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Kiilonleges szallodak innovacidja
Készitette: Friedrich Nora

Evfolyam: Harmadév

A turizmus az egyik legjobban fejlodé iparagak kozott helyezkedik el. Rengeteg elonye
szarmazik egy orszagnak a turizmusbol, ilyen a GDP-hez, valamint a foglalkoztatottsag-
hoz valo kotddése. A turizmuson beliil az egyik legnagyobb hangsulyt a szallodaipar kap-
ja. A szallodak kozott hatalmas a versenyhelyzet, ezért ahhoz, hogy fenntartsak magukat
¢és a hirneviiket folyamatos ujitdsokat kell bevetniiik. A mai vilagban viszont a konny( le-
masolhatosag miatt egyre kiilonlegesebb szallodak épiilnek meg. Igy mondhatni nem elég
a fennmaradashoz csak az innovacio, hanem nagyobb figyelem eléréséhez nem hatrany, ha
egy szalloda egy kiilonleges tulajdonsaggal 4ll elo.

A tanulmany célja kozott szerepel az innovacid, azon beliil a szolgaltatasi innovacio
¢€s a turizmus innovacié fogalmanak felkutatdsa. Bemutatasra keriil, vajon mik azok a te-
vékenységek, folyamatok, ami alapjan egy 1jitas sikeressé valhat. Az innovacid szamos
formajat ismerik. Négy kiilonleges szalloda megismerése utan sor keriil ezeknek a besoro-
lasa a kiilonbozd irodalmakbol ismert innovacidés csoportokba. A csoportositasok kony-
nyebb megértése végett, kifejtésre keriilnek az innovacids tevékenységeket meghatarozo
faktorok, valamint, hogy honnan erednek az 0jitasok forrasai.

Végiil az utolsod fejezetben 0sszefoglalasra keriilnek a dolgozat eredményei, misze-
rint a kivalasztott négy szalloda ujitasai altalaban a szolgaltatasfejlesztésben €s stilusvalta-
sokban jelenik meg, az innovacios tevékenységiiket tekintve tobbségben a szervezeti té-
nyezOk keriilnek hangstlyba, valamint az 0jitasok eredet alapjaba véve nem menedzsment

alapu forrasokbdl szarmazik.
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Tourism is one of the most developing sectors of all. It contributes much to the GDPs and
employment of the countries all over the world. Hotel industry considered being the most
important and for that the most researched and emphasised branch of tourism. There is a
huge competition between hotels inside and outside countries, so in order to be able to re-
main their market positions, their guests and reputation; they need to apply continuous in-
novations. Because it is not difficult to learn the ideas from each other (to copy the inno-
vations), they have to think about building very special hotels for (usually) special target
groups. Innovation is not enough to sustain a hotel but it raises attention, helps positioning
and brand recognition and makes the hotel able to differentiate itself from others.

The aim of the study is to explore the definition of innovation, within service inno-
vation and innovation in tourism. It is presenting the factors and characteristics of innova-
tion, which determine the success of the novelty. The innovation forms are being present-
ed as well.

In the research four different hotels were chosen and their innovation processes were
classified into groups determined by other authors. They were grouped above all accord-
ing to the innovation activity and the source of innovation.

In the last chapter the results of the research are summarized. The research showed
that the innovation of the four selected hotels is service development and style changes,
the innovation activity emphasizes organizational factors, and the sources of the innova-

tions are non-management sources.

Keywords: service development, innovation, special hotel



TARTALOMJEGYZEK

1. BEVEZETES......oo oottt ettt ettt ettt ettt 1
2. AZ INNOVACIO FOGALMA ES ERTELMEZESE A KULONBOZO IPARAGAKBAN.......... 3
2.1. AZ INNOVACIO FOGALMA .....cootttuutieeeiiitiiieseeeseettta s eesss ettt s seessee st s eeesseasbasseesseestbasseeasees 3
2.2. AZ INNOVACIO A SZOLGALTATASI SZEKTORBAN . ... .uuuiiiiiiiitttiiiieeesirestinsseesssesstisseessssssiisseeesees 4
A 520lgaltatdsi vS. IPATT INNOVACIO. ..........ccuiiiii ittt 4
2.3. AZ INNOVACIO A TURIZMUS SZEKTORBAN.......cciiiiiiieieeeeeeeeeee e 5
2.3.1. A tapasztalati SZeKtOFr INNOVACIOJA ............covuiiiiviiiiiiiiiiii ittt 6
2.3.2. A szalloda ipar iMMOVACIOJA..............couiiiueiiiii ittt 7

2.4. AZ INNOVACIOBOL SZARMAZO ELONYOK ES HATRANYOK A VENDEGLATASI IPAR PELDAJAN
ST =Y 1 =74V =S 7
2.5. AZ INNOVACIO SIKEREHEZ ES BUKASAHOZ VEZETO TENYEZOK ...ccovvvviviiiiieeiieiiiiiesiseesseesiinnseeenees 8
251, A nézopont alapui lMElet ................ccouiviiiiiiiiiii i 10
25.2. A technologiai és értékesitési megvalosithatosagot befolydsolo tényezok............oooovveniannn. 12
2.6. A SIKERES INNOVACIOS PROJEKT LEPESEL 1vuuuieiiiiettiiiiseeeseessssisseessssessssssessssesssssessssessmns 14
2.6.1. Az INNOVACIOS MENEUZSTNEIL ... .veiieeeieeeiieeii e e e et e e e e et e e e e et s e e e e et et seeeseeeaaaas 14
2.6.2. A fejlesztés kOrai SZARASZA ..............ccccouiviiiiiiiici et 16
2.6.3. A SEFlESZIESI fAZIS.....oeoouviiiiiiiie et 16
2.6.4. A folyamat UtOISO fAZISA.............cccueviiiiiii i 17
3. A KULONLEGES SZALLODAK INNOVACIOJA .......oooooiioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen e 18
3.1. YA 5 510 0 - 18
3R O I €11 = 1 (=301, F= 2T 18
3.1.2.  Tierra Atacama HOtel & SPa.........cciuviiiiiiiiiccie sttt 19
20 TR TN 1 o Yo N [ ) (=Y 20
3.1.4.  Hotel BONVINO WINE SPA....eiiiiieieiie ittt ste e et e e snee e nnae e snte e s e e e 21
3.2. AZ INNOVACIO CSOPORTIAL ... 21
3.2.1. A radikdlis és az inkrementalis INNOVACIO ..............cooeuiiieiiieiiiiiiiieee i e e s s e s eeeaaaas 22
3.2.2.  Fugslang és Sundbo féle CSOPOTIOSILAS ........c...ccviiiiiiiiiiiii it 24
3.2.3.  Francis és Bessant féle CSOPOTIOSIIAS ..........cc.cocuiiiiiiiiiiiii i 25
3.2.4.  Lovelock féle CSOPOFIOSILAS .........c.ccoouuiiiiiiiiii ittt 26
3.2.5.  B00z-Allen és Hamilton féle CSOPOTIOSTIAS .............coucrieiiiii ittt 30
3.3. AZ INNOVACIOS TEVEKENYSEGEK .....ccoiiiiiiiieiee e 31
3.3 1. A teChNOIOZIAI TNROVACIO ...ttt 31
3.3.2. A SZEFVEZELI TNIOVACIO 1 v.ciiveeieeiiieeiieeee et e e e e e e et s e e e ettt et s e e e et e ee s s ee et e ees b rrreeeseesraan 31
3.3.3. Az emBeri [0Ke IMNOVACIO ......oevvveiiieiiiieiiiee ettt ittt e e e et et s e e e e s et et s e e eeeseeeraan 31
3.4. AZ INNOVACIOS TENYEZOK, FAKTOROK .....ccciiiiiiiieieee e 32
A kiilonbdzd faktorok kifejtése a szalloddk példajan keresztiil..............cccoooiviiiiiiiiiniiiiiiiiiiciee 33
3.5. AZ INNOVACIO FORRASAL......ccoiieeee e 34
3.5.1.  Menedzsment alapti fOrrASOK............cccocoiiiiiiiiiiiiiiii it 35
3.5.2.  Nem menedzsment alapii fOFFASOK ..............cccoiiiiiiiiiiiiiiiiii it 36
B OSSZEGZES.........cooooeeeeeeeeeeee ettt ettt 37
TRODALOMUIEGYZEK ... oeoeeeeeee oot ee oottt e et et et et e et e e et et et eee et et et et eeeee et et et eeeee et ereeaaees 39
MELLEKLETEK ........cocoiviiiiiteeeee ettt ettt ettt ee sttt e st en et en st e et et nesee s s st esen s eeeeens I
1. MELLEKLET: A VISZGALT SZALLODAK BEMUTATASA ....uuuuiiieeiiiiiiiiiiiieeeieessiiiinsseessssstiiisseessssssisansaeessees I
2.MELLEKLET: A LOVELOCK FELE CSOPORTOSITAS A VIZSGALT SZALLODAK ESETEBEN ......ccceeeeieeiennnnnns 1
3. MELLEKLET: AZ INTERJUKHOZ KESZITETT VAZLAT ...vuuuutttuitiniiiisisssssssssssssssssssssssssssssnnnns v
4 MELLEKLET: KEPEK A GIRAFFE MANOR SZALLODAROL.........cccoiiiiieieeee e Vv
5.MELLEKLET: KEPEK A TIERRA ATACAMA SZALLODAROL .....cvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiseeiins e e e s s eeabin s e e s s eaanans VI
6.MELLEKLET: KEPEK A JUMBO HOSTEL SZALLODAROL ....uvvcciiiiiiiiiiieeeieeeiiis e e s e eabbi e e s s s eabbb e eaaaes VIII

7. MELLEKLET: KEPEK A HOTEL BONVINO SZALLODAROL........cccttttiiiiieiiiiiiiiiiiieeeseessiiinieessssssissnsneessssssnns X



TABLAZAT- ES ABRAJEGYZEK

1. tablazat: Az innovacio kimenetelének eredménye ................cccoccoviiiiiiii i 9
2. tablazat: A nézépont alapu elmélet.....................c.ocoiiii 11
3. tablazat: A radikalis és inkrementalis innoviacio jellemzdi a kutaték szemszogébol .......... 23

1. Abra: AZ INNOVACIO FOXTASAL ........oovviiiiiiiiie e e e et e et e e s e erans 35



1. BEVEZETES

,»A turizmus napjaink egyik legdinamikusabban fejlodd iparaga, jelentés mértékben hozza-
jarulva az egyes orszagok GDP-jéhez és a foglalkoztatashoz.”(Gyuracz-Németh, Raffay,
Kovacs, 2010:128)

A hatalmas fejlodéseknek kdszonhetden a turizmus 0sszes szektoraban versenyhely-
zet alakult ki. Igy van ez a szallodaiparral kapcsolatban is. Egyre fontosabb, hogy olyan
termékeket ,teremtsenek” a vendégeknek/fogyasztoknak, amik eltérnek a megszokottol.
Egyre tobb és tobb szalloda nyitja meg a kapuit, de felmeriilhet a kérdés, hogyan tudnak
fennmaradni a tomegszallodak kozott. A megoldas a tulélésre az innovacidban/ Gjitasban
rejlik. Hiszen ha valami 0j szolgaltatassal, vagy termékvonallal rukkolnak eld, maris
elényben részesiilnek a mar megszokott ,,unalmas” szallodédkkal szemben.

A tanulmany célja, hogy felderitse mi is az innovacid lényege, €s hogyan jelent meg
a koztudatban. Szamos kutato foglalkozott az innovacio felkutatasaval, ismertetésével, igy
a dolgozat sordn e kutatok gondolatai kerlilnek feldolgozasra elsddleges és masodlagos
forrasokbol. Az innovacié definicidja utan kozéppontba keriil a szolgaltatd ipar innovacio-
alapinformaciok utan fény deriil, vajon a széallodaiparban mennyire ismert az innovacio
gondolata.

Akarmelyik szektort vessziik alapul, pusztan az innovacié gondolata nem elég a si-
kerhez. Sok vallalat rajon arra, hogy sziiksége van az uj folyamatok/szolgaltatasok beveze-
tésére, de azt nem tudjak, hogy hogyan kezdjenek neki. Ezért is keriil kifejtésre a sikeres
innovacid 1épései, valamint az innovaciés menedzsment fontossaga.

A szallodaipar egyik fontos jellemzéje, hogy rendkiviil téke intenziv. Ennek a tulaj-
donsagnak kdszonhetd, hogy az innovacid6 még nem annyira elterjedt ebben a szektorban.
Természetesen talalunk szallodéakat, akik elészeretettel hasznaljak a versenytarsak ,,legyo-
zése” végett az ujitasok fortélyait. De feltehetd a kérdés: Vajon elég egy szallodanak csak
az innovacio, hogy kitlinjon a versenytarsai koziil?

A kutatas alapjat harom kiilfoldi és egy magyar szalloda hatarozza meg, ezzel is bi-
zonyitva, hogy nem csak kiilf61don terjedt el az innovaciok alkalmazasa. Ezek a szallodak
olyan kiilonleges kereskedelmi szallashelyek, amelyek az arculatuknak, valamint az inno-
vacios folyamataiknak kdszonhetden kiemelkednek a szallodaiparban. A hazai, valamint

egy kiilfoldi szalloda esetében interjukészitésre keriilt sor. Ezen mddszer altal lehetdség



nyilt a szalloddk altal alkalmazott jitasokba vald betekintésre, valamint egy mélyebb
elemzés készitésére.

Sok kutaté fogalmazta meg, hogy a kiilonb6z6 szektorokban kiilonb6zd innovacios
tevékenységek figyelhetdé meg. De nem elhanyagolhato az a tény sem, hogy rengeteg for-
ras foglalkozott az Gjitasok kiilonb6z6 csoportositasaival. Az interjuk alapjan elemzett Kii-
Ionleges szallodak bemutatasa utan, a dolgozat célja, hogy besorolja a hotelek innovativ
tevékenységeit a kiilonboz6 csoportokba.

A tanulmany soran bebizonyosodik, hogy leszamitva a kiilonleges profillal rendel-
kezbdeket, a szalloddk tobbsége nem hivei az innovacionak. De feltehetd a kérdés, vajon
honnan erednek az Gtletek, ha mégis alkalmazzak ezen Gjitasokat. E végett keriilnek kifej-
tésre az innovacio lehetséges forrasai, valamint az Gjitasok alapjat képezo tényezok és te-

vékenységek.



