A designmodszerek mint innovacios katalizatorok
alkalmazasa a szallodakban

The use of design methods as catalysts for innovation
in hotels

Szerz6k: Juhasz-Déra Katalin' - llyés Noémi?

Az Uzleti kdrnyezet sohasem stagnél, csakis a benne Iévd valtozas allando. A szallashelypiacon zajlo
folyamatos valtozas olykor bizonytalan piaci helyzetet teremt, és arra kényszeriti a szallodavallalatokat, hogy
a valtozo feltételekhez alkalmazkodva gondoljak Ujra Uzleti modelljeiket, mikodési folyamataikat, a kinalt
termekeik és szolgaltatasaik korét. A szallodavallalatok a legtobb esetben Uj gyakorlatok alkalmazasaval,
technoldgiai vagy nemtechnoldgiaiinnovacio bevezetésévelreagalnak a megvaltozott fogyasztoiigényekre.
A hosszUtévon sikeres Uzemeltetéshez azonban nem elegendd kizérélag a vendégelvarasoknak eleget
tenni, a szallashelypiac lokélis és globalis kihivasaira is valaszt kell adni a megvaltozott feltételrendszereknek
megfeleléen. Jelen tanulmany célja a Design Thinking és a Service Design mint innovacios katalizatorok
alkalmazasi lehetéségeinek bemutatasa a szallodaipar példéjan keresztul.

Thebusiness environmentis never stagnant, only the change is constantinit. Constant change occasionally
results in uncertain market conditions, which force hotel companies to reconsider their business models,
operational processes, products and services in order to adapt to the changing conditions. In response to
changing consumer needs hotel companies adapt new practices, in most cases introducing technological
or non-technological innovations. However, in the case of long-term operation it is not sufficient to meet
guest expectations only: also local and global challenges are essential elements to be addressed in the
accommodation market in line with the changing conditions. The aim of this paper is to illustrate the

potential of Design Thinking and Service Design as innovation catalysts in the hotel industry.
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1. Bevezetés

Az emberek sziiletésiik o6ta tervezok és alkotok.
A torténelem folyaman azzal a céllal fejlesztették a
kozvetlen kornyezetiiket, hogy javuljon az életmi-
noségiik. Példaképpen emlithet6 a ttiz hasznosi-
tdsa vagy az utazdsok spektrumanak kiszélesitése
(GOLOB et al. 2015). A jobb életre valo torekvés mai
napig az emberiség mozgatérugoja, azonban a mult-
ban a fejlédés nem tudatosan, hanem 8sztonosen
ment végbe. Ennek ellenére minden emberi csele-
kedet egy tervezési folyamat része, ugyanis minden
emberi tevékenység alapja a tervezés (PAPANEK

1975). A muland6sag és a mind gyorsabban valtozo6

kornyezet miatt a vallalatok kénytelenek felkésziilni
az lizleti kornyezet kihivasaira, dinamikus és inno-
vativ valaszokkal reagalni a megvaltozott feltételek-
re. Ezéltal a fogyasztés, a technoldgia, az irdnyitas
és a menedzsment eddigi és a jovében el6re nem lat-
hato fejlédését figyelembe véve a szallodak radikalis
valtozéasok el6tt allnak (TUOMINEN-ASCENCAO
2016). A turizmus konvencionalis, vagyis a szallashe-
lyek igénybevételén alapul6 értelmezése, mara mar
a multé. Napjainkban az utazassal 6sszefiiggd Uj
jelenségek értelmezéséhez és a jovébeli fejlesztések
megalapozdsdhoz a gazdasig, a tarsadalom és a
kornyezet hatdasmechanizmusainak megfelel6 in-
terpretaldsara van sziikség (MICHALKO-ILYES
2020).

Jelen tanulmanyban a Service Design (SD) és a
Design Thinking (DT) alkalmazasi lehet6ségeit mu-
tatjuk be a széllodaiparban tapasztalhat6é gyakorlati
problémak megoldasan keresztiil. Az 4j megkoze-
litések alkalmazasa sordn a SD és a DT moddszerek
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szerepiik szerint katalizatorként azonosithat6ak,
ugyanis a fejlesztési folyamat, amelynek fokusza-
ban a szallodai vendég &ll, a beavatkozas észlelése
nélkiil, hatékonyabb médon valésul meg.

