A TURISZTIKAI INNOVACIOK SAJATOSSAGAI
NAGY KATALIN
turisztikai szakértd, egyetemi tanarsegéd
Miskolci Egyetem, Gazdasdagtudomanyi Kar, Marketing Intézet, Turizmus Intézeti Tanszék

Absztrakt:

A turizmus, mint szolgaltatasi agazat, szamos tulajdonsagaban kiilonbozik a gazdasag mas,
termeld agazataitol. Sajatossagai kihatnak az innovacios tevékenységre is. A hagyomanyos
értelemben vett K+F+I nem, vagy csak nagyon kevés esetben értelmezhetd, koszonhetoen a
vallalkozasok méretében, pénziigyi és human eréforrasaiban tapasztalhaté hianyossagok-
nak. A turizmus leginkabb felhasznaléja a mas teriiletekrél szarmazo6 innovacioknak, tech-
nologiai vagy technikai ujitaisoknak. Kovetkezésképpen a turisztikai innovaciokban mas
elvek érvényesiilnek, mas modellek miikodnek. A cikk ezekrél nyujt egyfajta attekintést.
Kulcsszavak: innovacio, turizmus, turisztikai innovacio

Abstract:

Tourism, as a service industry, has different characteristics than other economical fields. Its
features determine innovation activities, too. Traditional R+D+I cannot, or just rarely be
conceived, due to the deficiencies in size, human and financial resources of the tourism ser-
vice sector. Tourism is rather the utilizer of innovations coming from other branches, tech-
nological or technical inventions. Thus there are different principles and models regarding
tourism innovations. This paper gives a kind of review about these differences.
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1. BEVEZETES

A gazdasagi dgazatokat tekintve a turizmus nem az, ahol az innovacié megvaltoztatna a torténel-
met. Igy érthetd, hogy az innovacios forrasok elsésorban a technologia-igényes és termeld szek-
torokra koncentralnak. A turizmusban is hatassal voltak azonban a fejlodésre az olyan globalis
érvényll innovaciok, mint pl. a kdzlekedésben meghatarozé ujitasok, vagy az informaciotechno-
logia fejlodése, mely megjelenésekor mindig ijabb 16kést adott a turizmusnak is. Ma leginkabb a
folyamat-innovaciok hianyoznak az dgazatbol. Am a helyzet korantsem ilyen egyszerii... Sza-
mos kutatas, szakkonyv és nemzetkozi szervezet foglalkozik egyre kiemeltebb figyelemmel a
turisztikai innovaciokkal, melyek mind a termékfejlesztés, mind pedig az egyiittmiikodés témakao-
rével szoros Osszefliggéseket mutat. A globalis piacon és versenyben az innovacié lehet az egyik
megujulasi lehetéség, mind az egyéni vallalkozasok, cégek, szervezetek, mind pedig a
desztinaciok szintjén.

Az innovacio az egyik f0 gazdasagpolitikai szempontta valt mind unids szinten (a lisszaboni és az
,EU 2020 stratégiaval), mind pedig regiondlis szinten, tekintettel a kutatasba, oktatasba és kép-
zésbe a kozforrasokbol torténd egyre tobb beruhazasra, valamint a leginnovativabb agazatok (pl.
szallitas, energia, ,,z01d” ipardgak) tdmogatasara. Ez a szolgaltatasokra is igaz, és kiilondsen a
bizonyos szintli tudast és képzettséget igénylokre, ami tipikus a legtobb turisztikai tevékenység
(pl. elszallasolas, étkeztetés, ingatlaniigyek) esetében. Az idegenforgalomnak az a teriilete, ahol a
legtobb valtozas és innovacio torténik, az informacios és kommunikéacios technologidk (IKT-k)
alkalmazasaval kapcsolatos. Az IKT-k és az internet széles korii elterjedése a turizmusban lehe-
tové teszi a fogyasztok szamara a szolgaltatokkal valo kozvetlen kapcsolattartast. Ez az agazat
egészében a (tranzakcios) koltségek csokkentéséhez vezethet, ami a kozvetitOk — igy az utazasi
irodak ¢€s az utazasszervezok — kiiktatasat eredményezi.



Napjainkra a valtozékony kereslet vette at az iranyitast a jellemzdéen a fogyasztok altal uralt pia-
con. Ennek a szolgaltatok karat latjak. Ez 0j problémat jelent, amely innovativ és kreativ gondol-
kodasmoddal oldhatdé meg, a piaci rést betoltd turizmusformak széles valasztékanak (gyogy-,
z061d/6ko- és agroturizmus, természetjard turizmus stb.) kialakitasa révén. Raadasul az életstilus is
nagymértékben valtozott az elmult években. Az iparag egy id6s6do, egészségesebb €s jobb modu
népességgel talalja szemben magat, amely gyakrabban, de rovidebb ideig vakaciozik. A turistak
nagy része a hangsulyt tobbé nem a lehetd legalacsonyabb arra, hanem ,,a legjobb mindséget a
legjobb aron” kritériumra, valamint az ,,€lmény”-re helyezi. Csokken a fogyasztoi hiiség, és a
turistdk egyre inkabb a fenntarthatd, illetve autentikus tidiilési formékat keresik, és keriilik a to-
megturizmust.

A turizmusban megvalosulé innovaciok nem sziikithetok le egyéni innovacios teljesitményekre,
hanem valamilyen egyiittmiikodés eredményei, melyben megtalalhat6 az egyéni vallalkozoi szint
(szolgaltatok, érdekeltek, érintettek, vallalkozasok, alkalmazottak, fogyasztok, cégek, vagy akar
nagyobb vallalatok is) és a k6zOsségi szint (turisztikai hivatalok, marketing szervezetek, helyi és
regionalis dnkormanyzatok) is. Utobbiak hatarozzak meg azt a gazdasagi, tarsadalmi, kornyezeti,
szabalyozasi, szervezeti és egyéb tényezoket, melyek hatassal vannak a turizmus fejlédésére,
masrészt pedig annak kornyezeti elemeit biztositjak. Mindezek menedzselése bir a legnagyobb
hatassal az innovacios folyamatra, mely tevékenység leginkabb a klaszterek menedzseléséhez
hasonlithatd, bar a turizmusban ez a terminologia kissé mast jelent.