2. AZINNOVACIO FOGALMA ES ERTELMEZESE A KULONBOZO IPAR-
AGAKBAN

2.1. AZINNOVACIO FOGALMA

Az innovacié soksziniisége miatt érdemes a legalapvetébb definicidval megismerkedni.
Az innovaci6 alapgondolataival szamos kutatéd foglalkozott. Van némi zavar abban, hogy
valgjdban mit is jelent az innovacio, €és mi a jellemzd rd. Gyakran a szavak, mint
»invention” (taldlmany) és ,,innovacio”, felcserélhetdk, szinonimaként hasznaljak dket.
Invention még csak a kezdete a folyamat atalakitasnak, egy hatékonyan hasznalt Gtlet.
Invention az innovacionak vagy az innovacios folyamatnak a része. (Otterbacher, 2008)
Az innovaci6 sz6 a latin innovare szobol szarmazik, jelentése valami 0j készitése vagy te-
remtése. (Tidd, 1997)

Schumpeter (1934) egyike volt az elsdknek, akik kifejlesztették az innovacié elméle-
tét. Az 0 allitasa szerint az innovacié nem mas, mint az j utja a dolgok készitésének, vagy
egyedi, vagy jobb kombindcioja a termelési tényezdknek. Gondolatai kozott felsorolta,
hogy az innovacié a vallalkozoi munkanak egy része. Allitasa szerint az innovacié Gjabb
értékek hozzaadasaval 10j lehetGségeket teremt, és nem csak a tipikus ipari ter-
mék/folyamat innovacioba vonja be magat, de a piaci, a szervezeti, €s a forras rafordités
innovacidba is. (Martinez-Ros, Orfila —Sintes, 2009)

Schumpeter 6t teriiletet jelenitett meg, ami alapjan egy cég megismerheti az innova-
ciot: (Otterbacher, 2008)

e Uj vagy tovabbfejlesztett termék generacidja
o Uj termelési folyamat bevezetése

o Uj értékesitési piac kifejlesztése

o Ujkinalati piac kifejlesztése

o A cég atszervezése vagy atalakitasa

Drucker (1985) szerint az innovaciora, mint lehetdsségként kell tekinteni, illetve ki-
vitelezni, aminek az eredménye egy 0 termék vagy szolgaltatas teremtése, vagy egy ko-
rabbi megvaltoztatasa. Az innovacio lehet egy otlet, egy gyakorlat, egy folyamat vagy egy
termék, amit Gjnak érzékelnek az egyének, akik atalakitjak az uj probléma-megoldo Gtletet

alkalmazassa. (Otterbacher, 2008)



2.2. AZINNOVACIO A SZOLGALTATASI SZEKTORBAN

Az el6z6 pontban emlitett definiciok alapvetéen nem a szolgaltatasi iparag tanulmanyai-
bol/kutatasaibol szarmaznak. Sundbo azonositotta az innovaciot a szolgaltatasi szektorban,
¢s megkiilonboztette a tanulastol. (Martinez-Ros, Orfila -Sintes, 2009) Elmondasa szerint
az innovacié nem csak egy cselevés, ami stratégiailag Gjraalkot, hanem egy tényezo is,
amit a nagyobb ugrasu forgalommal és profittal lehet azonositani. (Sundbo, 1997) A szol-
galtatas altalanossdgban nagyon heterogén, és magaba foglalja a sokféle érdekes, Osszetett
¢s gyakran magas innovativ folyamatokat. (Martinez-Ros, Orfila —Sintes, 2009) Ezen a tu-
lajdonsagok alapjan nem lehetséges egy altalanos beszamolast ajanlani a szolgaltatasi in-

novaciorol. (Miles, 2000)

A szolgaltatasi vs. ipari innovacio
Az innovacid elemzése a szolgaltatasi szektorban nehéz, mert valdjaban az innovacio teo-
ridja az ipari folyamatoknak az elemzésén alapszik. (Gallouj, Weinstein, 1997)

Sok vita targyat képezte az, hogy vajon az innovacios elmélet, ami az iparral kapcso-
latban fejlodott ki, vonatkozik e a szolgéltatasi szektorra, mint példaul: a turizmusra.
(Easingwood, 1986; Brentani, 1989; Martin és Horne, 1993; Gallouj, 2002) Ellene és mel-
lette is allapitottak meg érveket. Azonban van olyan jellemzdje a szolgaltatason beliili in-
novacionak, ami alapjan meg lehet kiilonboztetni. Megallapitasok szerint az innovacio
formai azok, amik kiilonb6zbek az ipari innovacioban. (Boden, Miles, 2000) A szolgalta-
tasi innovacio eldotérbe hozza a ,,lJagyabb” szempontjat az jitdsoknak, ami a képzettségen
¢és a szervezet kozotti egylittmiikodés gyakorlatan alapszik. (Tether, 2005) Nem utolso
sorban a szolgaltatasi innovacié természete sokkal tarsadalmibb és szervezetibb, mint a
termelésen beliili innovacionak, aminél a kdzéppontban a technologia all. (Gallouj, 2002)
A szolgaltatas 0jitasai ritkdn R&D (Research and Development) alapt, de gyakorlati ta-
pasztalatok altal vezetett Sundbo szerint (1998). Ennek ellenére az innovacié magéba fog-
lalja a komplex szervezeti valtozasokat. (Mattson, Sundbo, Fussing-Jensen, 2005) Raada-
sul az innovacios tevékenységek kevésbé strukturaltak, mint az ipari innovacio esetében,
valamint az alkalmazottak jobban részt vesznek a folyamatokba. (Sundbo et al., 2001)
Sundbo (2001) megéallapitasai azt mondjak, hogy altalanossagban a szolgaltatasi vallalatok
kevésbé innovativak, mint az iparnal, koszonhetden a kisebb atlagos méretnek. (Mattson,
Sundbo, Fussing-Jensen, 2005) Azonban vannak olyan alapvetd innovacios struktarak,
amik hasonloak a szolgéltatds és az ipar esetében is, mint példaul mindketto teriiletnél le-

het folyamat és termék innovaciot azonositani, de ezek sokkal jobban integraltak a szol-



galtatasoknal. (Mattson, Sundbo, Fussing-Jensen, 2005) A szolgaltatasi innovacié novek-

vOen kezd technologiai lenni. (Miles, 1993)

2.3. AZINNOVACIO A TURIZMUS SZEKTORBAN

A turizmus ipar a szolgaltatési iparba tartozik, igy lehet ra alkalmazni a szolgaltatasi inno-
vacio elméleteit, de emellett kutatok segitségével mélyebb belatast nyerhetiink a turizmus
innovacidjaba. A turizmus innovacidja még limitalt. A turizmust érintd kutatdsok alapjan
elemzésre keriilt az innovacios kifejezés hasznalata, amelyek eredménye azt mutatja, hogy
az innovacios politika a fenntarthatosagot hangsulyozza, valamint a kezdeményezések mas
szektorokbol jonnek. (Hjalager, 1997, 2002) Poon (1990, 1993) a technolégiai innovaciot
¢és azok diffuzidjat elemezte a turizmus iparagan, valamint a kisméret{i rugalmas turisztik ai
cégek novekedését. Szamos kutatd szerint a kisebb turisztikai cégek kevésbé ujithatok,
mint példaul egy masik szektorban miik6dd kisebb cég.(Mattson, Sundbo, Fussing-Jensen,
2005)

Gyuracz-Németh, Raffay és Kovacs (2010) kutatisaik soran arra a kovetkeztetésre
jutottak, hogy az innovaci6 tobb formaban is megjelenhet a turizmus iparagaban. Ezért a
megallapitas miatt érdemes csoportositdsokat alkalmazni, amikor az ujitasok formaival
foglalkoznak. ,,A 2007 majusaban a szlovéniai Bledben tartott ,,Innovacio a turizmusban —
alkalmazkodas a valtozasokhoz” cimmel nemzetkézi konferencia — mely az ENSZ Turisz-
tikai Vilagszervezet (UNWTO) Eurdpai Bizottsaganak 46. iiléséhez kapcsolodott — az in-
novacié turizmusban jatszott szerepét harom gondolatkér mentén vizsgélta.” (Gyuracz-
Németh, Raffay, Kovacs, 2010:131)

Ez a harom 6 csoport a kovetkezok: (Gyuracz-Németh, Raffay, Kovacs, 2010)
o Informacios és kommunikacios technikak innovacioja
o Turisztikai termékek innovdcioja

e Kihivdasokra adott innovativ megoldasok, javaslatok

Az informacios technikak innovacidjanak fépontjai a mobil technologia fejlodése, az
okos telefonok megjelenése, valamint az online széllasfoglalok fejlédésének kdszonhetden
a tobb igény kielégitése. (Gyuracz-Németh, Raffay, Kovécs, 2010)

A turisztikai termékek innovacioja nagyobb hangsulyba keriilt, hiszen minden turiz-
mussal kapcsolatos terméket jitanak. Ennek a kivalto oka az el6z6 pontban emlitett egyre
tobb igény kielégitése. Ilyen termék a gyogy turizmus, az dkoturizmus valamint a kultura-

lis turizmus. (Gyuracz-Németh, Raffay, Kovacs, 2010)



A kihivasokra adott innovativ megoldasoknal a klimavaltozas, a fenntarthatosag és a
szezonalitas keriilt a kozéppontba. A fenntarthatosag innovacioja a késébbiekben egy szal-

loda szolgaltatasaként keriil megemlitésre. (Gyuracz-Németh, Raffay, Kovacs, 2010)

2.3.1. A tapasztalati szektor innovacidja

A turizmus szektor nem csak a szolgaltatds iparaganak a része, hanem az egyre nagyobb
hangsulyt kapoé tapasztalati szektornak is. A tapasztalati szektor (Experience Economy)
Pine és Gilmore (1999) vezette be. Kordbban ez a szektor is a szolgaltatas iparagéaba tarto-
zott. Amig a szolgaltatas célja a vevOk problémajanak megoldasa, addig a tapasztalati ipar
egy mentalis utat kinal. A tapasztalat magaba foglalja a szérakozast, ami jelenthet akar Ki-
kapcsolddas, vagy aktiv sportolést is. De ide sorolhatjuk a miivészetet, a kulturat (szinhéaz,
film, zene, tv), a mizeumokat, a gasztrondmiat, a design €s épitészetet, a szamitdgépes ja-
tékokat, és persze végiil, de nem utolsé sorban a tanulmany f6 témajat, a turizmust.
(Sundbo, 2009)

A tapasztalat egy lizletfajta, amit a piacon értékesitve latja el a kozszférat. Ez az
iparag, mint az aru ¢és szolgaltatas, egy nagyon valtozatos kategoéria. Koztudott, hogy a
felhasznalok/vevok egy mentélis utat kapnak, amit az emlékezetiikben tarolnak. A tapasz-
talati szektornal a felhasznaloknak sokkal elkotelezettebbeknek kell lennitik, mint a szol-
galtatasoknal. SOt ez a szektor sokkal megfoghatatlanabb és immaterialisabb, mint a szol-
galtatés.(Sundbo, 2009)

A tapasztalati termékek 6sszehasonlithatok a szolgaltatassal, €s gyakran a szolgalta-
tasi folyamatba szamitanak bele. Mint korabban emlitésre keriilt, hogy a tapasztalati szek-
tor (azok a cégek, akik tapasztalatot gyartanak), a szolgaltatasi szektor részének tekinthetd.
Bar van néhany jellemz6 tulajdonsaga a tapasztalati termelésnek, ami elkiiloniti a szolgal-
tatasi szektortol. Az egyik ilyen teoéria Eiglier és Langeard (1988) szerint az, hogy a szol-
galtatast kindlonak a vevohoz kell mennie, de a tapasztalatndl pont a forditottja igaz, naluk
példéul: a turizmus esetében a vevonek kell odautazni a kindlohoz. (Sundbo, 2009)

Természetesen a tapasztalati iparagra is jellemzd, hogy ujitani kell. Kutatdsokat vé-
geztek a szolgaltatasi folyamatnal, amelyek szerepelnek a tapasztalat definicidjaban is,
mint példaul a tanulmany esetében a turizmus. Ezek a kutatdsok azt mutatjak, hogy ezekre
a teriiletekre ugyanaz a jellemz6, mint azoknal a folyamatoknal, ami a szolgaltatasokra jel-
lemzd. Tovabb menve olyan folyamatok bevezetését akadalyozzédk nagyobb mértékben,
mint egyes szolgéltatdsok, ami hagyomdnyos iparndl taldlunk. (Innovacids rendszer,

R&D) Igy az innovacio a tapasztalati szektorban sokkal lazabb és rendszertelenebb. Bar



Sundbo (2001) azt allitja, hogy a tapasztalati innovaci6 egyre inkabb stratégiaiva és szisz-
tematikussa fog valni, valamint a vevékkel vald interakcion fog alapulni. (Sundbo, 2009)
Ezek a vallalatok lehetnek els6dleges vagy masodlagos tapasztalati szektorok. Az el-
s6dlegesbe azok a cégek tartoznak, akiknek f6 céljuk a tapasztalatteremtés. Mig a masod-
lagosba azok a mezdgazdasagi, ipari és szolgaltatasi vallalatok tartoznak, akik a tapaszta-
latot marketing eszkdzként hasznaljak. Természetesen a turizmus elsédleges tapasztalati

szektort erdsiti. (Sundbo, 2009)

2.3.2. A szalloda ipar innovacidja

mennyire fontos a szallodaiparnak az innovacio. A széllodaipar nem a leghiresebb az in-

novacio terén. ,,Konzervativ természete és toke intenziv szerkezete, ami tobb mint 25 éves

megtériilést igér, nem segiti az innovaciot.” (Gyuracz-Németh, Raffay, Kovacs, 2010:135)
A szillodaiparban a legtobb innovacioé azoktol ered, akik egy kiviilallo szemszogé-

bdl nézik a mikodését, és nem hatraltatjak 6ket a fennalloé paradigmak. (Allegro, de Graaf,

2008)

2.4. AZINNOVACIOBOL SZARMAZO ELONYOK ES HATRANYOK A VENDEGLATASI IPAR

PELDAJAN ELEMEZVE
Szamos elénye szarmazhat abbol, ha ujitasokat alkalmazunk. (Otterbacher, Gnoth, 2005)
Az uzleti illetve vendéglatas keretein beliil a legnagyobb elényt az jelenti, hogy a sikeres
ujitds versenyképesebb lesz, vagy azzd valik. Minden termék vagy szolgaltatds atmegy
egy ¢letcikluson: megsziiletik, tobb iitemben végig megy, majd végiil meghal, és ezek he-
lyébe 0jabb és jobb termékek vagy szolgaltatdsok jelennek meg. Mivel minden termék ¢és
szolgaltatas hanyatlik, ezért a szervezetnek sziikséges fejlesztenie 0j termékeket és szol-
galtatasokat a kidregeddk helyett. (Otterbacher, 2008)

Az innovacio segiti a termékek és szolgaltatasok portfoliojanak a versenyképességét
megtartani, valamint ez altal egy hosszl tavll versenyeldnyt elérni. A sikeres innovacio
kevésbé szamszertlisithetd eldnyei koz¢ tartozik az iizlet hirnevének a ndvelése, valamint
meglévo tigyfelek hiiségének novekedése. (Otterbacher, 2008)

Otterbacher (2008) véleménye szerint a vendéglatasi szervezetek kornyezetét a novekvo
tarsadalmi és kormanyzati megszoritasok, a leépitések, a szerkezetatalakitasok, a techno-
logiai valtozasok, a fokoz6do verseny, az érett piac és a valtozo vevoi igény jellemzi. Ezek

a kihivast jelentd jellemzdk alapjan, a vendéglatoi cégek nem engedhetik meg maguknak,



hogy a multbéli sikerekre tamaszkodjanak. Eppen ebbdl az okbol kifolydlag kell 0j szol-
galtatasokat kiépiteniiik, és apolni az innovativ kdrnyezetet. (Otterbacher, 2008)

Cooper és Edgett (1999) azt allitja, hogy a vendéglatasi innovacio célja egyre heve-
sebb. Az érveléseik szerint a vendéglatas szervezeteinek két valasztasa van: vagy sikere-
sen ujitanak, vagy elbuknak. (Otterbacher, 2008)

A vendéglatasi szervezeteknek nem csak abban rejlik dilemmajuk, hogy a cég hosz-
sz( vagy rovidtava sikere kritikus, hanem hogy az 0j termékek €s szolgaltatasok bukési
aranya magas. Cooper (2001) vizsgélata szerint a termék innovacié bukasi aranya 25-45%
kozott volt az ipartol fiiggden. (Otterbacher, 2008) Egy masik kutatas szerint az 0j szolgal-
tatasi projekt atlag sikeraranya 58%, mas szoval tizbdl négy 1) szolgaltatas bukik el a pia-
con. (Griffin, 1997) Az qjitasok magas bukasi arany eredménye az elvesztegetett id6, a
pénz és emberi eréforras. (Otterbacher, 2008)

Eltekintve a magas bukasi aranyt6l az innovacioé rizikés €s draga. Nem csak a kis
vallalatoknak van problémajuk az innovacios menedzsmenttel, de a nagy és altalaban sike-
res szervezeteknek is vannak bukott 1) szolgaltatasaik. Példaul szolgéal a vendéglatasi ipar-
ban tortént bukasok, mint példaul: a McDonald’s egy-két 01j meniije. De figyelniiik kell a
cégeknek, a vallalatoknak, hiszen ez nem csak magas koltségek és elvesztegetett forraso-

kat von maga utan, de akar még rombolhatja a vallalkozas imazsat is. (Otterbacher, 2008)

2.5. AZINNOVACIO SIKEREHEZ ES BUKASAHOZ VEZETO TENYEZOK

Az el6z6 fejezetben mar emlitésre keriilt az innovacié bukésa, mint hatrany. Az Gjitasok
sikeressége még semmiképp sem egyértelmii, habar az innovacié fontossagat mar altala-
nossagban megallapitottak. Sokakban felmeriilt a kérdés, vajon hany ujitas valik sikeressé
¢s vajon hany jit6 projekt zarult kudarccal. (Cozijnsen, Vrakking, Ijzerloo, 2000)

Szamos kutatod foglalkozott az innovaciod bukéasanak és sikerének a megallapitasaval, mint
példéaul Carr (1996), akinek az Amerikaban végzett kutatdsanak eredményét az /. tabldzat

szemlélteti.