2. Service Design és Design
Thinking a turizmusban

A design mddszerek olyan egyedi eljarasokat foglal-
nak Ossze, amelyeket kiilonb6z6 szolgaltatasok fej-
lesztésére alkalmaznak. A Service Design kifejezés
jelentése szolgaltatdstervezés, a Design Thinking ma-
gyarul tervezéi gondolkoddsmodot jelent. A SD és
a DT megkozelitések definidlasahoz elengedhetet-
len, hogy feltérképezziik a szolgaltatasok tervezési
és fejlodési szakaszait a kezdetektdl egészen napja-
inkig. A szolgéltatasok mar az emberek legkorabbi
tarsadalmi csoportosulésai 6ta jelen vannak, a kii-
16nb6z6 feladatok ellatasat mindig valamilyen mo-
don szervezett munka formdjaban tervezték meg
a kulonboz6 kozosségek (KIM 2018). A designel-
mélet gyokerei az 1950-es évekig nytlnak vissza
(CLATWORTHY 2017), amikor az ipari formater-
vezés mint 6nallé tudomanyag jelent meg, de az
tizleti életben Tim Brown hasznalta el6szor a kife-
jezést 2008-ban. BROWN (200) allaspontja szerint
a tervezoi gondolkodas, vagyis a DT az innovéci6
emberkozpontt értelmezéséhez biztosit tdmogatd
eszkoztarat, mikozben 6tvozi a fogyasztok vagyait
a technoldgia lehet6ségeivel és az tizleti siker ko-
vetelményeivel. A tervez6i gondolkodas (DT) és az
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innovaci6 osszefiiggéseit harom dimenzié kapcso-
latat feltdrva szemléltetjiik (1. dbra). A vonzero té-
nyezd az egyes fogyaszt6i szegmensek elvarasaira
reflektalva az innovéci6 piaccal val6 kapcsolodasa-
ért felel, feltarja, hogy az 4j termékre vagy szolgal-
tatasra valoban sziikségiik van-e a fogyasztoknak.
Az életképesség dimenzié az tizleti modellt helyezi
a fokuszba, a gyakorlati példét az tizleti szempont
szerint vizsgdlja, az innovécid piaci potencidljat az
adott piacon elemzi a szervezet esetében. A meg-
valosithatosdg dimenzi6 pedig technikai és techno-
logiai néz&pontbdl, a képességekre alapozva veszi
gorcso ala az innovativ o6tlet tényleges megvaldsi-
tasat (GOLOB et al. 2015).

Egy innovaci6 bevezetése vagy egy szolgaltatas
fejlesztése a SD és a DT modszerek alkalmazasaval
nemcsak egy eredményorientalt tevékenység, ha-
nem ugyanakkor egy folyamat is. Az innovacio
implementaldsa a szolgaltatastervezés soran abban
az esetben mtikodik a leghatékonyabban, ha mér a
projekt elején bevezetésre keriil (CLATWORTHY
2014). Innovaciénak azonban nemcsak az eredmé-
nyek, a befejezett és megvaldsult fejlesztések te-
kinthet6ek, hanem akér egy konkrét fajdalompont
felismerése, annak a megoldasara valo torekvés
is. A dolgok 1j nézSpontbdl torténd megkozelitése
mar énmagaban is innovacionak tekintheté. A DT
az lzleti stratégiaban és az tizleti atalakulasban
alkalmazott koncepcidk vizualizalasa, valamint az
4j termékek és szolgaltatasok tényleges megvaldsi-
tasa (COOPER et al. 2009).

A designmédszerek a turizmus minden olyan
tertiletén alkalmazhatéak, ahol a szolgéltatasi fo-
lyamat soran valamilyen megoldandé probléma
lép fel, legyen sz6 repterekrdl, latogatokozpontok-
r6l, mazeumokrol vagy akar szélloddkrol. A fent
emlitett médszerek komplexitasuknak koszonhe-
téen nemcsak az offline, fizikai, hanem akar az
online vendégtérben is alkalmazhatéak. Olyan
gondolkodasmédként  értelmezhet6ek, amelyek
kapcsolatot teremtenek az innovacid, vagyis az
4j tudas feltarasa és a meglévd tudas kiaknazasa
kozott (MARTIN 2009).

Az aldbbiakban egy fiktiv probléma megoldasat
mutatjuk be széllodai kontextusban, ami a design-
modszerek alkalmazasaval konnyen orvosolhato.
Az elképzelt szalloddban szamos alkalommal ven-
dégpanasz érkezik a vendégtédjékoztatasra vonat-
kozoéan, melynek Gtmutatdsai alapjan a vendégek
nem talaljak meg a szallodan beliil az egyes szolgal-
tatdegységeket. A vendégek problémaba titkoznek,
amikor a vendégszobébdl a szdllodai wellness te-
riiletére probalnak eljutni, ami kényelmetlenséget
okoz szamukra, mert kontosben kényszertilnek se-
gitséget kérni az alkalmazottaktél, hogy megold-

¢ jak a problémat. A szolgaltatastervezési folyamat
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soran kiemelten fontos a vendégpanaszok elemzé-
se ahhoz, hogy a probléma forrasa feltarhato le-
gyen. Ehhez azonban a panaszok és visszajelzé-
sek rogzitésére, osszegzésére van sziikség, vagyis
a vendégek szobeli, irasbeli, online térben tortént
bejegyzéseit, hozzaszolasait, értékeléseit ossze kell
gytjteni. A tervez&i gondolkodas médszereinek al-
kalmazasa a szolgéltatasok vizsgélata soran a szer-
vezetekben tapasztalati tanulasi folyamatot indit
el, ami végs6 soron tdmogatja a szervezeti kulttra
fejlodését (ELSBACH-STIGLIANI 2018). A ven-
dégpanaszok szakszerd rogzitése, majd elemzése
utan kovetkezik a kiilonb6z6 megoldasi javaslatok
kidolgozasa. Példaul tovéabbi kijelzétablak, akar a
kiilonbozé generaciok szamara QR-koddal ellatott
informacids tablak elhelyezése a vendégszobdban,
a kozosségi terekben, a kiilonbozé szolgaltatote-
rilleteken és a vendégfolyosokon. A valtoztatasok
végrehajtasa utan visszajelzést kell kérni a folya-
matrol, hogy elegend6ek-e a modositasok, egyér-
telmti-e a vendégek szamara a tajékoztatas.