Masok a tapasztalatot és az élményt tartjak a legfontosabbnak, mint a szolgaltatasi szektor inno-
vacidinak meghatdrozo elemét. A turizmus élménykozpontiisagabodl kiindulva ez a nézet is kony-
nyen elfogadhat6. A szolgaltatasok leginkabb a tapasztaldsban, az élményben kiilonbdznek a ter-
mékektdl. Az innovacié sokkal inkabb egy folyamat eredménye, mint az egyes vallalkozok vagy
szolgaltatok kreativitdsanak gyiimolcse. E tekintetben az Gn. ,,openinnovation”, a nyitott innova-
ci6 meghatarozo lehet a turizmusban, ahol az innovacios folyamatokat az egyes szervezetek
megosztjak, nyilvanossa teszik. A turizmusfejlesztésben igen elterjedt modszer a legjobb példak,
gyakorlatok, un. ,bestpractices” 0sszegyljtése, elemzése, a konzekvenciak levonasa és az ered-
mények felhasznalasa.

Gyakran talalkozhatunk azzal a jelenséggel, hogy a turizmusban megjelend innovaciok egészen
mas agazatok szerepl6itdl szarmaznak — pl. a mobil technoldgia hasznalata + turisztikai objektu-
mok keresése, hangos vagy térképes guide-ok, foglalasok; gyogyszeripar €s vegyészet — szépség-
apolasi termékek sz616bol a borturizmusban és wellness turizmusban. A nagy idegenforgalmi
vallalkozasokban az innovécid a dontéshozatali eljards bevett, szokvanyos eleme. Ugyanakkor a
meghatarozott uti célokra dsszpontosito kis turisztikai vallalkozasok szamara korlatozott az inno-
vacié maradéktalan kiakndzasanak a lehetsége. A 6 akadalyt az emberi és pénziigyi eréforrasok
hidnya jelenti. Az idegenforgalmi kis- és kozépvallalkozasok elsdsorban az atlagos tigyfelek szo-
késos igényeinek a kielégitésére dsszpontositanak, és nem tudnak forréast elkiiloniteni a kutatés-
fejlesztésre.

Az idegenforgalmi dgazat szamara kihivast jelent, hogy uj termékeket és szolgaltatasokat kinal-
jon. Az élményszerzésre épiilo turizmus, a fenntarthato turizmus és a természeti, a kulturalis, il-
letve a torténelmi orokséggel foglalkozo turizmus azok koz¢ a stratégiak kozé tartoznak, amelyek
szamos Ujitd erejil turisztikai terméket eredményeznek napjainkban sok eurdpai idegenforgalmi
helyszinen.

»Egy terméket megvdasdarolunk — egy élményre emlékeziink” (MichelleSears, 2011) — a turiszti-
kai innovdciok motorja ez kell, hogy legyen.



2.AZ INNOVACIOK SZUKSEGESSEGE A TURIZMUSBAN

A turizmus a valtozasok agazata. Fejlodését mindig valtozasok hataroztak meg: az izlések, élet-
mod, technologiak, politikai és gazdasagi kornyezet, piacok, fogyasztoi preferenciak és magatar-
tas, természeti kornyezet és utazasi tapasztalat valtozasai. A turizmus termékei ¢és folyamatai igy
alland6 atalakulasban voltak — vannak, s az innovéaciok komplex mintai valtak beldliik, akér a
kozlekedés, szorakozas vagy vendéglatas teriiletén. Az innovaciot rendszerként, a turizmus belsé
valojaként kell szemlélniink, hogy megértsiik folyamatait, azonban sohasem kiszakitva tagabb
kornyezetébdl:
1. A szabadon elkolthetd (diszkrecionalis) jovedelmek és szabadido ndvekedése, a fogyasz-
toi szokasok valtozasa alapjaiban hat a turizmusra.
2. A turizmusban megjelend innovaciok altalaban az dgazaton kiviilr6l érkeznek, tipikusan. a
technikai, technologiai ujdonsagokat tekintve.
3. A turizmus nem csupan az innovaciok passziv haszonélvezdje, hanem azok generaldja is
(pl. fapados légitarsasagok, varosok regeneracios stratégiai).
Mindenekel6tt, tisztaban kell lenniink a turizmus aktudlis trendjeivel, tendenciaival, hogy az igé-
nyeknek megfeleld kinalatot tudjunk biztositani. A vilagban ma tapasztalhatd tendenciak nagy
(piaci huzo) erét képviselnek, melyek a turisztikai szolgaltatokat tudatos innovaciora 6sztonzik.
Ezen hajtoerdk:
(1) a demografiai valtozasokbdl (tobb fiatal 6reg, egyszemélyes haztartasok stb.),
(2) megvaltozott életmodbol és életstilusbol (individualizmus, ndvekvo jovedelem, az utazas,
mint az élet része, az egészségtudatossag),
(3) a megvaltozott strukturalis valtozasokbol az életvitelben (munka-, szabad-, képzési-, és
regeneraciods id6 valtozo ardnyai),
(4) uj értékrendként az élményorientaltsag erésddésébol,
(5) a megvaltozott versenyfeltételekbol, valamint
(6) a jelentds tulkinalatbol szarmaznak;
ahol a f616s kapacitasok erds arversenyt eredményeznek, a versenytarsak szamat noveld liberali-
zalt feltételek tapasztalhatok,a globalis kinalok erdés nyomast gyakorolnak a helyi kis- és kozeép-
vallalkozasokra, nélkiilozhetetlen szinergiahatasokra kell tekintettel lenni; €s nem utolsd sor-
ban:az informacio-technologiai ijdonsagok sem hagyhatok figyelmen kiviil. Ezek a tendenciak
> Uj szolgaltatasokat és szervezeti struktarat igényelnek,
> az értékesitési utak forradalmi 4talakuldsat eredményezik,
» 1) marketing lehetdségeket nyitnak, mint adatbazisokra, j haldzati szervezetekre €piild
megoldasok.
A siker egyre inkabb a:
- turisztikai termékek érték-novelésétdl (customervalue — csokkend ar és ndvekvo mindség
egyiitt jelentkezése),
- a fuiggetlen — nem raktarozhato — teljesitmények csomagjanak novekvo ¢élményjellegétol,
- avevoknek a szolgaltatasi folyamatba torténd integralasatol fiigg.
Ezen tényezdk uj megolddsokat, jelentds fejlesztéseket kivannak a jelenleg nagyon sikeres tu-
risztikai desztinacioktol, szolgaltatoktol is, hiszen a csokkend lojalitas miatt mindig ujra meg kell
vivni a turistakért folytatott harcot. Jelentds innovacidos nyomas nehezedik a turisztikai piacra,
mely az erre betdrni, ezen terjeszkedni kivandk szamara még inkdabb megneheziti az eredmények
elérését. Elsosorban arra kell vigyazni, hogy nem elegendd az elmult évek sikeres megoldasainak
masolasa, hanem uj, hatékony innovacios teljesitményt kell felmutatni, s azt kelld intenzitassal
kommunikalni, értékesiteni.



