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1. BEVEZETES

Az innovacidé és a folytonos megujulasi képesség gazdasagi és vallalati szerepének fon-
tossaga minden szakember szamara egyértelmii. Napjainkban ennek mérése €s vizsgalata
az egyes iparagakban, illetve szakteriileteken stratégiai fontossaguva fejlodott. Nincs ez
masképp a turizmusban sem, mely napjaink egyik legdinamikusabban fejlédé iparaga,
jelentés mértékben hozzajarulva az egyes orszagok GDP ¢és foglakoztatasi mutatéihoz.
(Gyuracz-Németh et al., 2010)

Jelen kutatés az innovativ gondolkodasmod jelentdségét a szolgaltatd szektorban, azon
beliil is elsdsorban a széallodaszektorban hivatott vizsgalni. A kereslet és kinalat allando
valtozasaval, egyre fontosabb, hogy a szallashelyek olyan termékeket és szolgaltatasokat
allitsanak eld vendégeiknek, melyek maximalisan kielégitik igényeiket és megkiilonboz-
tetd jellegliek a hasonl6 szinvonallal rendelkezd versenytarsaikkal szemben. Egyre tobb
szalloda nyitja meg kapuit, de felmeriilhet a kérdés, hogyan tudnak ezen vallalkozasok
hosszutavon, rentdbilisan fennmaradni. Véleményem szerint a megoldés az innovacidoban
rejlik.

A dolgozat szakirodalmi éttekintése az alapfogalmak és tipizalasok tisztdzasan til, az
innovacid gyakorlati szerepének meghatdrozasara terjed ki, a kovetkezd témakdrok men-
tén:

e Innovacio a turizmusban;
e Szallodaszektor innovacios tevékenysége;
e Innovécio finanszirozasi forrasai.

Kutatasomban Balaton turisztikai régi6 szalloddinak innovacios tevékenységét és ké-
pességét vizsgaltam. A dolgozat Kiterjed a szallodak altal bevezetett innovaciokra, elva-
rasokra és akadalyozé tényezokre. Fontosnak tartom felhivni a figyelmet az innovativ
szemléletmad jelentdségére és az innovacios blokkok iranti elkdtelezettségre. A kutatas-
ban részt vett szallodak kiemelten figyelnek az innovaci6 soran a vallalati értékekre, a
vallalati 1égkorre, valamint az innovacios blokkok kombinacidjara. Varianciaanalizissel
megallapitottam, hogy 6sszefiiggés van a szalloda mindség szerint beosztasa és az inno-
vacios blokkok értékei kozott. Ez alapjan kiilonbséget allapitottam meg a 3*-os szallodak,
akik f6leg a vallalati 1égkdr irant elhivatottak, valamint a 4*-os szallodak kozott, akik a
vallalati értékeket részesitik elényben. A vendégelégedettség tiikkrében kapcsolatot alla-
pitottam meg a booking.com online foglalasi portalon megtalalhatd pontszamok ¢és az

innovacios blokkok értékei kozott. Feltételezésem szerint minél elhivatottabb a szalloda



az innovacios blokkok irdnt, anndl magasabb vendégelégedettséget érhet el. Kérdo-
ivem eredményei tdblazatok, illetve grafikonok segitségével részletesen bemutatasra ke-
rillnek. A dolgozat végén az elvégzett kutatasok, elemzések utan, 6sszefoglalom és 6sz-

szegzem megallapitasomat, illetve javaslatokat fogalmazok meg.



2. INNOVACIO MEGHATAROZASA

Az innovacio nagyon divatos és kozkedvelt sz6 napjainkban, igy érdemes ravilagitani,
hogy mit is jelent ez a fogalom valdjaban és a szamos meghatarozas koziil melyik alkal-
mazhat6 leginkabb a szallodaszektorban.

Az innovacid, mint fogalom elég ujkeletiinek szamit, pedig az emberiség mar a kez-
detek ota folyamatosan torekszik az egyre hatékonyabb és (ijabb megoldasok keresésére.
A meghatéarozas eldszor Italidban bukkant fel, mikor Eurdpa reneszansz fénykorat ¢€lte,
majd az osztrak kozgazdasz Joseph Alois Schumpeter révén valt ujra ismertté a XX. sza-
zad elején. (Quadbeck-Seeger, 2003)

Schumpeter szerint, ,,az innovacié éppigy magaba foglalja egy 0j termék feltalalasat,
mint 0 piacok, vagy egy Uj szervezeti forma feltarasat.” (Szakaly, 2002:5) ,,A gazdasagi
fejlodés elmélete” cimii miivében az innovacid Ot alapesetét kiillonbdztette meg
(Schumpeter, 1911):

1; Uj vagy tovabbfejlesztett termék generacidja - tehat a fogyasztok korében még
nem ismert javaknak vagy az egyes javak uj tipusanak eldallitasa.

2: Uj termelési eljaras bevezetése - tehat a kérdéses iparagban még gyakorlatilag is-
meretlen termelési eljaras bevezetése, amelynek nem feltétleniil sziikséges 1) tu-
domanyos felfedezéseken alapulnia, és amely valamely aruval kapcsolatos 1j-
szerll kereskedelmi eljaras is lehet.

3; Uj értékesitési piac kifejlesztése - tehat Gj elhelyezési lehetSség, egy olyan piac
megnyitasa, amelyen a kérdéses orszag kérdéses iparaga ez iddig még nem volt
bevezetve, akar 1étezett ez a piac kordbban is, akar nem.

4; Ujkinélati piac megtalalasa - tehat a nyersanyagok vagy félkész aruk ij beszerzési
forrasanak meghoditasa, ugyancsak masodlagos, hogy ez a beszerzési forras ko-
rabban is 1étezett, csupan nem vették figyelembe, illetve nem tartottak megtelelo-
nek, vagy pedig el6szor kellett kialakitani.

5; Uj szervezet létrehozasa - tehat a cég atszervezése vagy atalakitasa, példaul mo-

nopolhelyzet 1étrehozésa trosztositéssel, vagy éppen annak megsziintetése.

A fenti meghatarozas kulcseleme —ami altaldban minden fogalomban megjelenik- az
ujdonsag. Schumpeter azonban nemcsak azonositotta az innovacio 6t alappillérét, hanem
azokat Ossze is kapcsolta a gazdasagi fejlodéssel, illetve a vallalkozéasok céljaival.

A gazdasagi fejlodés igazi 1ényege az Wijitasok bevezetése, vagyis az innovacio. Ebben
a folyamatban pedig az innovaciét megvalositod vallalkozo jatssza a fOszerepet. A vallalati
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innovacié modern értelmezéseként leginkabb az OECD? és az Eurdpai Uni6 statisztikai
hivatala az EUROSTAT koz6s kiaddsdban megjelent Oslo kézikonyvben megjelent meg-
fogalmazas az elfogadott.

Az OECD 1992-ben sziikségesnek tartotta, hogy kialakitson egy fogalmi és mddszer-
tani keretrendszert a kutatas-fejlesztési és innovacios folyamatok értelmezésére €s vizs-
gélatara. A Frascati és az Oslo Kézikdnyv mar kezdetben megkiilonbozette a két fogal-
mat. Az utdbbi kiadvany azota haromszor dtdolgozasra keriilt, 2005 decemberében jelent
meg a harmadik kiadasa. A folyamatos atdolgozasok oka elsdsorban az, hogy kezdetek-
ben, az innovacid fogalmaban a technologidhoz kozel esé elemeken volt a hangsuly, a
masodik kiadasban azonban mar sziikségesnek tartottdk a szolgaltatd szektorra is kiter-
jeszteni a vizsgalodas kereteit.

Az Oslo kézikonyv harmadik kiadasaban (2005) az innovacio fogalmaba beletartozik
a termék-és eljaras innovacion kiviil, a marketing innovacio és a szervezési-szervezeti
innovacio is. A definicié szerint, ,,az innovacio6 01j vagy jelentdsen tovabbfejlesztett ter-
mék (aru vagy szolgaltatas), eljaras, Gij marketing-modszer, vagy 0j szervezési-szervezeti
moddszer bevezetése az iizleti gyakorlatban, munkahelyi szervezetben, vagy a kiilsé kap-
csolatokban”.(OECD, 2005:30, Katona, 2006:3)

A definici6 kapcsan egy szembetlind valtozas a ,,technologia™ szo6 eltiinése a termék-
¢s eljarasi innovaciobol, mely nyitottabba teszi a fogalmat az alacsonyabb K+F intenzi-
tasu cégek és a szolgaltatd szektor befogadasara.

A korabbi kiadédsokban még el nem ismert szolgéltatasi innovacidk az () meghatarozas
szerint lehetdvé teszik a dolgozat szamara sziikséges szolgaltatasi tipusti innovaciok azo-
nositasat is. gy mar nevesitik a termék-eljaras innovacién tilmendéen a marketing- és a
szervezési-szervezeti innovaciot is. Katona (2006:11) szerint, ,,figyelemremélto valtozas
a technoldgia szo6 eltavolitdsa a termék-¢és eljaras innovaciobol. Ez nem a technoldgiai
innovacio fontossdganak kisebbitését célozza, hanem nyitottabba teszi a definiciot az ala-
csonyabb K+F intenzitasu cégek és a szolgaltatod szektor befogadasara”. A szélesebb fo-
galom meghatarozéas nyoman, boviilt azon vallalkozasok szama, melyeket innovativnak
tekinthetiink.

A kutatés sordn az Oslo kézikonyv innovacidé meghatarozasat vettiik figyelembe, me-

crer

! OECD: Gazdasagi Egyiittmiikodési és Fejlesztési Szervezet — Organisation for Economic Co-operation
and Development
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,»a termékek és szolgaltatdsok, valamint ezek piacainak megujitasa és novelése, 1) eljara-
sok alkalmazésa a termelésben, az elosztasban és a piaci munkaban, a menedzsmentben,
szervezetekben és a munkafeltételekben, a munkaerd szakmai ismereteinek bovitése és

megujitasa”. (Pakucs, Papanek, 2006:8)



3. INNOVACIOS ELMELETEK

Az innovacio meghatarozasa utan fontos szerepet tolt be a kiilonb6z6 innovacios tipusok
bemutatasa, valamint ezen tipusok megvalositasat lehetévé tevd finanszirozasi formak

megismerése.

3.1. INNOVACIOS TIPOLOGIAK

Az egyes szakirodalmak a szolgaltatas innovacio kiilonb6z6 tipusait kiilonitik el. Ezek

koziil csak néhanyat keriil bemutatasra, melyek alapjaul szolgaltak a kutatasnak.

3.1.1. Innovécio intenzitasa szerint

Az elsO csoportositas a kétkategorias tipizalas, amely az innovacid intenzitdsan alapszik.
Ez alapjan lehet egy innovaci6: radikalis vagy inkrementalis (Dewar és Dutton (1986),
Ettlie (1984), OECD (2005)).

Mar Schumpeter (1911) is elkiilonitette a radikalis és az inkrementélis innovaciot egy-
mastol. Az inkrementalis innovacio egy allando elérehaladast jelol, a folyamatos fejlesz-
tést jelenti. Ezek az innovacidk a jovOben megjosolhatéak. Ezzel ellentétben a radikalis
innovacié nem egy folytonos fejlesztés eredménye, a kiindulési alapbdl nem lehet kisebb
modositasokkal eljutni hozza.

Az inkrementalis (modositd) valtozasok alatt azokat az 0ijitdsokat vagy azokat az ak-
tualis technologidk alkalmazasat értik, ami kevésbé koltséges €s kiszamithatobb eredmé-
nyekkel rendelkezik. (Martinez-Ros, Orfila-Sintes, 2009) Egy olyan mar 1étez6 termék
vagy szolgaltatas kisebb jelentdségli megvaltoztatasa (pl. MP4 lejatszo), mely célja, azok
teljesitménymutatoinak javitasa, eldallitasi koltségének csokkentése, stb. (OECD, 2005).

A radikélis innovacié alapvetd kovetkezményekkel jar egy szervezetben, a folyama-
tokban és a tevékenységekben. Jelenthet olyan 1j terméket vagy szolgaltatast (pl. CD le-
jatsz0), melynek felhasznalasi teriilete, kiilsd megjelenése, eldallitasdhoz sziikséges anya-
gok, berendezések jelentdsen eltérnek az eddig megszokottétol. (OECD, 2005) A radika-
lis méd kockézatosabb €s koltségesebb, €s nagyobb valtozast okoz a szervezet €letében.
(Martinez-Ros, Orfila-Sintes, 2009)

Habar a radikalis innovacio uj rendszerek bevezetését jelenti (Carrier, 2009), gyakran
az inkrementalis valtozasok sora vezethet az alapvetd megujulashoz, vagyis a radikalis

innovacidhoz. (Némethné, 2010 idézte OECD,2005)



Hronszky (2002) szerint ma mar kevésbé allitjak szembe az innovacio ezen fajtait egy-
massal. Pakucs-Papanek (2009:11) véleménye alapjan, akar radikalis akar modosito in-
novaciordl legyen is szo, mindkettd lehet sikeres. ,,Kétségtelen ugyan, hogy az igyneve-
zett radikélisan Uj innovaciok igen széles korben tagitjak a fejlodés perspektivait™.
(Pakucs, Papanek, 2009:11) A moédositoé innovaciok bar csak egy 1étezé termék/szolgal-
tatas tulajdonsagainak javitasat jelentik, ugyancsak komoly profitndvekedést, piaci pozi-
ci0 javulast eredményezhet egy-egy orszag vallalatanal.

A kiilonb6z6 kutatok altal megfogalmazott allaspontokat a radikalis és inkrementalis

innovacioval kapcsolatban az 1. szamu melléklet szemlélteti.

3.1.2. Innovacié jellege szerint

Az innovacio jellege alapjan harom tipust kiilonithet6 el. (Tseng et al. 2008)

3.1.2.1. Emberi erdforrds innovdcio

A human eréforrassal kapcsolatos innovaci6 az alkalmazottak és a vezetdk készségeinek,
kompetencidinak fejlesztésére fokuszal. Az innovécio ezen tipusa a képességeket emeli
ki, hangsulyozza a tréningekben ¢és befektetésekben bekovetkezd valtozasok fontossagat
a sikeres human eréforras innovacidban (Griliches, 1990; Pine, 1992; Van der Wiele,
2007) Az emberi erdforras innovacio egyet jelent a kollektiv szallodai adottsdgokkal. A
szervezetek nyereséges miikodéséhez az alkalmazottak tudasa és szakértelme jelentdsen
hozzajarul, hiszen tapasztalatuk, készségiik €s kapcsolataik altal hozzajarulnak a fogyasz-

tok elégedettségének noveléséhez. (Tseng et al., 2008)

Ezen innovacio faktorai a kovetkezdek:
e Az alkalmazottak tréningjei, beleértve a tudas megosztast;

o Osztonzo szerkezetek, amelyek segitik az 11j képességek fejlesztését.

3.1.2.2. Szervezeti innovdcio

A szervezeti innovacio jelentds valtozasokat mutat a szervezeti toke terén. Tény, hogy a
szervezeti tOke a vallalathoz tartozik, és feldleli a vallalat altal 1étrehozott és hatékonyan
miik6doé tudasmenedzsmentet, a folyamatos elérehaladas érdekében. A szervezeti inno-
vacio arra utal, hogy az innovaci6 0sszefligg azzal, hogy a széllodaigazgatok milyen ha-
tékonysaggal ¢és eredményességgel iranyitjak és fejlesztik a sajat tudasukat az allanddan
valtozo és versengd versenykornyezetben. A szervezeti innovacié az operativ eljarasokat

és a szervezeti kultarat ugyancsak magaban foglalja. (Tseng et al., 2008)



Ezen innovéacio tényezdi a kovetkezdek:
e Arésztvevo szervezeti kdrnyezet;
e Arészlegek és a szervezet kozotti koordinacio;

e Uj otletek alkotasa.

3.1.2.3. Technologiai innovdcio
A technologiai innovacid olyan technoldgidkat és felszereléseket biztosit, amelyek 0j
vagy tulajdonsagaikban modositott eszkozoket €és alkalmas berendezéseket kinalnak a no-
vekvo termelés és hatékony menedzsment szdmara, amelyek elengedhetetlenek a szalloda
tizleti jovedelmezdsége szempontjabol. A technoldgiai innovacio elsdsorban a szamito-
gép teljesitmény és kommunikacié fejlesztésében jelenik meg, mivel a technologiai val-
tozas a legerdsebb kényszer a piaci teriiletek valtozasaban ¢s dtalakitdsaban. A szalloda-
igazgatok nagyon koriiltekintéek az innovacio fontossagaval kapcsolatban, kiilondsen a
kommunikécids €s informacios technoldgia eldrehaladasat illetden, amely jelentdsen be-
Ezen innovécio egyiitthat6i példaul a kovetkezdek:

e Technolbgia és felszerelés hasznositasa;

e Uj technologidk és felszerelések bevezetése;

e Uj termékek bevezetésének a gyakorisaga;

e Technologiai rendszerek hatékonysaga.

3.2. INNOVACIOK FINANSZIROZASI LEHETOSEGEI
A fejezet metodikdja Beddné et al, 2008: Finanszirozasi Kézikonyvét veszi alapul.

Az innovaciok megvaldsitasahoz nem csupan human és miiszaki, hanem pénziigyi erd-
forrasok is szilikségesek. Habar az innovaciok bevezetésének legnagyobb hatraltatd té-
nyezdje, azok koltségigénye, a vallalkozas versenyképességének megtartasaért, nem sza-
bad lemondani a folyamatos fejlesztésekrdl. Tehat sziikséges az innovacids forrasok fo-
lyamatos tervezése ¢és igénybevétele. (Ivanyi, Hoffer, 2010) A finanszirozasi lehetdsége-
ket eredet szerint két csoportba sorolhatjuk: belsé és kiils6 forrasok. Az 6tleteket finan-
szirozhatjuk belsd forrasbol, mely a cég operativ mitkodésébol eredeztethetd, de kiilsd
finanszirozasi piacok szerepldi is a vallalat rendelkezésére bocsathatjak a sziikséges tokét.

A forras fajtaja szerint megkiilonboztetiink sajat és idegenforrasokat. A sajat toke ese-

tén a finanszirozo tulajdonosi jogokra tarthat igényt, és a vallalkozas korlatlan futamidej



forrashoz jut. Idegen téke esetén, amely a hitel- és eszkdzalapt finanszirozast jelenti, va-
lamilyen hitelez6i viszony jon 1étre a véllalkozas és a finanszirozo kozott és az atadott
tokét valamilyen konstrukcidban, a késébbiekben vissza kell fizetni. Az innovaciok fi-

nanszirozasanak tipusait a 2. szamu melléklet tablazata szemlélteti. (Bedoné et al., 2008)

3.2.1. Belsé6 finanszirozas

Ha a vallalkozés a rendelkezésére allo er6forrasok felhasznaldséval finanszirozza beve-
zetni kivant ujitasait, belso finanszirozasrol (6nfinanszirozasrol) beszélhetlink. A belso
forrasoknak kiemelt szerepiik van, hiszen az elmult évtized soran a visszaforgatott ered-
ményt az egyik legjelentdsebb finanszirozasi forrasként tartjak szamon. (Ivanyi, Hoffer,
2010)

A nyereség visszaforgatdasanak, Gjra befektetésének nagy elénye, hogy nem sziikséges
kiils6 forraskinalé személyeket és intézményeket bevonni, igy a fliggetlenség és 6nallo-
sag fennmaradhat. A bels6 finanszirozas megvaldsulhat a rendelkezésre all6 eréforrasok-
bol, amelyek a vallalat tulajdonosai altal biztositott, elsésorban a pénzeszkozokben meg-
testesiilo forrasokat jelentik. Ezek foként jegyzett tokeként a véllalkozas szaméara végele-
gesen biztositott forrasbal, a ki nem vett adézott eredménybdl vagy a veszteségrendezés-
ként befizetett potbefizetésbdl allhat. Ezen feliil belsd forrasnak tekinthetd a nem végele-
gesen biztositott tagi kolcson is, mivel ugyanazok biztositjak, mint akik a jegyzett tokét.
Tehat bels6 forras lehet a sajat toke, amely szarmazhat a kezddtoke sajat megtakaritasbol,
a visszatartott miikodési jovedelembdl, eszkdzértékesitésbol, vagy az eszkozstruktura at-
rendezésébdl. Valamint belso forras lehet tovabba a hitel- és eszkozalapu is, amely a tagi
kolcsonbdl finanszirozhatnak. (Bedéné et al., 2008)

Magyarorszagot tekintve a vallalatoknak/vallalkozasoknak egy fajta biztonsagot je-
lent, ha a tervezett beruhazast vagy annak bovitését sajat forrasbol tudja megvalositani.

(Ivanyi, Hoffer, 2010)

3.2.2. Kiilsé finanszirozas

Ha a vallalkozas kiilsd intézményektol, befektetdktdl szarmazo forrasokkal elégiti ki fi-
nanszirozasi igényeit, akkor kiilsé finanszirozasrol beszélhetiink. Ez torténhet pénziigyi
piacokon keresztiil, illetve lehet nem piaci alapt is. Ezen forrdsok vagy a sajat tokét, vagy

az idegen to6két novelik, vagy pedig atmentet képeznek a ketté kozott. (Bedéné et al, 2008)

3.2.2.1. Piaci alapu kiilsé forrasok
A pénziigyi piacokon keresztiil torténd finanszirozasi formakat két részre lehet felbontani:

a sajat toke- ¢€s a hitel- és eszkozalapu finanszirozésra.
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A sajat toke alapu finanszirozéashoz tartozik a tdzsdei részvénykibocsatas és a tézsdén
kiviili lizletrész értékesités, azaz a kockazati toke bevonds. A kockazati tékebevonas 1ij
tulajdonosok bevonasaval lehetévé teszi a sajat tOke novelését. A hitel- és eszkdzalapu
finanszirozas a kotvénykibocsatast, a bankhitelt és kolcsont, a lizinget, a szallitoi (keres-
kedelmi) hitelt, a Mezzanine-hitelt, egyéb hiteleket és kdlcsonoket, és a faktoringot fog-
lalja magaba.