1. tablazat: Az innovacio kimenetelének eredménye

Valtozas tipusa

Sikeres kimenetel

Semleges kimenetel

Bukas (%)

(%) (%)
Total Quality me- 29 50 21
nedzsment
Revitalizacio 16 50 34
Vizio, értékek, attitii- 32 - -
dok
Uzleti folyamat rend- 27 - -
Szer
Informacio technolo- 20 - -

gia

Forras: (Cozijnsen, Vrakking, ljzerloo, 2000)

Ahogy a tablazat is mutatja a projektek 20-30%-a végzodott bukassal, és 50%-kuk

nem mutatott javulast. (Cozijnsen, Vrakking, ljzerloo, 2000) A sikeres kimenetel esetében

a célok nagy része megvalosult, mig a semleges eredmény esetében az ujitasok nem mu-

tattak valtozast a szalloda ¢életében. Ebbol kovetkeztethetd, hogy a bukas esetében a kitii-

z0tt célok egyaltalan nem valdsultak meg.

Cozijnsen, Vrakking ¢és Ijzerloo (2000) 50 holland vallalatot vizsgaltak, hogy vajon

hany bukik el és hany ujitdsi folyamat lesz sikeres. A megvizsgalt vallalatok 78%-a ter-

mékekre, mig 20% szolgaltatasra koncentralnak. A kutatok munkdja az alabbi eredményt

hozta: (Cozijnsen, Vrakking, ljzerloo, 2000)

e Az innovaciok 23 %-a volt sikeres.

o A sikerrel zarult ujitasok kitlizott céljaibol 50% vagy tobb valosult meg.

e A folyamatoknak 23%-a csak részben volt sikeres. Ezek a vallalatok csak 25-50%

kozott érték el a megvalositando célokat.

e Tobb, mint 39%-a az yjitasi folyamatoknak bukott el teljesen vagy csak részben.

Ezen elbukott folyamatok koziil 11 projektnél észlelték azt, hogy az elvart célok-

nak csak a 25%-a valosult meg.

e A projekteknek kicsivel tobb, mint 16%-a bukott el teljesen.




Az elmult évtizedekben tobb kutatast végeztek, hogy felfedezzék, hogy milyen mo-
don kell végrehajtani az ,,idedlis” innovacids projektet. Ezért az ezzel kapcsolatos kérdés,
amire meg kell talalni a valaszt: mik azok a tényezdok, amik sikeressé teszik egy innovaci-
6s folyamatot, és mik azok a tényezOk, amik a bukashoz vezetnek. (Cozijnsen, Vrakking,
ljzerloo, 2000)

A szakirodalmakban nem taldlunk egyértelmii kovetkeztetéseket, hogy mely ténye-
706k fejtenek ki pozitiv hatast az innovaciora. (Cozijnsen, Vrakking, ljzerloo, 2000)
Kutatasok alapjan az alabbi okok miatt nem lehet egyértelmiien megallapitani az innova-
cio siker tényezoit. (Wolfe, 1994)

e A legtdbb tanulmany csak az innovacié folyamatara koncentral, de az gyakran nem
vilagos, hogy a tanulmany a folyamat melyik részére korlatozodik.

e Az elméleti alapja a tanulmanyoknak fligg az 0jitasi projekt adott részétdl, amire
az adott tanulmany Osszpontosit. Szdmos tanulmany nem irja le az elméleti dssze-
figgéseket, amik alapjan a kutatdsokat végig vezetik.

e A tanulmanyok nem rendelkeznek egyértelmii utalasokkal, hogy milyen tipusu in-
novaciot vizsgaltak. Kiilonbozo faktorok teszik sikeressé a technikai innovaciot €s

mas faktorok vezetik sikerre a szervezeti innovaciot.

Az id6k soran szamos vizsgalati szempont latott napvilagot. Vannak olyan tanulma-
nyok, amik alapos elemzés utan 6t kiilonbozé nézdépontot allapitottak meg, €és vannak ku-
tatok, akik azokra a tényezOkre koncentralnak, amik a technolédgiai és az értékesitési meg-

valdsithatosagot befolydsoljak. (Cozijnsen, Vrakking, Ijzerloo, 2000)

2.5.1. A nézopont alapa elmélet

Mindegyik elmélet masképpen hatarozza meg a sikeres Gjitast és mindegyik csoport ki-
dolgozott kiilonb6zo értékelési szempontokat,hogy megallapitsa ,hogy vajon sikeres volt e
az innovacids folyamat vagy nem. A 2. tdablazat mutatja be az 6t nézdpontot és azok méré-

si technikait.
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2. tablazat: A nézépont alapu elmélet

Nézopont

Elemzési szint

Siker mérése

Szerzok

Elfogadasi és diffu-

zios elméletek

Egyéni és szerveze-

ti szinten

Az ujitas elterjedé-
sének és szE&tszoro-

dasnak a sebessége

Rogers (1983)

Tervezett valtozas

Egyéni, valamint
csoport ¢€s részleg

szinten

A valtozas elfogada-

sanak az aranya

Schein (1969)
Chin és Benne

(1974)

Szervezeti-szerkezet

Szervezeti szinten

Mely szervezetnek
van olyan szerkezete
¢és kultaréja, amivel
gyorsan képes megQ-
ismerkedni az inno-

vacioval

Peters ¢s Waterman
(1983)
Mintzberg (1979)
Heriott és Gros
(1979)
Baldridge és Deal
(1975)
Cozijnsen (1989)

Végrehajtas

Szervezeti szinten

A végrehajtas ered-
ménye egy adott

szervezeti hattérben

Vrakking (1995)
Zaltman (1973

Stratégia

Szervezeti szinten

Az 0jit6 szervezet
mérése a profit €s
forgalom tekinteté-

ben.

Brouwer és
Kleinknech
(1994)

Forras: Cozijnsen, Vrakking, ljzerloo (2000)

Mint azt a tablazat is mutatja, valoban eltérnek egymastol a perspektivak. Mig az el-
s6 harom nézet inkabb az Ujitasokkal kapcsolatos elfogaddsnak és elterjedésének a sebes-
ségére Osszpontosit, addig a stratégiai nézet Kleinknecht szerint nem a végsd eredményre,
hanem a kozvetett eredményekre koncentral. Ebben a perspektivaban az jitas célja a ver-
senyhelyzet erdsitése és a piaci részesedés novelése. (Cozijnsen, Vrakking, Ijzerloo, 2000)

Az innovaci6 csak a végrehajtasi fazisban kapja meg a végleges formajat. Ez a fazis
a lényege minden ujitasi folyamatnak és a legtobb bukésra is ebben a részben szamitha-

tunk. Ennek a nézépontnak a célja, hogy elérje a lehetséges legnagyobb eredményt a leg-

11



kisebb koltségen. (Vrakking, 1995) Fontos hangsulyozni, hogy a végrehajtasi fazis vi-
szonylag kis figyelmet kap. Felmeriilhet a kérdés, hogy ez azt jelenti, hogy ez a része az
ujitdsnak nem is fontos? Pontosan az ellentéte az igaz. Az eldzéekben mar emlitett kuta-
tok, mint példaul Carr (1996), Vrakking és Cozijnsen (1992) szerint szamos projekt azért
bukik el, mert a végrehajtasi részt nem kezelik helyesen. Az egyik ok, amiért kevesebb fi-
gyelmet kap ez a szakasz, az az, hogy nagyon bonyolult 1étrehozni egy sikermérési techni-
kat a végrehajtasnal. (Cozijnsen, Vrakking, Ijzerloo, 2000) Egy sikeres folyamat legfon-
tosabb eredménye, hogy a meghatarozott célok koziil melyiket érték el. Sziikséges szam-
szerlien megallapitani az eredményeket a meghatéarozott célok szempontjabdl. Szamos 10ji-
tasi célt konnyli szdmszerlien meghatarozni. Ilyen példaul a forgalmat, a profitot vagy
termékenységet noveld célok. Természetesen léteznek olyan célkitiizések, amelyeket mar
kevésbé lehet szamokkal abrazolni, mint példaul a 1égkor vagy a hatalomban bekodvetke-
zett valtozasok egyensulya. (Cozijnsen, Vrakking, Ijzerloo, 2000)

Levonva a kovetkeztetéseket, érdemes az Gjitoknak a legtobb hangsulyt a végrehaj-

tasra forditani, ha sikerrel akarjak lezarni az adott projektet.

2.5.2. A technologiai és értékesitési megvaldésithatésagot befolyasolo tényezok
A masik kutatoé csoport mas szempontok alapjan hatdrozta meg az jitasi folyamatok sike-
rességének a tényezOit. Ezek az alabbiak: (van der Panne, van Beers, Kleinknecht, 2003)
e A technoldgiai megvalosithatosagot befolyasolo tényezok:
o A vallalattal 6sszefliggd tényezok
o A projekttel 6sszefliggd tényezdk
o Az értékesitési megvalosithatosagot befolyasolo tényezok:
o A termékkel 0sszefliggd tényezdk

o A piaccal osszefliggd tényezdk

2.5.2.1. A vallalattal dsszefiiggo tényezok
A vallalkozassal 0sszefliggd tényezdk kozott emlithetjiik a vallalati kultarat, az ujitasokkal
kapcsolatos tapasztalatok, a K+F (Kutatas és Fejlesztés) csapata, valamint a vallalkozas
stratégiaja az innovacio6 iranyaban. (van der Panne, van Beers, Kleinknecht, 2003)

Ahhoz, hogy egy vallalat kultaraja fogékony legyen az Gjitasra, annak az az eléfelté-
tele, hogy valoban felismerje az innovacio sziikségességét. (Ekvall, Ryhammar, 1998;
Lester, 1998) szerint a vallalati kultiran beliil a részlegek kozotti egylittmiikodés is nagy

hangsulyt kap, bar Rochford és Rudelious (1997) gy vélik a kdlesonds bizalom hidnya
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miatt, ez akar negativ tényezéként is megjelenhet. (van der Panne, van Beers, Kleinknecht,
2003)

Természetesen fontosak az ujitasokkal kapcsolatos tapasztalatok, hiszen ez altal job-
ban megérthetik a vevok igényeit és ndvelhetik a marketing készségeit. (Maidique, Zirger,
1985)

A K+F csoportok alkalmazasa javithatjak az innovacio sikerének az aranyat, habar
kutatasok kimutattak, hogy ennek eléfeltétele a tekintélyes pénziigyi forras. (Page, 1993)
gy Rubenstein (et al. 1976) azt a megallapitast tette, hogy e forrasok hianya a bukasokban
meghatarozo szerepet jatszott. (van der Panne, van Beers, Kleinknecht, 2003)

Az utolso vallalattal kapcsolatos tényez6 a stratégia. Egy tiszta, érthetd jitasi straté-
gia altalanossagban elfogadott siker faktor. Szamos innovacioval kapcsolatos stratégia
megallapitasra kertiilt a szakirodalomban. A pro-aktiv és a re-aktiv stratégiakat lehet meg-
kiilonboztetni. (van der Panne, van Beers, Kleinknecht, 2003) Az els6 a termékujitast ko-
veti, azon c¢lbol, hogy elnyerjen egy termékvezetd szerepet a piacon, mig a re-aktiv stra-
tégia inkdbb a termékfejlesztést tdmogatja, ami biztositék a versengd termékek ellen.
(Johne, Snelson, 1988). Habar az ujitasi stratégiak elosegitik a vallalat technologiai meg-
valosithatosagat, a gyakorlatban csak a vallalatok fele alkalmazza a stratégiakat. (Page,

1993)

2.5.2.2. A projekttel osszefiiggo tényezok

A projekttel Osszefliggd tényezok kozé sorolhatjuk a vallalat eréforrésaival kapcsolatos

komplementaritast és a menedzsment stilusokat. A két tényez6 koziil a menedzsment sti-

lusok kapnak nagyobb figyelmet. (van der Panne, van Beers, Kleinknecht, 2003)
Crawford (1991) azt allapitotta meg, hogy a legtobb 1jit6d a jobb kezelhetdség miatt

a projekteket fdzisokra bontotta szét. A sikeres innovacios projekt fazisai a kovetkez6 fe-

jezetben kertilnek kifejtésre. (van der Panne, van Beers, Kleinknecht, 2003)

2.5.2.3. A termékkel osszefiiggd tényezok
Az értékesitési megvaldsithatosagot szamos tényezd befolyasolja. Ilyen példaul a termék-
kel kapcsolatos tényezok kozé tartozd Ujithatdsag és a piacra vald bevezetés iddzitése.
(van der Panne, van Beers, Kleinknecht, 2003)

Empirikus megfigyelések bizonyitjak, hogy az Gjithatésag/innovativ képesség meg-
jelenik, mint sikertényezd. Megallapitdsok szerint a magasan innovativ termékek 80%-0s
siker aranyt érnek el, mig azok a termékek, amiket kdzepes ujithatosag jellemzi, azok hoz-

zavet6leg 70%-os siker aranyt értek el. (Cooper, Kleinschmidt, 1987)
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A piacra valo bevezetés is fontos lehet egy innovacié sikere szempontjabol. (van der
Panne, van Beers, Kleinknecht, 2003) Hopkins (1981) szerint a korai belépés verseny
elényt biztosithat, mig Johne és Snelson (1988) becslése szerint 6-12 honapos késés a felé-
re csokkentheti a pénziigyi megtériilést. (Johne, Snelson, 1988) Hultink (1998) szerint a
korai piacra belépés ellentétes lehet a termék mindségének a céljaval. Ennek ellenére is
sok Ujitdé gondolja azt, hogy sziikséges a sebesség. (van der Panne, van Beers,
Kleinknecht, 2003)

2.5.2.4. A piaccal osszefiiggo tényezik

A piaccal kapcsolatos tényez6 kozott emlithetjiik a versenyt és a marketinget. Megfigyelé-
sek alapjan a heves verseny a bukas 5 tényezéje. (Link, 1987) Ervelések szerint a verseny
hevessége forditottan aranyos az 0j termék sikerével: Kevésbé versenyképes piacon job-
ban életképes a termék. (Yoon, Lilien, 1985; Roure, Keeley, 1990)

Végiil az utolso befolyasolo tényez6 a marketing. Szakirodalmak szamos kutatoja,
mint példaul Cooper (1983), Yoon és Lilien(1985) és Calantone (et al. 1993), azt a megal-
lapitast tette, hogy a piackutatasi készség egy altalanossagban elfogadott sikertényezd. A
nem megfeleld piackutatés a f6 bukési tényezok kozé tartozik. Hopkins (1981) is ugy véli,
hogy a kereslet tulbecsiilt elorejelzése €s a vendégek igényeinek hibas forditasa egy jol

ismert kelepce. (van der Panne, van Beers, Kleinknecht, 2003)

2.6. A SIKERES INNOVACIOS PROJEKT LEPESEI

Otterbacher felteszi a kérdést, hogy akkor mi a sikeres innovacio titka. Sziikség van egy
magas foku professzionalis innovacios menedzsment és egy bizonyos kreativitas alkalma-
zasdnak a kombinaciojara. A kreativitas egy képesség az uj és hasznos otletek kifejleszté-
s¢hez, valamint a problémak ¢és lehetdségek felfedezéséhez 1y utat nyit meg eldttiink. Az
innovacidés menedzsment pedig az a képesség, ami megvalositja a kreativ otleteket ezekre

a problémakra, lehetdségekre. (Otterbacher, 2008)

2.6.1. Az innoviciés menedzsment

Egy formalis és jol tervezetett folyamat elinditasa mellett a vendéglatas innovaciojaban el-
ért siker fligg a jartassagtol és a vezetés képességétdl. A sikeres folyamat egy tiszta, jol
kozolt stratégia és latomas alapjan jon létre, valamint a vezetdk altal, akik erésen és latha-
toan tamogatjak a projektet. Enz és Siguaw (2003) allitasa alapjan az ujitasok altal a ki-
emelked6 vendéglatas egyénei érintettek, akiknek van vezetdi tehetsége, problémamegol-

do képessége, és feleldsek a projekt vezetéséért. (Otterbacher, 2008)
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A dolgozdk bevondsa a folyamatba duplan fontos, hiszen megvan a képességiik a
szolgéltatas mindségének javitasahoz és ismerik a vevok igényeit. Johne és Storey (1998)
az egyik legnagyobb hatranynak a munkavallalok altal bevitt energia hidnyat nevezik meg,
pedig az emlitett dolgozoknak meg van a sziikséges tudasuk és tapasztalatuk az 0j szolgal-
tatasok fejlesztéséhez. Schneider és Bowen (1995) megallapitasa szerint az alkalmazottak
képesek segiteni a vevok igényeinek az azonositasaban, valamint abban, hogy ezeket ho-
gyan lehetne teljesiteni. Tovabb haladva, az alkalmazottak bevondsa a folyamatba segit a
szervezetnek, hogy a folyamat hatékonysaga helyett még erésebben koncentraljon a ve-
vokre. (Otterbacher, 2008)