A turisztikai innovaciok lehetséges teriileteinek meghatarozasa az alabbi kulcselemek felhaszna-
lasaval torténhet:

a tomegturizmus individualizalasa, azaz a hagyomanyos termékpiacokhoz hasonl6an a ha-
tékonysag és egyediség kettds elvarasanak kell megfelelni,

uj kommunikéacios és IT rendszerek lehetdségeinek széleskori felhasznalasa,

specialis érték-elemek kialakitasa az értelmi érvek mellé, (design, illat, fény, szinek, emo-
cionalis hatasok felhasznalasa a turisztikai €élmény novelésére,

az egyes desztinaciok és vallalkozasok un. magkompetencidinak erdsitése,

uj piacok, célcsoportok kiszolgalasa, azaz piaci, marketing-innovaciok megalkotasa.

Az innovacio tobbé nem feltalalok és vallalkozok egyéni teljesitménye, vagy kutatdintézetek
eredménye — sokkal inkabb tagabb gazdasagi, kulturalis és politikai kdrnyezetével egylitt vizsga-
land¢ teriilet. Az innovdciok hajtoerdi (Hall és Williams, 2008):

1.

Verseny.

Az utazas ,hatartalanna” valt, a desztinaciok és turisztikai tevékenységek nem potolhatat-
lanul egyediek. Az uj szolgaltatasok konnyen valnak masolhatova, ezért a termék-
innovaciok helyett sokkal inkdbb a folyamat-innovaciok keriilnek eldtérbe.

Gazdasagi teljesitmény.

Az innovaciok elsdsorban a termelékenység novelésében jatszanak szerepet (pl. automata
check-in, fapados repiil6jaratok) — ugyanakkor a kiemelkedden teljesitd cégeknek addici-
onalis pénziigyi eréforrasok allnak rendelkezésiinkre, melyet innovéaciora kolthetnek. A
turizmusban sokkal nagyobb mozgastér all rendelkezésre a forradalmi, illetve folyamat
innovaciok szamara, mint mondjuk 0j technolégiak fejlesztésére.

Kereslet-vezérelt innovaciok.

Az altalanos innovécids szakirodalom szerint az innovacid altalaban kereslet-vezérelt
(Schmookler 1996,in Hall és Williams 2008). Ez 6sszhangban van azzal a megfigyeléssel,
hogy a munkaidében, demografiai strukturdkban és jovedelmekben bekodvetkezett valto-
zasok a turisztikai kereslet novekedésében is szerepet jatszottak. Ugyanakkor ez forditva
is igaz: a keresletben bekovetkezett valtozadsok innovaciokhoz vezethetnek

Technologia.

Bar a turizmus sokkal inkabb technologia-felhasznald, alkalmaz6, mint 0j technologiak
kifejlesztdje, nem hagyhatjuk e tényezot sem figyelmen kiviil.

Vallalati szintii stratégia és eroforrasok.

A vallalati stratégiai céljai meghatarozzak az innovécidoval szembeni proaktiv magatartast,
valamint az innovaciok tipusat. A szervezeti felépités szintén fontos lehet az innovacid
cégen beliili kiindulasat illetden.

Egyenivallalkozoi szellem.

Alapvetéen a forradalmi innovaciokkal azonositjuk a klasszikus ,,feltalalot”, aki egész
ipardgakat reformalhat meg — ma sokkal inkdbb vallalatokon belil alkalmazott
innovatorokkal, vagy egy jo otlet kapcsan épp onnan kivald, és sajat vallalkozast alapitd
személyekkel talalkozhatunk.

Az allam szerepe.

A turizmusban 6rokké fennalld kérdés az innovacid szempontjabol annak finanszirozasa-
nak tdmogatasa, megfeleld gazdasagi és szabalyozasi kornyezet megteremtése, bizonyos
desztinaciés menedzsment ¢s marketing feladatokban valo részvétel, az igények felisme-
rése €s gyors valaszadasi képesség, megfeleld fejlesztési prioritasok meghatarozasa a piac
ismeretében.



3. INNOVACIOS MODELLEK A TURIZMUSBAN

Az innovaciok szamos definiciéja koziil Schumpeter klasszikus meghatarozasanak Ilényege az
ujszeriiség, néhanyan ezt fejlesztették tovabb. Adams és tarsai (2006) harom f6 utat jeloltek meg
az innovaciok csoportositasara:

- azujszeriiség alapjan,

- az innovaciok fokusza szerint (pl. termék, folyamat, technologia),

- az innovéciok attributumai (azaz jellemzdi) mentén, melyek: kompatibilitas, megfigyelhe-
toség, relativ elonyok, kiprobalhatosag €s komplexitas.