Az idegen, azaz hitelfinanszirozasok koziil a legelterjedtebb a banki hitel, mivel el-
érése konnyli €s kockazata relative alacsonyabb. A kotvényekkel valo finanszirozast a
magyar vallalatfinanszirozasi gyakorlatban ,,hianyzo6 lancszemnek™ nevezik, elhanyagol-
hatd szerepet tolt be, valamint a kdtvénykibocsatas koltségesebb, mint a bankhitel. A
Mezzanine-hitel a sajat és az idegen tOke kozott atmenetet képz6 finanszirozasi forma,
amely a hitelez6i jogokhoz kapcsolodo torleszto részletek mellett, tulajdonosi jogviszonyt
megtestesitd, opcios komponenst is tartalmaz. A faktoring a szallitoi kovetelés iizletszerl
megvasarlasat jelenti. A faktoralas lehet egyszeri, alkalmi tligylet, de a faktoralas Iényege
¢épp a folyamatossag, amely lehetdvé teszi a likviditas helyzet optimalis szinten val6 ala-

kulasat. (Bedéné et al., 2008)

3.2.2.2. Nem piaci alapu kiilsé forrdsok
A nem piaci alapu kiils6 finanszirozasi formakat szintén két csoportba lehet besorolni: a
sajat toke- ¢és a hitel- és eszkozalapu finanszirozasba.

A sajat toke alapu kiilsd forrasok kozott tartjak szamon a vissza nem téritendd tamo-
gatast és a befektetést allami alapokbol. A vissza nem téritendd tdmogatasok kozé tartoz-
nak a palyazati forrasok is. A hitel- és eszkdzalapu kiilsé forrasokat a timogatott hitelek,
a garanciavallalas és az adokedvezmények jelentik. Az iizleti angyalokat is a nem piaci
alapu kiils6 forrasok kozott tartjak szamon. Az iizleti angyaloknak nevezik azokat a sike-
res lizleti multtal rendelkezd maganszemélyeket, akik tokét fektetnek be indul6 innovativ
cégekbe, aktiv személyes kdzremiikodéssel, tandcsokkal segitve a cégvezetést a hattérbol,

a nyilvanossagot keriilve. (Bed6né et al., 2008)
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4. INNOVACIO A TURIZMUSBAN

Annak ellenére, hogy a turizmus nem egy innovativ iparag, gazdasagi szerepe az elmult
1d6szakban fokozatosan és dinamikusan ndvekedett, tobbek kozott jelentés GDP-eldallitd
funkci6jabol és munkaigényes jellegébdl, valamint jelentds beruhazas-gerjesztd hatasai-
bol fakadoan. Az eldrejelzések azt mutatjak, hogy a turizmust hosszabb tavon is a dina-
mikus fejlodés fogja jellemezni.

A turizmus a magyar gazdasag egyik sikeragazata, amely egyben jelentds fejlodési
tartalékkal rendelkezik. Megfeleld tervezése, a fejlesztések hatékony menedzselése alap-
vetd feladat, ha optimalizalni akarjuk eldényeit, €s minimalisra csokkenteni a lehetséges
kockazati tényezoket. Ennek eléréséhez kivanatos alapcél a turizmus és a vendéglatas
szolgéltatas-, és tevékenységrendszerének tudomdnyos igényl feltardsa, innovativ fej-
lesztése, 0sszehangolt koordinalt mitkddtetése, az dgazat hatékonysaganak és eredmé-
nyességének novelése. A turizmus a tevékenységek széles palettajat oleli fel mind a ma-
gan, mind az allami szektorban. Olyannyira atszévi a gazdasagot, hogy jelentdsége sok-
szor elkertili a figyelmet. Egyre tobb nagyvallalat, egyre nagyobb befektetések ellenére
sok kisvallalkozasbol all6 decentralizalt 4gazat, amely képes a racionalis gazdasagok pro-
fitjanak bovitésére. A globalizaci6 és a liberalizaci6 egyarant 0j lehetoségeket €s kihiva-
sokat jelent, mind a kis, mind a nemzetkdzivé vald széallodalancok, illetve desztinaciok
szamara.

A turizmus innovacidja még limitalt. (Mattson et al, 2005) A turizmust érintd kutata-
sok alapjan ugyancsak feltarasra kertilt az innovacio, mint kifejezés hasznalata, melynek
eredménye azt mutatja, hogy az innovacids politika a fenntarthatésagot hangsulyozza,
valamint a kezdeményezések elsdsorban szektorokbol eredeztethetoek. (Hjalager, 1997,
2002)

Gyuracz-Németh és szerzoétarsainak (2010) kutatasaik soran arra a kovetkeztetésre ju-
tottak, hogy az innovacié tobb formaban is megjelenhet a turizmus iparagaban, ezért ér-
demes egy egységes csoportositast alkalmazni. ,,A 2007 majusaban a szlovéniai Bledben
tartott ,,Innovacio a turizmusban — alkalmazkodas a valtozasokhoz” cimmel nemzetkozi
konferencia — mely az ENSZ Turisztikai Vilagszervezet (UNWTO) Eurdpai Bizottsaga-
nak 46. tiléséhez kapcsolddott — az innovacid turizmusban jatszott szerepét harom gon-

dolatk6r mentén vizsgalta.” (Gyuracz-Németh et al., 2010:131)
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Ez a harom f6 csoport a kovetkezo:

o [nformacios és kommunikacios technikak innovacioja;

o Turisztikai termékek innovacioja,

e Kihivasokra adott innovativ megoldasok, javaslatok.
okos telefonok megjelenése, valamint az online szallasfoglalok fejlddésének kdszonhe-
tden a magasabb vasarloi kielégitése.

A turisztikai termékek innovacidja nagyobb hangsulyt kapott, hiszen minden turizmus-
sal kapcsolatos terméket Gjitanak. Ennek a kivalté oka az el6z6 pontban emlitett egyre
tobb igény kielégitése. Ilyen termék a gydgy turizmus, az 6koturizmus, valamint a kultu-
ralis turizmus.

A Kihivasokra adott innovativ megoldasoknal a klimavaltozas, a fenntarthatosag és a

szezonalités keriilt a kozéppontba. (Gyuracz-Németh et al., 2010)

4.1. ASZALLODA SZEKTOR INNOVACIOJA
Az innovacio6 a tartos vallalati versenyképesség fenntartdsanak elengedhetetlen feltétele
a termeld berendezések és a technologiai folyamatok korszertisitése, bovitése szempont-
jabol. ,,A vallalat termeld targyi eszkdzeinek beruhazasokkal torténd korszeriisitése a mii-
szaki fejlddés mai fokan nem egyszeritien valaszthatd lehetdség, hanem 1étérdekbdl fa-
kad¢ sziikségszerliség. A folyamatos korszerlsités kovetelményeit mell6z6 cégek hosz-
szabb tavon profittol esnek el, piaci pozicidjuk gyengiilhet, hiszen az ’eldregedés’ veszé-
lye nem csak a targyi eszk6z6knél, hanem atfogdan fennall.” (Pakucs, Papanek, 2006:53)

Ezek utan elmondhato, hogy a szalloddknak, mint vallalatoknak ugyancsak elenged-
hetetlen fontossagu ujabb ¢és tjabb megoldasok alkalmazasa. A szallodaipar nem a leghi-
resebb az innovativ megoldasok alkalmazasaban. ,, Konzervativ természete és toke inten-
ziv szerkezete, ami tobb mint 25 éves megtériilést igér, nem segiti az innovaciot.”
(Gyuracz-Németh et al., 2010:135) Ebben a szektorban a legtobb kreativ Gtlet azoktol
ered, akik egy kiviilallo szemsz6gébol nézik a miikodését, és nem hatraltatjak 6ket a fenn-
allo paradigmak. (Allegro, de Graaf, 2008)

Pikkemaat és szerzotarsai (2006) a szallodai 1étesitmények innovativ magatartasanak

fobb kivalto okait vizsgaltak.
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Megallapitasaik szerint az innovaciok végrehajtasanak legfébb motivacioi:

Versenyben maradas (a szallodaiparban tilnyomorészt a versenyképesség egyik
legfontosabb eszkozének tekintik az innovaciot);

Szolgaltatasbovités (meglévo szolgaltatasvonalukat egy-egy 0j szolgaltatassal ki-
vanjak novelni, mely lehet radikélisan j a piacon, vagy a konkurens vallalatoknal
mar bevezetett is);

Koltséghatékonysag novelése (akar a koltségek csokkentése érdekében, akar kor-
nyezetvédelmi megfontolasokbol energiatakarékos rendszerek bevezetése);
Pélyazatok (palyazatokon valo részvétel céljabol is lehet innovativ egy szalloda);
Meglévo szolgaltatasok mindségének javulasa;

Egyetemekkel, kutatointézetekkel folytatott egyiittmiikodések elsegitése.
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5. BALATON TURISZTIKAI REGIO ELEMZESE

A Magyar Turizmus Zrt. kutatasait, valamint a KSH-statisztikak eredményeit felhasz-
nalva jelen dolgozat keretei arra adnak lehetdséget, hogy a Balaton turisztikai régio je-
lentdségét didhéjban bemutatasra keriiljon, kitérve annak gyengeségeire és fejlodési le-

hetdségeire.

5.1. AREGIO JELENTOSEGE MAGYARORSZAG TURIZMUSABAN

A Balaton régi6 hazank egyik legjelentdsebb belfoldi fogadoteriilete és Budapest utan a
masodik legkedveltebb régid a beutazok korében. A vizsgalt desztinacid kiemelt szerepet
jatszik a magyar turizmusban, hiszen a Kozponti Statisztikai Hivatal végleges adatai sze-
rint 2013-ban a kereskedelmi szallashelyeken regisztralt belfoldi vendégéjszakak 27 sza-
zalékat, a kiilfoldi vendégéjszakak 15,3 szazalékat regisztraltdk a ,,magyar tenger” part-
jan. Az elmult években a régié mindkét mutatdoszam vonatkozéasaban pozitiv valtozast
konyvelhetett el. A vizparti utazasok jellemzéinek kdszonhetoen az atlagos tartozkodasi
1d6 meghaladja az orszagos atlagot. (Turizmus Magyarorszagon, 2013) A 2014. oktdber
29-¢én kiadott statisztikai tiikkor 2014/115 szamu kiadvanya szerint 2014 januarjatol-au-
gusztusig tart6 idéintervallumban a kereskedelmi szallashelyeken regisztralt 9sszes ven-
dégéjszakak 23%-at, az egyiittes vendégéjszakak 17% szazalékat regisztraltak a Balaton-
nal. A tohoz érkez6k haromnegyedét a belfoldi vendégek tették ki. (Statisztikai Tikor
2014/115)

5.2. BALATON TURISZTIKAI REGIO SZALLASHELYKINALATA
Jelen fejezetben a Balaton turisztikai régio kereskedelmi szallashelykinalatanak vendég-

forgalmi elemzése keriil bemutatasra.

5.2.1. Kereskedelmi szallashelyek vendégéjszakai és arbevételi adatai
A régidba érkezo kiilfoldi és belfoldi vendégek adatait elemezve tavaly 2,964 millio bel-
foldi és 1,835 millid kiilfoldi vendégéjszakat realizalhattak a kereskedelmi szallashelyek.
A magyar vendégek vendégéjszakai az 6sszvendégéjszakak 61,0%-at tették ki, ami a ma-
gyarorszagi atlagnal jobban megkdzeliti az ideélis aranyokat.

A teljes vendégforgalmat tekintve a Balaton régidban kozel 155.000 vendégéjszakaval
tobbet mértek 2013-ban, ami +% valtozast jelent az el6z6 évi adatokhoz képest. A ven-
dégéjszakak szamanak alakulasat, illetve a Balaton régio részesedését az 4. szamu mel-

lékletben talalhatd dbra szemlélteti. (Turizmus Magyarorszagon, 2013)
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A vendégforgalom boviilésével parhuzamosan a szallasdij bevételek is emelkedtek. A
belfoldiektdl szarmazod szallasdij bevétel (ami az Osszes bevétel 62,20%-at tette ki)
11,7%-kal, a kiilfoldi vendégektdl szarmazd bevétel (az dsszes szallasdij bevétel 37,8%-
at adta) 9,4%-kal. (Statisztikai Tiikor, 2014/115)

A régio a szallaskapacitasok jelentds hanyadaval biliszkélkedhet. A KSH 2014. oktober
29.-ei adatai alapjan a Balatonnal 517 kereskedelmi szallashely mikodott, kozel 120.564
férohellyel. A Balaton turisztikai régidban talalhatd az 6sszes kereskedelmi szallashely
kapacitas 33,3 szazaléka. (Turizmus Magyarorszagon, 2013)

2014-ben a balatoni kereskedelmi szallashelyek szobakapacitas kihasznaltsaga 48,2%-
0s, a férdhelyeké 32,3%-o0s volt. Mindkét mutatdé kedvezObb az orszagos atlagnal és
mindkettd javult az el6z6 év azonos iddszakdhoz képest. A kereskedelmi szalladshelyek
kapacitasat és vendégforgalmat az 5. szamu melléklet diagramja szemlélteti. A régio6 szal-
lashelyeinek ¢és szallodainak legfontosabb mutatészamait az 1. tdbldzatban jelenitettem
meg.

1. tablazat: Balaton kereskedelmi szallashelyeinek vendégforgalmi adatai, 2013

A Balaton turisztikai régio vendégforgalma
Kereskedelmi Szallodak
szallashelyek
2013 [2013/2012| 2013 | 2013/2012
Belfoldi

Vendégek szama (ezer f6) 1046 +9,7% 722 +9,4%
Vendégéjszakak szama (ezer| 2964 +9,1% 2021 +8,9%
¢éjszaka)

Atlagos tartozkodasi id6 2,8 -0,6% 2,8 -0,5%
(éjszaka)

Kiilfoldi

Vendégek szdma (ezer 10) 361 +3,8% 247 +1,1%
Vendégéjszakak szdma (ezer 1835 +7,2% 1235 +3,7%
¢jszaka)

Atlagos tartozkodasi 1d6 51 +3,3% 5,0 +2,6%
(éjszaka)

Osszesen

Vendégek szdma (ezer £0) 1406 +8,1% 969 +7,2%
Vendégéjszakak szama (ezer| 4799 +8,3% 3 256 +6,9%
¢éjszaka)

Atlagos tartdzkodasi 1do 3,4 +0,2% 3,4 -0,3%
(éjszaka)

Forras: Magyar Turizmus Zrt., Turizmus Magyarorszagon, 2013:11
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A 1égi6 harom kiemelked¢ telepiilése az idei év januart6l augusztusig tartd idészaka-
ban Siofok, Balatonfiired és Héviz volt a vendégek szamat tekintve, mig vendégéjszakak
esetében az élen Héviz, Si6fok majd Balatonfiired jart. Ezen telepiilések a belfoldi ven-
dégek korében tavaly a 3.,7. és 4. helyet foglaltak el, a kiilfoldiek korében Héviz a 2.
Balatonfiired 6. és Siofok a 7. helyet birtokoltak a kereskedelmi szallashelyek vendégé;-
szaka szamat tekintve. A régidban tovabbi telepiilés is emlitést érdemel, Zalakaros a bel-
foldi vendég ¢jszakaszam szerint az 5. helyen all.

A Magyar Turizmus Zrt. a magyar lakossag utazasi szokasair6l 2012 decemberében
készitett felmérést, mely kiemeli a Balaton régi¢ fontossagat. A tanulmany szerint a ma-
gyar haztartasok 1-3 éjszakas utazasok, 15,6%-a, a 4 &jszakas vagy annal hosszabb uta-
zasok 46,7%-a realizalodott ebben a régioban. 2012-ben a KSH el6zetes adatai szerint a
belfoldi utazasok atlagos id6hossza ebben a régidban 5,3 nap volt és az utazasok 25,1 %-
a realizalddott ebben a régioban. (Magyar Turizmus Zrt.: Magyarorszag turizmusanak

alakulasa, 2013)

5.2.2. Balaton szallodainak bevételi és vendégforgalmi adatai

Kutatasomat elsésorban a régié Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségének tagszallo-
dai korében végeztem el, igy 1ényeges nemcsak a kereskedelmi szallashelyek, de a szal-
lodak vendégforgalmi adatait is gorcso ala vetni. A Balaton régioban 2014 elsé két ne-
gyed évében a szallodak Osszes bruttd arbevétele 21,5 milliard Ft volt, ami 10,8 szazalék-
kal volt magasabb az 2013-as év azonos iddszakaban realizalt adatokhoz képest.

Az elemzés folytatdsaban a Magyar szallodaipar helyzetének jelentése (2007-
2012,2013) kertil fokuszba. A régioban 2012-ben a szallodak Gsszes bruttd arbevétele
42,2 milliard Ft volt, ami 12,9 szazalékkal volt magasabb a valsadg évében (2008) realizalt
adatokhoz képest. A szobak bruttd arbevétele tavaly ugyancsak jelentésen, 17,2%-kal
meghaladtak a 2008. évi bevételeket. A szallodai 0sszvendégéjszakak szama 2013-ban
3.209 ezer (+5,3%), ebbdl a belfoldiek 1.983 ezer (+6,8%), kiilfoldieké 1.226 ezer
(+2,9%) vendégéjszaka. Megjegyzendd, hogy az orszagos atlagtol eltérden a Balatoni ré-
gioban a széllodai vendégéjszakak kisebb, csupan 38,2%-at toltik a kiilfoldi vendégek
hotelekben.

A szallodak atlagos kihasznaltsadga 48,2% volt, ami a mult évit 2,2 % ponttal haladta
meg. A brutté atlag szobaar 12.891 Ft (bazis i. 102,5%), a brutté RevPar 6.210 Ft (bazis
1. 107,3%) volt 2013-ban.
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A Balaton turisztikai régioban komoly problémat jelent a szezon meghosszabbitasa,
novelése. Erdekességképpen kiilon elemeztem a 2013. évi decemberi adatokat, mely a
belfoldi szallodai vendégéjszakak esetében 11,5%-0s, mig a kiilfoldiek esetében 5,4%-0s
novekedést mutattak. Igy a szallodai szobafoglaltsag (35,6%) 2,9 szazalékponttal, a brutto
atlag szobaar (13.802) 1,1%-kal, a bruttd6 RevPar (4.913) 10%-kal haladta meg az el6z6
¢évi adatokat. Azonban meg kell jegyezni, hogy a kereslet novekedése ellenére az atlag
szobaarak 1,1%-os emelkedése 1ényeges elmaradt a HUF/EURO 5,5%-0s december havi
gyengiilésétol. (KSH, 2013)

Az el6z6 fejezetben mar ismertettiik a régid legkedveltebb desztinacioéit, a kereske-
delmi szallashelyek vendégéjszakainak adatai alapjan. A dolgozat 7. szamu mellékletében
ezen varosok (Héviz, Zalakaros, Balatonfiired, Siofok) szalloddinak vendégforgalmi és
a bevételi adatait jelenittettem meg tablazatosan, a 3 és 4 csillagos széllodékat kiilon ki-
emelve, hiszen kutatasomban ezen kategoriaja hotelek szerepelnek. (Magyar szallodaipar

helyzetének értékelése, 2007-2012, 2013)

5.3. A REGIO GYENGESEGEI ES FEJLESZTESI LEHETOSEGEI

A Magyar Turizmus Zrt. és a Balatoni Regionalis TDM Szovetség 2012-ben széleskorti
reprezentativ kutatast végzett a f6szezonban a Balatonhoz érkezd magyar és kiilfoldi tu-
ristak utazasi szokasairdl €s elégedettségérdl. A kérddivezést a turisztikai régioban mi-
kodo turisztikai vallalkozasok, szakmai szervezetek, egyesiiletek, donkormanyzatok és ci-
vil szervezddések korében végzett mélyinterjuk egészitették ki. A kapott eredmények
alapjan kikristalyosodtak a régid gyengeségei ¢és fejlddési lehetdségei, melyeket roviden
ismertetek. Jelen alfejezet metodikaja a Magyar Turizmus Zrt., Sajtéanyag: Balatonrol

késziilt kutatasok, (2013) alapjan késziilt, Turizmus Bulletin XV. évfolyam, 2.szam.

5.3.1. Turisztikai elégedettségi modell eredménye

Az emlitett kutatasban kitértek a turistdk elégedettségének elemzésére is, mely egy Un.
Turisztikai Elégedettség Modell (TEM-modell) segitségével vizsgaltak. A modell 6.
szamu mellékletben talalhato. Tiz kiilonbozo tényezot kiilonitettek el: kornyezeti ténye-
z0k, turisztikai vonzerdk, a szallds, a vendéglatas, a vasarlas/bankkartyaval fizetés, a koz-
lekedés, az informalddas, az ar/kedvezmény, a szocio-pszicholdgiai tényezdk és az aka-
dalymentesség. A kapott eredmények fiiggvényében elmondhatd, hogy a Balaton turisz-
tikai régioba a latogatok magas elvarasi szinttel érkeznek (a 100 pontos skalan, 81,2 pont-
tal). 78,7 pontos elégedettségi index pedig azt bizonyitja, hogy a régié megkdzelitette a
nagyon elégedett mindsitési kategoriat. Az egyes csoportok fontossaganak és a vendégek
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elégedettségének vizsgalatdban csupan -2,5 pontos GAP (elvardsok és az elégedettség
kozotti rés) volt tapasztalhatd, ami minimalis, de nem elhanyagolhat6 alulteljesitést je-
lent.