Persze onmagaban nem elég egy innovativ Gtlet. A kritikus rész akkor kovetkezik
be, amikor az oOtletet atalakitjuk termékké vagy szolgaltatassa. Bar sok vendéglatasi cég
felismeri az innovacié fontossagat, de valéjaban nem mindig vannak tisztaban, hogy ho-
gyan készitsék el az 01j szolgaltatasokat. (Otterbacher, 2008)

Az ujitasok két irodalmi folyamatot tartalmaznak: az 0j termékfejlesztést (NPD:
New Product Development) és az 1 szolgaltatasfejlesztést (NSD: New Service
Development). Az NPD a kézzelfoghat6 aruk fejlesztésére koncentral, mig az NSD az 1
szolgaltatasi ajanlatok fejlesztésére. (Otterbacher, 2008)

Otterbacher (2008) szerint azok a kis vallalatok lehetnek a sikeresebbek a szolgalta-
toiparban, akik nem csak megértik, de alkalmazzak is a sikeres innovacié alapelveit. A Ki-
sebb cégeknek szamos eldnyiik van az innovacio elmélet szempontjabol a nagyobb cégek-
kel szemben. A kisebb méretnek kdszonhetéen rugalmasabbak, és szorosabb kapcsolatot
tarthatnak fenn a fogyasztokkal. Ez azt eredményezi, hogy a fliggetlen cégek konnyebben
alkalmazkodnak a valtozo feltételekhez, és gyorsabban reagalnak a fogyasztoi igényekre.
A kis vallalatok altalaban dinamikus és vallalkozoi vezetetési stilust kovetnek, ennek ko-
szonhetden olcsobba teszik az innovaciot. E tulajdonsdgok miatt az innovacié kisebb cé-
gek esetében hatékonyabb és hatdsosabb lehet. (Gyuracz —Németh, Raffay, Kovacs, 2010)

A szolgéltatasi szektornak van a legnagyobb ndvekedési iiteme a GDP legnagyobb
aranya szerint (Froehe et al., 2000), valamint a legmagasabb szintii innovacidval rendelke-
zik. (de Brentani, 2001)

Az NSD modellt 3 részre lehet felosztani: (Otterbacher, 2008)

o clofejlesztés
o fejlesztés

e kidolgozas elinditasa
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2.6.2. A fejlesztés korai szakasza

Az 10j szolgaltatas fejlesztési folyamata a célok és stratégidk vilagos megfogalmazasaval
kezdddik, amik vezetik €s iranyitjak az egész szolgaltatasfejlesztési folyamatot. Az uj
szolgaltatasi otletek forrasa lehet kiilsé és bels6 forras is. Az uj 6tletek, amik kiilso forras-
bol szarmaznak, azok tartalmaznak példaul: az iigyfelektdl, a versenytarsaktol €s a keres-
kedelmi egyesiiletekt6]l szarmazo gondolatokat. A vendéglatas iparagaban nem lehet csak
¢és kizarolag kiilsé forrasokra tamaszkodni. A front-line-ban dolgozé munkatarsakra te-
kinthetiink ugy, mint az otletek forrasaira, mivel 0k értik a szolgaltatas szervezetét és egy-
uttal ismerik a vevok igényeit is. (Otterbacher, 2008)

Az iizlet elemzési fazisa tartalmazza a kutatas részleteit, ami meghatarozza a szolgal-
tatast és azokat az igényeket, amik a projektet sikeressé teszik. Ez két részbdl all. Az elsd
rész, ami tartalmazza a vevok €s a versenytarsak elemzését, valamint a vevok sziikséglete-
inek a piaci elemzését. A masodik fazis a pénziigyekre koncentral, ami indokolja az uj for-

rasokba vald befektetéseket. (Otterbacher, 2008)

2.6.3. A fejlesztési fazis
Ez a rész az otlet leforditasa egy tényleges szolgaltatasra. Ez harom I€pést tartalmaz:
(Otterbacher, 2008)
e Szolgaltatasi koncepcidfejlesztés, ami a vevo sziikségleteinek a leirasat tartalmaz-
Za.
e Szolgéltatasi rendszerfejlesztés, ez a sziikséges forrasokat tartalmazza, mint példa-
ul: munkavallalok, szolgaltatasi kornyezet.

e Szolgéaltatasi folyamatfejlesztés, ami a szolgaltatas folyamatta alakitasa.

Az utols6 kettd pont a szervezet személyzetét és az ¢ oktatasukat hangsulyozzak. A
szolgaltatasi tervrajz hasznalataval mind a harom 1épés kombinalhatd. (Shostack, 1984)
Véleménye alapjan ez a tervrajz az egyike a legéltalanosabban elfogadott technikéknak,
ami segitségével elemezni és vezetni lehet a komplex szolgaltatasi folyamatot torekedve a
szervezet hatékonysagara. (Otterbacher, 2008)

Ez a tervrajz egy folyamatabra, ami diagramos formdban mutatja meg a szolgaltatas
Osszes f0 funkcidjat, az dsszes lehetséges bukasi pontot és azokat, amelyek ezeket kijavit-
jak. Kulcsfontossagu, hogy osszemérje a szolgéltatast a vevok elvarasaival, valamint pon-

tosan abrazolja a szolgaltatas rendszerét. (Otterbacher, 2008)
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2.6.4. A folyamat utolso fazisa

Ez az innovacios folyamatnak a legdragabb és leginkdbb forras intenzivebb része. Az indi-
tasi elokésziiletek tartalmazzak a folyamat tevékenységeket a fejlesztési utolsd fazisaban,
mint példdul: a projekt bels6 marketingje, valamint a munkavallalok képzését. Az indités
elott persze tesztelik az Uj szolgaltatast. A piac tesztelése gyakran annak érdekében torté-
nik, hogy felfedezz&k a potencialis vevoket/iigyfeleket, valamint teszteljék a marketing
stratégiat egy majdnem valodi vasarlas feltételében. Ennek a célja, hogy kideritsék, vajon
milyen mértékben vasarol a vevd. Nem minden szolgaltato részesiti eldnyben a piaci tesz-
telést, hiszen az 0jitok félnek, hogy a versenytarsak megtudjdk az 0j szolgaltatast, amit
tesztelnek, és lemasoljak azt. A folyamat utolso6 része tartalmazza a piaci inditési terveket,
a szervezeti és atadasi tervek megvalositasat, valamint az 0j szolgaltatasi projekt kiértéke-
Iésének az uto-inditasat. A hatékony kiértékelési rendszer segit elemezni az eladasokat, a
piaci reakciot, ami alapjan elemzik a teljesitményt €s vallaljak a sziikséges valtoztatasokat.

(Otterbacher, 2008)
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3. A KULONLEGES SZALLODAK INNOVACIOJA

Az el6zdekben sz6 volt magardl az innovaciordl, azon belill a szolgaltatasi innovaciorol,
¢s végiil a turizmus szektorban torténd Gjitasokrol. A kutatas a kiilonleges szallodakat vet-
te célba, hiszen egyre tobb szalloda szolgalja ki a vendégek igényeit, de mégis vannak
olyan szallodak, akik ezt mashogy teszik. Négy darab specialis szolgaltato keriil a kdzép-
pontba a vilag kiilonboz0 tdjairdl. Ezek név szerint a kenyai Giraffe Manor, a chilei Tierra
Atacama Hotel & Spa, az arlandai Jumbo Hostel és végiil a badacsonyi Hotel Bonvino.
Mindegyik széalloda mas-mas specialis tulajdonsaggal csabitja vendégeit. Egy k6zos van
benniik, az innovacid. Szamos innovacids csoportositds latott mar napvilagot, de ahhoz,

hogy ezekbe a csoportokba besorolasra kertiiljenek, eldszor meg kell ismerni a szallodakat.

3.1. ASZALLODAK

3.1.1. Giraffe Manor

A legels6 a kenyai boutique hotel a Giraffe Manor. A Tamimi hotel csoportnak a tagja,
melynek célja Afrika bajanak megosztasa. Kiildetésiiknek tekintik, hogy biztositsak az
egyedi és fényiizé szafari élményt. A hotel 140 hektarnyi 6shonos erdében helyezkedik el
Nairobi kiilvarosaban. (www.giraffemanor.com, 2012.04.02.)

Az ok, amiért ez a szalloda kivalasztasra keriilt, az a Rothschild Zsiraf. Ezek az alla-
tok ott élnek a szalloda teriiletén, ez altal lehetdségiik van a vendégeknek egy olyan él-
ményben részt venni, amit mashol nem kaphatnak meg. Az 1930-as években épiilt zsiraf
rezidenciaban fellelhetjiik a skot vadaszhazak jellemz6 vonasait, ahol keverednek a tradi-
ciondlis és a modernkori elegancia jegyei. Az épiiletre a legjellemzObb a hatalmas abla-
kok, hiszen a zsirafoknak mindig van lehetdségiik, hogy benézzenek ¢és élvezzék az embe-
rek tarsasagat. Jellemzdek még az antik butorok, amely minden szobédban fellelhetd, foleg
a kozos nappaliban, ahol a hatalmas terasz megadja azt a kiilonleges élményt, hogy kézbdl
etessiik a ritka allatot. Persze, mint minden hotel vagy szalloda esetében a megnyerd kila-
tas, az ¢étkezések és a kiilonbozé programok biztositottak. (www.giraffemanor.com,
2012.04.02.)

A programok kozott talalhatd egy, ami talan a legfontosabb, és a legnagyobb vald-
szinliséggel ez lehet a kivalto ok, ami innovaciora késztette a tulajdonosokat és megnyitot-
tak ezt a csodalatos szallodat: az AFEW. Az afrikai alap a veszélyeztetett vadvilagért ne-
vezetll alapitvanynak volt a korabbi otthona a szalloda. Céljuk a ritka Rothschild Zsirafok
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védelme, ami ma is fennmaradt, hiszen a szallodai arnak egy része ehhez az alapitvanyhoz
keriil. Az AFEW Aéltal létrehozott zsiraf centrum, az egyik legfontosabb kinalt program a
Giraffe Manor-on beliil. Itt még tobb esélyiik van a vendégeknek olyan élményekhez jutni,
amit az afrikai erd6k kinalhatnak nekiink. (www.giraffemanor.com, 2012.04.02.)

3.1.2. Tierra Atacama Hotel & Spa

A kovetkezd kivalasztott kiilonlegesség a Tierra Atacama Hotel & Spa, ami a vilag egyik
legegyedibb desztinacidjaban az Atacama sivatagban, €szak Chilében taladlhatd. Kinéla-
tukban szerepel szamos kirandulas az Atacama sivatagban, majd megpihenés a fantaszti-
kus spa részlegiikben. Igy elsére persze felteheti az ember a kérdés, mi ebben a kiilonle-
ges, vagy mi az, ami miatt azt mondhato, hogy ez egy ujitas. (www.tierraatacama.com,
2012.04.02.)

Kiilonlegességét a helyszinb6l adoddan kapta. Ismét felmeriilhet, hogy mi is a speci-
alis ebben, hiszen megannyi szalloda talalhato a sivatagban. De a szalloda egy olyan kul-
turalis 6rokséggel, emlékkel teli torténelemmel rendelkezé varos régiojaban helyezkedik
el, ami kiilonlegessé teszi az itt Iétet minden olyan embernek, aki szereti mas kultara mult-
jat megismerni. Maga a varost, a régiot ¢és a kornyezetet is a sivatag szamos természeti
szépséggel gazdagitja, mint példaul: folydk, zold canyonok, vulkanok, fantasztikus flora
¢s fauna. A rendkiviili helyszinen felépitett boutique hotel célja megismertetni a sivatag
altal kinalt gyonyori helyszineket a szervezett kirandulasok altal, majd a délutan masik fe-
Iében a vendégek kényeztetése a spa szolgaltatasokkal. Specidlis jellemz6 még a design,
aminek a célja volt a helyi kultira bemutatasa és fenntartasa, ami megjelenik a szobakban
talalhato a helyiek altal készitett kézi textilidkban, valamint az épiték altal megdrzott Osi
valyogfalban, ami a hotel bejaratat képezi ma is. (www.tierraatacama.com, 2012.04.02.)

Ami az innovacid részét képezi nem csak a stilus, hanem a fenntarthatdsag is. Mar a
legelejétdl kezdve fontosnak tartottdk a kdrnyezet védelmét. A legelsd 1épésektdl régészeti
tanulmanyokat végeztettek, nehogy valamilyen kart tegyenek. A védelem kiterjedt a helyi
indianokra, a kornyezetre, a nevezetességekre és szamos mas tényezdre is. Eldsegitik a
fenntarthatosagot azzal, hogy ahol csak tudtak helyi forrasokat és emberi erét hasznaltak,
illetve a vendégeket is megkérték arra, hogy segitség megdrizni a helyi értékeket. Ahhoz,
hogy ez mind fenntarthaté legyen, létrehoztak egy rendszert a hotelben, ami érvényes a
dolgozodkra és a vendégekre is. Nagy részben ebbdl az intézkedésbdl adodik ennek a szal-
lodanak az innovacioja. Egy kdrnyezeti specialista segitette a munkajukat azzal, hogy

elemezte a forrdsaikat, oktatta a személyzetet és ajanlasokat tett valtoztatasokrol a me-
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nedzsmentben, és hogy hogyan hasznaljak fel hatékonyabban a forrasaikat. Ezek a valtoz-
tatdsok technoldgia eredetiick. Legfontosabbnak tekinthetd a fenntarthatdsagi inditva-
nyukban, hogy részt vesznek a Journey Latin America Water Saving kezdeményezésben,
ami altal minden honapban mérik a vizhasznalatot, és 1épéseket tesznek, hogy csokkentsék
a vizfelhasznalast a vilagnak ezen a torékeny részén. A kezdeményezésben valo részvétel-
r6l és a hotel fenntarthatosagi politikdjat a csoportositasok soran keriil részletezésre.
(www.tierraatacama.com, 2012.04.02.)

Az innovacio hatranyaként ismert bukas ebben a szalloddban is megjelent. A szalloda
megprobalt egy egységes check-in és check-out id6pontokat meghatarozni, ezzel is eldse-
gitve akar a Housekeeping, vagy a transzfer szolgalat munkajat. Ha konkrétan meg lenne
hatarozva, hogy mikor jelentkezhetnek ki a vendégek, a szobaasszonyok is pontosan tud-
nak, hogy mikortol kezdhetik a szobdk takaritasat. Ami a transzfert illeti, sokkal gazdasa-
gosabb megoldas lenne, ha egységes idoben érkeznének vagy tavoznanak a vendégek, hi-
szen igy lehetdség nyilna tobb vendég egyidejli szallitasara. Sajnos ez a fajta 01jitds nem
jart pozitiv eredménnyel,mivel a Tierra vendégei pont a szalloda hozzaallasat részesitik
elényben. (Interju, 2012.03.19.)

Természetesen a széalloda csapata nem riadt vissza a negativ eredményektdl. Legfrissebb
ujitasaik koz¢ tartozik Torres del Paine-ben megnyitott Tierra Patagonia Hotel & Spa. Ha-
bar az 1j szalloda sokkal nagyobb és fényliz6bb, mégis a Tierra Atacama szalloda testvér-

ének tekintik. (Interja, 2012.03.19, www.tierraatacama.com, 2012.04.02.)

3.1.3. Jumbo Hostel
Atlépve Eurdpaba ismét egy kiilonleges szallodaval ismerkedhetiink meg. Ez a Jumbo
Hostel. Sok talalgatast nem igényel miért valt ez a szallas kiilonlegessé. Egyediilallo ez a
szalloda, hiszen ez egy régi Jumbo Jet. Persze van ra példa a vilag teriiletén, hogy a szal-
lodanak van egy kiilon lakosztalya, ami egy repiildgépben van kiépitve, de még egy olyan
747-200-as Jumbo Jet nincsen, ami 6nmagaban egy szalloda. A specialis hotel 27 szoba-
val, azon belill 76 aggyal rendelkezik. Hiaba a repiilé design, nincs hidny a szokasos szal-
lodai szolgéltatdsokban, és modern technoldgidkban, mint példaul sikképernyds tv, vala-
mint WIFI elérhetdség. A kdrnyezetbarat hostel az egyetlen olyan repiilégép, amely garan-
talt turbulenciatél mentes elsdé osztalyl éjszakazasi lehetdséget nyujt, méghozza alacsony
arakon. (Wwww.jumbostay.com, 2012.04.02.)