A schumpeteri megkdzelitést tovabbgondolva Hjalager (1997) szerint az innovaciok a talalma-
nyok (inventions) tovabbfejlesztései, az uj termékek piaci bevezetésének és eloallitasanak jszeri
modszerei. A talalmanyok sikertényezdje a technika fejloédése, mig az innovaciokat kereskedelmi
¢s értékesitési tényezok befolyasoljak. A kapcsolat a vallalkozoi szellemben keresendd, legyen az
egyéni vagy szervezeti eredetii. A klasszikus termék és folyamat innovaciok helyett szerinte a
turizmusban az alabbi csoportokat kiilonboztethetjiik meg:

(1) termék innovaciok — kozéppontban a hozzaadott érték, illetve értékteremtés,

(2) klasszikus folyamat innovaciok — elsddleges céljuk a teljesitmény, a szolgaltatasok haté-
konysaganak novelése; ezek kezdeményez6i altalaban (alapanyag és felszerelés) beszalli-
tok, és csak ritkan talalkozhatunk egyéni €s fiiggetlen folyamat innovaciokkal,

(3) folyamat innovaciok az informacidkezelésben — amennyiben azt a koltséghatékonysag
egyik menedzsment-eszkdzének tekintjik,

(4) menedzsment innovaciok — melyek az egyiittmiikodésben (alkalmazottak, lakossag, turis-
tak) nyilvanulnak meg; valamint

(5) szervezeti innovaciok.

A fenti csoportositas egy tovabbgondolt, &m alapveto tipologiaja az alabbi:

Termék Folyamat Menedzsment  Logisztikai Szervezeti
innovacio innovacio innovacio innovaciok innovaciok
Miiveletek Uj Kiilsé
hatékonysa- munkakorok, 7 ” Egyiittmiko-
ganak egyiitt- (erdiloisls dési vagy
, névelése, Gj mitkodési ingﬁﬁi’i 5 szabélyozasi
Atalakitott vagy tovabb- strukturak, fo aszt()k)’ struktirak
vagy teljesen fejlesztett gyakran mo%}illizélésa kisebb vagy
0j termékek technologia egyiitt 0] Aol nagyobb
. o . . ezzel a vallal- . LS
és/vagy révén; termeék termék, Kozés kozosségek-
szolgaltatasok innovacio szolgaltatas srteklanch ben, érintheti
kombinaciodja vagy erteklancban mind a k6z-
vagy technoldgia cliipelall mind a :
eredménye is bevezetésé- h? (liyequ magan-szférat
lehet vel modositasa

1. abra: Innovdcio tipusai a turizmusban

Forras: Hjalager (2001) alapjan sajat szerkesztés



A vallalkozasok valojaban leginkabb csak valamilyen fenyegetés vagy kihivas hatasara mozdul-
nak ki kényelmi helyzetiikbdl, melyet ,,push” (pl. uj technologiak, design) és ,,pull” (pl. fogyasz-
toi igények) tényezok befolyasolnak (Hjalager 2001), s ezek altalaban egyidejiileg hatnak.
Ahogyan az innovacid szerepe egyre nétt, Gjabb és tjabb modellek jelentek meg. Abernathy
1978-ban bevezette a fokozatos innovacio (incremental), €s a radikalis (radical) innovacio fogal-
mat. Porter megjelenitette a folytonos innovacioé (continuous) és szakaszos innovaciok eltéréseit.
Ezzel az evolucios €s a revolucios jellemzoket kivanta elkiiloniteni. Tushman, Anderson, Clark
attoro és konzervativ differencialast is megengedd csoportositasai ezeket egészitették ki (Szakaly,
2008). Ezen folyamatok eredményeképpen sziiletett meg 1990-ben Henderson-Clark modellje.
Ebben négy csoport keriil bemutatasra, amelyek a tudastartalmakban bekovetkezo valtozasok
eredményeit szemléltetik (Hoffer, 2011). Abernathy és Clark (1985)" modelljét a turizmusra
adaptalvaHjalager (2001) alkotta meg a turisztikai innovaciok els6 komplex modelljét, melyben
(1) a rés-innovaciok egyiittmiikodési halézatokat céloznak meg, de érintetleniil hagyjak s meglé-
vO kompetenciakat és tudast; (2) a forradalmi innovaciok radikalis hatast gyakorolnak a kompe-
tenciakra, mikozben a kiilsé kapcsolati rendszert valtozatlanul hagyjak; (3) az arhitekturalis inno-
vaciok a strukturak komplex atalakitasat eredményezik, melyek a turizmus valamennyi tényezo-
jében megjelenhetnek:

Meglévé
kompetenciak
megorzése

« PL4j befektetések

népszerfisitése « P. 4j véllalkozasok

- véllalkozok, piaci belepese
szolgaltatok képzése . gtiz%i{;:agek
» minGségi fejlesztések , 16v6 Skek
és min6ségbiztositas Rendszeres Rés- 2 %:ge%ok?ggien éeciéja
: gj piaci médszerek innovaciok innovaciok « Kisléptékii termekek
cverelese bevondasa nagyobb
Meglévé csomagokba Meglévé

kapcsolatok
megorzése

kapcsolatok
helyett 0j

V kapcsolatok

« PL. 4j technologiak Forradalmi Arhitekturalis < P1. ij események, attrakciok

bevezetése innovaciok innovaciok létrehozdsa, mely 4j
« 4j modszerek szervezeti struktarat igényel

alkalmazasa « infrastruktira
« maslevs piasok Ujraszervezése
ks - kivlésigi kozpontok

tjszeri megkozelitése

létrehozasa
« e-marketing S

Meglévé
kompetenciak
hattérbe
szoritasa

2. abra: Az Abernathy-Clark modell turisztikai értelmezése
Forras: Hjalager (2001) alapjan sajat szerkesztés

! Abernathy és Clark modellje eredetileg az autoipari szektor szamara késziilt, de mas iparagakra is alkalmaztak mar,
tobbek kozott Hjalager a turizmusra. A modellben a technoldgiai €s piaci képességeket hasonlitjak dssze, egyik vizs-
galt szempont a vallalkozasok kozotti kapesolatok, masik pedig a tudas és kompetencia volt.



