is szem el6tt tartsa a nézok
igényeit ¢és ezek alapjan, alakitsdk ki a szines és valtozatos évados programokat. A
lakossdg mind nagyobb részének a szinhdzba csabitasa a cél, a szinhaz folyamatos

miikddésének biztositdsa szempontjabol.
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1. melléklet: 4 Hevesi Sandor Szinhdz képek

2. kép: Ruszt Jozsef, a Hevesi Sandor Szinhaz alapitdja

Forrds: http://www.hevesisandorszinhaz.hu/tarsulat/orokos tagok/226/ruszt jozsef
(Letoltés idopontja: 2015.04.12.)

3. kép: A Hevesi Sandor Szinhaz nézotere

Forras:
http://7ora7.hu/hirek/szineszek-es-muveszeti-iskolasok-tancszinhazi-produkcioja-
zalaban (Letoltés ideje: 2015.04.23.)
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4. kép: Vitrin Kortdrs Képzo- és Iparmiivészeti Egyesiilet kiallitasa az elocsarnokban

Forras:

http://zaol.hu/kultura/tizenhet-hang-a-korusbol-a-vitrin-kortars-kepzo-es-

iparmuveszeti-egyesulet-kiallitasa-a-szinhazban-1692034 (Letdltés iddpontja:
2015.04.25.)
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2. melléklet: Hevesi Sandor Szinhdz 2014-2015. szezon Evados Szérélap, Zala megye

@)
N

7
HEVESI SANDOR

SZINHAZ

ZALAEGERSZEG

72r) karokkal!
gl edty sl

NAGYSZINP

NAGY TIBOR — POZSGAI ZSOLT — BRADANYI IVAN

A KOLYOK

MUSICAL

das fGtamogatsja

az el6adas fétamogatsja.

RAY COONEY '3
ﬁmohzl!”l NISZTER FELRELEP  [whbenl

az elfadas fotamogatdja

ALEXANDRE DUMAS — JEAN-PAUL SARTRE LAMBDA
systeme

5ME“I-}AN, A SZINESZ

az eldadas fétamogatéja

az eldadas ftamogatdja
o ®

studibdel:or

ZERKOVITZ BELA — SZILAGYI LASZLO

CSOKOS ASSZONY

OPERETT

TASNADI ISTVAN

KOZELLENSEG

ZENES USZITAS HEINRICH VON KLEIST ELBESZELESE NYOMAN

az eldadas f5tamogatsja

TAMASI ARON

CSALOKA SZIVARVANY

JATEK

FLE>TRONICS D>

IFJ0SABI
ELOADAS OSBEMUTATO

NOGRADI GABOR

AZ ANYU EN VAGYOK!

BUBAJKOMEDIA

tarsasagi magazinja, a Prémium cimii ujsagban (2014. nyar, 1. évfolyam, 1. szam)

RENDEZ0:
NAGY VIKTOR

Jaszai-dijas

BEMUTATO:
2014. OKTOBER 3.

RENDEZ0:

BESENCZI ARPAD
Jaszai-dijas BEMUTATO:
2014. OKTOBER 17.

RENDEZ(:
SZTARENKI PAL

BEMUTATO:
2014. NOVEMBER 28.

RENDEZ0:
BOHM GYORGY
Jaszai-dijas BEMUTATG:

2015. JANUAR 30.

RENDEZ0:
SZTARENKI PAL

BEMUTATO:
2015. MARCIUS 6.

RENDEZ0:
CSISZAR IMRE

Jaszai-dijas,
Erdemes és Kivalé Mavész

BEMUTATO:
2015. APRILIS 17.

RENDEZ(:
FARKAS IGNAC
Jaszai-dijas BEMUTATO:

2014. SZEPTEMBER 25.

Fizetéeszkdzként az alabbi utalvanyokat és kartyat fogadjuk el:

Kultira Erzsébet-utal
Ticket Culture & Sport utalvany

Szabadidd Erzsébet-utalvany = Ajandék Erzsébet-utalvany = Multi-pay kartya

o KULTURA utalvany

PREMIUM 2014. nyar 25

73




3. melléklet: Hevesi Sandor Szinhdz 2015. Aprilis — Havi széréanyag

Zdlaegerszeg, Kosz

E-mail: szervezes@szinhcz.zo'OSZQm.hU'O'Onyi 1ér 3.1 Tel./Fax: 06 92 598 400

Gprilis Gprilis aprilis aprilis Gprilis aprilis aprilis
1 szerda 19.00 Kean, a szinész Kabos-bérlet  10.00 Prébaterem: Semmi Bérletsziinet
2. csitortok 19.00 Kean, a szinész Pécsi-bérlet
3. péntek 19.00 Kozellenség Kisfaludy-bérlet
4. szombat 1900  Csokos asszony Latinovits-bérlet
1500 A helység kalapacsa Lazar-bérlet Z6rtkoro
8. szerda 1500 Prébaterem: Semmi
900  Kozellenség Daka-bérlet eloadds
9. csitrtdk 19.00 Kézellenség Munkacsy-bérlet
10. péntek 1900  Csékos asszony Bérletszinet
1. szombat 19.00 Kézellenség Mariass-bérlet
12 vasamap 1015 Semmi ot