A Jumbo csapatara is jellemz0 a folyamatos 0jitds. Legujabb terveik kozott szerepel,

hogy létrehozzanak a repiild szarnyain egy olyan liveggel fedett teriiletet, ahol a vendégek
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relaxalni tudnak, még a hideg téli estéken is. (www.jumbostay.com, 2012.04.02.;
http://www.guardian.co.uk/travel/2012/jan/10/jumbo-stay-stockholm-hostel
sweden?newsfee, 2012.04.02.)

3.1.4. Hotel Bonvino Wine Spa

Végiil, ami talan a magyaroknak a legfontosabb Iehet, a badacsonyi Bonvino Hotel. A fan-
tasztikus kornyezetben talalhato szallas, nem csak elhelyezkedése, hanem stilusa miatt is
kiilonleges. A szélloda alapitéinak a célja az volt, hogy minden egyes kis részlet vissza-
tiikr6zze a Badacsonyi bortermeld vidé€k jegyeit, a sz6l6termesztés és a Balaton tulajdon-
sagait. (www.hotelbonvino.hu, 2012.04.02.)

A szalloda nagy része Unids palyazatbol valosult meg, koriilbeliil 70%-4t az Eurdpai
Regionalis Fejlesztési Alap finanszirozta. A palyazat célja egy hianypo6tld beruhdzas volt,
hiszen Badacsonyban ¢s a kornyezetében régdta nem miikddott nivos szolgaltatasokat
nyujto szalloda, pedig a szalloda telitettsége alapjan igény van ra. Az biztos volt, hogy kel-
lett egy szalloda, de a projektben résztvevok koziil nem mindenkinek volt egyértelmi,
hogy szezonra sz6l6 legyen ¢ a szalloda, vagy egész évben tartson nyitva. Azért, hogy a
szalloda ki tudja huzni a szezont, innovativ modokat kellett alkalmazni, amik tényleg jo-
vobe mutatok. (Interji 2011.09.20.)

Fontosnak tartjak, hogy amikor a vendég megérkezik, ne a szokasos standard szobat
kapja. E végett minden szoba mas €és mas kiilonlegességgel bir. A folyosdkon kiilonb6z6
rajzok talalhatok, amiknek a témaja a borkészités és a bor. A két agyas szobak sem ugyan-
olyanok. Két stilus hatarozza meg 6ket: a fahordos érlelés és a reduktiv bortermelés. A re-
duktiv inkdbb a modern szobdkra jellemzd, ahol a fényes, fémes feliiletek koszonnek visz-
sza. A rusztikus szobdakra jellemzd a fahordos érlelésii téma, vagyis a natlr természetes je-
gyek. A széalloda bdévelkedik az 4ltalanos szolgaltatdsokkal, mint példaul: az étterem, a
borbar, wellness részleg, konferencia terem stb. Nagy hangsulyt fektettek arra, hogy a
wellness részleg designja is szintén tiikkrozze a sz6l6termesztés stilusanak tulajdonsagait,
valamint a badacsonyi vulkanikus hegy csodas részleteit. Nem csak a szalloda megjelené-
se teszi kiilonlegessé az amugy tobbségben altalanos wellness szolgéltatast kinalo részle-

get, hanem helyi specialis kezelések is. (www.hotelbonvino.hu, 2012.04.02.)

3.2. AZINNOVACIO CSOPORTIJAI
Mint mar kordbban emlitésre keriilt, a szolgaltatasi szektor sokfélesége miatt érdemes az
elemzése soran csoportositasokat alkalmazni. A szakirodalmak szerint szamos fajtaja léte-

zik az innovacidnak, beleértve a technologiai innovaciot (Nelson, Winter, 1982), a szerve-
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zeti innovaciot (Caves, 1980) vagy uj forrasok kreaciojat (Penrose, 1959). Minden tanul-
many mas- mas alapjan hatarozza meg a kiilonb6z6 innovativ médokat. Tseng, Kuo és
Chou szerint az innovacios képességet a szervezeti €s az ligyrendi adottsagok hatdrozzak

meg, és ez a feltétele az innovacios folyamatnak. (Tseng, Kuo, Chou, 2008).

3.2.1. A radikalis és az inkrementalis innovacio6

Az els6 csoportositas a Dewar és Dutton (1986), Ettlie (1984) féle két kategorias, ami az
innovacid intenzitasan alapszik. Ez alapjan lehet egy innovacio radikalis €s inkrementalis.
Dewar ¢és Dutton (1986) az innovaciot az alapjan kiilonboztette meg, hogy azok milyen
mértékben tartalmazzak az 01j ismereteket, figyelembe véve a kockazat aranyat. Az 6 fel-
ismerésiik alapjan a radikalis innovacid, mint alapvetd és forradalmi valtozas a technolo-
gidban, magaba foglalja az 01j tudast, ami szakit a jelenlegi gyakorlattal és pozitivan dssze-
fligg a kockazattal, ami az innovacid kisérletével jar. Az inkrementalis valtozasok alatt
azokat az ujitdsokat vagy azokat az aktualis technologiak alkalmazasat értik, ami kevésbé
koltséges és kiszamithatobb eredményekkel rendelkezik. (Martinze-Ros, Orfila-Sintes,
2009)

A radikalis innovaci6 az, ami alapvetd valtozasokat okoz a szervezetben, a folyama-
tokban és a tevékenységben, valamint a jelenlegi gyakorlatokkal val6 nagyobb, tiszta sza-
kitast képviseli, mig az inkrementalis 1jitdsokra a csekélyebb szakitds jellemzo.
(Damanpour, 1996)

Sundbo (1997) is foglalkozott a radikalis innovaci6 mérésével. Az 6 megallapitasa
szerint is ez a fajta innovacid egy tiszta szakitds a jelenlegi gyakorlattal/technologiaval,
ami nagyobb valoszinliséggel foglalja magaba az 0j tudast, mint az inkrementalis innova-
cio. (Sundbo, 1997) A radikalis méd kockazatosabb és koltségesebb, és nagyobb valtozast
okozhat, az elébb mar Damanpour altal emlitett szervezet tevékenységében, folyamata-
ban, szervezetében és termékeiben. (Martinze-Ros, Orfila-Sintes, 2009)

Ha a Miles-Snow féle vallalati stratégiakat vessziik figyelembe, akkor is talalhatunk
eltérést a két tipus kozott. Az Gigy nevezett kutatod stratégia radikalis ujitasokra jellemzo,
amely esetében folyamatosan kutatnak a vallalatok piaci lehetdségek utan és a céljuk ko-
z0ott szerepel, hogy felderitsék a trendeket. Ennek kovetkeztében gyakran 6k a valtozasok-
nak és a bizonytalansdgoknak a teremtdi, amire a versenytarsaknak kell valaszolniuk. Ez-
zel szemben az inkrementalis innovacié az elemz0 stratégiat alkalmazza. Ennél a stratégi-

anal a vallalatok megprobalnak egy stabil, korlatozott termék vagy szolgaltatasi sort fenn-
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tartani, valamint formalizalt strukturakat és folyamatokat kdvetve rutinszertien és hatéko-
nyan miikddni. (Pullen et al., 2009)

Kiilonbséget vélhetiink fel a dominancia terén is. Azok a vallalatok, akik a radikalis
tipusra koncentralnak, 6k a piac és a versenytarsak eldtt jarnak. A technologia, amit hasz-
nalnak alapvetéen annyira 01j, hogy iranyitani tudjak a kornyezetiiket és igy magasan ural-
kodni tudnak. Masfeldl, akik az inkrementalis innovacio hivei, azok inkabb a termékiik
megerdsitésére koncentral, hogy a piacon tudjak tartani. Ez alapjan a sikeres inkrementélis
Ujitas esetén az elemzo iizleti stratégiat kell kombinalni az alacsony szintli dominanciaval,
¢s a radikalis innovaciot kedveldknek a magas szintli dominanciat kell tarsitaniuk a kutatd
tizleti stratégiaval, hogy sikeresek legyenek. (Pullen et al., 2009)

Tehat levonva a kovetkeztetést ezekbdl a kutatdsokbol/tanulméanyokbol a radikalis
innovacio rizikdsabb, tobb koltséggel jar, de tobb Ujfajta tudast foglal magaban, hiszen a
régi hagyomanyokkal szakit. Mig az inkrementalis ennél Kicsit visszafogottabb, kevesebb
koltséggel jarod folyamat, aminek kevesebb a kockdzata, mivel ez egy folyamatos fejlesz-
tés. Ez alapjan a négy szalloda az inkrementalis innovacié csoportjaba tartozik. A kiilon-
boz6 kutatok altal megfogalmazott allasponton a radikdlis és inkrementalis innovacioval
kapcsolatban a 3. tdbldzat mutatja.

3. tablazat: A radikalis és inkrementalis innovacio jellemz6i a kutatok szemszogébol

Szerzok Radikalis innovacio6 Inkrementalis innovacio
jellemz6i jellemzoi
Deward és Dutton (1986) e Forradalmi valtozas o Kevésbé koltséges
o Jelenlegi gyakorlattal e Kiszamithatobb ered-
valo szakitas ményeket hoz
Damanpour (1996) e Alapvet6 valtozasok o Csekélyebb szakitas a
hoz jelenlegi gyakorlatok-
o Jelenlegi gyakorlattal kal
valo tiszta szakitas
Sundbo (1997) o Tiszta szakitas o Kevésbé jellemz6 az uj
e Nagyobb mennyiségii tudas
Uj tudas

e Kockazatosabb
o Koltségesebb

Pullen et al. (2009) e Kautato stratégia alkal- e FElemz0 stratégia
mazasa e Formalizalt strukturak
o Uj trendek felderitése e Rutinszeri miikodés
o Uj technolégiak alkal- e Termék megerdsitésre
mazasa koncentralnak
e Magas szintii piaci e Alacsony szintl piaci
dominancia dominancia

Forras: Martinze-Ros, Orfila-Sintes (2009), Pullen et al., (2009)
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3.2.2. Fugslang és Sundbo féle csoportositas
Fuglsang és Sundbo (2005) csoportositdsa a kornyezetnek a menedzsmentjén alapul, ami
illeszkedik a cég céljaihoz. Az altaluk készitett tanulmany alapjan harom kiilonb6z6 inno-
vacios mod van. (Fugslang, Sundbo, 2005)

o vallalkozo6i, érték-alapu innovacié

e technolédgia alapt innovacio

e stratégiai reflexiv innovaciod

3.2.2.1. Villalkozoi, érték-alapti innovdcio

Az els6é modot egy egyéni vallalkozo vezeti, €s 0 altala jelenik meg a tarsadalmi érték, ami
a fliggetlenség ¢és a kreativitds szellemében valdosul meg. (Binks, Vale, 1990) A vallalkoz6
a rendszer €pitdje €s a valtozas teremtdje is. A vallalkozo az a személy, aki alkalmazkodik
a kornyezet magatartasahoz, de ezen feliill 6 az a személy, aki az 0j strukttirdkat alkotja.

(Fugslang, Sundbo, 2005).

3.2.2.2. Technologia alapu innovdcio

A technolégia alapu innovacios mod esetében a technologiai fejlodés hatarozza meg a val-
tozasokat. (Fugslang, Sundbo, 2005) Ez a méd intézményesitett rutinok altal vezetett.
(Nelson, Winter, 1982) A hangsulyt az ilyen modszereknél az egyes adott aruk termelése
kapja, valamint esetenként a szabvanyositott vagy technologia alapti szolgaltatas.
(Fuglsang, Sundbo, 2005) Ennél a modnal, ha a rendszer alkalmazkodni akar a kornyezet-
ben torténd valtozasokhoz, akkor azt nagyon Ovatosan teszi. Ebben az esetben a mar jol
bevalt és jol azonosithatd valtozasi gorbére tamaszkodik. (Fugslang, Sundbo, 2005) Sza-
mos szalloda hasznal technoldgiai innovativ modokat, de a tanulmanyhoz kivalasztott

négy szalloda nem a technolégiai innovacié eldnyeivel emelkednek ki.

3.2.2.3. Stratégiai reflexiv innovdcio

Ebben a fajta kutatdsban az utolsé innovacidos mod a stratégiai reflexivitas. Ez a fajta in-
novacid még nem teljesen kifejlett. Bar mar szerepel tanulmanyokban, mint példaul: a
marketing tedridkban Kotler 1983-as irasaban, vagy Sundbo altal 2001-ben. (Fugslang,
Sundbo, 2005). A stratégiai mod az egész szervezet altal iranyitott. A szervezet viszonylag
lazénak latszik, de mégis az egyéni tagok tevékenységeitdl fiigg. Az egyének és a szerve-
zet is kényszeritve vannak a mozgasra, ha tul akarjak €Ini az tizletet, bar nem tudjak, hova
¢s hogyan mozogjanak.(Fugslang, Sundbo, 2005) Ennek a magatartdsnak az értékét vagy
szabalyat hivjuk stratégiai reflexivitasnak. Ez azt jelenti,hogy ha a szervezet valtoztatasra

szanja el magat, akkor ezt a folyamatot stratégiak alapjan teszi. (Fugslang, Sundbo, 2005)
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Fugslang és Sundbo (2005) értelmezése alapjan egy rovid idejii perspektivaban, a
szervezet megprobal alkalmazkodni a kornyezetben tortént valtozasokhoz, és azokhoz,
amik befolyasoljak &ket. Ertelmezik az tigyfél viselkedését, tesztelik az Gj terméket, és ki-
vizsgaljak a piac altalanos magatartasat. Felfedeznek 0j lehetdségeket, mint példaul: az 0j
technologiak, az 0j tudomanyos eredmények vagy az j marketing eszkdzok. Ezzel szem-
ben a hosszu tavi szemszogb6l megprobalja a szervezet az altalanos tarsadalmi fejlodést
értelmezni. (Fugslang, Sundbo, 2005). Bar ritka, de néha a szervezetek a hosszii tava
megkozelitést valasztjak, amivel megprobaljak befolyasolni a tarsadalmi fejlédést, azzal,
hogy napirendet allitanak be. A reflexiv valtozasi folyamat Iényege, hogy sok lehetdséget
megfontolnak, ¢és a végtelenségig valogatnak és kombindlnak. A valtozasok nem kdvetnek
elére meghatarozott palyakat, sem technologiai sem tarsadalmi szempontbdl. (Fugslang,
Sundbo, 2005)

Bar ez a legkevésbé kiforrott mod Sundboék szerint, mégis ez jellemzi a legjobban a
négy szallodat, illetve magat a szallodaipart. Hiszen a turizmus a legjobban fejlodo szol-
galtatasi agazatok kozé tartozik, ezért folyamatosan tisztaban kell lenni, akar a szallodak-
nak is, hogy milyen a versenyhelyzet, milyen termékeket kinalnak a piacon. Ha megval-

toznak a koriilmények, 1épniiik kell. (Fugslang, Sundbo, 2005)

3.2.3. Francis és Bessant féle csoportositas

Egy masik csoportositas, amely két masik teriileten alapul, ahol az innovaci6 egy lehetsé-
ges piaci pozicio ¢és egy iizleti modell. Ennek a megallapitds alapjan, amit Francis és
Bessant (2005) végzett, négy kiilonbozo fajta innovacié van. Az innovacio a termékben, a

folyamatban, a pozicidoban ¢és a paradigmakban.