A turizmus szolgaltatasi agazat. Az innovacio értelmezése, kutatasa sokaig a termeld szektor ,ki-
valtsaga” volt, mara azonban egyértelmiivé valt, hogy a szolgaltatasok is kivalo terepet biztosita-
nak az innovacio szamara. Ezeket tekintve két 6 megkozelitésmod bontakozott ki, az innovaciok
hangsulyait tekintve:
1. asszimilacios megkdzelités — a szolgaltatasok hasonlitanak a termeléshez, de alapvetéen
alacsony a valtozas esélye. Az innovaciok nem beliilrél fakadnak, altaldban kiils6 erede-
2. demarkacios megkozelités — azt hangstlyozza, hogy a szolgaltatasi szektor disztinktiv,
azaz megkiilonboztetd jellegli. A szolgaltatasok immaterialisak, jelentds a fogyasztokkal
torténd interakcid, és a szolgaltatasok nyujtasanak egyedi aspektusai vannak. Ez kiilon-
bozteti meg dket a termeléstdl (Tether 2004, in Hall-Williams 2008).
Hall és Williams (2008) a demarkacios megkozelitést alkalmazza a turizmus €s innovacio kap-
csolatanak vizsgalataban. A szolgaltatasok dinamikusak, folyamatosan alkalmazkodnak a fo-
gyasztok igényeihez, és soha nem latott mértékli versenyhelyzetben vannak — mindez tokéletesen
igaz a turizmusra. Korabbi kutatasokra alapozva négy disztinktiv jellemzd6t allapitanak meg, me-
lyek (1) a szolgaltatasok eldallitasanak és fogyasztasanak egyidejiisége, (2) informacio-intenzitas,
(3) az emberi tényez0 fontossaga, valamint (4) a szervezeti tényezOk kritikus szerepe. Ezek
mindegyike vonatkoztathatd aztan a turizmusra is, bar nem alkalmazhaték egyforman minden
szolgaltatas tipusra. Az igazi kihivas az egyes szolgaltatasi elemek oly modon vald6 kombinalasa,
hogy az igy létrejott 1j termék egyben értéket is jelentsen a fogyasztd szamara.

A szolgaltatasi innovaciok jellemzdi

Eldallitas és fogyasz- Informacio intenzitds Emberi tényezd fon- Szervezeti tényezok

tds egyidejiisége

A tevékenységek
atjarhatosaga egyben
innovacios lehetdség
is. A fogyaszt6 a ter-

mékfejlesztéshez
otletek forrasa lehet.

A turisztikai szolgalta-
tasok immaterialisak.
A turista is része a
fogyasztasi élmény-
nek, az élmény eloalli-
tasanak (,,élménygaz-
dasag”) az utazas
teljes ideje alatt.

IT eszkdzok elterjedt
alkalmazasa — innova-
cios forras, amennyi-
ben az informaciobol
tudas és alkalmazas
valik.

Az informéacio elenged-

hetetlen, akar a turista-

nak sz6l, akar a cégek-
nek a turistakrol. Az
innovacio szintje ala-
csony, része kell hogy
legyen az élménynek.

Az emberi tényez6
kritikusan fontos ma-
rad.

tossdaga

Kozpontban a mind-
ség! A human téke,
készségek és kompe-
tenciak, human ero6for-
ras menedzsment
nagyon fontos.

A turizmus emberi
(él6)munka intenziv.
A munkaerd minésége
(szakképzettség,
nyelvtudas, stb.) alap-
vetd része lesz a tu-
risztikai élménynek.

A jellemzok turisztikai megfeleltetése

szerepe

Tobb egységbdl allo
szervezeti formak,
szolgaltatasok 1j
kombinaciodja. A szol-
galtatds nyujtasa a
fogyaszt6 elott zajlik.

A szervezetek fontosak
mind a termék, folya-
mat és piaci innovaciok
szempontjabol. A szol-
galtatasok kombinaldsa
els6sorban a haldzatok
szerepét hangsulyozza,
a szervezeti innovaciok
terén, desztinacios
szinten.

3. dabra: A szolgaltatdsi innovdciok disztinktiv jellemzoi
Forras: Hall és Williams (2008) alapjan sajat szerkesztés