16. csitortok 19.00 Csaléka szivarvany Hazi foproba

Bemutatd eldadas: i ha
7. péntek 1900 ~oan szivarvany Hevesi-bérlet

18. szombat 19.00 Csaldka szivarvany  Nadasdy-bérlet

20. hétfs 19.00 Vaknyugat gzelﬂrilwahiag;g
21 kedd 19.00 Kozellenség Széchenyi-bérlet
1500 A helység kalapacsa  Mora-bérlet
22. szerda 1200 Semmi Kdlcsey Gimn.
19.00 Kézellenség Tolnay-bérlet
23. csitortok 19.00 Csaldka szivarvany — Madach-bérlet 1050 Semmi Kolcsey Gimn.
2. péntek 19.00 Csaldka szivarvany Zrinyi-bérlet  10.50 Semmi Kolcsey Gimn.
25. szombat 19.00  Csdkos asszony Bérletszinet 3
26. vasarnap 17.00 Tanc Vilagnapi Galamdsor %
27. hétfd 19.00 Csaldka szivarvany  Keresziury-bérlet 1245 Semmi Csany Kszl ﬁg
28. kedd 1900  Kean, a szinész Hetényi-bérlet 1245 Csak R6mes és Jolia Csany KSZI §
29. szerda 19.00 Kean, a szinész Csany-bérlet E
30. csitortok 19.00 Csaldka szivarvany Pécsi-bérlet §
A Csdkos asszony Kean, a szinész A Kozellenség A Csaldka szivarvany

eldadasanak fo tamogatoja eldadasanak fo tamogatdja eldadasanak 5 tamogatdja eldadasanak {6 tamogatéia

R
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4. melléklet: Kerdoiv, a Hevesi Sdandor Szinhaz latogatoinak elégedettségével

kapcsolatban

Tisztelt Szinhazlatogato!

Balogh Adél vagyok, a Budapesti Gazdasagi Fdiskola Gazdalkodasi Kar Zalaegerszeg,
kozszolgalati szakos, végzds hallgatdja. Szakdolgozatom témaéja az tigyfélmenedzsment
szerepe a zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhdz gyakorlatdban. Az alabbi kérddiv
kitoltéséhez szeretném az On segitségét kérni, amely jelentdsen hozzajarul dolgozatom
sikeres elkészitésé¢hez. Annak érdekében, hogy a témaval kapcsolatban megbizhat6 és
hasznosithatd informaciokat szerezzek, arra kérem, hogy Oszinte valaszokat adjon! A

kérddiv anonim, s kitdltése maximum 5 percet vesz igénybe.

Segitségét elére is nagyon koszonom!

I. ALAPADATOK
1. Az On neme:
0 NO
[ Férfi

2. Az On lakéhelye:
"1 Megyeszékhelyi varos
1 Kozség

3. Az On életkora:

14 év alatt

14 — 18 év kozott
19 — 25 év kozott
26 — 38 év kozott
39 — 50 év kozott
51 — 65 év kozott

O o 0o o o o od

66 év felett
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4. Az On legmagasabb iskolai végzettsége:

N
N

N
N

Altalanos iskola '] OKI fels6foku végzettség
Kozépiskola (gimnazium, "] Foiskolai / Egyetemi diploma
szakkozépiskola)

Szakiskola 1 Posztgradualis képzés

OKJ kozépfoku végzettség 1 Egyébi.ooiii

5. Az On haztartasaban az 1 fére juté netté jovedelem:

O O O o o

Kevesebb mint 50 000 Ft
50 000 — 100 000 Ft

100 000 — 200 000 Ft
200 000 — 300 000 Ft
Tobb mint 300 000 Ft

1. TEMA SPECIFIKUS KERDESEK
6. On vasarolt bérletet a 2014/2015-6s évadra?

[
[

Igen

Nem

7. Milyen tipusu bérlettel rendelkezik?

O O o o O

Altalanos iskolas bérlet
Kozépiskolas bérlet
Felndtt bérlet

Nem tudom

Nem rendelkezek bérlettel

8. Milyen gyakran jar a zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhazba?

O O o o

Evente néhanyszor
Evente egyszer
Alkalomszertien

A bérletem szerinti idépontokban
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9. Nevezze meg a jelenlegi évad legemlékezetesebb el6adasat!