A modell eredményeit vizsgalva megallapithato, hogy az ar/kedvezmény és az aka-
dalymentesség tényezOkkel voltak leginkabb elégedetlenck a megkérdezett turistak.
Azonban még ezen csoportok esetében is elmondhat6, hogy relative magas elégedettséget
tapasztaltak a kutatok.

A belfoldi turistadk korében az elvarasokhoz képest alulteljesités tapasztalhatd az
ar/kedvezmény, a szallas, a kozlekedés, a kornyezeti tényezok, az akadalymentesség és
az informalddas, tajékoztatas teriileteken is. A magyar vendégek kevésnek talaljak a sza-
bad strandok (fleg az északi parton), a kulturalt, igényesen kialakitott illemhelyek sza-
mat, az ar/érték szinvonalat, a bank automatak és a gyermekprogramok korlatozottsagaval
is problémak adodtak.

A kiilfoldi vendégek esetében a turisztikai vonzerdknél, a vendéglatasnal és a szocio-
pszichologiai tényezdknél feliilteljesitést mutatott ki a felmérés, ugyanakkor az ar/ked-
vezmény tényezdivel csupan relative elégedettek. Kisebb alulteljesités volt kimutathato a
kornyezeti tényezok, a szallas, az akadalymentesség, a vasarlas, a bakkartyaval valo fize-
tés €s a kozlekedés terén. Jelentds lemaradas tapasztalhatd az informalodas, tajékozodas
tényezOknél.

A balatoni utazassal dsszességben a megkérdezettek 60,5%-a elégedett, 29,9%-a na-
gyon elégedett volt. Ez a pozitiv benyomas tiikr6zédik abban, hogy a valaszadok dontd
tobbsége (92,8%) ajanlana baratainak, ismerdseinek a Balatont ti célul. A régio erdssé-
gének a természeti szEépségét, a gyonyorl tdjakat, a kivalo kikapcsolodasi lehetdségeket,
pihenési lehetdségeket €s a sokszinli programokat és kivalo strandolasi, flird6zési leheto-
séget hangsulyozzak.

5.3.2. Vailtozé piaci pozicio

tarsait is vizsgaltak. Belfoldon pozitiv valtozas kovetkezett be az elmult néhany évben (a
vizmindség javulasanak és a fejlesztéseknek koszonhetden). A Balaton belfoldi verseny-
tarsait nehéz beazonositani. Szakmai berkekben is megoszlanak a vélemények, abban vi-
szont egyetértenek, hogy igazi konkurenciaja nincs a régionak. A hazai versenytarsak

kozott Budapest kertilt megemlitésre, de a Balaton a tobbség véleménye szerint megorizte

crer
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szemben. Ennek indokai, hogy er6sddott az dsszefogas, hatasos volt a Balaton népszert-
sitd kampany, szinvonalas szallodak épiiltek, a fiatalok szamara rendezett zenei progra-
mok kore is boviilt, elkésziilt a déli oldalon az autopélya €s nem utolsdésorban a té koriili
kerékparut.

A kilfoldiek korében azonban csokkent a régié népszeriisége. Ennek {6 okai, hogy a
fejlesztések nem tartottak 1épést az igények novekedésével és a politikai bizonytalansag
megsziinése miatt a déli orszagok tengerpartjai irant megnott a kereslet. A régio 6 kiildo
piacai Németorszag ¢s Ausztria, Uj uti célokat fedeznek fel, példaul Bulgariat. A keres-
kedelmi szallashely kiilfoldi vendégforgalmi adatait tanulmanyozva elmondhato, hogy
egyre tobben érdeklddnek a régid szomszédos orszagaibol: Csehorszagbol, Lengyelor-
szagbol, Oroszorszagbol, Romaniabdl, Szlovakiabol és Szlovéniabdl is. F6 motivacioik
az egészségturizmus mellett a vizparti pthenés. A kiilfoldiek utazasi szokdsait a mobilitas
jellemzi, a vendégek szivesen utaznak a to6 koriil, a vizparti kikapcsolddast turazassal,
természetjarassal, varoslatogatassal egészitik ki. Ennek ellenére a korabbi évekhez képest
rovidebb ideig maradnak, ami parhuzamba hozhat6 az utazasok rovidiilésének vilagszerte
megfigyelhetd tendenciajaval.

Tovébbi probléma, hogy a korabban Balatonnal nyaralé német turistdk generacioval-
tasat kovetden nem sikeriilt megnyerni a fiatalokat. Ezt jol tiikkr6zi, hogy a kiilfoldi ven-
dégek tobbsége az 59 év feletti korosztalyba tartoznak. Hidnyossagként emlitheté meg a
Balaton, mint marka meghatarozatlansaga és nem hatastalan marketingkommunikacios
tevékenysége kiilfoldon. A szakemberek a legnagyobb kiilfoldi versenytarsnak Horvator-
szagot emlitették, ami annak is kdszonhetd, hogy a horvatok marketing tevékenysége ki-
valo volt az elmult években. A tavak koziil a fertd-td6 ausztriai része, masodsorban a
Garda-t6 a Balaton két nagy versenytarsa. A konkurensek f6 elonye, nem csupan azok
hatdsosabb marketing kommunikécioja, de ezen desztindcidk nemcsak a szinten tartés, de

a folyamatos fejlesztés €s megujulés hivei.

5.3.3. Egyediil a Balatonnal sem megy- 6sszefogas hianya

Fiiggetleniil attol, hogy milyen turisztikai szerepldrdl legyen is sz6, a széles korii kapcso-
latrendszer megléte minden szervezet szamara elengedhetetlen. A k6zos termékfejleszté-
sek és csomagok kialakitasa azonban kezdetleges szinten van. A TDM modell mitkdde-
sétdl e tekintetben sokat varnak a megkérdezett szakértok. Azonban nem elfelejtendd,

hogy nemcsak a turisztikai szakemberek, hanem a helybeli lakossag és az tidiil6tulajdo-
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nosok ko6zos gondolkodasa, egyetértése, egyiittmiikodése is elengedhetetlen a hosszata-
von fenntarthat6 eredményhez. A balatoni turizmus specifikus tulajdonsaga, hogy régidéba
tatozo iidiilok szama kirivoan magas, melyek sok esetben nemcsak a tulajdonosok céljait
szolgalja. Az tidiil6tulajdonosok érdekképviseletei ugyancsak igénylik a Balaton fejlesz-
tésével kapcsolatos szakmai egyiittmiikodéseket.

A térségben jelenleg 18 helyi és 2 térségi turisztikai szervezet (TDM) miikodik. Ezen
szervezetek munkdjanak osszehangolasa, atlatasa nehézkés, tovabbi hatraltato tényezo,
hogy vizidik, kiildetésiik és prioritasaik, illetve mozgasteriik is rendkiviil kiilonb6zo.
(Varga-Dani Barbara prezentacioja, Balatoni RMI, Balatonfiired, 2014.03.18)

Az 0sszefogasra mindezek ellenére j6 példa, a Nyitott Balaton, ami egy monstre sze-
zonnyito rendezvénysorozat a régio szamos telepiilésén egyszerre, 2014. majus 1-t61, 11-
ig. Kivalo ,,alulrol” jovo kezdeményezés, melyet helyi turisztikai szakemberek, szolgal-
tatok €s tdmogatok szervezik, a balatoni turisztikai egyesiiletek regionalis szervezete, a
Balaton Turizmus Szdvetség koordinacios segitségével. A kinalat, mint ahogy a helyszi-
nek hangulata is valtozatos, Keszthelyt6l-Keneséig a szorakoztatd falunapi mulatsagok-
tol, a meghatd lampionos vizi felvonuldsokig, szadmtalan zenés, gasztro, illetve aktiv ese-
ményen vehetnek részt a programsorozaton résztvevok. (http://www.nyitottbalaton.hu/,
2014.11.01)

5.3.4. Infrastrukturalis gondok, egységesség hianya

A szakmai mélyinterjuk alapjan elkészitettek a régi6 SWOT- analizisét, melyben erds-
ségnek tlntették fel a to és kornyeke gazdag természeti €s kulturalis adottsagait €s a kis
tavolsagokat. Gyengeségként jelentkezik azonban a rovid fészezon, az északi part nehéz
megkozelithetdsége és az egyéb infrastrukturélis hidnyossagok, szadmos turisztikai attrak-
ci6 esetében a ,,gazdatlansag” érzése jelenik, hianyzik az egységes és a belfoldon-kiilfol-
don egyarant bevezetett Balaton marka és arculat, tovabba a turisztikai szolgaltatasok és
az egyeb szereplOk kozotti egyiittmiikddés, a komplex szolgéltatasok meglétének hianya.
Komoly lehetdségekként jelentkezik azonban az egészségturizmus, az aktiv, bor-€s gaszt-
rondmiai turizmus, mikdzben a kulturélis turizmus iranti kereslet is folyamatosan no-
vekvd tendencidt mutat. Veszélyt nem csupdn a kiilfoldi versenytarsak jelentenek, hanem
a természeti er6forrasok (a té6 0kologiai egyensulya, a termalforrasok) sériilékenysége,

valamint az érdekellentétek, az egységes, egylittmiikodo fellépés helyett.
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5.3.5. Balatoni fejlesztések 2012-2013

2012-2013-ban szamos fejlesztés valosult meg, példaul tobb szallodaban tortént felyjitas,
uj fiird6épiilettel boviilt Csisztafiirdd, élménygazdasag nyilt Keszthelyen, Zalakaroson
kerékparos centrum, mig Nyugat-Balatonnal kerékparos halozat kezdte meg mikodését,
uj kalandparkok keriiltek atadasra Zalakaroson és Csopakon, megnyilt a strandi élmény-
fiirdé Balatonboglaron, szerte a régidban ujabb tura- és nordic walking utvonalak keriiltek
kijelolésre — igy Balatonfenyvesen is. Zalakaroson tovabb bovitik a fedett fiird6t, 0j ke-
rékparutszakasz €piilt Tihanyban, jelentds Okoturisztikai fejlesztések helyszine a Keszt-
helyi-hegység. 2014-re elkésziil a tapolcai tavas barlang 1) latogatokdzpontja, Hévizen
Korok és Borok tematikus sétautat alakitanak ki. Radpusztan Magyar Borok Pincéjét, mig
Vonyarcvashegyes Bock Bisztré Balaton névvel nyitnak vendéglato ipari egységet a bor
szerelemeseinek. Tapolcan Tavas-barlang, Balatonfiireden Okoturisztikai latogatokoz-
pontot hoznak 1étre. Elménysétanyt és kikotofejlesztést terveznek Balatongyorokon,
Szigligeten pedig feltjitjak a varat. (Magyar Turizmus Zrt.: Marketingterv 2014, Taktikai
terv, p. 2; Magyar Turizmus Zrt.: Balatoni RMI 2012. évi marketing terve)

5.3.6. Fejlesztési javaslatok

Bar a Balaton adottsdgai alapjan az eurdpai szintii turisztikai desztinaciok kozé tartozik,
a to, illetve annak kornyékének turisztikai szempontl kihasznaltsaga tovabb is ndveked-
hetne. Ennek érdekében a megkérdezett szakértk kiilonbozd javaslatokat is megfogal-
maznak. A legéltalanosabb elképzelések kozé tartozik, hogy széleskorii egyeztetés utan
deklarélni kellene, hogy a kiilonb6z6 turisztikai termékeknek (vizi €s vizpart, aktiv, 6ko,-
bor- és gasztrondmiai turizmus, egészségturizmus, kulturalis turizmus, fesztivalok, kon-
ferencia-és incentive turizmus), melyik teriileten, telepiilésen, milyen és mekkora szere-
pet szannak a stratégia megalkotoi. Ezen prioritdsok meghatarozasanal természetesen fi-
gyelembe kell venni az egyes telepiilések adottsagait €s a lakossag elvarasait, érdekeit. A
megfigyelések szerint a régioban a jelenlegi parhuzamossagok gyakorlatilag nem indu-
kalnak tobblet keresletet, ezért inkabb konszenzus alapjan, telepiilés szintekre lebontott
régiods stratégiara lenne sziikség. Ami a stratégia kidolgozésat illeti a mar 1étrejott Bala-
toni Regionalis TDM Szovetségnek kell jelentds szerepet betdltenie az j regionalis tu-
risztikai stratégia kialakitdsaban. Az ) €és mar meglévd, évszaktol fiiggetlen mindségi
attrakciok jelentds része egész évben elérhetd, azonban a Balaton még mindig nem egy

négy évszakos desztinacio.
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Varga-Dani Barbara a Balatoni RMI vezetdje szerint, a TDM vezetdsége csak a part-
szakaszra €s a tagokra koncentral, ami hatraltatja az 6sszefogast és az egységes arculat
kialakitasat. Ugyanakkor megjegyzi, hogy a Balatonnak hianyzik egy nemzetkozi szin-
vonalu fiirdéje és egy komplex, els6sorban csalados vendégeknek sz616 élménycentrum,
melyekkel ugyancsak a szezon hosszabbithatndk meg. A Magyar Turizmus Zrt. 2014. évi
Taktikai tervében a Balatonnal (mint ahogy a tobbi turisztikai régional) ,,termékekben”
gondolkodnak. Tavasszal az aktiv kikapcsolodast, nyaron a vizparti tidiilést, 6sszel a bor-
és gasztronomiai kinalatot, mig télen az egészségturizmusra fokuszalnak. A f6 belfoldi
kiildo tertiletek Budapest és kdrnyéke, Nyugat és Dél-Dunantul.

A beutazé turizmus tekintetében a meglévo piacokon tovabbra is sziikség van az imazs
épitésre, a kozépkort és a fiatalabb generacié megcélzésa, az 0j kikapcsolodasi lehetdsé-
gek és a Balaton eldnyeinek hangstlyozasaval. A kiildo piacokon a meglévd termékek
mellett az egészségturizmust, az aktiv programokat és a gasztrondémiai kindlatot hangsu-
lyozzak. Kiemelkedo cél az osztrak piacon vald promdcio hatékonysaganak novelése, f6
toni RMI, Balatonfiired, 2014.03.18)

A desztinaci6 alapu, egységes kommunikacié megléte elsédleges jelentdségii. Kivalo
benchmark Hajduszoboszl6 varosanak az online marketing fejlesztései. A telepiilés web-
oldalat (http://hajduszoboszlo.hu/, 2014.03.21) ugynevezett reszponziv designtechnolo-
gia segitségével fejlesztették, mely ma mar beazonositja, hogy a felhasznal6 mely eszkozt
(PC, laptop, okostelefon, tablet) hasznalja és a képerny6felbontast ennek megfelelden
2014 februarjatol mar a hirlevelek is mobilra optimalizalt médon jutnak el a feliratkozok-
hoz. A weboldalra a kinyomtatott anyagokon (plakat, szorélap, oriasplakat) feltiintetett
QR-kod segitségével is eljuthat az olvasd. Ezen innovativ megoldas eldnye, hogy kod
mogotti tartalmak dinamikusan cserélhetdek, igy barmikor modosithatéak. Mindezeken
kiviil Pocketguide tarattvonalakkal, Facebook jatékokkal szorakoztatjak €s informaljak
a telepiilés irant érdekléddket. (Turizmus Online: Tovabb okosodik Hajduszoboszlo,
2014.11.01)

5.3.7. Balaton Tervezési Konferencia 2014
Az eldz06 fejezetek javaslatait, észrevételeit erdsiti meg a Balaton Tervezési konferencia
eldadasai €s prezentacioi, amely 2014. oktober 30.-an keriilt megrendezésre Keszthelyen

a Balaton fejlesztési tandcs jovoltabol. Az eseményen Balaton Kiemelt Térségként meg-
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nevezett régid fejlesztésére a 2014-2020-as unios tervezési iddszakra kidolgozott elkép-
zeléseket ismertették, melynek célja, hogy a régi6 az orszagos atlagnal jobb eredmények-
kel vegyen részt a GDP emelésében és a munkahely szamanak novekedésében.

Dr. Boka Istvan szerint a korabbi id6szak nem zarult sikerrel, ezért most fontosnak
tartja egy olyan rendszer kiépitését, aminek meg kell talalni a kitdrési pontokat. A turiz-
mus mellet kiemelte a K+F alapuld, magas hozzdadott értéket ad6 ipari megteremtését és
a human tertiletek erdsitését. A turizmus szerepe a jovoben is meghatarozoé lesz. A BFT
elndke szerint a legnagyobb orvosoland6 probléma a szallasférohelyek szamanak és mi-
ndéségének javitasa, valamint a fiirdok fejlesztése. Mivel az elkdvetkezendd id6szakban a
régid ilyenfajta célokra nem igényelhet vissza nem téritendd tamogatést, ezért a térségi
célokat be kell épiteniiik az orszagos elképzelésekbe dr. Molnar Géabor, a Balatoni Integ-
racidés Kozhasznu Nonprofit Kft. vezetdje szerint.

A tervek kozott szerepel az egészségturisztikai, egészségipari fejlesztések, aminek ke-
retén belill javitandk az alapellatas szinvonalat, bovitenék az iddskori szolgéltatasokat.
Ezen feliil O gyogyaszati kozpontokat hoznanak 1étre, és megléviket fejlesztenék, mint
példaul Balatonfiireden, Hévizen, Siofokon és Keszthelyen, valamint gyogyfiirdo fejlesz-
tésekkel szamolnak Buzsak-Csiszta-pusztan, sportfejlesztésekkel Siofokon, Fiireden,
Keszthelyen, Vonyarcvashegyen, Balatonboglaron, Als66rson, Zankan. Mindehhez sziik-
séges az infrastruktura fejlesztése (mindségbiztositas, egységes marketing) Ezek létre-
jotte optimalizalna a szallashelyek kihasznaltsagat.

Tovabbiakban is fejlesztenék az aktiv turizmus fontos elemét, a kerékpar turizmust. A
jovoben ezen fejlesztések kozéppontjaban komplex szolgaltatasok szerepelnének. A kon-
ferencia tovabbi eldadodi a régid egyiittmiikodésérdl, az egységes arculat és marketing
fontossagarol tartott eléadast, melyek az el6zd fejezetekben mar kifejtésre keriiltek.

(www.turizmusonline.hu, 2014.11.01)
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6. INNOVATIV VALLALATI KULTURA

Hivatkozva a dolgozat el6z6 fejezeteire elmondhat6, hogy a XXI. szdzadot a gazdasagi
siker feltételeinek megvaltozasa jellemzi. Az 4j szolgaltatasok, vagy termékek megterem-
téséhez kreativ egyének, csoportok sziikségesek, valamint elengedhetetlen a sikeres in-
novacid. Csath (2012) szerint az ujérték-teremtés és az innovacié rokon fogalom. Egy
sikeres innovacid legyen az termék, vezetés és szervezési innovacio, 0j értéket hoz létre.
Ebbdl adodoan az ujérték-teremtés és a fenntarthatod versenyelény is rokon fogalmak. Mi-
vel egyre nagyobb versenyhelyzet alakul ki a vallalatok k6zott, sziikségiik van arra, hogy
innovativabbak legyenek. A jo vezetdk tisztaban vannak azzal, hogy az 1j otletek, az in-
novacio6 a legértékesebb valuta. Az 0j otletek nélkiil a cég hamar versenyképtelenné valik.
(Csath, 2012) Nem elég csak feltalalni egy 0j technoldgiat vagy szolgaltatast, de fontos,
hogy a vallalat egy fajta innovativ magatartast mutasson. Ez a fejezet azon faktorokat
mutatja be, melyek befolyasoljak a vallalati kultira innovacios képességét.
Egyre tobb vallalat szeretné megtalélni a siker forrasat. Annak érdekében, hogy elérjék
a céljukat, konyveket, cikkeket tanulmanyoznak, valamint részt vesznek kiilonb6z6 inno-
vaciot érinté kurzusokon. Példaként tekintenek az olyan fiatal vallalkozasokra (mint a
Google és Facebook), akik attorést értek el, valamint azon fejlett cégekre (mint az Apple
¢s IBM), akik folyamatosan ,,feltalaljak” magukat. (Rao, Weintraub, 2013)
azt a megallapitast tették, hogy a vallalati kultira fontosabb mozgatorugdja a radikalis
innovacionak, mint a munkaerd, a téke vagy a nemzeti kultara. (Tellis et al.. 2009)
Szintén a vallalat és a vallalati kulttira keriilt hangsulyba Davila és szerzétarsai (2006)

kutatasaban, mely soran megfogalmaztak a sikeres innovacid 7 szabalyat:

e Erds vezetdi tdmogatds az innovacios stratégia és portfolido dontés tekinte-

tében

e Az innovaci6 integralas a vallalat alapvetd lizleti mentalitasaba.

e Az innovaci6 vallalati stratégidhoz valo igazitasa

e A kreativitas €s az értékek kozotti fesziiltség kezelése

e Semlegesitsiik az innovacié cégen beliili ellentéteket.

e Ismerjiik el, hogy a halozat egy alapvetd épitd eleme az innovacionak, ami

magaba foglalja az embereket és tudést a szervezeten beliil és kiviil.

e Alkossuk meg a megfeleld mértékeket és jutalmazzuk az innovaciot.
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Visszatérve Tellis és szerzOtarsaira, a kutatasuk két kérdést vet fel: Pontosan mi az az
innovativ vallalati kultura, és ha az adott vallalat nem rendelkezik ezzel, hogyan épithetd
Ki? Rao és Weintraub (2013) kutatasaik alapjan azonositottak az innovativ kultGra hat
épit6 blokkjat: vallalati érték, viselkedés, vallalati 1égkor, folyamat, eréforras és siker.
Ezek a faktorok dinamikusan egyméshoz kotddnek, mint példaul a vallalat értékei hatéas-

sal vannak az alkalmazottak viselkedésére, a vallalati 1égkorre. (Rao, Weintraub, 2013)