Nemcsak az offline, fizikai térben, hanem az
online térben is hasonléan alkalmazhat6 a gyakor-
lat. Példaul, ha a vendég szaméara nehézséget okoz
a szallashely 4j weboldalan torténd foglalas, akkor
webergondmiai szempontbdl sziikséges a honlap
djragondolasa. Moédositani kell a bettiméreten,
mas szinek és jelolések hasznélataval egyértelmd-
en lathatéva kell tenni, hogy a szallodai honlap
mentijében pontosan hol és milyen mddon lehet
véglegesiteni a foglalast, tovabba, hogy melyik me-
niipont alatt érhetéek el a szalloda szolgaltatasai és
az egyes szezondlis csomagajanlatok.

A fent emlitett moédszerek nemcsak dj szol-
gdltatas bevezetése vagy Uj szalloda nyitdsa ese-
tén hasznosak, hanem alkalmazhatéak mar m-
kodé szolgaltatasok tjragondolasa és fejlesztése
soran is, azonban a leghatékonyabb a beruhaza-
sok kezdeti szakaszaban torténé implementéci6
(CLATWORTHY 2014). Mér a szalloda tervezé-
se soran elkezdheté az egyes folyamatok tesz-
telése, majd a végleges verzi6 atadasa el6tt az
djragondolasa. A szallodai beruhdzéasok esetében
az egyik leggyakrabban alkalmazott modszer
a szallodai vendégszobak prototipizalasa, vagy-
is egy tesztelési szakasz lefolytatasa a végsé terv
megvalo6sitasa el6tt. A tesztelési fazisban kiilon-
b6z6 moédon rendeznek be egy-egy szobat, majd
a beruhdzds megrendel6inek valé megfelelést
figyelembe véve a fejlesztok és a tervezdk olyan
javaslatokat készitenek, amelyek eleget tesznek
mind az tizleti szempontoknak, mind a funkcié
és a vendégélmény elvarasainak. Az ilyen tipu-
su tervezési folyamat abban kiilonbozik a hagyo-
manyos fejlesztési folyamatokt6l, hogy ebben az
esetben a vendégélmény és a vendég nézdpontja

kertil a kozéppontba. Nem minden fejlesztési otlet
végeredménye életképes, ezért fontos a tesztelés
és a szolgaltatdsok visszajelzések alapjan torténé
djragondolasa.

SIMON (1969) megfogalmazasa szerint a de-
signh a meglévé allapotok el6nydsebbé torténd
transzformalasa. JOHANSSON és szerzétarsai
(2011) ellenben megkiilonboztetik az Gj dolgokat
létrehoz6 és a mar 1étez6 dolgokkal kapcsolatos
feladatokat és folyamatokat. Napjainkban a turisz-
tikai termékek tobbsége fejlesztés vagy adaptéacié
eredménye, ami kiilonb6z6 innovativ megoldasok
lenyomatat viseli magan, de szamos példa talalhat6
kifejezetten az innovéaci6 sziilte turisztikai termék-
re is (IRIMIAS et al. 2019). HOLLINS és HOLLINS
(1993) a fejlesztések alkalméval a szolgaltatdsokat
elemzi, és egy olyan megkozelitésbsl indul ki,
amely az tizleti mtveletek szervezésére Gsszpon-
tosit, azokat folyamatokként irja le. Ezzel szemben
MAGER (2008) az tigyfélperspektivara, valamint
az ugyfelek és a szolgaltatok kozotti kapcsolodasi
pontra fékuszal, amely alapjan a szolgaltatasi meg-
olddsok megjelenithetSek, megfogalmazhatéak
vagy megszervezhetéek. CLATWORTHY (2014)
hasonl6 megkozelitést javasol, ami a szolgaltata-
sokat olyan tapasztalatok koré rendezi, amelyek
egyid6ben torténnek, és amelyeket a szolgaltatok
kozotti interakciok sorozatan keresztiil kell meg-
szervezni.

3. Innovacio a szallodaiparban

Az innovaci6 napjainkban a turizmus egyik legak-
tualisabb témdja elméleti és gyakorlati szempont-
bol egyarant (MARTIN-RIOS 2018). A mai globa-
lis piac gyorsabb titemben fejl6dik, mint amelyben
az ember valaha is élt, és ez hatdssal van mind az
iparagra, mind a fogyasztokra (MOOTEE 2013).
A szallashelypiac struktarajabol adédoéan a sikeres
szallodavallalat mtikodésének egyik alapfeltétele és
a piacorientacié egyik vezérfonala a vendégigény
kielégitése (KULCSAR-GROTTE 2018). A fogyasz-
tok elvarasainak azonban mér nem felelnek meg a
multban megszokott szolgaltatasok, a vendégek 1j
élményekre vagynak, amelyek megvaldsitasahoz el-
engedhetetlen az innovacié. Az 4j szolgaltatasok be-
vezetése a piacon torténd versenyben maradas felté-
tele akkor is, ha a teljes megtjulas nem sziikséges.
A digitalizaciénak koszonhetéen a vendégek sza-
mara a vildg minden tajardl elérhetdek kiilonbozé
szolgaltatasok, igy a megszokott, sztenderd ajanla-
tok mar nem garantaljak az eddig megszokott piaci
keresletet. A fogyasztok perszonalizalt élményeket
keresnek, egyre tobb vallalkozas foglalkozik a sze-
mélyre szabott szolgéltatdsok megtervezésével és