10. Milyen miifaju eléadasokat néz a legszivesebben? Kérem 1-3-ig rangsorolja
azt a HARMAT, amit a leginkabb kedvel!

Vigjaték "1 Musical

Komédia [] Tragikomédia

Bohozat '] Drama

Tragédia

Szinmii

Szinjaték

Opera

Operett

N Y Ay 0 O

11. Honnan tajékozodik az eléadasokrol? A 3 leginkabb jellemzot jelolje be!

'] A szinhaz honlapjarol '] A szinhaz havi miisorflizetébdl

(] A szinhaz Facebook oldalarol '] Csaladtagoktol, baratoktol,
ismerdsoktol

[l Jegypénztarnal '] Radiobol

1 Oriasplakétokrol 1 Helyi TV-bél

"1 Szoérolapokrol [l Internetes hir- és
programportalokrol

"1 Hirdetésekbdl 1 Iskolai, munkahelyi
kapcsolattart6tol

12. Kérem, értékelje, hogy az itt felsorolt tényezok mennyiben befolyasoljak
dontését egy adott eloadas kivalasztasanal! (/=FEgydltalan nem fontos,

5=Nagyon fontos)

Az elbadas cime

A darab szerzdje

Az el6adas rendezdje

Az el6adés miifaja (vigjaték,
tragédia ... stb.)

A f0szerepld szinészek

A szinh4dz megkozelithetdsége

Az adott el6adas jegydrai

Milyen kritikat olvasott rola
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Baratok/ismerdsok véleménye

Reklamok

Az eléadas id6pontja

13. Mennyire elégedett az alabbiakkal? (/=Egyaltalan nem vagyok elégedett,
5=Nagyon elégedett vagyok)

Szinhazi alapszolgaltatas

= eldadas paletta (mlisorkinalat)

= el6adasok szinvonala

= bérlet ajanlatok

= jegyhez/bérlethez jutas

lehetOsége
» kommunikacid, tajékoztatas
szinvonala

Nézotéri szolgaltatasok

» nézok fogadasa

* informdcionyu;jtas

" jegykezelés

= ruhatar

= biifészolgaltatas

= egyeb kiegészitd szolgaltatas
(pl.: kiallitas)

Latogatasi folyamat megitélése

" jegyvasarlas folyamata

= ruhatéar gyorsasaga
(varakozasi 1d0)

= varatlan helyzetekre reagalas,
rugalmassag (pl.: bérletcsere)

® online iligyintéz¢€s lehetdsége

Targyi elemek

" tisztasag

= sz¢kek kényelmessége

* 3 belsd tér hangulata

= az elb6adas diszletei

= az eldadas jelmezei

14. Ajanlana-e a Hevesi Sandor Szinhazat baratainak, ismeréseinek?

1 2 3 4 5
egydltaldn nem [ [ [ B B teljes mértékben

15. Irja le fejlesztési javaslatait, otleteit, amelyek javithatjak a Hevesi Sandor

Szinhaz szolgaltatasi szinvonalat!
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5. melléklet: 4 kérdoiv elemzéséhez sziikséges adatok/eredmények

LALAPADATOK

1. Az On neme:

, Valaszadok . . . o
Megnevezés széma (£6) Valaszadok aranya (%)
N6 132 64,1
Ferfi 74 35,9
OSSZES VALASZ 206 100,0
2. Az On lakéhelye:
, Valaszaddok . . . 0
Megnevezés szama (f6) Valaszadok aranya (%)
Megyeszékhely varos 119 57,8
Kozség 81 39,3
Egyeb 6 2,9
OSSZES VALASZ 206 100,0
Egyeb: Kiilfold (1 16), Pacsa (1 £6), varos (2 6), megyei joga varos (1 £6), Zalalové (1
o)
Valaszadok szama (f6) Valaszadok aranya
0
Megnevezés Férfi - (%) Ossze
N6 Osszesen | NO Feérfi sen
Megyeszékhely varos 70 49 119 530 | 66,2 | 57,8
Kozség 57 24 81 43,2 32,4 39,3
Egyéb 5 1 6 3,8 1,4 2,9
OSSZES VALASZ 132 74 206 100,0 | 100,0 | 100,0
3. Az On életkora:
, Valaszadok , . . o
Megnevezés szdma (16) Valaszadok aranya (%)
14 év alatt 14 6,8
14 -18 év kozott 44 21,4
19 -25 év kozott 36 17,5
26 -38 év kozott 33 16,0
39 -50 év kozott 39 18,9
51 -65 év kozott 28 13,6
66 év felett 12 5,8
OSSZES VALASZ 206 100,0
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4. Az On legmagasabb iskolai végzettsége:

Megnevezés ‘s]:z!:rllslza(cil‘(’(i);( Valaszadok aranya (%)
Altaldnos iskola 49 23,8
Kozépiskola (gimnazium,
szakkozepiskola) 50 24,3
Szakiskola 17 8,3
OKJ kozépfoku végzettség 13 6,3
OKJ felsofoku vegzettség 11 5,3
F_ oiskolai/Egyetemi 50 243
diploma
Posztgradudlis képzés 1 0,5
Egyéb 15 7,3
OSSZES VALASZ 206 100,0

Egyéb: Technikum (1 £6), Még nincs végzettségem (14 {0)

5. Az On haztartasaban az 1 fére juté netté jovedelem:

Megnevezés ‘;;;?;za((il'g;{ Valaszadok aranya (%)
Kevesebb, mint 50.000 Ft 13 6,3
50.000 -100.000 Ft 108 52,4
100.000 -200.000 Ft 66 32,0
200.000 -300.000 Ft 16 7,8
Tobb, mint 300.000 Ft 3 1,5
OSSZES VALASZ 206 100,0

ILTEMASPECIFIKUS KERDESEK

6. On vasarolt bérletet a 2014/2015-6s évadra?

Megnevezés ‘s];e!::tslfla((il‘g;( Valaszadok aranya (%)
Igen 140 68,0
Nem 66 32,0
OSSZES VALASZ 206 100,0
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7. Milyen tipusu bérlettel rendelkezik?

Megnevezés ‘s]:z!:rllslza(cil‘(’(i);( Valaszadok aranya (%)
Altalénos iskolds bérlet 15 7,3
Kozépiskolas berlet 74 35,9
Felnott beérlet 51 24,8
Nem tudom 0 0,0
Nem rendelkezek berlettel 66 32,0
OSSZES VALASZ 206 100,0

8. Milyen gyakran jar a zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhazba?

Megnevezés ‘Sljzzzagg;{ Valaszadok aranya (%)
Evente néhdanyszor 21 10,2
Evente egyszer 3 1,5
Alkalomszeriien 42 20,4
A bérletem szerinti
idopontokban 140 68,0
OSSZES VALASZ 206 100,0

9. Nevezze meg a jelenlegi évad legemlékezetesebb el6adasat!

Megnevezés ‘s];;z:;agg;( Valaszadok aranya (%)
A miniszter félrelép 88 42,7
A kolyok 37 18,0
Csokos asszony 43 20,9
Kozellenség 14 6,8
Az anyu én vagyok 6 2,9
/’1 mai lesz az elso az 1 0.5
évadban
Ne”m vplt kedvenc 18 8.7
eloadasom
OSSZES VALASZ 206 100,0
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10. Milyen miifaju eloadasokat néz a legszivesebben? Kérem 1-3-ig rangsorolja azt
a HARMAT, amit a leginkabb kedvel !

Valaszadok szama (f6)
Megnevezés RANGSOR

1. 2. 3.
Opera 3 3 2
Szinmii 3 1 8
Tragédia 2 3 7
Tragikomédia 2 6 8
Szinjaték 2 9 7
Drdama 9 9 14
Bohozat 6 12 26
Operett 16 25 31
Komédia 18 36 35
Vigjatek 95 41 30
Musical 50 61 38
OSSZES VALASZ 206 206 206

11. Honnan tajékozédik az el6adasokrél? A 3 leginkabb jellemzét jelolje be!

Valaszadok Valaszadok
Megnevezés
szama (fo) aranya (%)
A szinhdz honlapjarol 103 16,7
A szinhaz Facebook oldalarol 44 7,1
Jegypénztarnal 22 3,6
Oridsplakatokrol 88 14,2
Szorodlapokrol 44 7,1
Hirdetésekbol 29 4,7
A szinhaz havi miisorfiizetébol 75 12,1
Csaladtagoktol, baratoktol,
110 17,8
ismerosoktol
Radiobol 0 0,0
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Helyi TV-bdl 7 1,1
Internetes hir- és programportalokrol 33 53
Iskolai, munkahelyi kapcsolattartotol 63 10,2
OSSZES VALASZ 618 100,0