A turizmusnak azonban vannak tovabbi olyan jellegzetességei, melyet figyelembe kell venni
(Hall és Williams 2008):
1. A turizmus egymassal kolcsonos kapcsolatban allo tevékenységek dsszessége.
Ez ugyan a turisztikai termék belsé sajatossaga, mégis jelentds hatast gyakorol az innova-
cios lehetdségekre. A turista élményének milyensége valojaban a kumulalt mindségészle-
Iés eredménye (Weiermair 2006, in HallésWilliams 2008). Ennek kétféle hatasa is lehet:
pozitiv értelemben az egyik turisztikai al-dgazatban keletkezhet olyan igény, mely inno-
vaciot gerjeszt, akar egy masik al-agazatban. Negativ értelemben, ugyanakkor, a valtoza-
sok hidnya akadalya is lehet az innovacionak. Ezért lesz kumulativ hatdsa az egyes al-
agazatok teljesitményének a teljes turisztikai élmény kialakulasaban.
2. Idobeliség.
Miutan a turisztikai termék szintén belsO sajatossaga, hogy az 6t alkotd szolgaltatasok
eloallitasa és fogyasztasa egy idoben torténik, a kapacitas-kihasznalas jelenti az egyik
legnagyobb kihivast, egyben innovacios lehetdséget is.
3. Terbeliség.
A turisztikai szolgaltatasok és az egyes élmény-elemek alapjaban véve helyhez kotottek.
Ugyanakkor egyre gyakrabban talalkozhatunk bizonyos jellegzetes helyszinek reproduk-
cidjaval (pl. a Taj Mahal masolatanak felépitése valahol a vilagban), mely szintén innova-
cids potencialt hordoz. Itt azonban négy tényez6t mindenképpen meg kell emliteni: (1) a
helyhezkotottség egyben a klaszterek fejlesztését is jelenti, mivel az egyes szolgaltatasok
kdlcsonds innovacios fliggdségben vannak egymastol. (2) a szellemi vagyon védelme igen
nehéz, hiszen az innovaciok azonnal ,,lathatoak™ a versenytarsak szamara. (3) az egymas-
hoz vald kozelség alapjan a szolgaltatok erds kapcsolatokat alakithatnak ki, mely a bizal-
mon alapuld kollektiv tanulas és egylittmiikodés lehetdségét hordozza. (4) a turizmusban
jelentések az un. meg nem tériilé koltségek (pl. technologia, foglalasi rendszerek), ezért
ez jelentGs innovacios potencialt jelento teriilet.
4. A turizmus belsé ,,csatdi”.
A turizmusban dolgoz6 vallalkozasok argus szemekkel figyelik egymast, igy az 0j tlete-
ket nem igazan lehet szabadalmaztatni vagy mas modon levédeni, kiilondsen a ,,front
stage” innovaciok esetében. Igy a ,,masok el6tt jarni” allandé innovaciés kényszert is je-
lent. Ugyanakkor a hattérben zajlo, ,,back stage” innovaciok els6sorban a szervezeti inno-
vaciok terén nyujtanak mozgasteret (Hjalager 2002, in HallésWilliams 2008).
5. A turistak és a helyi kozosségek, valamint a kornyezet kapcsolata.
A helyi lakossag és a kdrnyezet allapota alapvetd meghatarozoi a turisztikai ¢élménynek. E
teriileten a fenntarthatésag keriilt a figyelem, igy az innovacios lehetdségek kdzéppontja-
ba.
A tomegturizmus individualizalasaval (Poon, 1993), a turistak bevonasaval az élmény eldallita-
saba a turizmus az informacio és a kapcsolatok szinterévé valt. Az informacioszerzés, a kereslet
¢s fogyasztoi igények elemzése, a mindségfejlesztés, a tudas és eréforras-szerzés, igy az innova-
cios folyamat is az egyiittmiikddés, a halézatosodas felé mutat. Ez mar Hjalager (2001) modelljé-
ben (2. abra) is megjelenik a rés-innovaciok kozott. Weiermair (2004) a termék és folyamat in-
novaciokat helyezi modellje kozéppontjaba, ahol valdjaban a termék-differencialas, termékvonal-
kiterjesztés és az ar-érték arany novelése, illetve az egyiittmiikodés kap hangsulyos szerepet:
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4. abra: Turisztikai innovdciok
Forras: sajat szerkesztés Weiermair (2004) modellje alapjan

A turisztikai innovdciok lényege, hogy 0j cél — eszkdz kombinacidkat, a piac illetve a vallalkozas
szamara 0j problémamegoldéasokat alakit ki, melynek lehetséges formai (Weiermair 2004):
— szerves innovdciok, melyek a meglévé kompetenciakra, a meglévo kapcsolatokra, koope-
raciokra épiilnek,
— rés-innovdciok, melyek a meglévé kompetenciak uj, koncentralt kooperacios formakat je-
lentenek,
— szervezeti innovdciok, melyek 1j egyiittmikddések, kooperaciok kialakitasat jelentik, de
meglévo kompetenciak nélkiil,
— forradalmi innovaciok, melyek meglévo kapcsolatokra, uj kompetenciak kialakitasara to-
rekszenek.

A verseny a piacgazdasagok sajatja, de a piacok nem valtozatlanok, sem térben, sem idében. Val-
toznak a szabalyozas, tulajdonviszonyok, versenytarsak tekintetében. Az innovacié ma az egyik
leglényegesebb versenyképességi tényez6. Altaldban pozitiv kapcsolat all fenn a verseny és az
innovacio kozott, bar utobbi, a piaci belépést er6sen dragitod jellege miatt, a versenyre hatranyos
helyzetet is teremthet. Altalaban azonban a kapcsolat pozitiv és kolesonds, a verseny hatésai az
innovaciora az alabbiak:

- ameglévo és a piacra ujonnan belépd cégek kozotti verseny a koltségminimalizalas ira-

nyaba hat, ezaltal szamos folyamat €s szervezeti innovaciot segit elo;



- a verseny dinamikus, ezért a stratégiai elonyoket jelentd innovaciok iranyaba hat (Porter
2000, in Hall-Williams 2008). F6 cél a versenytarsaktol valdo megkiilonboztethetdség. Ide
tartozhat minden, de foként a szolgaltatasi szektorban a folyamat-innovacio;

- az innovacid az elsé belépok sikerének zaloga, melynek elonyei: nagyobb piaci részese-
dés és magasabb arak elérése, tudasbeli és lojalitasbeli versenyelony szerzése; mig hatra-
nyai: magasabb belépési kiiszob és nagyobb kockazat.