¢ népszertsitésével. Emiatt a turisztikai agazatban
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dolgozok azzal a kihivassal szembestilnek, hogy
olyan szolgéltatasokat kell nytjtaniuk, amelyek
megismételhetetlenek és életreszéloak. MOOTEE !
(2013) ravilagit arra a problémara, miszerint napja- :
inkban a fogyasztok elvarasai olyan magas szintre :
emelkedtek, hogy korabban nem tapasztalt mértékd

kihivast jelent a szolgaltatok szamara megfelelni a
folyamatosan névekvd vendégigényeknek. Ugyanis
a fogyaszté mindig tobbet akar, akkor szeretné az
adott szolgaltatast igénybe venni, amikor 6 akarja,
tovabba olyan moédon és feltételekkel, ahogyan 6
akarja, és annyiért, amennyit hajlandé érte fizetni.
A keresleti oldal igényeinek ilyen mértéki valtoza-
sa akkora hatassal van a hagyomanyos tipust szol-
géltatok mtikodésére, amelynek megvélaszoldsara
a kinalati oldal mér csak az innovaci6 eszkdzeinek
alkalmazaséval képes.

A turizmus értelmezését és Gjragondolasat az
utazédssal Osszefiiggd jelenségek és folyamatok

megfigyelésében végbemend innovaciok segitik :
(MICHALKO 2022). Az innovéciés profitelmélet
(SCHUMPETER 1934) szerint a vallalkoz6 {6 feladata :
- A szallashelyfoglalds sordn el6térbe keriiltek a

az innovacio bevezetése, a jo teljesitmény eredménye
pedig a profit, vagyis a vallalkozok sikeres innovaci-
6k implementélasaval gazdaséagi nyereségre tehetnek
szert. Azok a vendéglato- és turisztikai vallalkozasok,
amelyek az innovaciét kiilénbozé formaiban imple-
mentaljak, a versenyképességiiket novelni, a termelé-
kenységi lemaradasukat pedig csokkenteni képesek
(MARTIN-RIOS 2018). Az innovécids profitelmélet
(SCHUMPETER 1934) szerint a vallalat innovacios
stratégidja, és ezaltal innovacids intenzitasa, egyarant
kiterjed a technoldgiai és a nem technologiai tertile-
tekre. Az el6re meghatarozott innovécios stratégia-
val rendelkezé vallalatok gyakran osszetett innova-
ci6s formdkat alkalmaznak, ami magas innovacios

intenzitast eredményez (MARTIN-RIOS 2018). Az
innovéci6 értelmezése a széllodaipari gyakorlatban
napjainkban leginkabb a technoldgiai innovaciora :

fokuszal. IRIMIAS és szerzétarsai (2019) megal-
lapitottak, hogy a turizmus fejlédéséhez nagyban
hozzéjarultak a piacot el6szor meghokkents, majd
paradigmavaltonak szamité Gjitasok, amelyek jelen-
t0s része technoldgiai fejlesztés volt. A technolégiai
fejlesztések azonban tnmagukban nem elegend6ek
a versenyképesség noveléséhez, komplex eredmény
abban az esetben érheto el, ha tovabbi kapcsolodé in-
novéciok kertilnek bevezetésre. Rovidtavon az inno-
véci6 a szallodaipari véllalatok termelékenységének
és versenyképességének fokmérdje, mig hosszuta-
von a szallodaknak azzal kell szembesiilniiik, hogy
vagy Ujitanak, vagy elfogadjak az elavuldst, majd

az érdektelenséget. Egyre tobb szervezet ismeri fel |
(kis- és kozépvallalkozasok valamint globalis nagy-
véllalatok egyarant), hogy a versenyképességhez tel-
. Forras: sajat szerkesztés MARTIN-RIOS (2018) alapjan

jes paradigmaviltasra van sziikség (GOLOB et al.

2015). Hosszatavon mar nem elegend? a teljes kord
mindségiranyitasi rendszerek (TQM, Total Quality
Management), a Lean modell, a Six szigma-modszer
vagy egyéb vallalatiranyitasi rendszerek alkalmazésa
a nemkivanatos problémédk megoldasara. A sikeres
mikodéshez az emlitett rendszerek dsszehangolasa
és egyitittes alkalmazasa sziikséges, az implemen-
taciohoz pedig a tervezdi gondolkodés nyujt komp-
lex keretrendszert. A vezet6i gyakorlat mindennapi
eszkozeként a tervez6i gondolkodas szisztematikus
keretet biztosit az Gj Gtletek megalkotasédhoz, ezal-
tal a tervezési gyakorlat mindenki szdmara elérhetd,
aki valamilyen céllal 4j dolgot kivan létrehozni egy
szervezetben (HORVATH et al. 2018). A minségme-
nedzsment és az innovacié kézotti kapcsolat vizsga-
lata minden egyes 4j szolgaltatas vagy termék beve-
zetésénél sziikséges, tovabba a mar meglévé tudas és
eszkozrendszer felhasznalasaval érdemes egy kozos
rendszert létrehozni a tovébbi lehet&ségek kiaknaza-
sa érdekében.