12. Kérem, értékelje, hogy az itt felsorolt tényez6k mennyiben befolyasoljak

dontését egy adott eloadas kivalasztasanal! (1= Egyaltalan nem fontos, 5= Nagyon

fontos)
Valaszadok szama (f6) Valaszadok aranya (%)
ERTEKELES (1-5)
Megnevezés ~ =
Ossze Ossze
1 (2 |3]4]|5 1 2 3 4 5
-Sen -Sen
Az eléadas cime 28 |18 | 45|66 |49 | 206 | 136 | 8,7 |218| 32,0 23,8 | 100,0
A darab szerzdje 56 | 43|58 |33|16| 206 |27,2|209|282]|16,0| 7,8 | 100,0
Az eldadas rendezdje | 39 | 51 | 53 | 41 | 22 | 206 | 18,9 | 24,8 | 25,7 | 19,9 | 10,7 | 100,0
Az el6adas miifaja 15
(vigjaték, tragédia ... | 1 | 0 | 11 | 44 0 206 05 |00 | 53 |214| 728 100,0
sth.)
A fbszerepld
11|11 |34 | 70| 80| 206 53 | 53 | 16,5| 34,0 | 38,8 | 100,0
szinészek
A szinhaz
64 | 33|46 |37|26| 206 |31,1| 16,0223 18,0 12,6 | 100,0
megkozelithetdsége
Az adott eléadas
3040 |67|39|30| 206 | 146|194 |325| 189 | 14,6 | 100,0
Jegyarai
Milyen kritikat
42 130 | 68 |46 | 20 | 206 | 20,4 | 14,6 | 33,0 | 22,3 | 9,7 | 100,0
olvasott rola
Bardatok/
17120 | 61 | 68 | 40 | 206 83 | 9,7 |296 330|194 | 100,0
ismerdsok véleménye
Reklamok 53 4163|3217 | 206 | 257199306155 | 83 | 100,0
Az eléadas idépontja | 27 | 21 | 44 | 51 | 63 | 206 | 13,1 | 10,2 | 21,4 | 24,8 | 30,6 | 100,0
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13. Mennyire elégedett az alabbiakkal? (1= Egyaltalin nem vagyok elégedett,

5=Nagyon elégedett vagyok)

Valaszadok szama (f6)

Valaszaddk aranya (%)

ERTEKELES
Megnevezés ~ =
Ossze Ossze
112 |3]|4 5 1 2 3 4 5
-sen -Sen

SZINHAZI ALAPSZOLGALTATAS
eloadas paletta

1 9 | 44|97 | 55 206 05 | 44 | 21,4471 | 26,7 | 100,0
(miisorkindlat)
eloadasok szinvonala | 0 2122|197 85 206 00 | 10 | 10,7 | 47,1 | 41,3 | 100,0
bérletajanlatok 5| 3|56 |76 66 206 24 | 15 |27,2 (369|320 | 100,0
jegyhez/bérlethez

1|4 |30|69| 102 | 206 05| 19 | 14,6 | 33,5 | 49,5 | 100,0
Jjutas lehetésége
kommunikdcio,
tajékoztatas 0 7 140 |82 77 206 0,0 | 34 |194 398|374 | 100,0
szinvonala
NEZOTERI SZOLGALTATASOK
nézék fogaddsa 4 | 5|17 | 58| 122 | 206 19 | 24 | 83 | 28,2 | 59,2 | 100,0
informdcionyujtds 315 (28|78 92 206 15 | 24 | 13,6 | 37,9 | 44,7 | 100,0
Jegykezelés 4 | 3 |18 |67 | 114 | 206 19 | 15 | 87 | 325 55,3 | 100,0
ruhatar 4 | 8 | 81|47 | 66 206 19 | 39 (393|228 320 | 100,0
biifészolgaltatas 7 116 |81|43 | 59 206 34 | 78 |393]|209| 28,6 | 100,0
egyeb kiegészité
szolgaltatas 2|7 33|76 88 206 10 | 34 | 16,0 | 36,9 | 42,7 | 100,0
(pl.:kiallitas)
LATOGATASI FOLYAMAT MEGITELESE
Jjegyvasarlas

3|11 |38|81| 83 206 15 | 05 | 18,4 | 39,3 | 40,3 | 100,0
folyamata
ruhatdr gyorsasaga

8 |20 | 81|48 | 49 206 39 | 97 |393] 233|238 | 100,0
/varakozdsi ido)
varatlan helyzetekre
reagdalasa,

2 | 5 (31|71 97 206 10 | 24 | 15,0 | 34,5 | 47,1 | 100,0
rugalmassag
(PlL.bérletcsere)
online tigyintézés