6.1. AZINNOVACIO HAT EPiTO BLOKKJA

Altalanossagban elmondhat6, hogy a véllalatok nagy hangsulyt fektetnek az eréforra-
sokra, a folyamatokra valamint a siker mérésére. Ezen épitd elemek mérhetdbbek €s esz-
kozorientaltak. Ebbdl kiindulva sokkal kevesebb figyelmet szentelnek a nehezebben mér-
hetd, ember-orientaltabb innovativ kultirara, mint példaul a vallalati érték, a viselkedés
¢és a vallalati 1égkor. Természetesen ezen vallalatok jobban kezelik az eszkdz orientéltabb
tényezoket, mint az ellentétjét. Ahogy azt mar szamos menedzser, vezetd észlelte, min-
den, ami emberek értékeit, viselkedését és a vallalat 1égkorét igényli megfoghatatlanabb
¢és nehezebb is kezelni. De mégis, ezen faktoroknak van a legnagyobb ereje, hogy kiala-
kitsa az innovacids kultirat és fenntarthatd verseny elényt teremtsen meg. (Rao,
Weintraub, 2013)

6.1.1. Vaillalati értékek

A prioritasok és a dontések katalizatora az értékek, amelyek tiikrozik azt, hogy az adott
vallalat mivel tolti az idejét és mire kolti a pénzét. Az igazén innovativ vallalatokat a
vallalkozasi szellem, a kreativitas tdimogatasa €s a folyamatos tanulés jellemzi. A véllal-
kozasi szellem esetében az 1j lehetdségek felfedezése iranti elhivatottsag mellett megje-
lenhet, a kiilonbségek tolerdlasa, valamint a dontésképtelenség elkeriilése. A kreativita-
son beliil fontos, hogy a vallalat ne csak 6sztondzze a kiilonb6zd nézdponti gondolko-
dasmodot, de engedélyezze is az 0j lehetdségek felfedezését, mindezt tgy, hogy dromiiket
leljék benne. A folyamatos tanulas része a kivancsisag is, vagyis, hogy nem félnek kér-
dezni az ismeretlen felé torekvés soran, a tapasztalatgytijtés, a folyamatos kisérletezés,
valamint az is, hogy az esetleges bukasokra tanulasi lehetéségként tekintsenek. Azokat
az értékeket, amelyeket az éves értékelésekben leirnak, vagy a vezetok elmondanak ke-
vesebbek, mint azok, amit csindlnak, vagy amibe befektetnek. Az emberek viselkedésébol
tobb mutatkozik meg, mint amit mondanak. A cég filozofiaja, értékrendje donté szerepet

jatszik az innovacié tipusanak megvalasztasakor. Vannak olyan cégek, amelyek megelég-
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szenek azzal, ha hosszi tdvon miikodoképesek maradnak, azaz nem keriilnek vesztes po-
zicidba, mig mas cégek viszont Szeretnének élen jarni, vezetni, nyerni. (Rao, Weintraub,
2013)

6.1.2. Viselkedés

A viselkedés meghatarozza az emberek innovacidhoz fiiz6dd viszonyat. A vezetdk szem-
pontjabdl ez lehet a hajlandosag, hogy megvaltoztassanak egy 1étezd terméket egy Gjra.
Az alkalmazottak szemszogébdl ez lehet az innovacidt tamogatd tevékenység, ami ma-
gaba foglalja a makacsag lekiizdését. Az innovativ viselkedést a lendiilet, az elkGtelezett-
ség és a lehet6ségek jellemzik. Egy vallalatnak lendiiletet adhat, ha a vezetdk jovore vo-
natkozo6 viziokkal inspiraljak az alkalmazottakat, kihangsulyozzak a szervezetre vonat-
kozo lehetdségeket, és kihivasokkal 0sztonzik az 0j dolgok fel¢ valo torekvést. Termé-
szetesen maguk a vezet6k innovativ viselkedése és elkotelezettsége is fontos szerepet jat-
szik. Az alkalmazottak szamara imponald, ha a vezet6k idét szannak a tanitasukra, ha
minden dolgozd tehet kezdeményezéseket az innovacidval kapcsolatban, valamint ha
nem csak siker, de a kudarc esetében is tamogatjak Oket. Természetesen ehhez elenged-

hetetlen egy megfelel6 stratégia alkalmazasa. (Rao, Weintraub, 2013)

6.1.3. Vallalati légkor

A vallalati légkor a munkahelyi élet. Egy innovativ 1égkor elkotelezettséget €s lelkesedést
teremt, kihivja az embereket, hogy vallaljak a kockazatot egy biztonsagos kdrnyezeten
beliil, eldsegiti a tanulast és batoritja a fliggetlen gondolkodast. A véllalati 1égkdr magaba
foglalja az egyiittmiikodést, biztonsagot €s az egyszeriiséget. Az innovacio esetében fon-
tos, hogy az alkalmazottak az innovacio kozos nyelvét beszéljék, de mindemellett tisztel-
Jék és értékeljék a kozosségen beliili kiillonbségeket, hiszen ez gyakori jellemzdje a csa-
patban egyiittmiikodésnek. A jo vallalati 1égkor esetében a dolgozok szabadon elmond-
hatjak véleményiiket, felelosséget vallalnak a tetteikért, valamint fontos, hogy minimali-

zaljak a merevséget €s biirokraciat a vallalkozason beliil. (Rao, Weintraub, 2013)

6.1.4. Eréforrasok

Az eréforrasok harom f6 tényezdje az emberek, a rendszer és a projekt. Ezek koziil az
emberek (kiilondsen az innovacid bajnokai) a legkritikusabb tényezok, hiszen 6k hatal-
mas hatést gyakorolnak a vallalat értékeire és légkorére. Az emberek esetében meghata-
rozd, ha az alkalmazottak és a vezetdk is elkotelezettek, nem félnek a bukastol, és rendel-
keznek olyan tehetséggel, mellyel sikerre vihetik az adott projektet. Az innovativ vallalati

kultira timogatasara megfeleld rendszert kell kiépiteni, mint példaul toborzasi rendszert.
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Fontos, hogy ez a rendszer rendelkezzen megfeleld egyiittmiikodési eszkozokkel, vala-
mint hogy olyan kapcsolatot épitsen ki a beszallitokkal és partnerekkel, amely jobb inno-
vacios tevékenységet eredményezhet. A projekt megvalositasanak esetében a szervezet-
nek biztositania kell az id6t, az anyagi hatteret €s a fizikai és virtualis hatteret az 01j lehe-

toség feltarasara. (Rao, Weintraub, 2013)

6.1.5. Folyamatok

A folyamat az az ut, amely koveti az innovacié megvalosulasat. Ez egy innovacios tol-
csér, amely tartalmazza az otletek gytijtését és kivalasztasat, ezek feliilvizsgalasat, a pro-
jekt prioritasokat és a prototipusokat. A folyamat része maga az elképzelés, mely soran
az alkalmazottak mas-mas forrasbol gytlijtenek otleteket, majd ezeket sziirik és finomitjak.

(Rao, Weintraub, 2013)

6.1.6. Siker

A vallalati siker harom kategoriaba oszthatd: belso, kiilsé és személyes. A kiilsé siker
mutatja meg, hogy az ligyfeleket és versenytarsakat tekintve, mennyire mitkddik jol, mint
innovativ vallalat, valamint hogy anyagilag megérte-e a befektetés. A siker megerdsiti a
vallalat értékeit, viselkedését és a folyamatokat, valamint a siker fogja befolyasolnia jovo
tevékenységeit és dontéseit, ki lesz jutalmazva, kit vesznek fel és mely projektek keriilnek
megvaldsitasra. Kiilso sikernek tekinthetd, ha az tigyfelek innovativ vallalatként gondol-
nak rank, ha a szervezet innovacids teljesitménye jobb, mint a hasonlé cégeknek ugyan-
ebben az iparagban, és természetesen, ha az innovacios eréfeszitéseink jobb pénziigyi
teljesitményt hoznak. A vallalat sikert konyvelhet el, ha mar az innovéciot nem rovidtava
stratégidnak tekinti. Hiszen ekkor mar a szervezet egy tudatos, atfogd €s fegyelmezett
megkozelitéssel rendelkezik, aminek kdszonhetden olyan projektek keriiltek megvaldsi-
tasra, melyek 3 éve még nem léteztek. A véllalatnak fontos, hogy maga a dolgoz¢ is
egyéni sikert kdnyvelhessen el. A projektek eredményeitdl fiiggetleniil jutalmazzak az

alkalmazottakat. (Rao, Weintraub, 2013)
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7. VENDEGELEGEDETTSEG

Az innovacidnak szamos célja lehet, mint példaul fejlodés, ndvelni a versenyeldnyt és a
bevételt. A szallodaszektor esetében a legfontosabb célok kozott a vendégelégedettség
novelése is szerepet kapott az innovacio soran. De ahhoz, hogy sikeresek legyenek a pia-
con nem elegend6 csupan az uj vendégeket lenyligdzni, fontos, hogy a meglévo ligyfelek
megtartasa is ugyanolyan prioritast élvezzen. A vendégelégedettség javithatja a vasarlok
hliségét, ezzel novelve a szalloda hirnevét.

A vevo elégedettség népszerli téma volt a marketing gyakorlatban és tudomanyos ku-
tatdsokban Cardozo (1965) fogyasztdi eréfeszités, elvarasok, elégedettség tanulmanya
ota. Gundersen ¢és tarsai (1996) szerint a vendégelégedettséget tipikusan definialjak egy
adott termék vagy szolgaltatasra vonatkozd fogyasztas utani értékeld itéletként. Oliver
(1980) allitasa szerint a vendégelégedettség egy értékeld folyamat eredménye, ami kont-
rasztba allitja az eldfizetéskor 1étrejovo elvarasokat a fogyasztas eldtt és alatti teljesit-
ménnyel. (Holjevac et al., 2010)

Szamos tanulmany szerint a vendégelégedettség kozvetlen és kdzvetett modon befo-
lyasolja az tizleti eredményt. Anderson és szerzotarsai (1994), és Yeung és szerzotarsai
(2002), valamint Luo and Homburg (2007) arra a kdveteztetésre jutottak, hogy a vendég
elégedettsége pozitivan befolyasolja az lizlet jovedelmezdségét, valamint ndveli a vendé-
gek lojalitasat, befolyasolja az Gjravasarlasi szandékot és pozitiv ,,szajrol szajra” terjedd
pozitiv visszhangot valt ki. (Holjevac et al., 2010)

Magat az elégedettséget szubjektiv (vendég igény, érzelmek) és objektiv (termék és
szolgaltatas) tényezok alkotjak. A széalloda szektor esetében tobb tanulmany is vizsgalta
mely tényezOk fontosak a vendégeknek a vendégelégedettség esetében. Atkinson (1988)
szerint, a tisztasag, az ar-érték arany, és az udvarias személyzet hatdrozza meg a vendég-
elégedettséget. Knutson 1988-as kutatisaiban szintén a tisztasag, a kényelmes elhelyez-
kedés, az azonnali szolgaltatdsok, a biztonsag és az alkalmazottak baratsagossaga kertilt
fokuszba. Akan (1995) kimutatta, hogy a f6 meghatdrozoja a szallodai vendégelégedett-
ségnek az alkalmazottak viselkedése, a tisztasadg €s az iddszerliség. Choi és Chu (2001)
kovetkezetései is hasonldak voltak, naluk a harom f6 befolyasolé tényezé az alkalmazot-
tak, a szobak és az érték volt. (Holjevac et al., 2010)

Manapsag az elégedett vendégek emlékezetes élményt és dinamikus szolgaltatasokat

keresnek. Ahhoz, hogy megfeleld értékelést adjanak a vendégek, a szallodanak tudniuk
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kell az igényeiket és a személyzetnek ezt teljesitenie kell. Az ligyfelek nagy valoszinii-
séggel csalodott lesznek, ha nem kapjak meg azon specialis szolgaltatasokat, amiket a
szalloda igért nekik. (Belcher, 2010)

Ahhoz, hogy megismerjiik a vendégek igényeit, érdemes a szallodaknak vendégelége-
dettségi kérddivet bevezetni. Ezen kérddivek segitségével nem csak a vendégek igényei
ismerhetd meg, hanem szalloda azon teriiletei melyek fejlesztésre szorulnak. Manapsag a
szallodak nem csak a tartozkodas ideje alatt, hanem a tavozas utan is lehetdséget biztosi-
tanak a vendégeknek véleményiik kinyilvanitasara. Ez alapjan a vendég kitolthet online
kérddivet, véleményt irhat a szalloda kozvetlen honlapjat, valamint olyan online feliilete-
ken, mint példaul booking.com vagy Tripadvisor, ahol vendégek mindsitik a kiilonb6zd

szallodékat, megosztjak tapasztalataikat.

7.1. BOOKING.COM
A kutatas soran a booking.com online foglalasi feliilet keriil fokuszba. A Booking.com,

amely 1996-ban alapult, a vilag vezet6 online szallasfoglalasi tarsasaga. A honlap keretén
beliil naponta tobb mint 700 000, hetente tobb mint 4,5 milli6 éjszaka keriil lefoglalasra.

A booking.com honlapjat és mobil alkalmazasat a szabadidds vendégeken kiviil az
tizleti utazok is felkeresik. A booking.com a legjobb arakat garantalja a kis, csaladi val-
lalkozasként miikoddé panzidktdl egészen az otesillagos luxusszallodakig. A honlap tobb
mint 40 nyelven érhetd el, és tobb mint 544 704 szallashelyet kinal a vilag 208 orszaga-
ban. A szallasfoglalasi portdl csapatdban tobb mint 8000 lelkes munkatars dolgozik. A
cég 16 céljaként tekinti, hogy koltségvetéstol fiiggetleniil mind a szabadidds, mint az iiz-
leti utazok konnyen lefoglalhassa a vildg legjobb szallashelyeit. Vallalati értékei kozott
szerepel, hogy elkdtelezettek az informativ, felhasznalobarat webfeliilet irant, ahol a leg-
jobb arakat kinaljak. A hotel és content csapatoknak a helyi irodakbol nyujtanak segitsé-
get. Focéljuk az atlathatosag, a rendelkezésre allas és a lehetd legjobb arak biztositasa a
vendégek szamara. A szallasadok esetében elmondhatd, hogy a booking.com koltségha-
tékony, jutalék alapu rendszer, tobb mint 5000 disztriblcios partnerrel és személyre sza-
bott szolgaltatast kinalnak. (www.booking.com, 2014.11.05)
A kinalatuk az alabbi f6 tényezdk jellemzik:

o Uti céltol fiiggetleniil a legjobb szobaarakat garantaljak

¢ Ingyenes foglalas

e Biztonsagos foglalasi rendszer (titkositott adatok)
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e Foglalasokat online lehet kezelni - mind a lemondasokat, modositasokat vagy a
kiilonleges kéréseket
e Az ingyenes mobil applikaci6 segitségével nem kell visszaigazolast kinyomtatnia

a vendégnek, utvonalat tervezhet, és modosithatja a foglalasat.

A vendégeknek lehetdségiik van véleményt hagyni €s alkotni az altala meglatogatott
szallashelyrdl. A booking.com 40 283 292 elfogulatlan vendég értékelést kinal. A szalla-
sok értékelése kizardlag a foglalas utan torténhet, igy biztositva, hogy az értékelések csak
olyan vendégtdl szdrmazik, akik mar valoban megszalltak az adott szallashelyen. A ven-
dégek véleményt formalhatnak tobbek k6zott a szoba kényelmérdl, az ellatds mindségérol
és a személyzet segitokészségérol. Az értékeléseket természetesen ellendrzik a megjele-
nés elott.

Magyarorszag esetében tobb mint 3000 regisztralt széllashely taldlhatd meg a
booking.com feliiletén. (www.booking.com, 2014.11.05)
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8. KUTATAS ISMERTETESE

Kutatomunkam sordn elsédleges célom volt, hogy megismerjem a Balaton turisztikai ré-
gi0 szallodainak az innovacios magtartasat, valamint ugyanezen régio szallodainak inno-

vacios kultarajat, képességét, fokuszalva a szakirodalomban emlitett hat épitd blokkra.

8.1. AKUTATAS MODSZERTANA

Ligeti (2005) allitasa szerint, a kutatomunkak célkitiizései alapvet6en feltarod, leird és ma-
gyarazo jellegliek lehetnek. A feltaro kutatas abban az esetben alkalmazhat6, ha a vizs-
galni kivant jelenség még nem ismert, igy a teriilet megfigyelésével csak egy hozzaveto-
leges képet szeretnénk kialakitani. A leiro jellegli kutatas soran a vizsgalt jelenséget vagy
tertiletet részletesen elemezziik, célunk a jellemzdok pontos leirdsa, mig a magyarazo ku-
tatas a vizsgalt jelenség elemei k6zott fenndllo kapcesolatokat tarja fel.

Dolgozatomban a kutatasban részt vett szallodak altal bevezetett innovaciok bemuta-
tasaval és az innovativ kultara épité blokkjainak feltarasaval elsésorban leird jellegli ku-
tatast végeztem, azonban az egyes elemzések, tanulmanyok magyardzo jellegli kiegészi-
téseket is tartalmaznak.

A kutatasi modszerek két csoportjat kiilonboztethetjiik meg: kvalitativ (mindségi) és
kvantitativ (szamszer(l) kutatasokat. A kvantitativ kutatdsok a vizsgalt jelenségek szam-
szerlsitésére, mérésére torekszenek, mig a kvalitativ modszerek éaltaldban a jelenségek
mélyebb megismerésére 6sszpontositanak. (Hoffmann et al., 2000) Dolgozatom soran f6-
ként kvantitativ kutatast alkalmaztam.

Az adatok kiértékelésére és a kapcsolatok megéllapitasara az IBM SPSS Statistics 22
programmal korrelacid, variancia és kereszttabla elemzést végeztem el. A korrelacio
elemzés soran a valtozok kozotti 0sszefiiggés szorossagat, a kapcsolat erdsségét és inten-
zitasat hatarozzuk meg. Két- vagy tobb sokasag varhato értékének dsszehasonlitasa ese-
tén varianciaelemzést hasznalunk. Az elemzés soran lényegében azt vizsgaljuk, hogy van
e kiilonbség két vagy tobb csoport atlaga kdzott, azaz, hogy a fiiggetlen valtozo, hogyan
befolyasolja a fliggd valtozo alakuldsat. A kereszttabla elemzés soran két vagy tobb val-
toz6 kozotti 0sszefliggést, valamint ezek kombinalt gyakorisagi elosztasat vizsgaljuk. Az
elemzés soran arra keressiik a valaszt, hogy két nem metrikus, vagyis nominalis vagy

ordinalis valtozé kozott van-e kapcsolat. (Sajtos, Mitev, 2007)
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8.2. KUTATAS FELEPITESE

A balatoni szalloddk innovécios magatartasanak megismerésére, kvantitativ modszert,
kérddives megkérdezést valasztottam, melyet papir alapon vagy elektronikus uton lehe-
tett kitdlteni, sziikség esetén telefonos és személyes segitséget biztositva. A 30 kérdésbol
allo kérdéivet minden esetben a szallodak igazgatoi toltotték ki.

A balatoni szallodék innovacids kulturajanak és képességének megismerésére, szintén
kvantitativ modszert, kérddives megkérdezést valasztottam, melyet ez esetben csak elekt-
ronikus uton lehetett kitolteni, szlikség esetén telefonos €s személyes segitséget bizto-
sitva. A kérdéiveket minden esetben a szallodak alkalmazottai toltotték ki.

A kérdések és valaszlehetdségek Osszeallitasa az el6z0 fejezetekben bemutatott szak-
mai forrasokon, valamint Jao Rao és Joseph Weintraub- How Innovative is Your
Company’s Culture? (2013) kutatdsén és kérdéivén alapszik. Az innovacids kultira mo-
dell tartalmazza a hat épité blokkot, tizennyolc tényez6t és Gtvennégy elemet. Minden
épitéelem harom tényez6bdl all, és minden tényez6 harom elemet tartalmaz. A kérdéivet
minden esetben szallodai alkalmazottnak kellett kitolteni. Az alkalmazottaknak értékelni
kellett az 54 elemet egy 1-5 ig terjedd Likert skalan. A kérd6iv kiértékelése soran az
eredeti kutatasnak megfelelden az elemek pontszamainak atlagabol megkaptam a ténye-
zOk atlagait, majd a tényezdOk atlagaibol a hat épitdelem atlagat.

A mintavétel kritériumaként hataroztam meg a szélloda elhelyezkedését (jelen dolgo-
olyan szallodakat kerestem meg, akik a Magyar Szallodék és Ettermek Szovetségének
tagszallodai, de mivel a Balaton-régiobdl csak 55 szalloda biiszkélkedhet tagsaggal, ezért
mas nem tag szalloda (79) is megkeresésre kertilt. Ezen szalloddk a booking.com online
foglalasi feliilet adatbazisabol keriiltek kivéalasztasra. Osszesen 29 értékelhetd kérdéiv ér-
kezett vissza, a 134 szallodabdl, igy a kitdltési arany eléri az 22%-ot. A hotelek koziil -
mindségi besorolasukat tekintve- tizenhat 4*¢s superior, tizenkettd 3* €s superior és egy
5% és superior kategoriaba tartozik. Uzemletetési formajukat tekintve 3 szallodalanc tag

(Ramada (1 szalloda), Danubius (2 hotel)), 26 fiiggetlen hotel.