A globalizacié hatdsara egyre nd a turisztikai desztinaciok kozotti verseny. A turisztikai piacon
egy desztindcio versenyképessége egy folyamatosan megujulo, innovdcios tevékenység fiiggve-
nye. A termék-innovaciok onmagukban mar nem elegendéek a versenyképesség eléréséhez, fenn-
tartasahoz és megdrzéséhez. Mint fentebb megallapitottuk, a turizmusbol leginkdabb a folyamat-
és a szervezeti innovdciok hianyoznak. Mivel a turisztikai termék nem mas, mint szolgaltatasok
Osszessége, ezért a szervezeteket illetden leginkabb a hdlozatokkal és az egyiittmiikidésekkel
érdemes az innovacid kérdéskorén beliil foglalkozni. Az innovativ halézati egyiittmiikodés to-
vabbi innovaciokat generdl. Mindehhez olyan menedzsment is sziikséges, mely az értékek men-
tén erdsiti az érdekeltek bevondsat és részvételét.
Az OECD 2003 szeptemberében a svajci Luganoban tartotta konferenciajat ,,Jnnovdcio és nove-
kedés a turizmusban” cimmel. A konferencia zarodokumentuméban prof. Peter Keller, az
OECD Turisztikai Bizottsaganak elndke igy foglalta 6ssze a konkliziokat (részletek):
A turisztikai innovaciok tobbé nem az oriasi lépéseket jelentik [mint korabban a kdzlekedést for-
radalmasité talalmanyok, Thomas Cook a szervezett turakkal, vagy napjaink IT fejlodése]. Az
innovacié ma mar sokkal inkabb apro Iépések sorozata, melyek eredménye egy, a fejlodésben
vald nagy ugras. Az innovacié egy visszacsatolas. Egy innovaci6 nyilvanvaldéan elvezet egy ma-
sikhoz. Az innovacidé megujitja a termékeket €s csokkenti a folyamatok koltségeit. Ebben az érte-
lemben az innovaciés folyamat egyben befektetési folyamat is. A nagyvallalatok koltségvetésiik
jelentds részét forditjak kutatasra és fejlesztésre. Ebbol a szempontbol tehat az innovacioé ugyan-
olyan befektetés, mintha berendezésekbe és felszerelésekbe fektetnének be.
A desztinacio-orientalt, zomében kisvallalkozasokra alapul6 turisztikai agazatban az innovacios
folyamatok nem kielégitéek. A legnagyobb hatraltatoé tényezo a megfeleld munkaerd és a finan-
szirozas. A turisztikai kisvallalkozasok leginkabb a turistak mindennapos igényeinek kielégitésé-
vel foglalkozik. Nincsenek abban a helyzetben, hogy eréforrasokat kiilonitsenek el a kutatasra €s
fejlesztésre. Tovabba, ebben az agazatban nincsenek olyan szabadalmak sem, melyek kompen-
zalhatnak az innovacio koltségeit.
Az innovdcio-orientalt turizmuspolitika sziikségessége.
A hagyomanyos desztinaciok jovéje egy sokkal innovacio-orientaltabb turizmus politikatol fligg.
Az ilyen politika feladat tobbek kozott:
— aturisztikai termékek és szolgaltatasok életciklusanak meghosszabbitasa,
— stabil ndvekedési rata elérése — ehhez pedig az alabbiak sziikségesek:

o atdke és a munka inputjai,

o sokkal hatékonyabb strukturak kialakitasa,

o igéretes uj piacok elérése,

o aképzésbe €s know-how-ba torténd befektetés,

o kutatas és fejlesztés.
Ezek a tényezok tekinthetok az innovaciok motorjainak. Tovabbi fejlédést generalhatnak. Megte-
remthetik a fejlodés lehetoségét, a sziikséges termék, folyamat €s marketing innovaciok elérése
érdekében. Hasonldan, innovacio-centrikus turizmuspolitikara van sziikség desztinacio-szinten is.
A desztinacioknak sokkal versenyképesebbé kell valniuk mind a nemzeti, mind pedig a nemzet-
kozi turisztikai piacon. A desztindcidknak sokkal inkabb a belsé novekedési tényezdket kell ki-



hasznalniuk. A hagyomanyos turisztikai kozpontoknak ki kell hasznalniuk az agglomeracio hata-
sait, mint a turisztikai termék kiils6 elemeit, hiszen ez a vallalkozasok szamara ,,nem keriil sem-
mibe”. A vallalkozasok belsé és kiilsé megtakaritasai a desztinaciok méretével egylitt nonek. A
hagyomanyos turisztikai régiok a legjobb és legnagyobb helyszinekre koncentralnak, ezért mint-
egy bearnyékoljak a ,hatorszagot”, és negativan befolyasoljak a kisebb helyszinek fejlodését.
Ezeknek a piaci rések kihasznalasa maradt az utolso lehetdségiik, melyek a volumengazdasagos-
sag szempontjabol a nagy desztinaciok szamara nem érdekesek.

Innovacios mechanizmusok:

Az innovacio-orientalt turizmuspolitika meghatarozott eszkdzoket igényel:

— A képzés személyes tudast eredményez, az pedig human eréforrast jelent. A hatasok hosz-
szl taviak. Mas valtozokkal egyiitt, mint pl. a személyes elkotelezettség és kemény mun-
ka, hozzajarulhat a termelékenység fokozasdhoz. Ez ravilagit az osztalyterem-stilusu tu-
risztikai képzés versus az iparag sokkal akadémikusabb megkozelitése kérdéskorére. A tu-
rizmusban a munkan keresztiili gyakorlati, piac-kozeli tanulas meghatarozo. Az tanulas
optimalis szintje a desztinacid, ahol a folyamat szerves része a fogyasztokkal, menedzs-
menttel vald szemtdl-szembeni interakcio.

— A masik ehhez kapcsolodo tényezd a tudas eloallitasa és hozzaférhetové tétele, mely a
vallalkozasokon kiviil talalhat6. A hatékonysag és termelékenység akkor fokozhato, ha a
vallalkozas/szolgaltatd hozzafér a szektor-specifikus és makrogazdasagi tudashoz. A tu-
das hozzaférhetdvé tétele innovaciot gerjeszt,

— Egy masik lehetdség egyfajta innovacio-promocios program kidolgozasa. A turizmus- €s
technologia-politika megteremtheti ennek keretfeltételeit, mely segitheti az innovacios fo-
lyamatokat. Egy ilyen program egyarant tamogathatja a szolgaltatok kozotti versenyt és
egyittmiikodést, €s eldsegitheti az Ujjaszervezodést. Jobb innovacios légkort teremthet a
kisvallalkozasok szamara, melyek a turizmus gerincét alkotjak. A turizmus specialitasait
tekintve kijelenthetd, hogy a desztinaciok kozotti verseny az innovacios képesség fliggveé-
nye.