19|16 | 85| 50 | 36 206 92 | 78 [ 41,3]24,3|17,5| 100,0
lehetdsége
TARGYI ELEMEK
tisztasag 0|2 |8 (71125 | 206 0,0 | 1,0 | 3,9 | 345 | 60,7 | 100,0
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szekek
4 |16 |80 |50 | 56 206 | 1,9 | 7,8 | 38,8 | 24,3 | 27,2 | 100,0
kényelmessége
a belsd ter hangulata | 0 7 125|179 95 206 00 | 34 |12,1 | 38,3 | 46,1 | 100,0
az eléadas diszletei 0 3 115|656 | 132 206 00 | 15 | 73 | 27,2 | 64,1 | 100,0
az eléadds jelmezei 0|2 |14|54| 136 | 206 | 0,0 | 1,0 | 6,8 | 26,2 | 66,0 | 100,0
14. Ajanlana-e a Hevesi Sandor Szinhazat baratainak, ismeréseinek?
[Egydltaldn nem ] [ Teljes mértékben]
| |
4,66/5
Valaszadok szama (f6) Valaszadok aranya (%)
ERTEKELES
Megnevezés - -
Ossze Ossze
112 |34 5 1 2 3 4 5
sen sen
Hevesi Sandor Szinhaz
0|0 |9|52|145 | 206 | 00 | 00 | 44 | 252|704 | 100,0
ajanlasa

15. irja le fejlesztési javaslatait, otleteit, amelyek javithatjak a Hevesi Sandor

Szinhaz szolgaltatasi szinvonalat!

Megnevezés Javaslatok

1. Mindennel tokéletesen elégedett vagyok

2. Székek, szényegpadlo cseréje

3. Szérakoztatd, szinvonalas

4, Tobb vidam darabot szeretnénk

5. Tobb vidam, szorakoztatd darabot

6. Ruhatar gyorsasag javitasa

7. Ruhatér gyorsasaga

8. Szeretnénk olcsobban bérlethez jutni, rendszeresebben jarnank
szinhdzba
Nivosabb darabokat gyakrabban néznénk bérletsziinetként, akar
délutani eléadéason is

8. Komoly magyar dramak, felujitas

10. Nagyobb, tobb reklam
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11. Esetleg a szinhazon kiviil kisebb eléadasok, néhany szinésszel

12. Szeretnék tobb zenés darabot

13. Nagyobb propaganda

14, Vendégmiivészek hivasa

15. Véleményem szerint sokkal tobb kiadvanyt kellene kiadni az
el6adasokrol, magardl a szinhdzrol, a szinészekrdl Tobb nagy hirti
szinészt kellene hivni, akik még jobban ndvelnék a nézettséget

16. Nyiléaszarok cseréje

17. A 1épcson a szOnyegcsere
Azon kiviil mindennel elégedett vagyok

18. Nézotéri elotér, ruhatar, 1épcsok szonyeg cseréje, nagyon fontos

19. Szényegcsere a ruhatarban és a néz6téri elétérben

20. On-line ligyintézés lehetdségeének kialakitasa

21. A nyilaszarok korszeriisitése

22. Minden rendben van

23. Tobb dramai eléadas

24, Akadalymentesités, forgdszinpad

25. Vilagitas és hangtechnika fejlesztése, forgoszinpad megvalodsitasa

26. Tobb neves szinmiivész meghivasa

217. A magyar dramék hidnyoznak, a nemzeti nevelés alapjait szolgalna
Nem a szinhaz, hanem az orszag, a megye és részben a varos szégyene
a technikai leromlas
Az els6 pontban jeloltet orszagos cserebemutatokkal is potolni lehetne
Nem szinhdzi feladat, de a parkolas (busz, gépkocsi) kiszélesitése

28. Ne cigarettdzzanak a szinpadon, mert zavar a fiist

29. Hideg van a teremben

30. Tobb embert a ruhatarba

31. Forgdszinpad megvalositasa

32. Magas embereknek kényelmetlenek a székek

33. Tobb embert a ruhatarba az eléadasok utan

34. Darabok 6sszevalogatasa (én kikapcsolodni jovok-->zenés darabok)

35. Vonalkodos bérlet/jegy, igy ezzel gyorsabban be lehetne csekkolni =

hatékonyabb jegykezelés
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36.

A nézbtér bovitése, kényelmesebb iildhelyek kialakitasa még inkabb

hozzajarulna az el6adasok altal nyujtott élmény befogadasara

37.

Legyen nyilt nap, ahol az emberek megismerhetik a szinhaz teljes
épiiletét, talalkozhatnak a szinészekkel

Igy jobban kedvet kaphatnak egy - egy darab megnézéséhez
Olcsobb jegyek

Forgdszinpad megvalositasa

Nagyobb latvanytechnika

Tobb személyi higiénés helyiségek (mosdo), hogy a sziinet alatt

mindenki sorra keriiljon.