A kutatas felépitése:
e A balatoni szallodék innovacids magatartasanak vizsgalata
o Kérdoiv altalanos értékelése: a szallodak innovacios magatartasanak meg-

ismerése;
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e A balatoni szallodak innovacids képességének, kultirajanak vizsgalata
o Kérdoiv altalanos értékelése: a szallodak innovacios magatartasanak meg-
ismerése;

o Hipotézisek vizsgalata statisztikai modszerek segitségével.

8.3. HIpoTEZIS

H1: A szdlloda innovdacios kultiura elemei (villalati érték, viselkedés, vallalati légkor,
erdforrdasok, folyamatok és siker) és a szalloda booking.com-on elért pontszamai kozott
kapcsolat van.

Feltevésem szerint minél innovativabb a szalloda, annal magasabb a booking.com-on el-
ért vendégek altal adott pontszam.

H2: A szdlloda mindség szerinti besoroldsa és az innovdcios blokkok értékei kozott kap-
csolat van.

Feltevésem szerint a szdlloda mindség szerint besorolasa (3*, 4*, 5%*) és a kiilonb6z6 in-
novaciods blokkok (vallalati érték, viselkedés, vallalati 1égkdr, eréforras, folyamatok és

siker) értékei kozott osszefiiggeés allapithatdé meg.

8.4. BALATONI SZALLODAK INNOVACIOS MAGATARTASA

Dolgozat jelen részében a korabbi fejezetekben bemutatott szakirodalmi feldolgozas alap-
jan Osszeallitott kérddiv értékelése keriil bemutatasra. A kérddiv a 8. szdmu mellékletben
tekinthetd meg.

8.4.1. Kérdéiv célja és témaja

Az altalam Osszeallitott kérddiv célja, hogy a Balaton turisztikai régioban talalhato szal-
lodak innovativ megoldasait és jovobeli elképzeléseit feltérképezzem.

Az altalanos adatok (kategoria, alapitds éve, szobaszam, lizemeltetés formaja, éves
foglaltsag, RevPar adat) megvalaszolasat kovetden, a szalloda altal bevezetett Ujitasok
kertiltek gorcsd ald. Az elmult 5 évben bevezetett innovaciokat és a kovetkezd 3 évre
tervezett Ujitd megoldasokat vizsgaltuk. A multra vonatkozd kérdésekben megjelennek
az innovacio alkalmazasanak okai, valamint a bevezetésiik akadalyai. A jovét illetéen a
tervezett 0jitasok tipusaira és alkalmazasukkal elvarasokra Gsszpontositottam. Az ered-
mények tablazatokkal, diagramokkal kiegészitve, a konzekvencidkat levonva keriiltek ér-

tékelésre.
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8.4.2. Innovativ fejlesztések eredményei
A megkérdezett szallodak elmult 5 évben alkalmazott innovacioit két kérdéskdr mentén

elemeztem.

8.4.2.1. Innovdciok bemutatasa (2009-2014)

Az els6 kérdéskorben megkértem a szallodaigazgatokat, hogy fejtsék ki a szervezetiikben
bevezetett —elmult 5 éves intervallumban- innovacioikat. Ezen kérdésre rengeteg eltérd
valasz érkezett, ezért érdemes a kapott valaszokat szallodai részlegenként, valamint egyéb
kategoriak alapjan is 6sszegezni.

8.4.2.2. Innovdciok bemutatdsa szdllodai részlegenként

Szallodai részlegek alapjan a legtobb tjitast a Food and Beverage, a Wellness részlegnél,
a Human Er6forras és a Housekeeping részlegeknél vezették be.

Az F&B részleg esetében bovitették az étterem és konyha kinalatat, all Inclusive szol-
galtatas bevezetése, a biiféasztal mindségét, valamint koktélbarokat, A’la carte étterem
teraszt alakitottak ki.
zéppontban. Uj kiilsé és gyermek medencéket 1étesitettek, valamint fitnesztermek kiala-
kitasaba is tobb szalloda fektetett be.

A HR részleg innovacidit ugyancsak tobb szallodaigazgatdé megemlitette, igy az em-
beri eréforras fejlesztése is hangsulyos teriiletként jelent meg. Tobbek kozott folyamatos
oktatasokat, tréningeket vezettek be, valamint egyre fontosabbnak tartjak a munkahelyi
1égkor javitasat.

A Housekeeping teriiletén 1j standardok beiktatasat, a bekészitések megvaltoztatasat

¢és az Uj tisztitoszerek bevezetését kezdeményezték.

8.4.2.3. Innovdciok bemutatdasa egyéb kategoridk alapjan

A bevezetett innovaciokat nemcsak szallodai részlegenként, de egyéb kategoriakat figye-
lembe véve is csoportosithato. Igy a vendégelégedettség noveléséhez, a szolgaltatasi vo-
nal fejlesztéséhez, felujitasokhoz, valamint a kornyezettudatos fejlesztésekhez tartozo in-
novacio csoportokat kiilonithet6 el.

Vendégelégedettség novelése: egyes szallodak vendégelégedettségi kérddivet (online
verzid), valamint térzsvendég programot vezetett be, mig masok pre és post stay e-mailek
alkalmazasaval probaltak minél jobban megfelelni vendégeik elvarasainak.

Szolgaltatdasfejlesztés: az tizleti vendégek igényeit figyelembe véve kibdvitették kon-

ferenciaszolgaltatasaikat, meglévé technologiakat felujitottak, tobb online szolgaltatast
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vezettek be a gyorsabb ligyintézés végett, valamint business cornert 1étesitettek. A gyer-
mekes csaladok ugyancsak fontos célcsoport a balatoni szallodak szamara. Tobb hotel is
gyermek animécios programok szervezeésébe, 1j jatékok vasarlasaba, valamint jatszoterek
¢és gyermek medence kialakitasaba fogott.

Felujitasok: ezen csoportba soroland6 a hotel kiilsé és belsé feljitasa, a design ele-
meinek fejlesztése, valamint a szallodai épiiletek atépitései. Ide sorolhato az 0j berende-
zések, butorok beszerzése, nyilaszard csere, valamint a jardafelujitas.

Kornyezettudatos fejlesztések: a valaszadd hotelek csekély mértékben, de nyitottak a
napjainkban oly népszerti z6ld programok bevezetésére és kornyezettudatos szemlélet-
mod elsajatitasara, igy példaul a szelektiv hulladékgylijtok vasarldsaba invesztaltak, nap-

kollektort épitettek be, kazan cseréltek és korszeriisitették a fiitést.

8.4.3. Szallodai innovaciok bevezetésének okai

Az innovacid bevezetésének okait 1-7-ig terjedd skalan vizsgaltam, ahol az 1-es a nem
fontosat, a 7-es a nagyon fontosat jel6li. Abban az esetben, ha az adott tényez6 nem jat-
szott semmilyen szerepet az Ujitasok bevezetésében, a valaszadoknak nem kellett figye-
lembe venniiik az adott tényez6t. Az egyes okok megallapitasanal korabbi kutatdsokra és
szakirodalmakra tamaszkodtam. A tényezok értékelésénél az egyszeriibb és atlathatobb
abrazolas érdekében a kapott eredmények modusz és median értékeit jelenitettem meg.

(lasd 1. dbra)
/ N
Innovacio bevezetésének céljai

Vendégelégedettség novelés
Mindéségjavitas

Keresletnovelés

Iméazs novelése

Termékskala bévités
Koltségesokkentés/hatékonysag
Szallodai szemléletméd

Piaci részesedés novelése

Kornyezetvédelem

0 1 2 3 4 5 6 7

B Mobdusz Median

1. abra: Szallodai ujitasok bevezetésének céljai

Forrés: Sajat szerkesztés
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Az abrabol konnyen kiolvashatd, hogy legnagyobb mértékben a szalloddk a vendég-
elégedettség novelése és mindség javitasa érdekében dontdttek az innovacié mellett. Ezt
az allitast igazolja, hogy az el6z6 kérdésnél a hotelek donté tobbsége jelolte meg innova-
cioként, hogy szolgaltatasaikat és felijitdsaikat a vendégek igényeinek, elvarasainak
megfelelden fejlesztették. Szintén nagy szerepet jatszott az Gjitasok bevezetésében a ke-
reslet novelése, imazs novelését, a termékskala bovitést, a koltségesokkentést, illetve fon-
tos indoknak a piaci részesedést talaltak. A kornyezetvédelem az elmult 5 évben beveze-

tett innovacidk soran nem jatszott szerepet.

8.4.4. Innovaciot akadalyozé tényezok

Mivel az innovacios kockazatos minden szervezet szamara fontosnak tartottam az inno-
vacidé megvalosithatosaganak akadalyozo tényezdit is feltérképezni. A kiilonboz6 allita-
sok esetében egy 1-7-ig terjedd skalan kellett jeldlniiik, mely tényezd milyen mértékben
akadalyozta az innovacio bevezetését (1-egyaltalan nem jelentett akadalyt, 7-nagymér-
tékben akadalyt jelentett). A kapott eredményeknek nemcsak a median értékeit, de a leg-

gyakrabban valasztott értéket, vagyis a moduszt is megjelenitettem a 2.dbra segitségével.

r D
Innovaciot akadalyozo tényezok

Koltségek

Tokehiany

Kereslet hianya

Versenytarsak

Szakképzett munkaer6 hianya
Piaci informaciék hidnya
Technolo6giai informaciok hianya

Szalloda hozzaallasa az innovaciéhoz

Nincsenek egyiittmiikodé partnerek

0 1 2 3 4 5 6 7

B Mobdusz = Median

2. abra: Innovacio bevezetését akadalyozé tényezok

Forrés: Sajat szerkesztés
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A tokehiany és a magas koltségek jelentette a legfobb akadalyt a vizsgalt szallodak
esetében. A fennmarado akadalyozoé tényezok a hétfokozata skalan elhanyagolgato jelen-

toségliek.

8.4.5. Szallodak innovacios tervei az elkovetkezo 3 évre
A szallodak innovacids tevékenységének vizsgalatakor ugyancsak lényeges a jovore vo-
natkozo6 fejlesztési tervek ismerete. Sajnos a magyar szallodaszektorrdl altalanossagban
elmondhat6, hogy hianyzik a folyamatos fejlodésre, tokéletesitésre valo torekvés. A jo-
vore vonatkozo stratégiak és tervek nélkiil megjosolhato, hogy a szallashelyek piaci po-
zicioi és vendégeiknek elégedettsége csokkeni fog.

A valaszadok jovobeli terveit ugyanazon kategoriak mentén lehet csoportositani, mint
azt a 8.4.2 fejezetben bemutatasra keriilt (melyben az elmult 5 év innovaciot vizsgaltam).

Szolgaltatasfejlesztés: szintén nagy hangsulyt kap a wellness részleg l1étesitése és fej-
lesztése. Ugyanugy megjelennek a konferencia termekkel és szolgaltatasokkal kapcsola-
tos beruhdzasok.

Felujitas: a szobak feltjitasa, a technologiai fejlesztések, mint példaul 1égkondicionald
berendezések és kazanok cseréje.

Kornyezettudatos fejlesztések: energiatakarékos eszkozok és fejlesztések végrehajtasa.

A jovébeli innovaciokkal kapcsolatos elvarasokat az 3. dbra szemlélteti.
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A jovobeli innovaciokkal szembeni
elvarasok

Vendégelégedettség novelés
Keresletnovelés
Mindségjavitas

Piaci részesedés novelése
Koltségesokkentés
Imazs novelése
Kornyezetvédelem

Termékskala bovités

Szallodai szemléletmod

0 1 2 3 4 5 6 7

B Mobdusz = Median

3. abra: A jovobeli innovaciokkal szembeni elvarasok
Forras: Sajat szerkesztés

A jovoben (elkovetkezd 3 évben) megvalodsitani kivant innovacidk esetében a legna-
gyobb ardnyban a vendégelégedettség ndvelését, a kereslet novelését, a mindségjavitast,
a piaci részesedés novelését, a koltségek csokkentését és az imazs novelését tizték ki
célul. A jovobeli tervek esetében is hangsulyosan jelenik meg a termékskala bovitése, a

kornyezetvédelem és a szallodai szemléletmod.

8.5. A BALATONI SZALLODAK INNOVACIOS KEPESSEGENEK VIZSGALATA
Dolgozat jelen részében a korabbi fejezetekben bemutatott szakirodalmi feldolgozas és
Rao és Weintraub (2013) kutatasa és kérddive alapjan 0sszeallitott kérddiv értékelése ke-
ril bemutatdsra. A kérddiv a 9. szamu mellékletben tekinthetd meg.
8.5.1. Kérdéiv célja és témaja
Az altalam Osszeallitott kérddiv célja volt, hogy feltérképezzem a Balaton turisztikai ré-
gioban talalhato szallodak mennyire innovativak, valamint mely épit6 blokkok jellemzik
a legjobban a széllodakat.

A kutatas Jao Rao és Joseph Weintraub- How Innovative is Your Company’s Culture?
(2013) (Mennyire innovativ az On vallalati kultaraja?) kutatdsan és kérddivén alapszik.
Az innovéacids kultura modell tartalmazza a hat épité blokkot, tizennyolc tényezdt és 6t-

vennégy elemet. Minden épitéelem harom tényezdobdl, minden tényezé harom elembdl
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all. A kérdoéivet minden esetben szallodai alkalmazottnak kellett kitdlteni. Az alkalma-
zottaknak értékelni kellett az 54 elemet, allitast egy 1-5 ig terjed6 Likert skalan, az alap-
jan, hogy az mennyire jellemzi az adott szallodat. A kérd6iv kiértékelése soran az eredeti
kérddiv értékelési szempontja alapjan az elemek pontszdmainak atlagabol megkaptam a
tényezOk atlagait, majd a tényezdk atlagaibdl a hat épitdelem atlagat.
A kérddivben két 6 kérdéscsoportot jeloltem meg:
e Altalanos kérdések;

e A hat innovacios blokk 54 allitasa.

Az altalanos kérdések esetében a valaszado alkalmazott munkahelyének nevére, az al-
tala betoltott poziciodra, €s ezen pozicio betdltésének idotartamara voltam kivancsi.

Kutatomunkat 51 szallodai alkalmazott segitette, amely a korabban emlitett 29 szallo-
dat fedi le. Az alkalmazottak koziil 39-en recepciosként, 1 pincérként, 1 szobaasszony-

ként,7-en vezetd pozicidban és 3-an sales részlegen dolgoznak.

8.5.2. A vizsgalt szallodak innovaciés kultiurajanak vizsgalata
Ebben az alfejezetben keriil bemutatasra az 54 elem altalanos kiértékelése. Az 54 allitas
fedi le a szakirodalomban bemutatott Rao ¢s Weintraub (2013) altal megfogalmazott hat
¢épitd elemet, amely meghatarozza az innovativ vallalat kultirat. Ezen épitd elemek a ko-
vetkezok:

e Vallalati Erték

e Viselkedés

e Villalati légkor

e Erdforras

e Folyamat

e Siker

Minden épitd blokkba harom tényezd tartozott, €s minden egyes tényezd esetében ha-
rom allitast kellett értékelniiik a valaszadoknak egy 1-5-ig terjedd skalan. A skala foko-
zatai meghataroztak, hogy az adott allitds mennyire jellemz6 az adott szallodara. A végso
eredmény kiszamitasahoz az alapul vett kérdéiv modszertana alapjan eldszor atlagoltam
az egyes elemek pontszamait, megkapva ezzel a faktorok atlagait, majd ezen értékek at-

lagolasaval kaptam meg az adott szallodara vonatkoz6 innovacios blokk eredményeit.
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A kutatés kiértékelése soran megvizsgaltam az egész sokasagra nézve az egyes blok-
kok modusz és median értékeit, ezzel megalapozva egy altalanos kovetkeztetést. Az egy-
szeriibb és atlathatobb abrazolas érdekében a kapott eredmények diagram formaban meg-

jelenitettem. (lasd 4. 4bra)

- D
Az innovacios blokkok median és modusz
értékei

Erték — 3,4 43
Klima [T eeem—_ 3,4 3.9
Forrds M. 3,1 3.9
Siker [ 3,1 3.9
Folyamat [ 32 36
Viselkedés H 3,0
0 1 2 3 4 5
B Median = Modusz

4, abra: Az innovacios blokkok median és modusz értékei

Forras: Sajat Szerkesztés

Az abra alapjan levonhato egy altalanos kovetkeztetés, miszerint a kutatasban részt
vett 29 szalloda innovativ kultarajat elsésorban a vallalat altal képviselt értékek hatarozza
meg.

A hat blokk atlaganak eredményei alapjan megallapithato, hogy megkérdezett szallo-
dak melyik innovécids blokkot helyezi el6térbe. A 29 szallodabol nyolc szallodat a val-
lalati 1égkor, hat szallodat a vallalati érték, négy szallodat a folyamatok, két szallodat a
siker €s egy szallodat az er6forrasok hatarozzak meg a legnagyobb ardnyban az innova-
ciot tekintve. A viselkedés egyaltalan nem kertilt fokuszba a kutatdsban részt vett szallo-
dak esetében. Nyolc szalloda esetében elmondhatd, hogy nem feltétleniil egy blokk hata-
rozza meg innovacids tevékenységiiket. A legtobb esetben két vagy tobb blokk atlaga
megegyezett. A leggyakoribb kombinaci6 tartalmazott egy blokkot a legkedveltebbdl és
egy blokkot a legkevésbé fontosabbakbol. Ilyen kombinacié volt a viselkedés-érték ¢és
érték-siker paros, vagy a vallalati 1égkor- er6forras- viselkedés trid. Természetesen ezen

eredmények nem meglepdek, hiszen minél sikeresebb akar lenni egy vallalat, annal tobb
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blokkban 100%-os teljesitményre van sziiksége. Ez a kovetkeztetés nem azt jelenti, hogy
azon szallodak, amelyek esetében sorrend allapithatdé meg a blokkok kozott, kevésbé in-
novativabbak, hiszen tobb esetben a blokkok atlagai kozott csak kis eltéréseket tapasztal-
hato.

Az altalanos kovetkeztetések levonasa utan részletesebb kutatdsba fogtam. Célul tliz-
tem ki, hogy parhuzamot vonjak a szalloda innovativ kultirdja, valamint a szalloda mé-
rete ¢s tipusai kozott. Az adatok kiértékelésére és a kapcsolatok megallapitasara az IBM
SPSS Statistics 22 programmal kereszttabla elemzést alkalmaztam. Az adatsokasag mé-
rete €s a kiilonbozo kategoriak kozotti kiilonbség végett nem allapithaté meg szignifikans

kapcsolat a tényez6 kozott, ezért ezen parhuzamok kozott csak leird kutatast végeztem.

8.5.2.1. Szdlloda mérete és az innovacios blokkok kozotti osszefiiggés
Elsédleges célom volt, hogy megallapitsam, hogy a szalloda mérete mennyire befolya-
solja a szélloda innovativ kultarajat.
A vizsgalat el6tt a valaszado széallodakat Bartfai—Varga (2000) szerzOparos altal megha-
tarozott méret szerint csoportositottam, amely alapjan a harom kategoéria az alabbiak:

e Kis szalloda: 150 szobaig;

o Kozepes szalloda: 151-299 szobaig;

e Nagy szalloda: 300-600 szobaig.

Ezen kategoridk alapjan elmondhato, hogy a kutatasban 21 kisméretii, 5 kdzepes mé-

retll €s 3 nagy méretli szalloda vett részt.
A 21 kisméretli szalloda esetében a vallalati 1égkor (7 db), a vallalati értek (4 db), vala-
mint az innovacids blokkok kombinécioja (4 db) keriilt a fokuszba. Kisebb mértékben
fokuszalnak ezen méretii szallodak a folyamatokra (3 db), a sikerre (2 db) és az eréforra-
sokra (1 db).

A kozepes méretli szallodaknal a sereghajtok kozott szintén ugyanazon harom tényezo
képviselteti magat, habar itt a vallalati érték (2 db) és a blokkok kombinaciodja (2 db) vette
at a vezetd szerepet a vallalati 1égkorrel szemben (1 db).

A hérom nagy méretii szalloda 75%-a a blokkok kombinacidjat részesiti eldnyben, és
25%-uk pedig a folyamatokat.

Kovetkeztetésképpen elmondhato, hogy az altalanos eredményekkel megegyezden a

vallalati érték, a vallalati 1égkor és az innovacios blokkok kombinécidja hatdrozza meg a
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kutatasban részt vett szallodak innovacids kulturdjat. Tehat megéllapithato, hogy a szal-
loda mérete nem befolyasolja azt, hogy az innovacios projektek esetében mely tényezok

jellemzik a széllodat.

8.5.2.2. Szdlloda rendeltetés szerinti besoroldsa és az innovdcios blokkok kozotti osz-
szefiiggés

Masodik részcélomként jeloltem meg a szalloda tipusa és szalloda innovacids kulturaja

kozotti kapesolatot. Mint az mar emlitésre keriilt ezen kutatdsi részcél esetében is alkal-

maztam IBM SPSS Statistics kereszttabla elemzést, mely nem mutatott ki szignifikans

kapcsolatot, igy ezen rész esetében is leird kutatast végeztem.

A vizsgalat el6tt a valaszado szalloddk rendeltetés szerinti besorolasat jra kategori-
zaltam, a varosi/konferencia szallodak k6zé soroltam a konferencia, a konferencia-és
wellness, illetve a varosi profilt megjeldlo hoteleket, igy 6sszesen 9 szalloda kertilt ezen
kategoriaba. Az iidiilészallodak korét (20 db) az apartman, gydgy és 1idiild profillal ren-

delkezd szallashelyek alkottdk. Az eredményeket az 5.4bra jeleniti meg.