3.2.3.1. A termék innovdcio

A termék innovacidban az Uj termék fejlesztésének folyamata dnmagéban az innovacio
célja. (Francis, Bessant, 2005) Goldman (1995) szerint a jovében a termék innovacionak a
legnagyobb el6forrasa az internet hasznalat lesz, amivel elérik a vendégeket, valamint a
tomeges testre szabas €s az agilis technikak alkalmazasa. Persze lehetséges, hogy a cégek
egyedi termékeket gyartanak a vasarloknak. (Francis, Bessant 2005) Ebben az esetben itt a
termék a ,,lehetéségek boritékjat” mutatja be, az elére meghatarozott dolgot. Ez a fogalom
érdekes kihivast mutat be, és lehetOséget biztosit a vasarlonak, hogy aktiv részvevdje le-

gyen egy egyediilallo termék fejlesztésében. (Francis, Bessant, 2005)
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3.2.3.2. A folyamat innovacio
A folyamatok a termékeny ¢€s az atfogd célok készletét mutatja be az innovacionak. Tobb-

szoOr0s kis javitas is felhalmozhat nagy nyereséget. (Francis, Bessant, 2005)

3.2.3.3. Az innovdcio a pozicioban

A pozicidban torténd innovacié esete nem befolydsolja jelentdsen a termék Osszetételét
vagy funkcionalitdsat, de a termék értelmében, a kivalasztott cél, a lehetséges vasarlo
¢és/vagy a piaci szegmens szemében igen, allitja Kim és Mauborgne (1999 a). Ezt a fajta
innovaciot néhany innovacids menedzseri kommentator még nem emliti, mert 6k szive-
sebben fogadnak el egy termék- folyamat meghatarozast. Ennek ellenére persze vannak,
akik tdmogatjak publikaciokkal a pozicionald innovaciot, mint példaul: Guest (1997), aki
ramutatott arra, hogy a termék sikere fligghet attdl is, hogy innovativ médon mutatjak e be

a piacon.(Francis, Bessant, 2005)

3.2.3.4. A paradigma innovdcio

Az utolsd innovaciés mod talan a legvitatottabb. Nem minden tudds tamogatja azt az el-
képzelést, hogy a ,,paradigma” egy legitim célja az innovacids képességnek.(Francis,
Bessant, 2005) Eppen ezért ez a tanulmany, ezzel a fajta innovaciés moddal nem foglalko-
zik.

3.2.4. Lovelock féle csoportositas
Mindegyik kutaté masféle megallapitast tett. gy alakult ki a Lovelock (1984) féle csopor-
tositas is, aminek a fobb pontjai az alabbiak: (Gyuracz-Németh, Raffay, Kovacs, 2010)
e Fo6bb innovaciok (0j szolgaltatasok a piacon)
o Uj vallalkozas (4j szolgaltatas a piacon, melyet mar nyujt egy létezé szolgaltatas,
mely altalanos igényeket elégit ki)
o Uj szolgaltatas mar kiszolgalt piacon (0j szolgaltatasok, melyeket a cég jelenlegi
igyfeleinek ajanlanak)
e Szolgaltatas vonal kiterjesztése (a meglévd szolgaltatasvonal novelését vagy szol-
galtatas egy mas modjat jelenti)
e Szolgaltatasfejlesztés (egy olyan létezd szolgaltatds bizonyos tulajdonsadgainak
megvaltozatasa, melyet jelenleg ajanlanak a piacon)

o Stilusvaltasok (létezd szolgaltatasok feltlind megvaltoztatasa)

Az alabbi csoportok alapjan a négy szallodat nem tudjuk minden ponthoz besorolni.
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3.2.4.1. F6bb innovdaciok

A f6bb innovaciok csoportjaba csak Giraffe Manor szalloda tartozik. Az egyediilallo tulaj-
donsag, miszerint az ott eltoltott id6 alatt teljes testkozelségbdl ismerhetjiikk meg a zsirafo-
kat, vadonatj szolgaltatas a piacon. Elkotelezettségiik a Rothschild allatok megvédése, és
ez altal a szallodai bevétel egy részének az AFEW-nak felajanlésa is az ujdonsagok kozé

sorolhat6. (www.giraffemanor.com, 2012.04.02.)

3.2.4.2. A szolgaltatdsfejlesztés
A kovetkezd innovacios mod, amire a szallodaink példat szolgaltatnak, az a szolgaltatas-
fejlesztés. A Tierra Atacama Hotel szolgaltatasai els6 ranézésre nem nagyon kiilonbozik a
piacon kinalt eddigi ajanlatoktol, mint példaul: spa szolgaltatas, kirandulasszervezés. De
keresve sem taldl az ember olyan szallodat, ami a vilag legmelegebb pontjan kinal egy ka-
land-spa élményt és mellette még f6 céljuknak tekintik a fenntarthatosagot, a kdrnyezet és
a helyi emberek védelmét. Mind a kiilonlegességek és az innovativ tevékenységek is eb-
ben rejlenek. Ezt a harom jellemz6t 6sszegyurva kapjuk meg a boutique hotel innovacio-
jat. (www.tierraatacama.com, 2012.04.02.)

Szintén a szolgaltatasfejlesztési innovativ médnak a képviseldje a Jumbo Hostel.
Sok magyarazatra nincs is sziikség. A Jumbo Hostel a szokdsos szallas-reggeli szolgalta-
tast, valamint a repiilési élményt gylrta egy csomagba, ezzel is egy olyan terméket hozott
létre, ami mar 1étezik a piacon, de mas formaban. (www.jumbostay.com, 2012.04.02.)

Hazai szinten a Bonvino szalloda is torekszik olyan szolgaltatdsok nyujtasara, amik
ujak a régioban. A hangsulyt arra helyezték, hogy egy aktiv hazat hozzanak létre, és ez az
aktivitas abban nyilvanul meg, hogy a szalloda minden teriiletén, ahol csak lehet, a vendé-
get probaljadk megmozgatni. Ez egészen onnan indul, hogy a hazon beliil folyamatosan
biztositanak kiilonb6z6 programokat, amik elsésorban a borkultira koré fonodnak Bada-
csonybol adoddan. Ilyen példaul rogton a bejarat mellett talalhaté Borbarban megrende-
zésre keriild borkdstolok, borbeszélgetések, pincebemutatdk, amelyek a badacsonyi Bor-
barangolasok cimii rendezvénnyel kapcsolatosak. A vendégeknek lehet6ségiik van bizo-
nyos estéken boraszokkal beszélgetni kiilonbozd témakban. A wellness részlegen is meg-
talalhatok a kiilonbozd aktivizaldé programok. A Bonvino munkatérsai, persze nem csak
hézon beliil, de hazon kiviil is probalnak aktiv programokat kinalni. Lehetdségiik van a
vendégeknek Nordic Walkingolni, tirazni, gyalogos illetve kerékpartirakon részt venni,
hiszen a kdrnyezet rengeteg tirazasi lehetdséget biztosit. A kindlat kozott szerepelnek a

pinceturak, bortarak is. (Interju, 2011.09.20., 2012.03.29.)
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A pénziigyi forrasok, a szélloda ,fiatalsaga, valamint a kornyezeti adottsagok hata-
rozzak meg altalanossagban a széalloda ujitasait. Leglijabb innovacids terveik kozott szere-
pel az elektromos autdval valod kirandulas az 6szi id6szakban, hiszen a Balaton szezonali-
tasabol adodoan, a nyar nem éppen a legmegfelelobb idépont a tomeg kozotti kocsikazas-
ra. Tekintve, hogy a szalloda egy aktiv haznak tekinti magat, igy rengeteg programmal ké-
sziilnek a kiilonbozo idészakokra. Huasvét alkalmabol egy tematikus hétvége keretén beliil
biztositanak a gyerekeknek htisvéti tojaskeresd versenyt, valamint felndtt programokat is.
2012 szeptemberére egy nagyszabast rendezvény keriil megrendezésre az autok szerelme-
seinek. A vendégeknek lehetdségiik lesz Old Timer autokat megcsodalni, vezetni. Termé-
szetesen ezen a hétvégén se hanyagolhatok el a zenés, boros, gasztronomiaval dusitott es-
ték. A hotel célja, hogy valdoban aktivizalja, felpezsditse a vendégek ottlétét. (Interju,
2012.03.29.)

3.2.4.3. Stilusvaltisok

A létez6 szolgaltatasok feltiind megvaltoztatasara mind a négy szalloda példaul szolgélhat.
A Giraffe Manor zsirafok miatt kialakitott hatalmas iliveg ablakai az antik butorokkal
kombinalva, valamint a festoi kornyezetben vald elhelyezkedése miatt kiilonleges tjdon-
sagot tapasztalhatnak az ide latogatok. (www.giraffemanor.com, 2012.04.02.)

Természetesen a legmelegebb helyszinen elhelyezkedd Tierra is jo példa a stilusval-
tozasra. A szobankénti terasz, a nagy ablakok, a Kinti spa-részleg célja a természethez valo
kozelebb jutdas. Mar az egyedi kornyezet is emeli a stilusat a szallodanak, de a legfonto-
sabb tényez0 a szélloda filozofidjaban rejlik. Ez alapjan f6 céljuknak tekintették mar a ter-
vezés alatt, hogy San Pedro varosanak kornyezetét megérizzék és a beavatkozasokat mi-
nimalisra csokkentsék. Ezen az elképzelések miatt Orizte meg a szalloda a valyogfalat, va-
lamint hasznalta fel a helyi forrasokat, mint példaul: a koveket, az tivegeket. Ezen tulaj-
donsagokon kiviil, ami legjobban elhatarolja és Gjitja meg a régi szolgaltatdsokat, az a he-
lyi emberek altal kézzel készitett textil termékek, és butorok. (www.tierraatacama.com,
2012.04.02.)

A legszembet{indbb valtozast a Jumbo Hostel érte el. Hiszen itt a szallodai szolgélta-
tas helyszine egy régen hasznalt repiildgép, ahol most a székek és iranyitopanelek helyén
agyak talalhatoak. (www.jumbostay.com, 2012.04.02.)

Magyar viszonylatban is talalhatunk a stilusvaltasra példat a Hotel Bonvino képé-
ben. A Balaton kornyéke hires a kiilonb6z6 borokrdl, ebbdl kovetkezik, hogy rengeteg
szalloda kinal borvidékeken szallast, de ez a hotel mas. A Bonvino nem csak az egyik leg-

fontosabb balatoni borvidék helyszinén lizemel, de maga a szalloda designja és szolgalta-
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tasai a borkészités torténelmének az alarendeltje. A haz stilusa is besz¢ld design, hiszen
nem csak a programokban, de a haz design elemeiben is a bor kdszon vissza. Az arculat
kialakitdsanal fontosnak tartottak, hogy ha a vendég megérkezik, ne a szokasos standard
szobaba érkezzen, hanem egy olyan szalloddba, ahol minden Badacsonyrdl és kornyéké-
r6l, a bor és szoélokulturarol szol. Az Gtlet magja sajat volt, de sokat koszonhetnek a
designer csapatnak, akik formabontoak, viszonylag 0j és hires csapat. A designer csapat
korabban mar jégszallodak létrehozasdban is részt vettek. Otleteik kozott szerepelt a
mennyezet nyers betonja, ami nem csak a borospincékre jellemzd, de ugynevezett 1élegzd
beton, amivel konnyebben kap levegbt a szalloda. (Interj, 2011.09.20.)

Nem elhanyagolhato a tény, hogy az el6bb emlitett beton mennyezet, az egyetlen
olyan tényezd, ami nem hozott 100%-os sikert a szalloda szamara. Mint mar koradbban em-
litésre kertilt, sok 0jitas bukik el. Ezen betonmennyezet nem tartozik a bukas kategoriaba,
hiszen a kiilfoldieknél és a fiataloknal nem valtott ki negativ véleményt. Az idésebb kor-
osztalynal, valamint a hagyomanyos designt kedvelok korében viszont mar hagyott némi
kivetnivalot maga utan, mint példaul voltak olyan vendégek, akik jelezték a recepcié fel¢,
hogy az 6 szobajuk nem lett befejezve. Igy a kétféle vélemény miatt, azt a kovetkeztetést
vonhatjuk le, hogy ez az innovacié a semleges kimenetelek csoportjaba tartozik.(Interja,
2012.03.29.)

A designer csapat elméjének sziporkazasbol szarmazik a recepcios pult ,,bortarolds”
fala, a borfelhd, valamint a két fajta szobak kivitelezése. A modern kétagyas szobakban a
reduktiv bortermelés hangulatdban alakitottak ki, mig a rusztikus szobaban a régi fahordos
érlelés jegyei a jellemzdek. (Interja, 2011.09.20.)

A szobaszamot jelzd borospalackok, a folyoson megtalalhatd borkészitéssel kapcso-
latos képek azok, amik az egyedi arculatot képviselik. A bornak valé hddolas nem csak a
folydsokon és szobdkban talalhatdak, de a wellness részleget és az §sszes tobbi helysége-
ket is ez a stilus hatarozza meg. (www.hotelbonvino.hu, 2012.04.02.)

Legujabb ujitasaik kozé tartozik a Braille irassal készitett szobaszdmot jelz6 tablak, ,
valamint ugyanezen innovacio koz¢ tartozik az egész szallodan végig futo, padlora felsze-
relt kiemelkedd fém csikok, amivel segithetik a lataskorlatozottak tajékozodasat. Terveik
kozott szerepel a kerthelység atalakitdsa, hogy e teriilet is felhasznalhato legyen a nyari

szezonban kiilonbozd aktivizald, boros rendezvényeknél. (Interju, 2012.03.29.)
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3.2.5.

Booz-Allen és Hamilton féle csoportositas

Az 1j termék és szolgaltatasnak leghiresebb osztalyozasa a Booz-Allen ¢s Hamilton

féle (1982). A kategorizalasa ipari/termelési arukra lett kifejlesztve, de ezek mar a szolgal-

tatasi innovaciohoz illeszkednek: (Otterbacher, 2008)

Uj termék/szolgaltatis: Uj szolgaltatas, ami a vasarldo szemében vadonatujnak tii-
nik, mert 6k az els6 ilyen szolgaltatok, akik teljesen 1j piacot teremtenek.

Uj termék-szolgaltatisvonal: Szolgaltatasok, amik nem tjjak a piacon, de a cég-
nek/vallalkozasnak u;.

Hozzdadott érték egy 1étezd termék vagy szolgdltatds vonal: Uj szolgaltatasok,
amelyek kiegészitik a vallalat 4ltal létrehozott szolgaltatasi vonalat, és nem 1
szolgaltatdsokat teremtd, de 0j lehet az ligyfélnek a meglévo piaci szegmensben.
Létezd termékek/szolgdltatisok fejlesztése, vjragondoldsa: Uj szolgaltatasok, ame-
lyek jobb teljesitményt vagy nagyobb érzékelt értéket biztositanak, ezzel felvaltva
a meglévo szolgaltatasokat

Ujrapoziciondlds: 1étezd szolgaltatas, ami Gij piacot, vagy piaci szegmenst célzott
meg.

Koltségesokkentés: Uj szolgaltatas, ami hasonlo teljesitményt biztosit, alacsonyabb

aron kinalva.

crer

li. Hiszen ez a csoportositasi mod azt tekinti 0] szolgaltatasnak, ami a vasarlé szemében

vadonatjnak tiinik. Ez alapjan a négy koziil csak egyetlen szdlloda sorolhatd ide, €s az

nem lehet mas, mint a ,,zsirafos szalloda”, aminek oka az el6z6 csoportositas soran mar ki-

fejtésre keriilt. (www.giraffemanor.com, 2012.04.02.)

A hozzaadott érték kategoriaba tartozik a Jumbo Hostel, a Tierra Hotel és a Bonvino

is. Itt a lényeg arra helyezddik, hogy az 0j szolgaltatdsnak ki kell egészitenie a meglévd

szolgéltatas vonalat, ezzel Gjat teremtve a szegmenseknek. Ez altal mind a harom szalloda

ide sorolhatd, hiszen mind a harom ugyanazt a szallodai alapszolgaltatast nyajtjak, mégis

ugy,

hogy az teljesen ujat jelentsen a leendd ¢és meglévé iigyfeleknek.