Az elmult 20 évben a szallodaiparban szdmos
4j tizleti modell és mtikodési megoldas jelent meg.

platformalapt innovécidk, mint példaul az AirBnB,
a Booking.com vagy az UBER, amelyek tovéabbi pi-
acokat nyitottak meg a turisztikai fogyasztok sza-
mara (ILYES 2022).

A szallodaipari innovéciok alapvetéen hirom
kiilonb6z6 kategéridba sorolhatéak: technoldgiai in-
novéciok, nem technoldgiai innovaciok és 4j gyakor-
latok (MARTIN-RIOS 2018). Annak ellenére, hogy
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maés csoportositasi médot alkalmazunk az innova-
ciok szemléleteséhez, a 2. dbrin jelolt innovacioti- |
pusok szorosan és kolcsonosen kapcsolédhatnak

egymashoz. A technoldgiai innovaciok bevezetése
minden esetben magasabb anyagi raforditast kove-
tel, ugyanakkor a nagy volument technolégiai be-

fektetések alacsonyabb {izemeltetési és magasabb
bevételi eredményekhez vezethetnek. Termék-

vagy szolgéltatasinnovacié esetén az eredeti funk-
ci6khoz igazodo fejlesztés torténik, ami miiszaki
vagy funkciondlis jellemzékben, 4j alapanyagok

felhasznalasaban vagy tovabbfejlesztett szolgaltata- !
sokban nyilvanul meg. A folyamatinnovaciok adott !
esetben éthatjak egy szélloda teljes mitikodését, igy :

folyamatokat megujitani kifejezetten komplex ki-
hivas elé allithatja a menedzsmentet, hiszen ezek
tobb tertileten is ativel6 tevékenységlancolatok le-

hetnek. A nem technol6giai innovéciok jellemzéen
a stratégiai irdnyitashoz és a HR teriiletéhez kap- :

csolédnak. FILIPPETTI (2011) felhivja a figyelmet
arra, hogy az elmult években sziiletett kutatasok
nagy hangsulyt fektettek a nem technolégiai inno-

vacio, a szolgaltatasinnovacio, tovabba a szervezeti :
innovaci6 szerepének vizsgalatara, ugyanakkor az |
empirikus kutatdsokban kevés figyelmet kapott !

a design és az innovaciés modok feltarasa. Nem
technolégiai innovaciénak szamit minden olyan
djitds, ami az tizleti modellekben jelent névumot

(példaul a fapados légitarsasagok tizleti modellje), :
vagy adott esetben a menedzsment, a HR, vala-

mint a marketing teriiletén hoz djitasokat. Utobbi,
a marketinghez kapcsolédé széllodai innovaciok,
gyakran keverednek a technolégiai innovaciok-

.

kal a digitalis tigyfélgeneralas vagy a htiségprog-
i ja, és milyen célkitizést szeretnének jelen eset-
illusztralja, hogy a széllodaipari innovécié nem li-

ramok megvalésitasan keresztiil. A fenti példa is

nearis, hanem sokkal szorosabb, adott esetben cik-
likus folyamatokban megnyilvanulé tevékenység,
ahol elengedhetetlen a vendégélmény novelése és

a vendégek visszajelzéseinek nyomon kovetése. :
Az innovaciobdl csak akkor szarmaztathat6 valodi

versenyelony, ha azt megfelel6 kommunikaci6 ki-
séri. A SD és DT modszerek alkalmazésa tobbek
kozott ebben is hozzajarulhat egy-egy széllodaipa-
ri innovacio sikerességéhez.

7

4. Service Design és Design
Thinking alkalmazasi lehetésége

a szallodakban

Egy gyakorlati példan keresztiil szemléltetjiik a !
széllodai szolgaltatdsok tervezési folyamatat a SD

és a DT moédszerek eszkoztaranak alkalmazasa-
val. Két egymas mellett talalhat6 varosi szalloda
azonos szolgéltatasokat azonos aron kindl a ven-