- D
Innovacios blokkok megoszlasa a szallodak
tipusa szerint

Villalati Légkor
Kombinacié
Eréforras
Folyamat
Siker
Vilallati érték
0 1 2 3 4 5 6 7
= Udiils Varosi/Konferencia
N J

5. abra: Az innovacios blokkok megoszlasa a szalloda tipusa szerint

Forras: Sajat szerkesztés

A diagram alapjan jol lathat6, hogy a mindkét szalloda tipus esetében a vallalati 1€gkor
hatdrozza meg a szallodai innovéacidt, valamint, hogy a folyamatok ¢€s a siker ugyanany-
nyira jatszanak szerepet. A tobbi innovacids blokk esetében jelentds kiilonbség vélhetd
felfedezni.
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Az idiil6szallodak esetében a masodik helyen az innovécios blokkok kombinacidja
allt (7 db), mig a 9 varosi szalloda esetében csak egy szalloda alkalmazza az egyszerre
tobb blokkra fokuszalast. Ugyanez az eredmény jellemzi az eréforras blokkot. Kiilonbség
vélheto felfedezni a vallalati érték esetében is, hiszen a varosi/konferencia szalloda koziil
egy széllodat jellemezte ezen blokk, mig az tidiilészallodak koziil 5 szallodat is ezen
blokk hatdrozta meg.

Tehat kovetkeztetésképpen elmondhatd, hogy a szalloda rendeltetés szerinti besoro-
lasa alapjan kiilonbségek fedezhetd fel a szallodai kultara terén. Habar mindkét szalloda
esetében a vallalati 1égkor jatssza a legnagyobb szerepet az innovacio6 terén, az tidiildszal-
az er6forrasokra és a folyamatokra. Ezzel szemben a varosi/konferencia szallodak eseté-
ben a vezetd vallalati 1égkor mellett a folyamatok kaptak nagyobb hangsulyt, mig a tobbi

blokk csak 1-1 szallodara volt jellemzd.

8.5.2.3. Tovdabbi elemzések

A kérdoiv kiértékelése soran tovabbi elemzéseket is folytattam. Céljaim kozott szerepelt
egy korrelacio analizis, amely a szalloda szobaszdmai és az egyes innovacios blokk érté-
kei kozotti kapcsolatot vizsgalta. Variancia elemzéssel vizsgaltam a szalloda mérete, va-
lamint rendeltetés szerinti besorolasa €s az innovacids blokkok értékei kozotti osszefiig-
gés eclemzése. Ezen statisztikai modszerek eredményei meghaladtdk a 0,05-6s
szignifikancia szintet, ezért a tényezok kozott kapesolatot és Osszefliggéseket nem tudtam
megallapitani. Véleményem szerint ennek oka az lehet, hogy a szobdk szdma, vagy az
ebbdl kovetkezd szalloda méret, vagy tipus nem feltétleniil hatdrozza meg azt, hogy egy
adott szalloda mennyire elhivatott a kiillonb6z6 blokkok irant az innovaci6 soran. Egy 30
szobas varosi hotel ugyantigy fokuszalhat mind a hat blokkra, mint egy 350 szobas tidii-

16szalloda.

8.6. HIPOTEZIS VIZSGALAT

8.6.1. 1. Hipotézis vizsgalata
1. Hipotézis: A szalloda innovdcios kultiura elemei (vallalati érték, viselkedés, vallalati
légkor, erdforrdsok, folyamatok és siker) és a szdlloda booking.com-on elért pontsza-
mai kozott kapcsolat van.

Feltevésem szerint minél innovativabb a szalloda, annal magasabb a booking.com-on

elért vendégek altal adott pontszam.
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Hipotézisem céljaul a booking.com online foglalasi feliiletet valasztottam. Ennek
egyik oka, hogy ezen vallalkozas a vilag legnagyobb online foglalasi feliilete, valamint
mind a 29 valaszad6 szélloda (illetve a megkeresett 134 szalloda) megtalalhato6 a foglalasi
rendszer adatbazisdban, mig az olyan vendégelégedettséget tliikroz6 oldalak, mint a
tripadvisor, nem minden szalloda adatat tartalmazza.

A hipotézis vizsgalata soran a két valtozo kozotti dsszefiiggés szorossadganak, a kap-
csolat erdsségének, intenzitasdnak megallapitasara korrelacid elemzést hajtottam végre.
A linearis korrelaci6 soran a Pearson-féle (r) egyiitthato értéket emelném ki, ami a két
valtozo kozotti kapcesolatot vizsgalja. Az ,,r” értéke -1 és +1 intervallum kdzott mozoghat.
Az egylitthat6 abszolut értéke a kapcsolat szorossagat, mig az eldjele a kapcsolat iranyat
mutatja. Minél er6sebb a két valtozo kozotti kapcesolat, annal kdzelebb esik az 1-hez. A
korrelacidszamitas sordn nem tesziink kiilonbséget az eredmény (fliiggd) és a magyarazo
(fliggetlen) valtozo kozott, szimmetrikusan kezeljiik 6ket. Fontos, hogy nem szabad val-
tozok kozott ok-okozati kovetkeztetéseket levonni. (Sajtos, Mitev, 2007)

A vizsgaélat el6tt a booking.com honlap adatbézisa alapjan kigytijtdttem a vendégek
altal adott pontok értékét. A korrelacid teszt lefuttatasa elétt érdemes megvizsgalni van-
nak e kiugro értékek mindkeét valtozo esetében. Ha van, akkor ezen adatokat ki kell zarni
az elemzésbdl, kiilonben eltorzitott eredményeket kaphatunk.

A 1. Hipozétis esetében mind a hat innovacios blokkot dsszevetettem a booking.com

altal biztositott vendégek altal értékelt pontszamokkal.

8.6.1.1. Villalati érték

El6észor a vallalati érték és booking.com kozotti kapcsolatot vizsgaltam. A korrelacio teszt
lefuttatasa el6tt megnéztem van —e kiugro elem az ,,vallalati érték” és a ,,booking pont-
szam” valtozok esetében. Ez esetben nincs kiemelkedo érték, ezért a korrelacio teszt le-
futathatd. A vallalati érték €s a booking pontszam 6nmagéval vett korrelacidja a definici-
onak megfelelden 1. A két valtozo korrelacios egyiitthatoja 0,512, ami kdzepesen erds
pozitiv kapcsolatot jelent. A korrelacid legalabb 1%-0s szignifikancia szint mellett elfo-
gadhat6. Tehat esetemben (0,004) szignifikans kapcsolat van a két valtozo kozott, vagyis
a balatoni széllodak vallalati értéke és a booking.com-on vendégek altal adott pontszam

kozott kdzepesen erds kapcsolat van. Az eredményeket 2. tabldazatban jelenitettem meg.
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2. tablazat: Vallalati érték és a Booking.com pontszam kozotti kapcsolat

Booking.com Vallalati
érték
Booking.com -Pearson féle Korrelacio 1 ,512**
Szignifikancia (2-oldali) ,004
Villalati Erték -Pearson féle Korrelacié ,512** 1
Szignifikancia (2-oldali) 0,004

**_ A korrelacio 0,01 szintnél szignifikans. (2-oldali)

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés

Feltevésem szerint minél nagyobb hangsulyt fektetnek a véllalati értékekre az innova-
ci6 sordn, annal jobb lesz az innovacids tevékenysége a szallodanak, mely vendégelége-
dettséghez vezethet, melyet a booking.com-os pontszamok reflektalnak. A véllalati érté-
kek magukba foglaljak a vallalkozasi szellemet, a kreativitas tamogatasat és a folyamatos
tanulast. Ha egy széalloda az innovacié soran nagy hangsulyt fektet a vallalati értékekre,
akkor képes ndvelni az 0j lehetdségek felfedezése iranti elhivatottsdgot. Fontos, hogy
ezek a szallodak a kreativitdson beliil 6sztondzze €s engedélyezze az alkalmazottaknak
ezen Uj lehetdségek felfedezését. Tovabba ezek a szalloddk a folyamatos tanulést is ér-
téknek tekintik. Sok esetben az innovacié nem feltétleniil végzddik sikerrel, de azok a
szallodak, akik hajlanddak tanulni a hibajukbol, nem félnek az ismeretlentl nagyobb
es¢llyel érhetnek el a késObbiekben sikert. Tehat ha egy szalloda az innovacié soran a
vallalati értékekre nagy hangsulyt fektet, akkor egyre tobb alkalmazottat fognak 6szto-
ndzni, hogy merjenek nyitni az ismeretlen felé, legyenek elhivatottak az uj lehetdség felé.
A folyamatos kisérletezésekkel, tapasztalatgytijtéssel sikeres innovaciokat eredményez-
hetnek, amely javitja a szalloda miikodését. Fejlodo szallodai miikodéssel novelhetik a
vendégek elégedettségét, aminek eredménye a jobb értékelések az olyan oldalakon, mint

a booking.com.

8.6.1.2. Viselkedés

Habér a viselkedés, mint kultara blokk, az atlagok alapjan egyik kutatasban részt vett
szallodat sem jellemezte, mégis fontos megvizsgalni, hogy van-e kapcsolat ezen blokk és
a booking-on kapott pontszama kozott. Az eredmények 6sztonzoek lehetnek a szallodak-
nak. A korrelacio teszt lefuttatasa el6tt megnéztem van —e kiugréd elem az ,,szalloda vi-
selkedése” és a ,,booking pontszdm” valtozok esetében. Ez esetben nincs kiemelkedd ér-

ték, ezért a korrelacio teszt lefutathatd. A viselkedés és a booking pontszdm 6nmagaval
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vett korrelacigja a definicionak megfeleléen 1. A két valtozo korrelacios egylitthatoja
0,483, ami kozepesen pozitiv kapcsolatot jelent. A korrelacio legalabb 1%-0S
szignifikancia szint mellett elfogadhat6. Tehat esetemben (0,008) szignifikans kapcsolat
van a két valtozé kozott, vagyis a balatoni szallodak viselkedése és a booking.com-on
vendégek altal adott pontszam kozott kozepesen erds kapcesolat van. Az eredményeket 3.

tablazatban jelenitettem meg.

3. tablazat: Viselkedés és a Booking.com pontszam kozotti kapcsolat

Booking.com Viselkedés
Booking.com -Pearson féle Korrelacié 1 ,483**
Szignifikancia (2-oldali) ,008
Viselkedés -Pearson féle Korrelacio ,483** 1
Szignifikancia (2-oldali) 0,008

** A korrelacio6 0,01 szintnél szignifikans. (2-oldali)

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés

Feltevésem szerint minél nagyobb hangsulyt fektetnek a szalloda viselkedésére az in-
novacio soran, annal jobb lesz az innovacios tevékenysége a szallodanak, mely vendégek
elégedettséghez vezethet.

A szélloda viselkedése meghatarozza az innovéacio iranti viselkedést. Ahhoz, hogy egy
szalloda innovativ legyen, novelni kell a hajlanddsagat az uj termékek, szolgaltatasok
felé. Egy vezetOnek az a feladata, hogy tdmogassa az innovacios tevékenységeket. Egy
innovativ szallodat a lendiilet, az elkotelezettség €s a lehetdségek jellemzik. Ha egy ve-
zetd innovativabb viselkedést szeretne elérni, inspiralnia kell az alkalmazottait. Minél in-
kabb inspiralja dket, annal jobb teljesitményt érhet el az adott szalloda. Fejlédésének ko-
szonhetden jobb lesz a teljesitmény, ezzel elérve azt, hogy a mar meglévd és leendd ven-
dégek igényeinek jobban megtudnak felelni. Az elégedett vendég szivesebben megosztja
JO tapasztalatait, jobb pontszdmot ad az online feliileteken, ezaltal jobb hirnevet tudnak
generalni az adott szervezetnek. Az inspirdci6é mellett fontos, hogy a vezetd idot szdnjon
az alkalmazottak tanitdsara, valamint, hogy barmely alkalmazott szdmara legyen meg a
lehetdség, hogy megkeresse a vezetdket jobbitd javaslataikkal. Természetesen az is nagy-
ban befolyasolhatja maga az alkalmazottak viselkedését az innovaciok terén, ha a vezetok
tdmogatasat nem csak siker esetén kaphatjak meg. Ha a vezet6k csak a sikert értékelik,

akkor hamar elveszthetik a dolgozdk az 0j lehetdségek iranti lelkesedést. Ez kihathat ma-
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gara az alkalmazott viselkedésére is, a szalloda iranti elkotelezettségére. Ha maga az al-
kalmazott kudarcot ér el, az kihathat a munkajara. Ez f6leg a Front teriileten dolgozdk
esetében lehet veszélyes, hiszen ha nem elég lelkesek, kivetitik a vendégre a problémakat,
ami csokkentheti a vendégek elégedettségét. Mivel a kérd6iv altalanos jellemzése soran
a viselkedés nem jelent meg a megkérdezettek korében, ezért igy gondolom, hogy ezen
blokk megerdsitése ajanlatos lenne minden Balaton régioban miikddd szallashely sza-
mara. A régios adatok szerint novekvo tendencia mutatkozik a balatoni szallashelyek ese-
tében, amely versenyhelyzetet eredményezhet. Ezt bizonyitja az is, hogy a megkérdezett
szallodak booking-os pontszamai kdzott nincsenek nagy eltérések, vagyis azokat vendé-
geket, akik ezen az online feliileten foglalnak szallast, a pontszam alapjan nem tudjak
majd befolyasolni. Tehat érdemes az innovativ szallodai viselkedést megerésiteni a Ba-

laton régi6 szallodaiban, hogy versenyelényh6z jussanak.

8.6.1.3. Villalati kultiira

A korrelacid teszt lefuttatasa eldtt ismét lefutattam a kiugrd értékekre vonatkozo tesztet.
A vallalati 1égkor esetében kiugro értéket tapasztaltam, ezért az adott elemet kizartam az
elemzésbdl, ezért a tesztet végiil 28 adattal futattam le. A vallalati 1égkor és a booking
pontszam onmagaval vett korrelacioja a definicionak megfelelden 1. A korrelacio leg-
alabb 1%-os szignifikancia szint mellett elfogadhatd. Tehat ez esetben (,203) nincs szig-
nifikans kapcsolat a két valtozo kozott, vagyis a balatoni szallodak vallalati 1égkore és a
booking.com-on vendégek altal adott pontszam kozo6tt nincs Kapcsolat van. Az eredmé-

nyeket 4. tabldzatban jelenitettem meg.

4. tablazat: Vallalati kultura és a Booking.com pontszam kozotti kapcsolat

Booking.com Vallalati
kultara
Booking.com -Pearson féle Korrelacio 1 ,248
Szignifikancia (2-oldali) ,203
Vallalati kultiara -Pearson féle Korrelacio ,248** 1
Szignifikancia (2-oldali) 0,203

**_ A korrelacio 0,01 szintnél szignifikans. (2-oldali)

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés
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Feltételezésem szerint a vallalati kultira hatdssal lehet a booking.com elért pontsza-
mokkal. A vallalati kultiraba tartozik maga a munkahelyi 1égkor. Egy innovativ vallalati
kultira esetében az alkalmazottak az innovacio kozos nyelvét beszélik, tisztelik és érté-
kelik a kozosségen beliili kiillonbséget. Egy jo vallalati 1égkor ismérve, hogy a dolgozok
szabadon elmondhatjak a véleményiiket, felelosséget vallalnak tetteikért, minimalizaljak
a biirokraciat. Mint, azt a korrelacio elemzés is bizonyitja, nincs kapcsolat a vallalati 1ég-
kor €s a booking.com-on elért pontszam kozott, vagyis maga a megkérdezett szallodak
esetében a vallalati [égkor nem hatarozza meg a vendégelégedettséget reflektald pontsza-
mokat. Ennek okat abban vélem felfedezni, hogy a viselkedés blokk iranti elkotelezettsé-
get a kutatasban részt vett szallodak nem preferaljak, hiszen egyik szalloda esetében sem
jott ki ,,gydztes” blokként. A szdlloda innovacios viselkedése meghatarozhato lehet a val-
lalati 1égkor esetében. Hiszen ha a vezeté nem inspiralja az alkalmazottakat, akkor nem
alakul ki a késztetés benniink, hogy kdzdsen gondolkodjanak, 6tleteljenek. Ha egy vezetd
nem varja nyitott ajtéval az alkalmazottakat, akkor nem is érdemes innovaciorél beszélni.
Ha pedig nem minden alkalmazott oszthatja meg a jobbité javaslatait, akkor nem fog ki-
alakulni egy olyan kozdsség, ahol toleraljak és tisztelik egymast. Szintén akadalyozo té-
nyezd lehet, ha a vezetd csak a sikert timogatja, hiszen igy kudarc esetén nem csak az
onbizalmukat veszithetik el a dolgozok, de nem fognak tanulasi lehetdsségként tekinteni
a kudarcra, valamint feleldsséget se fognak vallalni a tetteikért.

Habar a vallalati 1égkor az altalanos jellemzés alapjan minden esetben élen jart a va-
laszado széllodak innovacids projektjeiben, mégis a sokasagra tekintve azt az eredményt
kaptam, hogy ez nincs kapcsolatba a vendégelégedettség alakulasaval. Véleményem sze-
rint, a szallodaknak valdban erdsiteniiik kellene a viselkedés blokk iranti elkotelezettsé-
get, ezzel is megerdsitve a vallalati 1égkort. Hiszen ha a vezetd olyan magatartast kozvetit
az alkalmazottaknak, amellyel inspiralja 6ket, ndvelhetik nem csak az innovacios folya-
matok sikerét, de egy megfeleld, jol miikodd vallalati 1€gkort tudnak kialakitani. Ha eb-
ben a légkorben az alkalmazott jol éri magat, elégedett, akkor ez a pozitivitas kivetiil a

munkdjara, amely elégedettebb vendégeket eredményezhet.

8.6.1.4. Erdforras
Negyedikként az er6forras €s a booking.com-os értékelések pontszdmai kozotti kapcso-
latot vizsgéaltam. Ebben az esetben sem volt kiemelkedd érték, ezért a korrelacio teszt

lefutathat6. Az eréforrasok és a booking pontszdm onmagaval vett korrelacidja a defini-
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cidnak megfelelden 1. A két valtozo korrelacids egyiitthatoja 0,500, ami kdzepesen pozi-
tiv kapcsolatot jelent. A korrelacio legalabb 1%-0s szignifikancia szint mellett elfogad-
hat6. Tehat ez esetben (0,008) szignifikans kapcsolat van a két valtozo kozott, vagyis a
balatoni szallodak eréforrasai és a booking.com-on vendégek altal adott pontszam kozott

kozepesen erds kapcsolat van. Az eredményeket 5. tabldzatban jelenitettem meg.

o. tablazat: Az eroforrasok és a Booking.com pontszam kozotti kapcsolat

Booking.com Eréforras
Booking.com-Pearson féle Korrelacio 1 ,500**
Szignifikancia (2-oldali) ,006
Villalati Eroforras -Pearson féle Korrelacio ,500** 1
Szignifikancia (2-oldali) 0,006
** A korrelacio 0,01 szintnél szignifikéans. (2-oldali)

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés

Feltevésem szerint minél jobban fokuszal a szélloda az eréforrasokra az innovacios
folyamat soran, anndl jobb végkimenetelt érhet el, amelyet tiikrozhet a vendégelégedett-
ség valtozasa is.

Az erdforras igen kritikus pont minden szervezet életében, melybe bele tartozik az
emberi erdéforrés, a rendszer és projekt eréforrasai. A szallodaipar esetében az egyik leg-
kockézatosabb tényezd az emberi eréforrds. A megfeleld szakképzettség mellett, fontos,
hogy az adott alkalmazott elkotelezett legyen a vallalat és az innovacio irant. A viselkedés
soran mar kifejtésre keriilt, hogy az alkalmazott befolyassal lehet viselkedésével a szal-
lodai eredményeire. Ahhoz, hogy ennek negativ kimenetelét elkertiljiik, sziikség van egy
megfeleld rendszerre. A rendszernek kell biztositani a megfeleld toborzast, a megfeleld
emberek alkalmazasat. Ha eleve olyan alkalmazottaink vannak, akik nem elkotelezettek,
nem szeretnek dolgozni, nem szakképzettek, akkor pozitiv eredményekrdl nem beszélhe-
tiink. Szintén fontos, hogy megfeleld kapcsolatot épitsiink ki a beszallitokkal és a partne-
rekkel. Az alapmiikodéshez is fontos ezen tényezok megléte, de az innovacio soran, ami
nem kevés pénzbe ¢€s iddbe keriil, fontos, hogy valoban olyanokkal miikodjiink egyiitt,
akik tartjak a hataridoket és elvégzik az elére megbeszélt munkat. Akar, ha egy felujitasi
munkat vesziink alapul, sulyos kovetkezményei lehetnek a nem megfeleld kivitelezd ki-

valasztasa. Habar a Balaton régiot meghatarozza az erds szezonalitas, mégis egyre tobb
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szalloda éves szinten miikodik. Egy szalloda felujitasi munkai nem htizédhatnak el hosz-
szltavra, hiszen ha nem végziink idében, akkor csokkenhet a forgalmunk, mivel vagy
zéarva kell lenntlink a munkalatok végéig, vagy ha kézben lizemeliink az ott 1évé vendégek
pihenését zavarhatjuk. Ha pedig negativ élményekkel tavozik a vendég, csokken a vendég
elégedettség, romolhatnak a hotel eredményei és hirneve. Ezenkiviil szintén fontos, hogy
a szalloda az id6n, az emberi eréforrason, a fizikai teren és egyiittmiikddésen kiviil bizto-

sitsa a megfeleld anyagi forrast.