(www.jumbostay.com, 2012.04.02., www.tierraatacama.com, 2012.04.02.,
www.hotelbonvino.hu, 2012.04.02.)
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3.3.  AZINNOVACIOS TEVEKENYSEGEK
Az innovacié soran nem csupan a kiilonbdzdé csoportok meghatarozasaval foglalkoztak,
hanem az innovacios tevékenységekkel is. Ahhoz, hogy mérni tudjuk az innovécios tevé-
kenységet harom f6 kategdria hatarozhaté meg: (Tseng, Kuo, Chou, 2008)

e A technoldgiai innovacio

e A szervezeti innovacio

e Az emberi toke innovacid

3.3.1. A technoldgiai innovacio

Az egyik ilyen mod Sheldon (1983) tanulmanya alapjan a technolégiai innovacio. Ez a faj-
ta innovativ méd olyan eszkozdket és technologidkat nyujt, amelyek olyan 1) és javitott
eszkozoket/gépeket kinal, amik alkalmasak a termelés és a menedzsment eredményessé-
gének erdsitésében. Ez nagyon lényeges a szallodaipar jovedelmezdségében. Technikai
innovacio elsdsorban a szdmitogépes halozat és a kommunikacio javitasat jelzi. Mivel ez a
fajta valtoztatas a legerdsebb valtoztato és tjraalakitod erd a piac téjan, ezért a szalloda ve-
z€érigazgatdja tisztaban van az innovacid fontossagaval, kiilondsképpen a kommunikacio-
ban ¢€s az informécios technoldgidban rejlé elonnyel, ami mélyen befolyasolja a vasarlo és

a szolgaltato kozotti magatartast. (Tseng, Kuo, Chou, 2008)

3.3.2. A szervezeti innovacio

A szervezeti innovacio a szervezeti tokében bekdvetkezett valtozasokat mutatja meg. A
szervezeti innovacid az ujitasokkal kapcsolatos hatékonysagra és eredményességre utal,
hogy hogyan kezeli ¢és fejleszti a hotel vezérigazgatoja a sajat tudasat, amikor szembesiil
egy versenyképes kornyezettel. Ez az innovacios tevékenység magaba foglalja a szervezeti

folyamatokat és a szervezeti kulturat is. (Tseng, Kuo, Chou, 2008)

3.3.3. Az emberi téke innovacio

Az emberi téke innovacid azt sugallja, hogy az emberi tdke képességeinek fejlesztése
nagy erdfeszitést igényel az innovacio végrehajtasanak a sikerében. (Orfila —Sintesa et al.,
2005). Ennek a készségnek/képességnek a korszerlisitését hangsulyozza a képzések, a be-
ruhazasok és az emberi eréforrasok esetében, (Griliches, 1990; Pine, 1992; Van de Wiele,
2007) valamint az innovacio sikerességében is fontos szerepet jatszik. (Olsen, Conolly,
1999; Sirilli, Evangelista, 1998) Az emberi téke innovacié magaba foglalja a kollektiv

szallodai képességet, hogy kihozza az alkalmazottak tudasabol a megfeleld megoldasokat,
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¢s az alkalmazottak szakértelmét, mint példaul: a tapasztalat vagy a széleskorii vevokap-
csolat. (Tseng, Kuo, Chou, 2008)

Ezen a harom moéd alapjan a négy szélloda az emberi toke innovacié folyamataba
tartozik.

Az emberi toke innovacios folyamata, valamint a szervezeti folyamat is megjelenik
a Hotel Bonvino esetében. Az innovacié naluk folyamat iranyzatd. A technoldogiai innova-
ciora még nem koncentralnak, bar a legiijabb programokat €s berendezéseket hasznaljak.
A szervezeti innovacidé mar erdteljesebben jelenik meg, hiszen a szallodan beliil egy krea-
tiv szervezet mikodik. Mindenkinek minden teriiletbe van beleszolasa, ami természetesen
csak ¢épitd jellegli. Heti szinten tobbszor tartanak meetingeket, gondolatcseréket, ahol
megvitatjak minden részleg kozott, hogy mit gondolnak esetleg egy masszazs bevezetésé-
rél, vagy egy uj csomagrol, amit éppen kalkulalnak. Minden részleg belefolyik mindenki-
nek a munkajaba. (Interja, 2011.09.20.)

3.4. AZINNOVACIOS TENYEZOK, FAKTOROK
Ahhoz, hogy mélyebb informaciét kapjunk az innovécios tevékenységrol, kiilonbozé cso-
portok hatarozhatok meg az innovacios tényezdok alapjan.
Az elsO négy tényezd a technoldgiai innovacid csoportjaba sorolhatd (Tseng, Kuo, Chou,
2008):

e Technikak és berendezések felhasznalasa, hasznositasa

e Uj technologidk és berendezések bemutatésa, bevezetése

e Az jtermékek inditasanak gyakorisaga

e Technikai rendszer hatékonysaga

A kovetkezd négy tényez0 a szervezeti innovacioval van kapcsolatban (Tseng, Kuo, Chou,
2008):

e Részvétel a szervezeti kdrnyezetben

e Részlegek és a szervezet kozotti koordinalas

e Egyének és a szervezet kozotti egylittmiikodés

o Uj otletek létrehozasa

Az utols6 két ismert tényezd az emberi toke innovacid csoportjaba tartozik. (Tseng, Kuo,
Chou, 2008):
e Alkalmazottak képzése, beleértve a tudas megosztast

o Ujképességek fejlesztése 6sztonzd mechanizmusok éltal
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A Kkiilonbo6zo faktorok kifejtése a szallodak példajan keresztiil
A szervezeti innovacio faktoraira/tényezdire példa az el6z6 pontban emlitett Bonvino szal-
loda szervezeti innovacios tevékenysége. Hiszen a széalloda fontosnak tartja, hogy min-
denki részt vegyen a szervezeti kornyezetben/kultiraban, és elvarjak az egylittmiikodést az
Osszes alkalmazott kozott. (Interja, 2011.09.20.)
Az emberi téke innovacioba tartozd alkalmazottak képzésére a legjobb példa a
Tierra Atacama Hotel. Mar eldzdekben targyalasra keriilt a széalloda fenntarthatdsaga,
amelynek része, hogy a szallodai dolgozoknak is eleget kell tenni ennek a célkitlizésnek.
Nem csak az elkdtelezettségiikre, de a szakértelmiikre is sziikség van.
A hotel elvei k6zott szerepel példaul: (www.tierraatacama.com, 2012.04.02.)
e A kornyezetvédelmi programokkal kapcsolatos vendégvisszajelzések vizsgalata
e A kornyezetvédelmi jogszabalyok betartdsa, valamint a kornyezetvédelmi gyakor-
latok kovetése
e A partnerség a helyi kozosséggel, hogy atadjak az iizenetiiket, és novelj€k a tajeé-
kozottsagot
e A legjobb technoldgidk és folyamatok alkalmazasa a kibocsatas és a hulladékok
meérésére
e Folyamatok létrehozasa, amivel biztositjak a munkavallalok kornyezetvédelmi ki-
képzését, ezzel segitik, hogy megértsék a hotel politikajat. Ezek a tréningek eldse-
gitik a kornyezetvédelmi torvények €s rendeletek betartasat.
e Osztdondzni kell a vendégeket a kdrnyezet tudatossagra azzal, hogy informaciokat

biztositanak fenntarthatosagi gyakorlatokrol.

A filozofia alapjan is bebizonyosodik, hogy nagy hangsulyt fektetnek az innovacio
soran az alkalmazottak tudasara, tovabbképzésére ¢s kdzremukodésiikre.
Szintén ez a szalloda a példa a technologiai innovacios faktorokra. Mar a politika kozott is
szerepel az 01j technologidk alkalmazésa a fenntarthatosagi filozofia miatt. Az 0j technolo-
gidk alkalmazasa a Journey Latin America elnevezésii projekt altal jelenik meg a sivatagi
hotelben. A projektben vald részvétel miatt mérdeszkozoket helyeztek fel, hogy meg mér-
jék, mennyi a kiilonb6z6 helyszinek vizhasznalata idérdl-idére. Ezen mérések alapjan tud-
jak megallapitani az éves vizhasznalatot, illetve, hogy hogyan tudninak kevesebb vizet
hasznalni. A projektnek koszonhetden mas gyakorlatot is el tudnak sajatitani, mint példaul

a fosszilis tlizeldanyag, a csomagolas és az elektromos aram felhaszndlasnak a csokkenté-
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sét. A Tierra Atacama elkotelezett a felé, hogy a jovoben még tobb fenntarthatosagi tech-
nikat, gyakorlatot alkalmazzon. (www.tierraatacama.com, 2012.04.02.)

A Bonvino szalloda céljai kozott is szerepel a fenntarthatosag valamint a kornyezet-
védelem is. Az egész szalloda, beleértve a wellness részleget is, akadaly mentesitve van. A
szalloda valamilyen szinten 6kohaz, ez abban nyilvanul meg, hogy a természet kozeliséget
hangsulyozzak. Igyekszenek a szelektiv hulladékgytijtésre, valamint az energiatakarékos-
sagra az energiatakarékos csapokkal €s villanykortékkel. Jovobeli terveik kozott szerepel a

z0ld szalloda cim megpalyazasa, amint beall a szalloda miikddése. (Interji, 2011.09.20.)

3.5. AZINNOVACIO FORRASAI

Az mnovativ modok csoportositasanal nem csak az innovacios folyamatot, vagy a fakto-
rokat lehet alapul venni, de fontos megallapitani az innovaci6 forrasokat is. Két fajta 6
csoport létezik: a menedzsment és a nem menedzsment. Az 1. dbra mutatja be vizualisan

az innovacio forrasait.
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Vendeéglatas

1. abra: Az innovacio forrasai
Forras: Gyuracz-Németh, Raffay, Kovacs (2010)

3.5.1. Menedzsment alapu forrasok
Menedzsmenten beliil megkiilonboztetjilk a szolgaltatasi folyamatokat, illetve a fizikai
termelési folyamatokat. (Gyuracz-Németh, Raffay, Kovacs, 2010) Fizikai termelésbol
szarmazo innovacion beliil példaul: az épitdiparbdl szarmazo innovacid kap nagy jelentd-
séget. Ilyenek lehetnek a kiilonb6zd anyagok, amiket nem szallodai alkalmazésra fejlesz-
tettek ki, de ma mar ebben az iparagban is hasznaljak. Fontos kihangstlyozni a hattér-
infrastruktura kialakitasat is, valamint a butoripar jelentoségét. (Gyuracz-Németh, Raffay,
Kovacs, 2010)

Mind a harom fizikai termelési folyamatra a legjobb példa a sivatagi szalloda. A

szalloda, mint mar korabban részletezve volt, f6 filozofidjanak tekinti a helyi értékek és a
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kornyezet megOrzését. Ebbdl a célbol mar a kialakitas elsd 1€péseinél ligyeltek arra, hogy
ne artsanak San Pedro torténelmi értékeinek. Bar a régi idokbol fellehetd kovek, épitkezési
anyagok nem a modernkori innovativ moédnak a képvisel6je, de mégis jdonsagnak te-
kinthetd a régi épitkezési anyagokbol felépitett boutique hotel. (www.tierraatacama.com,
2012.04.02.)

A butoripar innovacioja megtalalhat6 a Giraffe Manor antik butoraiban, a Bonvino

két fajta szobatipusaban is.

3.5.2. Nem menedzsment alapu forrasok

3.5.2.1. Pszichologia

A nem menedzsment alapu innovativ forrasok kozé tartozik a pszicholdgiai is. A szélloda-
iparban ennek fontos jelentdsége van, hiszen a szalloda legfébb célja, hogy a vendégek
elégedettek legyenek. A vendég elégedettségét barmivel elérhetjiik, mint példaul: a sajat
izlés altal beallithatd lampak, vagy a szobaban torténd illatok felhasznalasaval.(Gyuracz-

Németh, Raffay, Kovacs, 2010)

3.5.2.2. Design

Az elkeriilhetetlen forréas a design. (Gyuracz-Németh, Raffay, Kovacs, 2010) A kiilonleges
design meghatarozé mind a négy széalloda esetében. A Giraffe Manor a hatalmas ablakos,
antik butorokkal berendezett designjaval tiinik ki a tobbi szalloda koziil, mig a Tierra
nemcsak a teljes sivatagi panoramat nyujto ablakokkal, de a helyi kozosségek, a miivészek
altal készitett butorokkal és textiliakkal emelkedik ki. Teljesen egyedi designnal rendelke-
zik a Jumbo Hostel, ami egyaltalan nem egy atlagos kereskedelmi szallashelynek tekinthe-
t6. A Magyarorszagon megnyilt Bonvino Hotel Wine Spa is bovelkedik egyediséggel. Az
eléz6 forrasnal emlitett borkészitési style-nak koszonhetden egyedi a piacon. Ez a borter-
melési design az egész szalloda teriiletére kiterjed.(www.giraffemanor.com, 2012.04.02.,
www.tierraatacama.com, 2012.04.02., www.jumbostay.com, 2012.04.02.,
www.hotelbonvino.hu, 2012.04.02.)

3.5.2.3. Kultura
Nem menedzsment féle innovacios forrasnak tekinthetd a kultira is(Gyuracz-Németh,

Raffay, Kovacs, 2010) Ez a fajta forrds nem erdsen, de valamilyen szinten szintén szerepet

crer

¢és védelme a Tierra Atacama Hotel altal, vagy a bortermelés, a sziiretelés kultarajanak

megOrzése, bemutatdsa a Bonvino Hotel altal.
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4. OSSZEGZES

A tanulmany reflektorfényében az egyre nagyobb versenyhelyzettel kiizdo szallodaipar all.
Ahhoz, hogy tovabbra is fenn maradjanak a piacon fontos az innovativ médok alkalmaza-
sa. Bar a szélloda szektor t6ke intenziv szerkezet miatt kevésbé fogékony még az ujitasok
alkalmazasara, mégis vannak olyan szallodédk, amelyek belefognak az innovacié folyama-
taba.

Persze az innovacié dnmagaban nem jelent sikert, hiszen ez egy teljesen ) modszer,
igy fontosnak szamit attekinteni mit is jelent. Mint az kideriilt az innovaciot a termelés
iparagaban azonositottdk eloszor. Természetesen az ipari Ujitdsok elméletét tovabb fejlesz-
tettek a szolgaltatdsi agazatra is, de vannak eltérések. Kutatasok alapjan a szolgaltatasban
lezajlo innovaciok sokkal lazabbak, kevésbé strukturaltak, €s talan a legfontosabb, hogy az
alkalmazottak jobban részt vehetnek az innovacios folyamatokban. A szolgéltatasi iparag
hatalmas terjedelmi, sok mas szektort foglal magaba. Ilyen példaul a turizmus iparaga is.
A kutatok azt a megallapitast tették, hogy ebben a szektorban torténd innovativ elméletek-
ben is vannak eltérések. Ahhoz, hogy jobban belatast nyerjenek a turizmust 0jitd tevé-
kenységébe, az UNWTO ajanlasa alapjan harom csoportot alakitottak ki. Ennél fontosabb,
hogy a turizmus szektoran beliil elkiilonitik a tapasztalati szektort. Nehéz a szakemberek-
nek is megkiilonboztetni, hogy vajon ez a szektor a szolgaltatasi szektor részét képezi,
vagy kiilon képviselteti magat. Abban biztosak, hogy a szolgaltatasi szektortdl az kiilon-
bozteti meg, hogy mig ott a szolgaltatonak kell utazni a vevo elérése végett, addig egy
mentalis ¢élmény elérése miatt a vendégnek kell utra kelnie. Miutan a tanulmany bemutatta
a kiilonb6z0 ipardgakban rejlé innovativ tevékenységeket/modokat, arra koncentralt, hogy
felkutassa mik a sikeres innovacio 1épései, valamint mik azok a tényezok, amelyek befo-
lyasolhatjak az Gjitasok sikereit, bukasait.

A kutatd munka kozéppontjaban azok a szallodak 4lltak, akik nem csak az 0jitasok,
hanem kiilonleges arculatuk altal probalnak kiemelkeddek lenni. A szakirodalom szdmos
kutatdja ravilagitott a szolgaltatasok heterogenitdsara, ami miatt érdemes kiilonb6z6 cso-
portositasokat alkalmazni. A dolgozat szamos csoportot bemutatott, amit a négy kivalasz-
tott kiilonleges szalloda példajan keresztiil tortént. Ilyen a radikalis/inkrementalis innova-
cio, ahol a radikalis egy hirtelen, azonnali Ujitast jelenit meg, mig az inkrementalis egy

hosszu folyamatot, amely kevésbé koltséges és kockazatosabb innovativ méd. A megvila-
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gitasba keriilé szallodak jellemzdik alapjan inkabb képviselik az inkrementalis modszert,
mint a radikalisat.

Fugslang és Sundbo csoportositasanak alapja harom innovativ mod: a technologiai,
a vallalkozoi és a stratégiai reflexiv. A szallodak altal k6zz¢é tett informaciok, valamint a
magyar Bonvino értékesitési és marketing menedzserével készitett interju alapjan mind a
négy szalloda a kevésbé kiforrott stratégiai reflexiv innovaciot alkalmazzak. Ennek a mod-
szernek a lényege, hogy stratégiak alapjan ujitanak, folyamatosan figyelemmel kisérik a
piacon torténd valtozasokat, €s ezekre reagalnak.