4. NEMZETKOZI PELDAK TURISZTIKAI INNOVACIOS SIKERTORTENETEKBOL
4.1. OSKE Turisztikai Menedzsment Klaszter Program, Finnorszdag

Finnorszag dinamikusan fejlodo turisztikai célpont. Sokan azonositjak tovidékével, vagy éppen
mint a Mikulads hazaja tekintenek rd. Egy kutatasi program vizidja szerint 2020-ra Finnorszag
turizmusa dinamikusan fejlédd, jovedelmezd és nemzetkozileg is versenyképes. A klaszter-
program célja, hogy fejlodés-orientalt vallalkozasokat tdmogasson tudassal €s eszkozokkel, me-
lyek erdsithetik a kulcs-kompetencakat a fenntarthatd és fogyaszto-kdzpontl lizleti modellek ki-
alakitasaban. Mindezt a szaktanacsadas, elorejelzések és kutatasok segitségével, ezaltal alkalmas
eszkozok kidolgozasaval, legjobb gyakorlati példak bemutatdsaval, valamint informaciokkal.
Ehhez a turisztikai szolgaltatok és mas érdekcsoportok egyiittmiikodése sziikséges, a fenntartha-
tosag és a halozatok 1étrejottének érdekében.

Egyik programjuk, a SaimaaHoliday Network 2010-ben EDEN dijat nyert’. A gyakorlatban meg-
valositott innovacios folyamat elemei a kovetkezok voltak:

> Az EDEN az Eurdpai Bizottsag , Kivalo Eurépai Desztinacio” (European Destinations of Excellence) programja,
mely nemzeti versenyek utan nemzetk6zi megmérettetés alapjan itéli oda dijait. Célja: fenntarthat6 turizmusfejleszté-
si modellek bemutatasa és népszeriisitése.



Eszlelt sziikséglet: er6s szezonalitas
Erdforrasok és kompetenciak szamba vétele: jég, nemzeti park, sielés
Benchmarking: téli desztinaciok
Brainstorming és tevezés: termékfejlesztés
Nemzetkozi benchmarking: tapasztalatszerzo utazasok
Kompetencia-fejlesztés: utvonalak fenntartasa és karbantartasa nagyon fontos
Halozat kialakitasa: helyi lakosok, nemzeti park menedzsmentje
Termék tesztelése €s utolso fejlesztési Iépések: elso latogatok
9. Pénziigyi fejlesztés és marketing: vallalkozoi promécid, kozosségi finanszirozas
10. Kiegészitd technologiai innovaciok (jég karbantartd gépek)
11. Uzleti modell kialakitasa, jovedelmezdség, rak kialakitasa
12. Piaci bevezetés
A fogyaszt6i érték novelése, a hozzaadott értéket képviseld hatékony halozati menedzsment mo-
dell kidolgozasa, a folyamatos megujulas képessége, a fogyasztokkal vald interakcid, valamint a
kiils6 szakért6i tamogatas voltak a program sikertényezoi.
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5. abra: A klaszter-program szolgaltatdsai
Forras: Kokkonen 2010

4.2. ,INNOTOUR” program Svajcban
Bar szamos OECD tagorszag foglalkozott (€s teszi azt most is) a turisztikai vallalkozasok inno-
vacios folyamataival, csupan alig néhany dolgozott ki specialis programot ennek tamogatasara. A



svajci kormany felismerte a jelentoségét és tamogatja a kis- és kozepes vallalkozasok innovacios
képességét a turizmus szektorban, mely hozzajarulhat az orszag turizmusanak megujulasahoz.
Ennek érdekében specialis szabalyozo és pénziigyi eszkozrendszert dolgozott ki. Svajcban a tu-
rizmus a gazdasagi novekedés és foglalkoztatas egyik alappillére. A keretprogram a turisztikai
innovaciokat és egyiittmikodéseket tdmogatja, egy szovetségi rendelet formajaban, mely az
InnoTour elnevezést kapta. A f6 cél a turisztikai kinalat struktirajanak korszeriisitése, a biirokra-
cia minimalisra val6 csokkentése révén. Az innovativ turisztikai projekteket megvaldsitok pénz-
ligyi tamogatast igényelhetnek, amennyiben megfelelnek az alabbi kovetelményeknek:

— eredeti innovaci6 valosul meg,

— aturisztikai kindlat kdzponti termékeihez kapcsolodik,

— megfelel a fenntarthato fejlesztés kovetelményeinek,

— javitja a foglalkoztatast,

— masok altal is hasznosithato modellként szolgal,

— aprojektet 50 %-ban a palyazo finanszirozza,

— tobb vallalkozas kdzosen valositja meg.
Az INNOTOUR a volumengazdasagos ¢€s szinergiat teremté projekteket timogatja, melyek hoz-
zajarulnak a strukturalis problémak megoldasahoz, pozitiv hatassal vannak a latogatészam és a
bevételek novelésére, és a turizmustol fliggd régidkat és agazatokat segitik. A program inditasa-
kor 18 milli6 CHF allt rendelkezésre az alapban, 1997-2001 k6zott. Az INNOTOUR tamogatta a
képzést és tovabbképzést, a szolgaltatdi lanc gyenge szemeinek erdsitését. Ez kiilondsen azokban
az esetekben volt hasznos, amikor az 0j termékek vagy folyamatok 11j, eddig nem elérhetd isme-
reteket igényeltek.
Az INNOTOUR els6sorban a kis- és kdzepes vallalkozasok innovacios kedvét kivanta novelni.
2000-t61 minden €vben egy svajci turisztikai dijat itélnek oda a legsikeresebb innovacids projek-
teknek. 2004-ig 133 turisztikai projekt részesiilt dsszesen 125 milli6 CHF tamogatasban, a jelen,
2012-2015 kozotti idoszakra jovahagyott keretdsszeg 20 millio6 CHF.
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6. abra: Az INNOTOUR uj, 2012-es koncepcioja
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