dégeik szamara. A szolgaltatds vendégkozpontt

tervezésének koszonhetéen dont tgy a vendég,
hogy az egyik szallodat valasztja, és ott vendégéj-
szakat tolt el, majd tovabbi szolgaltatdsokat vesz
igénybe (FONTEIJN 2017). Az egyik szalloda egy
mobilalkalmazést tervez egy csapat szakért6 se-
gitségével, azonban miutan a vendégek letoltik
az alkalmazast, a hasznalat kozben probléma
meriil fel, a vendégek azzal szembesiilnek, hogy
ez nem az az applikacio, amire sziikségiik lenne.
Ezzel szemben a masik szalloda a vendégélményt
helyezi a tervezés fékuszpontjaba. Folyamatosan
kutatast végeznek a vendégek szolgaltatdsigény-
bevételi atvonaléval kapcsolatban, kommunikal-
nak a vendégekkel, figyelik a vendégek viselke-
dését, hogy jobban megismerjék a szokésaikat és
az igényeiket, hogy feltarjak mit csinalnak utazas
el6tt és utdn, illetve, hogy azonositsak, melyek
azok a tényezok, amelyek a szallashelyvalasztas
soran meghatdrozéak szamukra. Megvizsgaljak,
és feltérképezik a felhaszndlé élménytényezé-
it, hogy azonositsidk a vendégélmény cstcs- és
mélypontjait. A szolgaltatasfejlesztési lehetdségek
megtaldlasa megoldast nyujt a vendégelvarasokkal
kapcsolatban. A szolgéltatastervezés folyamata
soran azonban nem elegend6 csak a vendégre f6-
kuszalni, az tizleti kornyezet vizsgalata is sziiksé-
ges. A szakért6i csapat ezért belsé és kiilsé vizsga-
latba kezd, megkérdezi a szdllodai munkatérsakat,
hogy mit gondolnak a véllalat belsé folyamata-
irél, a vallalat mtikodésérsl, kiilsé visszacsatolas
céljabdl pedig a helyi lakosok és a helyi véllalko-
zasok véleményét mérik fel a szolgaltatasok ming-
ségérdl és a szallodavallalat miikodésérsl. Fontos
meghatarozni, hogy mi az adott vallalkozas cél-

ben elérni. Ezutan kezdédik néhany koncepcid
megtervezése, probatesztek elvégzése vendégek-
kel, technikai elemzések készitése, valamint a ku-
tatasi eredmények és az elvégzett tesztek doku-
mentdldsa. Ezen folyamatok eredményeképpen
egy olyan mobilalkalmazas tervezhetd a vendégek
szdmaéra, ami a segitségiikre lesz a szolgaltatasok
igénybevétele soran, ugyanis a ténylegesen felme-
rulé kérdésekre ad valaszokat. Tovébbi tervezés

. sziikséges az alkalmazason beliili fizetési rend-

2

. szer megfelel6 mtikodésének kialakitasahoz, illet-
: ve a vendégélmény optimalizéldsa és a lojalitas ér-

dekében elengedhetetlen djratervezni a szallodai
szolgaltatasokat. Az Uj szolgaltatdsok tervezése
soran meghataroz6 szereppel bir a tarsadalmi
és az tzleti kornyezet elemzése. Ahhoz, hogy a
vendégélmény feliilmalja az elézetes elvarasokat,
figyelembe kell venni a vendég kordbbi tapasz-
talatait. Ebben nytjtanak segitséget a kiilonbozé
(digitalis) tamogat6 rendszerek, a vendégpana-
szok és a szolgaltatassal kapcsolatos javaslatok
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rogzitése, a menedzsment miikodésének mérdsza- |
mai, mutatészamok, valamint a vallalaton beliili
(pl. CRM - customer relationship management :
- tigyfélkapcsolati rendszer) és a véllalaton kiviili
kapcsolatrendszerek (pl. beszéllitokkal, partne- |
© el6tt is megoldasra vartak (szezondlis keresle-
. ti ingadozés, kiszamithatatlansag), ugyanakkor
: megjelentek kifejezetten a vilagjarvany kovetkez-
tében kialakult 4j kihivasok, mint példaul a beu-
. taz6 turizmus ideiglenes megsziinése (SZALOK-
- JUHASZ-DORA 2022). Azonban egy mélypont
A kiilonb6z6 designmodszereket mar a tiiz felfe- :
dezése 6ta hasznaljuk, ami6ta csak a design létezik, = (DRUKER 2002) is lehet. Egy negativ helyzet meg-
Oszténosen vagy tudatosan (COOPER et al. 2009, !

rekkel).

. 5. Designmodszerek mint
innovacios katalizatorok alkalmazasa
a szallodaiparban

GOLOB et al. 2015). Az Gj médszerek alkalmazasa

kekrdl és a markarol szol, azonban napjainkban

lelni (COOPER et al. 2009).

a megkérdezés és a megfigyelés (SEITZ 2000).

a figyelmet arra, hogy az online térben legalabb

e-WOM kommunikacidjara.

Az elmalt években a turizmus szerepléi globalis
kihivasokkal szembestiltek, amelynek eredménye-
képpen a turizmus szinterei mellett a mindennapi
élet, a munkavégzés és a kiilonb6z6 szolgaltatasok

célkozonsége is megvaltozott (JUHASZ-DORA
2022). Az allami iranyitasért felel6s dontéshozok !
és a vallalatok stratégiai vezet6i rovid- és hosz- :

szatava javaslatokkal, megoldasokkal reagaltak
a Covidl19-vilagjarvany kovetkeztében kialakult

helyzetre, hiszen a hagyoményos tizleti modellek a :

megvéltozott kérnyezetben nem mitikodtek megfe-
lel6en. A kiilonb6zo krizishelyzetek azonban lehe-
téséget nytjtanak az innovaciora és az atalakulas-
ra. A szallodaipar ciklikus mtikodése miatt voltak
olyan problémék, amelyek mar a Covidl9-jarvany

az innovéciés lehetdségek meghatarozoé forrasa

oldasa szamos esetben Uj lehetéségeket jelenthet,

. U4j kapukat nyithat meg. Ugyanakkor PIERER és
a széllodaiparban létfontossagt elem a szolgalta-
tastervezési folyamatokban, mondhatni a szalloddk :
szallashelypiacon val6 helytallasanak alapfel- !
tétele. Az elmult évtizedben tortént valtozasok
sziikségszer(ivé tették a turizmus értelmezésének
és mérésének tjragondolasat (MICHALKO-ILYES