A leginkabb lényegesebb innovaciods csoportositasok Lovelock €s Booz-Allen €s
Hamilton altal fogalmazodtak meg. Mindegyik kutatd meghatarozott egy kategoriat, ami-
ben olyan szolgaltatok szerepelnek, akik teljesen 1) terméket értékesitenek a piacon fobb
innovacidk kategoridban. Ebbe a kategoriaba tartozik a Giraffe Manor szalloda. Szdmos
mas szempontot is megjelenitenek, de ami Iényegesebb az a szolgaltatasfejlesztés, vala-
mint a stilusvaltasok. Mindkét kategdriaba mindegyik szalloda beletartozik, hiszen olyan
szolgaltatasokat fejlesztettek, amik mar kiszolgaltak az adott szegmenseket. A kiilonleges-
vizsgalt kereskedelmi szallashely.

A csoportositasok utan tisztabb képet adtak az innovacios tevékenységek. Ebben a
kategoriaban a hangsulyt az emberi téke innovacio kapta, amire a Hotel Bonvino-ban ké-
szitett interju adott mélyebb betekintést.

Nem elhanyagolhatdk az ujitdsokat meghatarozé tényezok sem. Itt szintén nagyobb
stulyban van az emberi toke tényezoi, valamint a szervezeti tényezok. A szalloddk koziil
szintén a badacsonyi szélloda, valamint a sivatagi Tierra Atacama szolgaltatott példat.

A kutatasban megemlitésre keriilt, hogy ha jitasban gondolkodnak a szallodai szek-
torban, ebben az esetben példat nem tudnak sajat szektorbo6l venni, igy mas forrasbol kol-
csonzik az innovacids Otleteiket. Kutatdé munkdk alapjan megkiilonboztethetd menedzs-
ment és nem menedzsment teriiletrl szarmazo forrasok. A chilei és a kenyai szélloda tud
példat mutatni a menedzsmenten beliil besorolt fizikai termelésben zajlé innovaciora, ahol
a butor és az épitd ipar keriilt hangsulyba. Mig a nem menedzsmentben zajlé innovacidkra

is kaptunk visszacsatolast a designban és a kultiraban tortént Gjitasok altal.

38



IRODALOMJEGYZEK

Szakirodalom

Allegro, S.—de Graaf, R. (2008): Innovation and strategy implementation: the key
challenge in today’s competitive atmosphere. Handbook of hospitality strategic manage-
ment. S&T Titles, s.1.,

Bergin-Seers, S.-Jago, L. (2007): Performance measurement in small motels in Australia.
Tourism and Hospitality Research, Vol. 7, No. 2, pp. 144-155.

Binks, M.-Vale, P. A. (1990): Entrepreneurship and Economic Change. Mcgraw Hill
Book Co Ltd, London, 178 p.

Boden, M. - Miles, I. (Eds) (2000): Services and the Knowledge-Based Economy.
Continuum, London,286 p.

Brentani, U. de (1989): Success and failure in new industrial services. Journal of Product
Innovation Management, VVol.6, Issue 4, pp. 239-258.

Brentani, U. de (2001): Innovative versus incremental new business sevices :different keys
for achieving success,Journal of Product Innovation Management, Vol.18, No. 3, pp. 169-
187.

Caves, R. E. (1980): Industrial organisation, corporate strategy and structure. Journal of
Economic Literature, Harvard University, Vol. 18,No. 1, pp. 64-96.

Cooper, R. G.- Kleinschmidt, E.J. (1987): Success Factors in Product Innovation.
Industrial Marketing Management, VVol. 16,Issue 3, pp. 215-223

Cozijnsen A. J. - Vrakking W.J. - van ljzerloo M.(2000): Success and failure of 50
innovation projects in Dutch companies. European Journal of Innovation Management,
Vol. 3.,No.3, pp. 150-159.

Damanpour, F., (1996): Organizational Complexity and Innovation:Developing and Test-
ing Multiple Contingency Models. Management Science, Vol. 42, No. 5, pp. 693-716.

Dewar, R. D. - Dutton, J. E., (1986): The adoption of radical and incremental innovations:
an empirical analysis. Management Science, Vol. 32, No. 11, pp. 1422-1433.

Easingwood, C. (1986): New product development for service companies, Journal of
Product Innovation Management, Vol. 3, Issue 4, pp. 264-275.

Ekvall, G. - Ryhammar, L. (1998): Leadership Style, Social Climate and Organizational

Outcomes: A study of a Swedish University Colleges. Creativity and Innovation Mana-
gement, VVol.7, No. 3, pp. 126-130

39



Ettlie, J. E. - Bridges, W. P. - O’Keefe, R. D., (1984): Organization strategy and structural
differences for radical vs. incremental innovation. Management Science, Vol 30, No. 6,
pp. 682—695.

Francis D. - Bessant J.(2005): Targeting innovation and implications for capability
developement. Technovation, Vol. 25, Issue 3, pp. 171-183.

Froehe, C. M. - Roth, A.V. - Chase, R. B. - Voss, C.A.(2000): Antecedents of new servise
development effectiveness: an exploratory examination of strategic operations choices,
Journal of Service Research, Vol. 3,No. 1, pp.3-17.

Fugslang, L. — Sundbo, J. (2005): The Organizational Innovation System:Three
Modes.Journal of Change Management, Vol.5, No.3, pp. 329-344.

Gallouj, F. - Weinstein, O. (1997): Innovation in services. Research Policy, Vol. 26, Issue
4-5, pp. 537-556.

Gallouj, F. (2002): Innovation in the Service Economy: The New Wealth of Nations. Ed-
ward Elgar Publishing Limited, Cheltenham, 226 p.

Griffin, A. (1997): PDMA research on new product development practice:updating trends
and benchmarking best practises, Journal of Product Innovation Management, Vol.14,
No. 6, pp. 429-458.

Griliches, Z. (1990): Patent statistics as economic indicators: A survey. Journal of
Economic Literature, VVol. 28, No. 4, pp.1661-1707

Gyuracz-Németh, P. - Raffay, A. - Kovacs, Z. (2010): Az innovécié forrasai a turizmus-
ban-fokuszban a szallodaipar és a kozlekedés, Innovdacio, versenyképesség, KKV-K 1.,128-
142.

Hjalager, A. (1997): Innovation patterns in sustainable tourism—an analytical typology,
Tourism Management, Vol. 18, Issue 1, pp. 35-41.

Hjalager, A. (2002) Repairing innovation defectiveness in tourism. Tourism Management,
Vol. 23, Issue 5, pp. 465-474.

Johne, A. F. - Snelson, P. A. (1988): Success factors in product innovation: A selective
review of the literature. Journal of Product Innovation Management, Vol. 5,Issue 2, pp.
114-128

Lester, D. H. (1998): Critical success factors for new product development. Research-
Technology Management, Vol. 4, Issue 1, pp. 36-43

Link, P. (1987): Keys to new product success and failure. Journal of Industrial Marketing
Management, Vol. 16, Issue 2, pp. 109-118

Madique, M. A. - Zirger, B. J. (1985): The new product learning cycle. Research policy,
Vol.14, Issue 6, pp. 299-313

40



Martin, C. - Horne, D. (1993): Service innovation: successful vs. unsuccessful firms. In-
ternational Journal of Service Industry Management, Vol. 4, Issue 1, pp. 49-65.

Martinez-Ros, E. - Orfila-Sintes, F. (2009): Innovation activity in the hotel
industry.Technovation, Vol.29, Issue 9, pp. 632-641.

Mattson,J. - Sundbo, J. - Fussing-Jensen, C. (2005): Innovation Systems in Tourism: The
Roles of Attractors and Scene-Takers. Industry and Innovation, Vol.12, No. 3, pp.357-
381.

Miles, 1., (1993): Services in the new industrial economy, Futures , Vol.25, Issue 6, pp.
653-672

Miles, 1., (2000): Services innovation: coming of age in the knowledge-based economy.
International Journal of Innovation Management, VVol.4, Issue 4, pp. 371-389.

Neely, A. - Bourne, M. (2000): Why measurement initiatives fail. Measuring Business Ex-
cellence, Vol 4, Issue 4, pp. 3-7.

Nelson, R. R. - Winter, S. G. (1982): Evolutionary theory of economic change., Harvard
University Press, Cambridge, 437 p.

Olsen, M. D. - Connolly, D. J. (1999): Antecedents of technological change in the
hospitality industry. Tourism Analysis, Vol.4, No. 1, pp. 29-46.

Orfila-Sintesa, F. - Crespi-Cladera, R. - Martinez-Ros, E. (2005): Innovation activity in
the hotel industry: Evidencefrom Balearic Islands. Tourism Management, VVol. 26, Issue 6,
pp. 851-865.

Otterbacher, M. - Gnoth, J. (2005): How to develop sucessful hospitality innovation.
Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, Vol. 46, No. 2, pp. 205-222.

Ottenbacher, M. (2008): Innovation management, Handbook of hospitality operations and
IT (ed. Peter Jones), Elsevier Ltd., Oxford.pp. 340-366

Page, A. L. (1993): Assessing new product development practices and performance:
Establishing crucial norms. Journal of Product Innovation Management, Vol. 10, pp. 273—
287

Penrose, E. (1959): The theory of growth of firm. Oxford University Press, New York, 296
p., 3 edition

Pine, R. (1992): Technology transfer in the hotel industry. International Journal of
Hospitality Management, Vol. 11, Issue 1, pp. 3-22.

Pullen A. - de Weerd-Nederhof P. - Groen A. - Song M. - Fisscher O. (2009): Succesful

Patterns of Internal SME Characteristics Leading to High Overall Innovation Perfor-
mance. Creativity and Innovation Management, VVol. 18, No. 3, pp. 209-223

41



Sheldon, P. J. (1983): The impact of technology on the hotel industry. Tourism Manage-
ment, Vol. 4, Issue 4, pp. 269-278.

Sirilli, G. - Evangelista, R. (1998): Technological innovation in services and
manufacturing: Results from Italian surveys. Research Policy, Vol. 27, Issue 9, pp. 881—
899

Shostack, G. L. (1984): Designing services that deliver, Harvard Business Review, Vol.
62, No. 1, pp. 133-139.

Sundbo, J., (1997): Management of innovation in services. Service Industries Journal,
Vol. 17, No. 3, pp. 432-455.

Sundbo, J. et al. (2001): Innovation in service internationalisation: the crucial role of the
frantrepreneur, Entrepreneurship and Regional Development, Vol. 13,No. 3., pp. 247-
267.

Sundbo, J.(2009) Innovation in the experience economy:a taxonomy of innovation
organisations. The Services Industries Journal, Vol. 29, No.4, pp. 31-455 .

Tether, B. S. (2005): Do services innovate (differently)?, Industry and Innovation, Vol.12,
Issue 2, pp. 153-184.

Tidd, J. - Bessant, J. - Pavitt K. (1997): Managing Innovation:Integrating
Technological,Market and Organizational Change, John Wiley and Sons, Chichester,UK.,
600 p.

Tseng C. - Kuo H. - Chou S. (2008): Configuration of innovation and performance in the
service industry: evidence from the Taiwanese hotel Industry, The Service Industries
Journal, Vol.28, No. 7, pp.1015-1028.

Van der Panne G. - van Beers C. - Kleinknecht A. (2003): Succes and failure of
innovation: A literature review. International Journal of Innovation Management,Vol.7,
No.3, pp. 1-30

Van der Wiele, T. (2007). Longitudinal measurement in organisational transformation: A
case of a Dutch Flex Company. Service Business, Vol. 1, Issue 1, pp. 25-40.

Vrakking, W. J. (1995): “~"The implementation game". Journal of Organizational Change
Management, Vol. 8, No. 3., pp. 31-46

Wolfe, R. A. (1994): “Organizational innovation review, critique and suggested research
directions", Journal of Management Studies, Vol. 31, No. 3., pp. 405-431

Yoon, E. & Lilien, G. J. (1985): New industrial product performance. The effects of mar-

ket characteristics and strategy. Journal of Product Innovation Management, Vol.3, pp.
134-144

42



Interjuk

Interju Pasztori Eszterrel a Hotel Bonvino Sales és Marketing Igazgatdjaval (2011.09.20)
Interju Cecilia Thorsde-vel a Tierra Hotels Rezervacios alkalmazotjaval (2012.03.19.)
Interjii Glegyak Katalinnal a Hotel Bonvino Guest Relation Managerével (2012.03.29.)
Internetes forrasok

www.giraffemanor.com, 2012.04.02.

www.tierraatacama.com, 2012.04.02.

www.jumbostay.com, 2012.04.02.

www.hotelbonvino.hu, 2012.04.02.
http://www.guardian.co.uk/travel/2012/jan/10/jumbo-stay-stockholm-hostel-
sweden?newsfee , 2012.04.02.

43


http://www.giraffemanor.com/
http://www.tierraatacama.com/
http://www.jumbostay.com/
http://www.hotelbonvino.hu/
http://www.guardian.co.uk/travel/2012/jan/10/jumbo-stay-stockholm-hostel-sweden?newsfee
http://www.guardian.co.uk/travel/2012/jan/10/jumbo-stay-stockholm-hostel-sweden?newsfee

MELLEKLETEK



1. MELLEKLET: A VISZGALT SZALLODAK BEMUTATASA

Giraffe Manor Tierra Atacama Jumbo Hostel Hotel Bonvino
Kenya Chile Wine Spa
Rotschild Zsirafok a | Legmelegebb siva- | Jumbo Jet Minden szoba Ki-
szalloda teriiletén tagi 16nb626
helyszin
Hatalmas ablakok, | Kaland —spa szol- Bortermelés design
Antik butorok galtatas az egész szalloda te-
riiletén
AFEW Fenntarthatosagi el- Kiilonleges wellness
kotelezettség kezelések
Journey Latin Aktivizalo  progra-
America Project mok

Forras: www.giraffemanor.com (2012.04.02.); www.tierraatacama.com (2012.04.02.);
www.jumbostay.com (2012.04.02.); www.hotelbonvino.hu(2012.04.02.)
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2.MELLEKLET: A LOVELOCK FELE CSOPORTOSITAS A VIZSGALT SZALLODAK ESETEBEN

Giraffe Tierra Atacama Jumbo Hotel
Manor Hostel Bonvino
Fébb innovacié Uj szolgaltatas
a piacon
A zsirafos ke-
reskedelmi
szallashely
Uj vallalkozas
Uj szolgaltatasok
mar Kiszolgalt pi-
acon
Szolgaltatasvonal
kiterjesztése
Szolgaltatasfej- Fenntarthatosagi Szallodaipar
lesztése project és kozlekedé-
Kaland-spa szolgal- | si ipar Ossze-
tatas olvadasa
Stilusvaltasok Hatalmas abla- | Hatalmas ablakok, Jumbo Jet Kiilonboz6 szo-

kok
Antik butorok

Kinti wellness rész-

€g

San Pedro varosabol

szarmazo textilek és
butorok
Régi valyogfal meg-

tartasa

bak
Bortermelés
Sz6lészet ele-
meinek design-
ba illesztés

Két fajta szoba-
iranyzat
Wellness rész-

leg stilusa

Forras: Gyuracz-Németh, Raffay, Kovacs (2010); www.giraffemanor.com (2012.04.02.);
www.tierraatacama.com (2012.04.02.); www.jumbostay.com (2012.04.02.);

www.hotelbonvino.hu(2012.04.02.)
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3. MELLEKLET: AZ INTERJUKHOZ KESZITETT VAZLAT

Vazlat a Hotel Bonvino interjuhoz (2011.09.20.)

1.) Innovacio bevezetésével kapcsolatos célok
2.) Az innovacié megjelenésének formai

3.) Szalloda kiilonleges designjanak ismertetése
4.) Innovaciora vonatkozo jovobeli célok

5.) A szallodara jellemz6 innovacios tipusok

6.) Az innovacio forrasainak eredete

Vazlat a Tierra Atacama (2012.03.19) és a Hotel Bonvino interjuhoz (2012.03.29)

1.) 2011 szeptemberétdl bevezetett Gjitasok

2.) A jelenlegi és az 0j innovaciok megjelenésének formai

3.) A jelenlegi és az 0j innovaciokra jellemz6 innovacios tipusok
4.) Az innovaciokkal kapcsolatos célok

5.) Az innovacié eredményei

6.) Az ujitasok bukasanak aranya és okai



4. MELLEKLET: KEPEK A GIRAFFE MANOR SZALLODAROL

Forras: www.giraffe manor.com (2012.04.02.)



5.MELLEKLET: KEPEK A TIERRA ATACAMA SZALLODAROL
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Forras: www.tierraatacama.com (2012.04.02.)
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6.MELLEKLET: KEPEK A JUMBO HOSTEL SZALLODAROL
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7. MELLEKLET: KEPEK A HOTEL BONVINO SZALLODAROL
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Forras: www.hotelbonvino.hu (2012.04.02.)
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