38.

Az idei el6adasok nem tetszenek annyira

A tavalyi darabok izgalmasabbak, szinvonalasabbak voltak

39.

T4ajeldadasok tartasa falukban

A korszertii és 11j faluhdzak lehetdséget kindlnak ilyen jellegii
szolgaltatdsra

Az emberek nyitottak lennének erre

Ugyanilyen mddon, iskoldkba, 6vodakba kihelyezett el6adasok
tartasa, fontos lenne az ifjusag szinhdzra szoktatasa és kultura
megszerettetése céljabol

Példaul, egy kotelezd olvasmany megismertetése szinészek altal

40.

Epiilet, kiilso, belso, felujitasa

41.

T6bb szorakoztatd darab- e szomoru vilagban

42.

Tobb komolyabb darab

43.

Javasolnam 10 kényelmesebb székek beszerzését, hogy teljesebb
lehessen a szinhazi élmény
Mosdo helységek modernizalasa, felujitasa

Biifében nagyobb szamu személyzet, elkeriilve a tiilekedést

44,

Nagyobb online aktivitas

45.

Amennyiben lehetdség lenne, szivesen vennénk idegen nyelvii
eléadasok szinpadra vitelét (pl. német vagy angol nyelven) -
kozépiskolas didkoknak pedagdgiai szempontbol kivalo lenne
(irodalom, idegen nyelvek)

Tobbszor jatszhatndnak neves eldadomiivészek/szinmiivészek. (A
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korabbiak is igen jol sikertiltek.)

46. Tobbszori nézdi "szerepld" bevonasa az adott szindarabba
47. Esetleg nagyobb nézdtér lehetne
Hires szinészek alkalmanként felléphetnének
48. Az online iigyintézés fejlesztésére nagyobb hangsulyt fektetnék
49. online feliilet javitasa, bovitése
igyfélkapu kialakitasa
Ertesitések kiildése elektronikusan az eléadasokrol
50. A téli idészakban melegebb lehetne az eldadoterem (Fiités!)
51. A mozgaskorlatozottak szamara akadalymentesités kiépitése
52. Tobb ifjusagi eldadas kellene
53. Vendégrendezok pl. Alfoldi Robert
Ismert vendégszinészek pl. Molnar Piroska
Vendégeldadasok
54, Mindennel elégedett vagyok
55. A biifénél tobb alkalmazott foglalkoztatasa
56. Szényegek cseréje, a kényelmesebb iildalkalmatossag igen jo lenne
57. Kényelmesebb székek, és széksorok, biztonsagosabb 1épcsd a nézotér

fele
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BUDAPEST! GAZDASAGI FOISKOLA GAZDALKODF’\SI KAR ZALAEGERSZEG

-u-\.'...‘- B‘ I I H-8900 Zalaegerszeg, Gasparich u. 18/A
Tel:+36 (92) 509-900 * Fax: +36 (92) 509-930

BUDAPEST BUSINESS SCHOOL

SZERZOI NYILATKOZAT

Alulirott, Balogh Adél bilntetdjogi felelésségem tudataban nyilatkozom, hogy a
szakdolgozatomban foglalt tények és adatok a valésagnak megfelelnek, és az abban
leirtak a sajat, 6nalld6 munkam eredményei.

A szakdolgozatban felhasznalt adatokat a szerzdi jogvédelem figyelembevételével
alkalmaztam.

Ezen szakdolgozat semmilyen része nem Kkerilt felhasznalasra korabban oktatasi

intézmény mas képzésén diplomaszerzés soran.

Zalaegerszeg, 2015. majus 18.

Balogh Adél sk.

hallgato alairasa

89



BUDAPEST!I GAZDASAGI FOISKOLA GAZDALKODASI KAR ZALAEGERSZEG

--!-‘ B( I I H-8900 Zalaegerszeg, Gasparich u. 18/A
Tel.Z+36 (92) 509-900 * Fax: +36 (92) 509-930

BUDAPEST BUSINESS SCHOOL

OSSZEFOGLALAS
(benyujtandod két példanyban)

Az ugyfélmenedzsment szerepe a Hevesi Sandor Szinhaz gyakorlataban

szakdolgozat cime

Balogh Adél, Nappali tagozat, Kozszolgalati szak
Hallgaté neve
tagozat/csoport/szak/szakirany

Szakdolgozatom megirasara 2 tényezd 0sztonzott, egyrészrdl szakmai, masrészrol pedig
személyes. Szakmainak megfeleléen a foiskolan Kozcéli szervezetek menedzsmentje
ciml tantargy soran szerzett ismereteket emliteném meg. A tantargy keretében
megismerkedhettem a szolgéltatdsmarketing illetve ligyfélmenedzsment témakdrokkel,
melyen beliil az tigyfélelégedettség keltette fel leginkabb érdeklddésemet. Személyes
tényezoként pedig a tedtrumhoz vald kotddésemet jegyezném meg, hiszen a szinhdzi
¢let mar kiskorom ota életem részét képezi, ugyanis allandé szinhazlatogatd vagyok.
Szdmomra a szabadido eltoltés egyik legalkalmasabb formaja.