OETINGER (2001) felhivjdk a figyelmet a siker-
ben rejlé veszélyekre, ugyanis a folyamatos pozitiv
eredmények vagy a korabbi sikerek olyan erésen
és élénken élhetnek a vezettk és az alkalmazottak
elméjében, hogy hatraltatjak a siker meghosszab-

. bitasat lehetévé tevs rendszereket és az azokat al-
2020). A szolgaltatastervezés mar régota a termé- |

kot6 szabalyok alkalmazésat. A sikerek hosszuta-

- von tehat szervezeti elbizakodottsdghoz vezetnek,
ez a szemlélet idejétmultnak tekinthets, ugyanis a :
tervezési folyamat soran sokkal szélesebb korben
sziikséges gondolkozni, t6bb szempontnak megfe- :

ami gétolja a valtoztatast, az innovacio bevezetését.
Szamos szallodavallalat elkoveti azt a hibat, hogy
kizarolag az éves tizleti célkittizéseket teljesiti, és

- a hosszuatavu stratégiai tervezésbe nem épiti bele

A széllodaiparban a szolgéltatasok egyedisé-
gébdl fakaddan a belsé vizsgalatok és fejlesztések
soran a leggyakrabban alkalmazott mérési forma :

a kiilonb6z6 innovaciokat, igy krizishelyzetekben
azzal szembesiilnek, hogy a kornyezettudatossa-
got vagy a fenntarthatésagot tdmogat6é innovacio

. el6zetes bevezetése megoldast jelenthetett volna az
A vendégelégedettség mérésé céliabdl a szallodak
els6sorban a kérd6ivalapti médszereket alkalmaz- :
nak (HORVATH-POOR 2022). A megkérdezés = ker nem ismételheté meg az innovéciora valo to-
elénye, hogy lehetdséget nydijt arra, hogy a ven-  rekvés nélkiil (KAROLYI 2012). GOMEZELJ (2016)
dég a szolgaltatasokrol azok igénybevétele kozben
vagy kozvetleniil utdna adjon azonnali visszajel- !

zést. FEKI és MARKOS-KUJBUS (2019) felhivja

aktualis probléma megel6zésére.
Egy masik nézépont szerint hosszttavon a si-

megallapitasa szerint az innovacio a versenyel6ny
kritikus forrdasa minden turisztikai szolgaltatds
esetében. SHIN és PERDUE (2022) azt hangsu-

- lyozzak, hogy a turizmusban a kiilénb6zé fejlesz-
annyira fontos a vendégelégedettség, mint az off- :
line térben, ugyanis, ha a vendég nem elégedett a :
megvasarolt termékkel vagy az igénybe vett szol- :
galtatassal, akkor nem fog Gjra vasarolni, nem fog
visszatérni a szolgaltatéhoz, ami a negativ élmény
kovetkeztében hosszttdvon negativan hat a vallalat !

tések és a szolgaltatdsinnovacié tdalnyomorészt
inkrementalis jellegti, ritka a radikalis innovacié.
Ez részben azzal magyarazhat6, hogy a turiszti-
kai innovéciok zomében hatdrokon ativel6 szolgal-
tatdsok, amelyek elérhetéek mind globalis, mind
lokalis szinten, igy tobbnyire mar meglévé rend-
szerek kisebb mértékd valtoztatasai, mint példaul
az adramoltatdsmenedzsment megoldasa az egyes
attrakcioknal vagy USB-port kialakitasa a szallodai
szobakban (ILYES 2022).

A 3. dbra a designmoédszerek alkalmazasat
szemlélteti az elméletben és a gyakorlatban, vagyis
a tudomanyban és az tizleti életben. Ha a design-
gondolkodast a termék- és szolgaltatasfejlesztés
szempontjabdl kulcsfontossaga tevékenységnek
tekintjiik, akkor a tervez6i gondolkodés azdta van
jelen, amiéta maga a design létezik (COOPER et
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al. 2009). Szdmos szervezetben a vezet6k a jovo-
beli célok elérésére torekszenek, azonban nem
latjdk at a szervezeten beliili folyamatokat. A DT
és a SD modszerek alkalmazasa soran a vezet6k
konnyebben megértik, hogy a tervezési modszerek
és a tervezési elvek milyen médon nytjtanak segit-
séget a bizonytalan vagy a komplex helyzetekben
(MOZOTA-WOLFF 2019). A designmédszerek ha-
gyomanyos szerepiikon tallépve olyan eszkozokké
valnak, amelyek kiilonboz6 elméleti kérdések
megvalaszoldsdban, illetve gyakorlati problémak
megolddsaban nydjtanak dtmutatast és timogatast
a stratégiatol kezdve egészen a tarsadalmi valtoza-
sokig (COOPER et al. 2009).