8.6.1.5. Folyamat

A korrelacio teszt el6tt a folyamat blokk esetében is lefutattam a kiugro értékekre vonat-
kozo tesztet, amely a vallalati kultura esetéhez hasonldan kiugré értéket mutatott. Ezen
érték kizarasa utan a korrelaciot 28 elem alapjan futattam le. A folyamat és a booking
pontszam Onmagaval vett korrelacidja a definicionak megfeleléen 1. A korrelacid leg-
alabb 1%-os szignifikancia szint mellett elfogadhatdo Tehat ez esetben (0,046) szignifi-
kans kapcsolat van a két valtozo kozott, vagyis a balatoni szallodak innovacids folyamatai
¢és a booking.com-on vendégek altal adott pontszam kozott kdzepesen erds kapcsolat van

(0,380). Az eredményeket 6. tdbldzatban jelenitettem meg.

6. tablazat: A folyamatok és a Booking.com pontszam kozotti kapcsolat

Booking.com Folyamat
Booking.com-Pearson féle Korrelacio 1 ,380**
Szignifikancia (2-oldali) ,046
Folyamat -Pearson féle Korrelacio ,380** 1
Szignifikancia (2-oldali) 0,046
**, A korrelacio 0,05 szintnél szignifikans. (2-oldali)

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés

Ezen eredmények joval alacsonyabbak, mint a vallalati érték, viselkedés, és az er6forras
esetében, hiszen az erdsségi mutatd kozelebb 4ll az intervallum (0,2-0,7) alsobb értékei-
hez, mint a tobbi esetben, valamint a szignifikancia szint is kozel van az elvetés hatarai-
hoz. Ettdl fiiggetleniil elmondhato, hogy feltételezésem bebizonyosodott, miszerint kap-
csolat van a vallalat innovacios folyamati és a booking.com-on elért eredményekhez. A
folyamatok nagy szerepet jatszanak az innovacid soran, hiszen maga a folyamat tartal-
mazza az Otletek gyutjtését, kivalasztasat, feliilvizsgalatat és megvalositasat. A folyama-
tok az innovacid fontos része, hiszen itt keriilnek megvalosulasra az elképzelések. Itt nyer

¢értelmet az alkalmazottak elhivatottsaga, a vezetOk inspiracioi, az egyiittmiitkodés. Ha a
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szalloda rendelkezik a megfeleld értékekkel, viselkedéssel, eréforrasokkal akkor a folya-
matok pozitiv végkimenetellel valésulnak meg. Maga az innovacios folyamatokkal fejl6-
dést érhetiink el, amellyel ndvelhetjiik nem csak a szalloda szolgalatainak és termékeinek

a mindségét, de ezekkel novelhetjiik a vendégek elégedettségét is.

8.6.1.6. Siker

Utolsoként a siker blokk €s a booking.com-os értékelések pontszamai k6zotti kapcsolatot
vizsgaltam. Ebben az esetben sem volt kiemelked6 érték, ezért a korrelacio teszt lefutat-
hatd. A siker és a booking pontszam 6nmagaval vett korrelacioja a definicionak megfe-
lelen 1. A két valtozo korrelacids egyiitthatoja 0,467, ami kozepesen pozitiv kapcsolatot
jelent. A korrelacié legalabb 1%-0s szignifikancia szint mellett elfogadhato. Tehat ez
esetben (0,011) szignifikans kapcsolat van a két valtozo kozott, vagyis a balatoni szallo-
dak siker blokkja és a booking.com-on vendégek altal adott pontszam k6zott kzepesen

erds kapcsolat van. Az eredményeket 7. tdblazatban jelenitettem meg.

7. tablazat: A siker és a Booking.com pontszam kozotti kapcsolat

Booking.com Siker
Booking.com -Pearson féle Korrelacié 1 A467**
Szignifikancia (2-oldali) ,011
Siker -Pearson féle Korrelacio AB7 ** 1
Szignifikancia (2-oldali) 0,011
**_Akorrelacio 0,05 szintnél szignifikans. (2-odali)

Forras: IBM SPSS Output- Sajat szerkesztés

Feltételezésem szerint ha a szalloda nagy hangsulyt fektet az innovacié soran a sikerre,
akkor az pozitiv valtozast hozhat a booking.com-on adott pontszamokra. Véleményem
szerint a hat blokk koziil a sikernek van a legnagyobb befolyésolo ereje a vendégelége-
dettségre. A belso siker megerdsiti a szalloda értékeit, viselkedését, a folyamatokat, va-
lamint befolyésolja a jovére vonatkozo tevékenységet. A személyes siker eredménye,
hogy az alkalmazottak még elhivatottabbak lesznek a vallalat altal képviselt értékek és
viselkedés irant. Elkotelezettebbek lesznek egymas és az innovacio irant, amely tovabbi
fejlodéshez vezethet, mellyel novelhetik a versenyeldnyt is. De a szalloddk esetében a
legnagyobb siker az innovacid terén, ha maga a vendégek innovativ szervezetként tekin-
tenek rank, értékelik és észreveszik az ujitasokat, és pozitiv élményekkel, elégedetten ta-

voznak.
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8.6.2. 1. Hipotézis kovetkeztetése

Kovetkeztetésként elmondhat6, hogy hipotézisem nagyrészt (kozel 84%-aban) beiga-
zolodott, miszerint kapcsolat van a szallodak innovacids kultira elemei és a booking.com
online feliileten vendégek altal adott pontszamok kozott. A vallalati kultura esetében ezen
hipotézis nem igazolodott be. Ennek oka véleményem szerint, hogy bar a viselkedés te-
kintetében kapcsolat allapithaté meg a booking.com-os pontszamokkal az egész soka-
sagra nézve, de az altalanos értékelés soran kideriilt, hogy a valaszado széllodak egyike
se koncentral ,,tisztan” a viselkedésre az innovacio soran. Feltételezésem szerint a vallalat
altal tanusitott viselkedés (mint példaul az alkalmazottak inspiralasa) befolyasolja a meg-
felelé innovacids vallalati kultara kialakulasat. Amig nem tantsitanak megfelel hozza-
allast a viselkedés terén sem a vezetdk, sem az alkalmazottak, addig nem alakulhat meg
az a légkor, amiben tAmogatjak, tisztelik egymast az alkalmazottak és egyiitt tudnak mii-
kodni. Ezéltal a vallalati kultara hianyaban az innovéaciok sem tudnak megvalosulni, igy
nem valdsulnak meg azon valtozasok, amelyek befolyasolhatjak a vendégek elégedettsé-
gét. Igy azt javasolnam a Balaton régio szallodainak, hogy forditsanak nagyobb figyelmet
az innovacioval szembeni viselkedésre, hiszen ha pozitiv a hozzaallasuk ezzel a blokkal
kapcsolatban, az mindenképpen pozitiv valtozast hozhat a szalloda ¢€letében.

A vallalat altal képviselt értekek, a viselkedés, az erdforras, a folyamatok €s siker
blokk tekintetében elfogadhat6 a hipotézisem. Korrelacio elemzés esetében nem allapit-
hato meg ok-okozati 6sszefiiggés, de elmondhatd, hogy pozitiv kdzepesen erds kapcsolat
all fenn ezen blokkok ¢s a booking.com-on vendégek altal értékelt pontszamok kozott.
Véleményem szerint ezen blokkok is kapcsolatban allnak egymassal, egyfajta innovacios
lancot alkotva. Hiszen ha a szalloda nem képvisel olyan értékek,amelyek innovativ visel-
kedésre 6sztondzné, akkor az nem hatarozza meg az olyan innovacids folyamatokat, ame-
lyek eréforrasokat (emberi, forrds, és id0) igényelnek és a folyamat lezarta utan sikert
eredményeznek a szalloda szdmara.

A vallalat altal képviselt értékek esetében fontos, hogy a vezetdk 6sztondzzek az al-
kalmazottakat az 01j felé haladas soran, valamint hogy 6 maguk is rendelkezzenek vallala-
kozasi szelemmel. Hiszen ha a vezetd inspiralja az alkalmazottakat, akkor 6k nem csak a
vallalat irant, de az innovaciok irant is elkotelezettek lesznek. Fontos, hogy a vezetd idot
szanjon az alkalmazottak tanitdsara, valamint, hogy ne csak a sikert tamogassak. Mind-

ezekhez sziikség van olyan er6forrdsokra, mint ember €s rendszer. A rendszernek kell
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biztositani a megfeleld embereket. Ezen embereknek elhivatottnak kell lenniiik. A rend-
szer tovabbi feladati koz¢é tartozik a megfeleld partnerek, pénzbeli forrasok, fizikai tér és
1d6 biztositasa. Ezek eldfeltételével valosulhatnak meg azok a folyamatok, amelyek ered-
ménye sikeres innovacio lesz.

Ezen blokkok meglétével, erdsitésével pozitiv valtozast hozhatnak a szélloda életébe,
novelve a vendégelégedettséget. Mivel a XXI. szdzadi vendég igényli a folyamatos 0ji-
tast, igy mindenképpen azt javasolnam, hogy a szallodak minden blokkra fektessenek
hangsulyt, hiszen ezen blokkok egy lancot alkotva viszik sikerre a szallodai innovacios

projekteket, ezzel novelve a pozitiv vendég véleményeket.

8.6.3. 2. Hipotézis vizsgalata
H2: A szdlloda mindség szerinti besoroldsa és az innovdcios blokkok értékei kozott kap-
csolatall fenn.

Feltevésem szerint a szalloda mindség szerint besorolasa (3*, 4*, 5*) és a kiillonbozo
innovacios blokkok (vallalati érték, viselkedés, vallalati 1égkor, eréforras, folyamatok és
siker) értékei kozott osszefliggés allapithatd meg. Ezen feltevésemet varianciaanalizis se-
gitségével elemeztem, hiszen két-vagy tobb sokasag varhato értékének dsszehasonlitasat
végeztem el. Az elemzés soran Iényegében azt vizsgaltam, hogy van-e kiilonbség két vagy
tobb csoport atlaga kozott, azaz, hogy a fiiggetlen valtozo6 (innovécios blokkok), hogyan
befolyésolja a fiiggd valtozo (szalloda mindségi szerinti besoroldsa) alakulasat. Ha ezek
az atlagok szignifikansan kiilonboznek, akkor ez azt jelenti, hogy a fliggetlen valtoz6 ér-
demi hatéassal van a fiiggd valtozora. Ahhoz, hogy megallapithato legyen, hogy mely cso-
port atlagai kiilonboznek egymastol, ahhoz poszt hoc analizist alkalmaztam, azon beliil is
az LSD tesztet futattam le. Az LSD? teszt t-probaval ellendrzi az atlagok kozotti kiilonb-
ségeket. (Sajtos, Mitev, 2007)

8.6.3.1. A vallalati érték

A blokkok koziil eldszor a vallalati érték és a szalloda mindség szerinti besorolasa kozotti
Osszefliggést vizsgaltam. A variancia teszten beliil homogenitas vizsgélatot is lefutattam,
amely alapjan megallapithatd, hogy a szoras homogenitas teljesiil, mivel a szignifikancia
szint 0,808. A Levene-teszt null hipotézise ugyanis az, hogy a szérasok nem egyenldk,
amelynek elvetése azt jelenti, hogy a szords homogenitas teljesiil. A variancia elemzés

tovabbi eredményeit a 8. rablazat mutatja.

21DS: Least Significant Difference (legkisebb szignifikans kiilonbség)
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8. tablazat: Variancia analizis a vallalati érték és a szalloda mindség szerinti beso-
rolasa kozott

ANOVA
Négyzet Szabad- Négyzet e Szignifikancia
Osszeg sagfok atlag szint
Csoporton
9,273 2 4,636 12,039 ,000
beliil
Csoporton
10,013 26 ,385
kiviil
Total 19,286 28

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés

A null hipotézis tesztelésére F probafiiggvényt hasznaltam, melynek soran a kiils6 és
belsé szorasnégyzeteket modositottam a megfelelé szabadsagfokokkal, igy jutottam el az
atlagos eltérés-négyzetosszegekhez. A teszt alapjan jol kiolvashaté az F hanyad, ami a
csoportok kozotti €s a csoporton beldli eltérésnégyzet aranya. Ebben az esetben az F ér-
téke: 12,039. Mivel az F probahoz tartozo6 valoszinliség szignifikancia szintje 0,00, vagyis
kisebb, mint 0,05, ezért a null hipotézist elutasitom. Tehat a kategoria atlagok szignifi-
kanson kiilonboznek egymastol, vagyis a szalloda vallalati értékben valo elhivatottsaga-
nak mértéke és a szalloda mindség szerinti besoroldsa kozott osszefiiggés fedezhetd fel.
Ahhoz, hogy megismerjiik a csoportok kozotti atlag eltéréseket LSD poszt-hoc tesztet

futattam le. Ennek eredményeit 9. tabldazat ismerteti.

9. tablazat: LSD teszt a vallalati érték esetében

Atlag L )
Mindség I Mindség J Szignifikancia
kiilonbség
4* -1,09633 ,000
3*
5* -1,43167 ,006
3* 1,09633 ,000
4*
5* -,33533 479
3* 1,43167 ,006
5*
4* ,33533 ,749

Forras: Sajat szerkesztés
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A teszt eredményeként elmondhatd, hogy kiilonbség van a 3*-os szallodak altal adott
pontszamok, valamint a 4* és 5*-os szallodak értékelése kozott a vallalati érték tekinte-
tében. Mindkét esetben a szignifikancia szint nem nagyobb, mint 0,05. A 4 *-os és 5*-0S
szallodak esetében a szignifikancia szint ,479, vagyis ezen szallodak esetében az adott

pontszamok kozott nincs kiilonbség.

8.6.3.2. A viselkedés

Ezen alfejezetben a viselkedés és a szalloda mindség szerinti besorolasa kozotti Ossze-
fliggést vizsgaltam. A homogenitast vizsgald teszt eredménye alapjan megallapithato,
hogy a széras homogenitas teljesiil, mivel a szignifikancia szint 0,240. A Levene-teszt
null hipotézise ugyanis az, hogy a szoérasok nem egyenl6k, amelynek elvetés azt jelenti,
hogy a szords homogenitas teljesiil. A variancia elemzés tovabbi eredményeit a 10. tab-

lazat mutatja.

10. tablazat: Variancia analizis a viselkedés és a szalloda minéség szerinti besoro-
lasa kozott

ANOVA
Négyzet Szabad- Négyzet e Szignifikancia
Osszeg sagfok atlag szint
Csoporton
12,685 2 6,342 23,488 ,000
beliil
Csoporton
7,021 26 ,270
kiviil
Total 19,706 28

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés

A teszt alapjan jol kiolvashatd az F hanyad, ami a csoportok kozotti és a csoporton
beldli eltérésnégyzet aranya. Ebben az esetben az F értéke: 23,488. Mivel az F probahoz
tartozo valoszinliség szignifikancia szintje 0,00, vagyis kisebb, mint 0,05, ezért a null
hipotézist elutasitom. Tehat a kategoria atlagok szignifikdnson kiilonbéznek egymastol,
vagyis a szallodak innovacios viselkedése és a szalloda mindség szerinti besorolasa ko-
zOtt Osszefliggés fedezhetd fel.

Ahhoz, hogy megismerjiik a csoportok kozotti atlag eltéréseket LSD poszt-hoc tesztet

futattam le. Ennek eredményeit 11. tdblazat ismerteti.
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11. tablazat: LSD teszt a viselkedés esetében

Atlag o .
Mindség I Mindség J Szignifikancia
kiilonbség
4* -1,22833 ,000
3*
5* -1,87000 ,000
3* 1,22833 ,000
4*
5* -,64167 ,113
B 1,87000 ,000
5*
4% ,64167 113

Forrés: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés
A teszt eredményeként elmondhatd, hogy a viselkedésre koncentralva kiilonbség van
a 3*-os szallodak altal adott pontszamok, valamint a 4* és 5*-os szallodak értékelése
kozott. Mindkét esetben a szignifikancia szint ,000. A 4 *-os és 5*-os széallodak esetében
a szignifikancia szint ,113, vagyis ezen szallodak esetében az adott pontszamok kozott

nincs kiilonbség.

8.6.3.3. A vdllalati légkor

Harmadikként a vallalati 1égkor és a szalloda mindség szerinti besorolasa kozotti ssze-
fliggést vizsgaltam. A homogenitast vizsgalod teszt eredménye alapjan megallapithato,
hogy a szoras homogenitas teljesiil, mivel a szignifikancia szint 0,554. A variancia elem-

z¢€s tovabbi eredményeit a 12. tablazat ismerteti.

12. tablazat: Variancia analizis a vallalati 1égkor és a szalloda mingség szerinti be-
sorolasa kozott

ANOVA
Négyzet Szabad- Négyzet e Szignifikancia
Osszeg sagfok atlag szint
Csoporton
4,574 2 2,287 10,422 ,000
beliil
Csoporton
5,706 26 ,219
kiviil
Total 10,280 28

Forréas: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés
A teszt alapjan jol kiolvashaté az F hanyad, ami a csoportok kozotti és a csoporton

beldli eltérésnégyzet aranya. Ebben az esetben az F értéke: 10,422. Mivel az F probahoz
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tartozd valdsziniiség szignifikancia szintje 0,00, vagyis kisebb, mint 0,05, ezért a null
hipotézist elutasitom. Tehat a kategdria atlagok szignifikdnson kiilonboznek egymastol,
vagyis a szallodak vallalati 1égkorre adott pontszamai és a szalloda minéség szerinti be-
sorolasa kozott 0sszefliggés fedezhetd fel.

Ahhoz, hogy megismerjiik a csoportok kozotti atlag eltéréseket LSD poszt-hoc tesztet

futattam le. Ennek eredményeit 13. tdbldzat ismerteti.

13. tablazat: LSD teszt a vallalati légkor esetében

Atlag o
Minéség I Minéség J Szignifikancia
kiilonbség
4* -,76400 ,000
3*
5* -1,03000 ,008
3* ,76400 ,000
4*
5* -,26600 457
o 1,03000 ,008
5*
A ,26600 457

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés

A teszt eredményeként elmondhatd, hogy a vallalati 1égkor esetében is kiilonbség van
a 3*-os szallodak altal adott pontszamok, valamint a 4* és 5*-os szallodak értékelése
kozott. Mindkét esetben a szignifikancia kisebb, mint 0,05. A 4 *-os és 5*-os szallodak
esetében a szignifikancia szint ,457, vagyis ezen szallodak esetében az adott pontszamok
kozott nem fedezhetd fel kiilonbség.
8.6.3.4. Erdforrasok
Az er6forrasokra adott pontszamok ¢€s a szalloda mindség szerinti besoroldsa kozotti 6sz-
szefiiggést is vizsgaltam. A homogenitast vizsgalo teszt eredménye alapjan megallapit-
hato, hogy a szoras homogenitas teljesiil, mivel a szignifikancia szint 0,402. A variancia

elemzés tovabbi eredményeit a 14. tabldazat szemlélteti.
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14. tablazat: Variancia analizis az eréforrasok és a szalloda mindség szerinti beso-
rolasa kozott

ANOVA
Négyzet Szabad- Négyzet e Szignifikancia
Osszeg sagfok atlag szint
Csoporton
8,943 2 4,471 22,256 ,000
beliil
Csoporton
5,224 26 ,201
kiviil
Total 14,167 28

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés

Az er6forrasok esetében az F értéke: 22,256. Mivel az F probdhoz tartoz6 valoszinliség
szignifikancia szintje 0,00, vagyis kisebb, mint 0,05, ezért a null hipotézist elutasitom.
Tehat a kategoria atlagok szignifikdnson kiilonboznek egymadstdl, vagyis a szalloddk erd-
forras blokkra adott pontszdmai és a szalloda mindség szerinti besoroldsa kozott 6ssze-
fliggés fedezhetd fel.

Ahhoz, hogy megismerjiik a csoportok kozotti atlag eltéréseket LSD poszt-hoc tesztet

futattam le. Ennek eredményeit 15. tdblazat ismerteti.

15. tablazat: LSD teszt az eroforrasok esetében

Atlag L .
Mindség I Mindség J Szignifikancia
kiilonbség
4% -,97200 ,000
3*
5* -1,73167 ,000
3* ,97200 ,000
4*
5* -,75967 ,033
3* 1,73167 ,000
5*
4* , 715967 ,033

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés
A teszt alapjan megallapithato, hogy az eddigi eredményekhez képest az LSD poszt-
hoc tesztje mind a harom kategoria esetében szignifikans eredmény hozott. Ez az jelenti,
hogy az er6forrasok esetében nincs kiilonbség a 3*,4* illetve 5*-os szallodak értékelése

kozott.
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8.6.3.5. Folyamatok

Kutatdsom soran a szalloda mindség szerinti besorolasa és a szallodai innovéacios folya-
matok pontszdmai kozott Osszefiiggéseket vizsgaltam. A homogenitast vizsgald teszt
eredménye alapjan megallapithatd, hogy a szoras homogenitas teljesiil, mivel a
szignifikancia szint 0,731. A variancia elemzés tovabbi eredményeit a 16. tabldzat mu-

tatja be.