A szinhdz, a marketing és az ligyfélelégedettség témakoroket dsszevetve, dolgozatomat
a zalaegerszegi Hevesi Sandor Szinhaz miikodését meghataroz6 marketingtényezOk
bemutatasara alapoztam.

Rovid szakirodalmi attekintés utan szekunder informéciok segitségével feltérképeztem
azokat a fogyasztdoi magatartastrendeket, amelyek nagymértékben befolyasoltak a
fogyasztok szokasait, viselkedését a kulturalis szolgaltatasokat illetden. Ebb6l adoddan
feltartam, hogy a tarsadalom szinhdzba jarasi gyakorisdga hogyan alakult az elmult
évekhez képest.

Bemutattam a kiilonb6zé marketing elemeket és lehetdségeket, valamint ezek
hasznalatat a szinhdz gyakorlataban, részletesen megvizsgalva a HIPI elv és a

marketingmix 7P elemeit. Kulcsfontossagunak tartottam ezen elemek meghatarozasat és
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betoltott szerepiik jelentdségét a teatrum miikodése szempontjabol. Feltirtam az
tigyfélmenedzsment kialakuldsanak el6zményeit, ismertettem az ligyfélmenedzsment
fogalmat, valamint azokat az értékeket, amelyeket a fogyasztoknak nyujtanak adott
szolgaltatas keretében.

Az Tlgyfélmenedzsmenten beliil az tigyfélelégedettséggel foglalkoztam leginkabb,
hiszen tanulmanyom torzsszovegét ez adta. Ugyanis kivancsisaggal toltott el, hogy a
néz6k mennyire vannak megelégedve a Hevesi Séandor Szinhaz altal nyujtott
szolgaltatdsokkal, hogy miként vélekednek a teatrum tevékenységérol.

Szekunder kutatast kovetéen primer kutatast végeztem dolgozatom legfobb célkitlizése
elérése érdekében. Primer kutatds segitségével kérddives felmérést végeztem a Hevesi
Sandor Szinhazat latogatok fogyasztoi szokasait illetden, melyek kitdltetését
személyesen végeztem el.

Felmérésemmel sikeriilt minden egyes korosztalyt megcéloznom, melynek soran
megtapasztalhattam, hogy minden korcsoportban a ndk jelentésen feliilmultak a
szinhdzba jaro férfiak szdmat. Az eredményeket elemezve tudomasomra jutott, hogy a
Zalaegerszegen €16 kitoltdimmel szemben, a kdzségben lakdknak sem jelent akadalyt a
szinhéazba jaras. Felszinre kertilt, hogy az iskolazottsag és az 1 fore jutd nettd jovedelem
egyaltalan nincs hatassal a kozonség bérletvasarlasi szokasaira, s6t az alsd jovedelmi
negyedbe tartozd kitdltéim tobb bérletet vasaroltak az idei évad soran, mint a felsd
negyedbe tartozok. Fény deriilt arra is, hogy a nézdk a konnyedebb, zenés miifajokat
kedvelik leginkabb, adott eldadas kivalasztasanal pedig nagyban befolyéasolja dket az
eldadas miifaja, cime, foszerepld szinészek, latvanytechnika. A Hevesi Sandor Szinhaz
szolgaltatasai koziil a kozonség, amivel kevésbé volt megelégedve, azok a kovetkezéek
voltak:  ruhatar  gyorsasdga,  biifészolgaltatds, online {gyintézés, székek
kényelmetlensége. Kovetkezésképp ezeken a szolgaltatdisokon még lenne mit javitania a
tarsasagnak a jovOre nézve. Az eredményeket elemezve kideriilt, hogy a nézdk
meghatarozo része elégedett a tajékoztatas és figyelemfelhivas modszerével, a jegy- és
bérletvasarlas lehetéségének rendszerével.

Dolgozatom zardsaként a kitoltott és feldolgozott kérddivek alapjan, igyekeztem a
szinhaz szamara meghatarozd kovetkeztetéseket, sajat javaslatokat megfogalmazni a
jovére vonatkozoan, melyek még inkabb hozzdjarulhatnak az eléadas nyujtotta élmény

befogadasara.
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