3. dbra
Designmodszerek alkalmazasa

a tudomanyban és az iizleti életben

GYAKORLAT

O

Transzformacié a deslgn eszkoztaraval

O

A deslgu piaci értéke

>

A design értéke a termékfejlesztésben

ELMELET

Des1gn moédszerek

)

Elmenytervezes

Szolgaltatas- és termék design

Forras: sajat szerkesztés COOPER és szerz6téarsai (2009)
alapjan

6. Kovetkeztetések

A turizmus olyan emberkozpontt tevékenység,
ami az empatiara, a minéségre, a kreativitasra és
a bizalomra épiil, mikdzben a fogyasztok elvara-
sainak tesz eleget. A designmoddszerek a bizalom
megteremtésének fontos eszkozei, melyek a turiz-
mus minden tertiletén adaptélhatéak, ahol a fo-
gyaszto, a latogato, a vendég elvarasai és igényei
képezik a szolgaltatas folyamatanak fékuszpontjat.

A szallodai szolgaltatasok fejlesztése soran
a designmodszerek a folyamatban betoltott sze-

'Amerikai feltalalo, izletember, az Apple véllalat tarsalapitéja.

Mdhely

repiik szerint katalizatorként azonosithatéak,
ugyanis a fejlesztési folyamat, amelynek fokusza-
ban a széllodai vendég all, a beavatkozas észlelése
nélkiil, hatékonyabb médon valésul meg. Egyes
széllodatipusok komplex szolgaltataskoriikbdl és
tizemméretiikbsl fakadéan egyszerre tobb cél-
szegmenst is megszolitanak, hiszen ugyanazon
széallodaban egyszerre taldlkozhatunk szabadid6s
és lizleti célbol megszalld vendégekkel. Egy tizle-
ti utaz6 esetében a tradicionalis szallodai szolgal-
tatdsfolyamatok esetleg mar zavardak lehetnek,
ilyenkor az automatizalt megolddsok megfelel6en
alkalmazhatoak. Ugyanakkor egy kastélyszalloda-
ban azonban elképzelhetetlen kizardlag automati-
zalt szolgaltatasfolyamatok implementalasa, ahol a
vendégélmény fokuszaban a torténelmi mult és a
vendéglatas esszencidjanak a megelevenedése all.
A széllodavallalatoknak ilyen helyzetben kiemelt
figyelemmel kell eljarni a szolgaltatastervezési
folyamat soran, ugyanis napjainkban ugyanazon
széllodai szolgéltatasok igénybevevéi fiatal, sza-
badid6s céllal utazo turistdk vagy akar idéskoru,
tizleti utazok is lehetnek. A hagyomanyos szolgél-
tatasi folyamatok egyes esetekben kényelmetlenné
véalhatnak, és a vendégek szivesen élnek egysze-
rtibb, automatizalt megoldasokkal.

Egyes tervezok azon az allasponton vannak,
hogy a kiilonbozé szolgaltatdsok kiindul6pontja a
vendégigények feltardsa, és minden egyes fejlesz-
tési folyamat kiindul6pontja a fogyasztéi elvaras az
adott szolgaltatassal kapcsolatban. A tervezdk egy
csoportja Steve Jobs'-hoz hasonl6an azon az allas-
ponton van, hogy nem a felhasznalé dolga tudni,
hogy mit szeretne, hanem a tervez6 feladata meg-
fogalmazni azt az életérzést, ami a fogyasztoban
vagyakozast kelt, és amelyet csak a termék vagy
a szolgaltatas igénybevételével elégithet ki. Ezt a
megkozelitést a széllodaiparra vetitve nem a ven-
dég feladata, hogy megfogalmazza a kivansagait,
hiszen a vendég nem is tudhatja, mi irant vagya-
kozik, amig nem mutatjak meg szamdra a lehet6-
ségek tarhazat.

A tervezd feladata a szolgaltatdsfolyamatok
megtervezése, a szélloda vezet&ségének feladata
az innovacié implementalasa, és az alkalmazottak
feladata a szolgdltatas folyamatos biztositdsa a ven-
dégek részére.

Napjainkban a turisztikai fejlesztések megva-
lésitdsa és az innovéci6é implementaldsa meglehe-
tésen komplex feladat, ugyanis a turizmus iranyi-
tdsa és tervezése hagyomanyosan olyan linedris
folyamat, ami a meglévd feltételrendszer vizsga-
lataval kezdédik és a turisztikai szuprastruktira
elemeire épiil. Turisztikai fejlesztések soran a leg-
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tobb 14j kezdeményezés fentrél-lefelé meghozott

kozos tervezés és értékteremtés nem jon létre, a
fogyasztéi ttvonal soran az egyes problémak lé-
pésrol-lépésre torténé megoldasa elmarad. A de-

signmoédszerek ezt a hidnyzo6 rést pétoljak, ami a
szolgéltatasok fejlesztésénél elengedhetetlen elem.

A tanulméanyban bemutatott médszerek alkalma-
zasaval lehet6ség nyilik a lentrol-felfelé torténd
tervezési logika elsajétitdsara és az tizleti modellek
jelentSs fejlesztésére.
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