16. tablazat: Variancia analizis a folyamatok és a szalloda minéség szerinti besoro-
lasa kozott

ANOVA
Négyzet Szabad- Négyzet e Szignifikancia
Osszeg sagfok atlag szint
Csoporton
6,908 2 3,454 15,680 ,000
beliil
Csoporton
5,727 26 ,220
kiviil
Total 12,634 28

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés

A folyamatok tekintetében az F értéke: 10,422. Mivel az F probahoz tartozo6 valoszi-
niség szignifikancia szintje 0,00, vagyis kisebb, mint 0,05, ezért a null hipotézist eluta-
sithatd. Tehat a kategoria atlagok szignifikanson kiilonboznek egymastol, vagyis a szal-
lodak folyamatira adott pontszamai és a szalloda minéség szerinti besorolasa kozott 6sz-
szefliggés fedezheto fel. Ahhoz, hogy megismerjiik a csoportok kozotti atlag eltéréseket
LSD poszt-hoc tesztet futattam le. Ennek eredményeit 17. tdabldzat mutatja be.

17. tablazat: LSD teszt a folyamatok esetében

Atlag L )
Mindség I Mindség J Szignifikancia
kiilonbség
4* -,91467 ,000
3*
5* -1,3533 ,001
3* ,91467 ,000
4*
5* -,43867 ,225
3* 1,3533 ,001
5*
4* ,43867 ,225

Forras: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés
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Az LSD eredmények alapjan elmondhato, hogy a tobbi blokkhoz hasonldan (kivéve
az er6forrasokat) a 3*-os szallodak pontszamaikkal eltérnek a 4* és 5*-0s szallodaktol a
folyamatok tekintetében. A 4 *-os és 5*-o0s szallodak esetében a szignifikancia szint ,225,

vagyis ezen szallodak esetében az adott pontszadmok kozott nem fedezhetd fel kiilonbség.

8.6.3.6. Siker

Utolso6 feltételezésem szerint a szalloda mindség szerinti besoroldsa €s a szallodai inno-
vacios folyamatok pontszamai kozott 6sszefiiggés tapasztalhato. A homogenitast vizsgalo
teszt eredménye alapjan megallapithato, hogy a szoras homogenitas teljesiil, mivel a
szignifikancia szint 0,500. A variancia elemzés tovabbi eredményeit a 18. tdbldzat mu-

tatja be.

18. tablazat: VVariancia analizis a siker és a szalloda mingség szerinti besorolasa ko-

Zott
ANOVA
Négyzet Szabad- Négyzet = Szignifikancia
Osszeg sagfok atlag szint
Csoporton
17,141 2 8,570 30,852 ,000
beliil
Csoporton
7,223 26 ,278
kiviil
Total 24,363 28

Forras: IBM SPSS Output- Sajat szerkesztés

A siker esetében az F értéke: 30,852. Mivel az F prébahoz tartozo valdsziniliség
szignifikancia szintje 0,00, vagyis kisebb, mint 0,05, ezért a null hipotézist elutasithato.
Tehat a kategoria atlagok szignifikanson kiilonboznek egymastol, vagyis a szallodak siker
iranti elhivatottsag mértéke €s a szalloda mindség szerinti besoroldsa kozott 6sszefliggés
fedezhetd fel.
Ahhoz, hogy megismerjiik a csoportok kozotti atlag eltéréseket LSD poszt-hoc tesztet

futattam le. Ennek eredményei 19. tdbldzat mutatja be.
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19. tablazat: LSD teszt a siker esetében

Atlag o .
Mindség I Mindség J Szignifikancia
kiilonbség
4% -,1,48550 ,000
3*
5* -1,96750 ,000
3* 1,48550 ,000
4*
5* -,48200 ,235
B 1,967500 ,000
5*
4* ,48200 ,235

Forrés: IBM SPSS Output-Sajat szerkesztés
Az utolsé blokk esetében is elmondhato, hogy kiilonbség van a 3*-0s, valamint a 4-
5*-os szallodak értékelése kozott. Mindkét esetben a szignifikancia 0,000. A 4 *-os és
5*-0s szallodak esetében a szignifikancia szint ,235, vagyis ezen szallodak esetében az

adott pontszamok kozott nem fedezheto fel kiillonbség.

8.6.4. A 2. hipotézis kovetkeztetései

Minden innovacids blokk esetében lefutatott varianciaanalizis eredményeként elmond-
hato, hogy a szalloda mindség szerinti besoroldsa €s a kiilonb6z6 innovacios blokkok
pontszadmai k6zott 6sszefliggés van, tehat a 2. Hipotézisem is elfogadésra keriilt. A valla-
lati érték, a viselkedés, a vallalati kultara, a folyamatok és a siker esetében LSD poszt-
hoc teszt alkalmazasa utan megallapithatd, hogy kiilonbség van a 3*-os szallodak altal
adott pontszamok, valamint a 4-5*-os szallodak értékelése kozott. Tehat amig a 4 és 5*-
os széllashelyek azonos véleménnyel vannak a kiilonb6z6 blokkok szerepével kapcsolat-
ban, addig a 3*-os szallodak elhivatottsaga az innovacié blokkok felé eltérd. Egyediil az
er6forrasok esetében értékeltek ugy a szallodak, hogy mindség szerinti kategoriajuk ko-
zOtt nines eltérés. Az innovacid soran az eréforrdsoknak meghatdrozo szerepiik van, hi-
szen a megfeleld emberi, pénziigyi és idObeli eréforrasok nélkiil a szalloda nem tudja
sikerre vinni az innovativ Otleteiket. Feltételezésem szerint az eréforras kritikus tényezo
lehet minden szalloda szamara. Az innovacio egy koltséges és kockazatos folyamat, igy
az erre felhasznalhat6 pénziigyi eréforrasokat megfeleléen kell kigazdalkodni. Az inno-
vacios magatartas kérdoiv kiértékelése soran, azt tapasztaltam, hogy a balatoni szallodak
bevételiik csekély szazalékat forgatjak vissza innovacios kiadasokra. Ennek kovetkezté-
ben altaldban vissza nem téritendd palyazati forrasokat kell igénybe venniiik azon szallo-

daknak, akik Gjitani szeretnének. Manapsag a szallodai felujitasokat timogatd palyazatok
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csekély szamban jelennek meg. Ezen nehézségi faktorok végett alakult ki az, hogy a ku-
tatdsban részt vett 3*,4* és 5*-os szallodak értékelése kozott nincs kiillonbség az erdforras

terén.

8.6.4.1. A 2. hipotézishez tartozo tovabbi kutatds

A sokasagra kapott eredmények 0sztonodztek arra, hogy kiterjesszem a kutatdsomat az
innovacios blokkok és a szalloda mindség szerinti besorolasa kozotti kapcsolat vizsgala-
tara. A vizsgalathoz IMB SPSS Statistics kereszttabla elemzését alkalmaztam. Az elem-
z¢s soran nem kaptam szignifikans eredményt, ezért ezen eredmények elemzésére leiro
elemzést alkalmaztam. A kutatasban 0sszesen tizenharom 3*-os, tizenot 4*-os szalloda
¢és egy 5*-os szalloda vett részt.

A 3*-0s szallodak esetében a vallalati 1égkor keriilt kiemelésre, hiszen a tizenharom
szalloda koziil 6t esetében ezen blokk atlaga emelkedett ki. Masodik helyen képviselteti
magat az innovacios folyamatok (3 db), mig harmadikként az innovaciés blokkok kom-
binécidja (2 db) keriilt megjeldlésre. Ezen szallodak esetében a vallalati érték és az erd-
forras elenyészden, 1-1 szallodanal jelent meg, mig a viselkedés €s a siker egyaltalan nem
jatszik szerepet.
tizendt szallodabol 5-5 aranyban a vallalati érték és az innovacids blokkok kombinacigja
emelkedett ki. A fennmarado 6t szalloda esetében a vallalati kultara (3 db), a folyamatok
(1 db) és a siker (1 db) jelent meg.

Az egyetlen 5*-os szalloda esetében az innovacios blokkok kombinaci6é emelkedett ki.
Ezen szalloda esetében kiemelkedd atlag pontszamot (4,11) kaptam eredményiil a visel-
kedés, vallalati 1égkor €s er6forrasok blokk esetében.

Osszességében a szilloddk mindség szerinti besoroldsa kozott kiilonbséget vélhetd
felfedezni, hiszen mindegyik esetben mas-mas blokk keriilt az elsdk kozé. De kovetkez-
tetésképpen elmondhatd, hogy az éltalanos eredményekhez, valamint a szalloda méreté-
hez hasonldan a vallalati érték, a véllalati kultira és az innovacios blokkok jatsszak a
meghatarozo szerepet a szallodak innovacids projektjeiben. Ezen allitast 6. abra jeleniti

meg.
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A szallodak altal alkalmazott innovacios
blokkok

3* 4*

5*

Vallalati érték  ® Valallati légkér  m Blokk kombinacio

6. abra: A szallodak altal alkalmazott innovacios blokkok

Forras: Sajat Szerkesztés

Habar statisztikai modszerekkel nem sikeriilt megerdsiteni a szalloda mindség szerinti
beosztasa és az innovacids blokkok kozotti kapcsolatot, mégis ugy vélem megfeleléen
tudja ezen leir6 kutatds demonstralni a 2. hipotézist. Példaként emelhetd ki a vallalati
légkor és a vallalati érték blokkja. A variancia elemzés poszt-hoc elemzése alapjan meg-
allapitottam, hogy kiilonbség van a 3*-o0s és a 4*-os szallodak értékelései kozott. Ezt az
eredményt jol dbrazolja az 5. abra, hiszen a diagram alapjan jol kivehet6 a két blokk kozti
kiilonbség. A 3*-os szallodak esetében kiemelkedik a vallalati 1égkor iranti elhivatottsag
a vallalati értékkel szemben, mig a 4*-os szédlloddk esetében a vallalati érték kertil fo-
kuszba, hattérbe szoritva ezzel a vallalati légkort. Az eréforrdsok esetében a variancia-
elemzés nem mutatott ki kiilonbséget a szallodak mindség kategoriai kozott. Ezt a tényt
erdsiti meg, hogy a haromesillagos szallodak koziil csak 1 szalloda esetében kapott sze-

s

kok kombinacioja tartalmazta az eréforrasokat.
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9. KUTATASI EREDMENYEK OSSZEFOGLALASA

Napjainkban a gyorsan valtoz6 gazdasagi, piaci kornyezet mind arra 6sztonzi a vallalato-
kat, szervezeteket, hogy 1j, innovativ termékeket/szolgaltatasokat nyujtsanak vasarloik-
nak. A folyamatos tokéletesitési kényszer a szallodaszektorban is megjelenik. A valtoza-
sok ugyanis egyik eszkoze a folytonos megujulés, innovacio.

Jelen fejezetben az elvégzett kutatas eredményeit 6sszegezem. Primer és szekunder
adatok segitségével megfogalmazasra keriilnek a kvantitativ kutatasom kovetkeztetései,
melyeket a kovetkezokben részletesen ismertetiink.

A kutatasban 29 Balaton turisztikai régioban miikodo foként Szallodaszovetséghez
tartoz6 tagszalloda vett részt. A széalloddk innovéacioik leirdsakor a legkiilonb6zdbb tipu-
sokat jelenitették meg, melyeket haromféle modon tipizaltam a dolgozat 8. fejezetében.
Sajnos sokszor szembesiiltem azzal, hogy a ,,rancfelvarras” kategoriaba tartozo ujitasokat
(pl. szobafestés) is az innovaciok kdzé csoportositottak. A multbeli tevékenységiikre vo-
natkozoan elmondhatd, hogy elsésorban a vendégeik elégedettségének ndvelése, a GAP-
ek (elvart és észlelt szolgaltatasmindség kozotti rések) csokkentését jeldltek meg elsdd-
leges célként. A korlatozo tényezok kozott megemlitendd, az Gjitasok jelentds koltség-
igénye, igy a tékehiany meghatarozo korlatozo tényezokét meriilt fel, a hotelek innova-
cios tevékenységét nagyban gatolja. Az elkdvetkezd 3 évre tervezett ujitdsok a megfon-
toltsagot jelzik, hiszen radikalis, az elmult 5 évtdl jelentdsen eltérd innovaciot egyik szal-
loda sem kivan bevezetni. A jovobeli fejlesztésektdl ugyancsak a vendégelégedettség no-
velését, a keresletnovelést, az imazs novelést €s a szallodai mindség javulasat varjak el.

A kutatasban részt vett szallodak innovaciés magatartasa utan a szallodak innovacios
képességét elemeztem. A 29 széallodabol 51 alkalmazott segitette a kutatdsomat. A kér-
doiv altalanos értékelése alapjan elmondhatd, hogy a balatoni szallodak innovacios ké-
pességét a vallalati érték, a vallalati 1égkor és az innovacids blokkok kombindacioja iranti
elhivatottsag jellemzi. Habar statisztikai modszerekkel nem kimutathat6, mégis azt a ko-
vetkeztetést lehet mondani, hogy szalloda mérete nem befolyasolja azt, hogy mely
blokkra koncentralnak az innovacids folyamatok soran, hiszen mindhdrom méret eseté-
ben az el6zéekben emlitett 3 elem keriilt fokuszba.

Dolgozatomban két hipotézist vizsgaltam, melyek koziil egy a vendégelégedettségi
pontszamok a masik pedig a szalloda mindség szerinti besorolasat vette gorcso ala.

Az utdbbi tiz évben a szallodaszektor jelentds atalakuldson ment keresztiil, ugyanis ,,eld-

térbe kertiltek a turistak igényei és elvarasai” (Walder-Weiermair-Pérez, 2006, p.10). A
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szolgaltatasok mindségének folyamatos javitasa napjainkban mar minden szektorban ten-
dencianak mondhat6. A vevok egyre jobb mindséget igényelnek, egyre kedvezdbb aron.
Ez a szallodakat is arra kényszeriti, hogy egyre tobbet foglalkozzanak az adott témaval.
A szalloda mindségét elsdsorban az altala kinalt hardware- a helyszin, az épiilet maga, a
szobak mérete, berendezése, felszereltsége- €s a software, azaz a hotel miikodtetése és
lizemeltetése €s a személyzet 1étszdma, felkésziiltsége, udvariassaga és a haz felszerelt-
sége, stb. hatdrozza meg.

Ez az ok 0sztonzott arra, hogy korrelacio elemzés segitségével megvizsgaljam, hogy
van-e kapcsolat az innovacios blokkok és a booking.com vezetdé online foglalasi portal
vendégek altal adott pontszamai kozott. Hipotézisem nagyrészt beigazolodott, hiszen ko-
zepesen erds kapcsolatot dllapitottam meg a vallalati érték, viselkedés, eréforras, folya-
mat ¢és siker blokkok esetében. Tehat feltételezésem szerint minél inkabb 6sszpontosita-
nak ezen blokkokra a szallodak, annal tobb és jobb innovacios tervet valdsithatnak meg.
Ez javitana a szalloda szolgaltatasait, amely vendégelégedettséghez vezet. A vallalati kul-
tura esetében ezen kapcsolat nem mutathato ki, melynek oka véleményem szerint, hogy
a kutatasban részt vett szalloddk nem Osszpontositanak tisztan a viselkedés blokkra az
innovaciok soran, mely alapfeltétel egy jol miikddé innovativ vallalati 1égkornek. gy ja-
vaslatként fogalmaztam meg, hogy a Balaton turisztikai régi6 szallodainak kiemelt célja-
nak kell lennie a viselkedés erdsitése az innovacios folyamatok soran.

A masodik hipotézisem soran a szallodak mindség szerint besoroldsa és az innovacios
blokkok pontszamai kozotti osszefliggést kerestem. Varianciaelemzés alkalmazasa altal
megallapitottam, hogy a mind a hat blokk iranti elhivatottsag mértéke és a szalloda mi-
ndség szerinti besorolasa kozott dsszefliggés van. LSD poszt-hoc elemzés altal megalla-
pitottam, hogy az erdéforrasok kivételével, minden innovacios blokk esetében kiilonbség
van a 3*-os szallodak értékelése és a 4*-5*-0s szallodak pontszamai kozott. Ezt az ered-
ményt leird kutatassal is demonstraltam.

A balatoni szallodédk innovacios magatartasdnak elemzése sordn kiemelkedd szerepet
kapott az innovacioval szembeni elvarasok esetében a vendégelégedettség novelése. Ugy
vélem mindkét hipotézisem megerdsitette azt, hogy a balatoni szallodak nem csak célként
jeloltek meg a vendégek novekvo elégedettségét, de maga az innovacios képességlikkel,
kultarajukkal is arra torekednek, hogy magas mindséggel minden vendég igényeinek

megfeleljenek.
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10. OSSZEGZES

Dolgozatom megirasaban a Balaton turisztikai régié sajatos pozicidja és a szallodaszektor
iranti érdeklédésem inspiralt. A gazdasagi valsag, a versenyhelyzet és az allandoan val-
toz6 fogyasztdi magatartasi igények, mind arra 6sztonzik a kereskedelmi szallashelyeket,
hogy ujabb ¢és ijabb innovativ megoldasokat alkalmazzanak szerveztiik piaci pozicidja-
nak megtartasadhoz, noveléséhez.

Dolgozatomban bemutatasra keriiltek az innovacio kiilonb6zé definicidi, innovacios
tipoldgiak, valamint az innovacio6 finanszirozasi formai.

Bar a szallodai szektor tOke intenziv szerkezete miatt ezen szervezetek még kevésbé
fogékonyak az 0jitdsok alkalmazasara, mégis vannak olyan hotelek, melyek élenjaroi az
ujkeletii technoldgiai, emberi, esetleg szervezeti innovaciok bevezetésében. Természete-
sen az innovacié onmagaban nem jelent azonnali sikert és nem feltétleniil jarul hozza
pozitivan a szervezet eredményességéhez, nyereségéhez, mégis kiildetésiiknek tartjuk fel-
hivni a figyelmet az innovativ szemléletmod jelentdségére.

A dolgozat részét képezte a Balaton Turisztikai régio elemzése és eredményeinek be-
mutatdsa, hiszen a szallodak €s a turizmus szempontjabol fontos, hogy maga a desztinaciéd
a folyamatos fejlodés, fejlesztés és az sszefogas hive legyen. A késobbi kutatasok elem-
z€sét segitette a vallalat innovacids blokkjainak bemutatasa és részletezése.

A XXI. szazad vendég igényeknek vald megfelelds nagy htizoerd az innovacié terén,
ezért fontosnak tartottam a vendégelégedettség szakirodalménak egy kis részét bemutatni.
Ezt kovetden az innovacio témakdrével foglalkozo6 szakirodalmak felkutatdsa alapjan al-
litottam Ossze kutatdsomat, melyhez kérddiv segitségével primer adatokat gydijtottem.

Kutatasomat elsésorban az MSZESZ harom, négy, 6tcsillagos szallodai korében vé-
geztem a Balaton turisztikai régidban. Az 55 tagszalloda és 79 nem tag szalloda koziil 29
szallodaigazgatd és ezen beliil 51 alkalmazott toltotte ki a két kérddivet, igy a kitoltési
arany megkozelitette az 22%-ot.

A beérkezett valaszok értékelése, elemzése utan, az altalam felallitott hipotéziseket
vettem gorcsd ald. Az eredmények kimutatasdhoz az SPSS Statistics program segitségé-
vel kereszttabla, variancia és korrelacié elemzéseket végeztem el. Véleményem szerint a
Balaton régioba tartozo szallodak esetében elmondhatd, hogy a booking.com-on foglalo
vendégek elégedettségének novelése érdekében hangsulyt fektetnek innovacios képessé-

geikre. Korrelacio soran kdzepesen erds pozitiv kapcsolatot mutattam ki a booking.com
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honlapon talalhato pontszamok és a vallalati érték, a viselkedés, az eréforrasok, a folya-
matok ¢és a siker kozott. Feltételezésem szerint a kutatasban részt vett szallodak rendel-
keznek a megfeleld vallalati értékkel, ahhoz, hogy olyan innovativ viselkedést és elhiva-
tottsagot érjenek el, amivel sziikséges er6forrasok felhasznéalasaval és megteremtésével,
olyan innovécios folyamatokat tudjanak véghez vinni, amelyek sikert eredményezhetnek.
Ezzel a sikerrel novelhetik, a szalloda szolgaltatdsainak mindségét, ezzel elérve a vendé-
gek nagyobb elégedettségét. A korrelacid soran ezen kapcsolata vallalati 1égkor esetében
nem kimutathato, ezért javaslatként fogalmaztam meg, nem csak a vallalati 1égkor iranti
elhivatottsag novelését, de ezen blokk alapjaul szolgalé viselkedés megerdsitését is.

Variancia elemzés segitségével 0sszefliggést allapitottam meg az egyes innovacios
blokkok atlagai és a szalloda mindség szerinti besorolasa kozott. Tehat van 6sszefliggés
a kozott, hogy milyen mindségi kategoridba tartozik az adott szalloda és az innovacios
blokkok iranti elkotelezettség mértékében. Az er6forrasokat leszamitva van kiilonbség a
3*-os szallodak altal adott értékek és a 4-5*-0s szallodak pontszamai kozott.

Osszességében véleményem szerint sikeriilt bemutatnom, hogy a szallodak nem csak
elvarjék az innovacids tevékenységiik eredményeként a vendégelégedettség novelését, de
innovacios képességiikkel torekednek jobbnal jobb mindségli szolgaltatasok kialakitasa-
ban, ezzel megfelelve a vendégek elvarasainak.

Reményeim szerint a dolgozatom segitséget nyujt azon innovativ szallodaigazgatok
szamara, akik a folyamatos fejlesztésben és megujulasban hisznek. Javaslatként fogal-
maznam meg szamukra, hogy eddigi tevékenységiikon feliil, legyen elhivatottabbak az
innovacio felé, és erdsitsék mind a hat innovacios blokkot, hiszen ezek segitségével elér-
hetik céljaikat. A bemutatott mdodszerek, elemzések révén elérhetik, hogy otleteik ne csak
almok maradjanak, hanem megvalositasukkal jelentdsen tdmogassék és javitsak a szer-

vezetiik eredményességét.
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