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Tanulasi célok

A modul anyagainak elsajatitasaval a felhasznaldk az alabbi tanulasi célok elérésére valnak
alkalmassa:

Ismeretek: a felhasznalok megtanuljak, hogyan lehet egy turisztikai MKV sikeresebb és hogyan
teljesithet jobban innovativ marketing stratégiak megvaldsitdsaval, IKT eszkozok és a
kozosségi haldk hasznalataval a fenntarthatdsagi megkozelitést szem el6tt tartva.

Készségek: a felhasznald képes lesz beazonositani és sikeresen alkalmazni a f6bb innovativ
marketing stratégiakat, IKT eszkdzoket és kozosségi haldkat az MKV-k szintjén.
Kompetencidk: az innovativ marketing stratégidk, IKT eszkozok és kozosségi halok
haszndlatanak 6sztonzése a fenntarthatdbb turizmus érdekében.

Modszerek

Ondllé tanulds a tananyagok és az azokban szereplé kiegészité forrasok és hivatkozasok
elolvasdsa és tanulmanyozasa révén.

Id6beni litemezés

Sziikséges idGkeret:
A tananyag 6nall6 feldolgozasa: 1.5 dra
Onellendrzé kérdések: 5 perc

A feladatok megoldasahoz, illetve a kiegészit6 forrasok és hivatkozasok
attanulmanyozasahoz (a felhasznalotdl fliggben) tovabbi idére lehet szilikség.
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Bevezetés

A GTSC kritérium — fenntarthatd6 menedzsment rendszer — alatt, a turisztikai MKV-k
fenntarthatdsaga szempontjabdl fontos a gazdasagi és pénziigyi jartassag megszerzése, illetve
azon digitalis kornyezet ismerete, ahol az MKV jelen van. Ez azért van igy, mert a vallalkozék
altalaban ezeken a terilileteket kevesebb kompetenciaval rendelkeznek, ami az egyik f6 oka az
ilyen tipusu vallalkozésok alacsony tulélési aranyanak. Altaldnossagban megallapithatd, hogy
az EU-n belll ezek a turisztikai MKV-k negativ t6kével és a befektetett tGke esetében alacsony
nyereséggel rendelkeznek.

A modul négy fejezetbdl all. Az elsé fejezet a fenntarthatd MKV-k gazdasagi menedzsmentjét
taglalja, bemutatja azokat a f6bb fogalmakat és témdkat, amelyek elengedhetetlenek a
vallalkozds megfelel6 gazdasagi iranyitdsahoz. Olyan fogalmak keriilnek ismertetésre, mint a
profit mértéke, a nettd drbevétel ardnyos nyereség, megtérilés vagy fedezet. A masodik
fejezet a fenntarthatd turisztikai vallalkozdsok innovativ marketing stratégiajaval, a
teljesitményiik és fenntarthatdsaguk kulcs szempontjdval foglalkozik. Tovabba itt kerdl
elemzésre tobbek kozott a marketing mix és az Uj technoldgiak szerepe. A harmadik fejezet az
IKT-nak, Uj technoldgidknak, mesterséges intelligencidnak ds fenntarthatd turizmusnak van
dedikdlva. Végilil, az utolsé fejezet a kozosségi haldzatok értékét mutatja be a fenntarthato
turizmus promaotdlasara és fejlesztésére vonatkozdan, kiilonos figyelmet szentelve a turisztikai
MKV-k digitdlis marketing stratégidjanak.

Co-funded by the This project has been funded with support from the European Commission. This document reflects the 3
Erasmus+ Programme views only of the author, and the Commission cannot be held responsible for any use which may be made
europeaniaicn of the information contained therein.




9

zzzzzzzzzzzzzzzzzz

6.1 Az MKV-k fenntarthatosagat szolgalé gazdasagi vezetés

Az turisztikai agazat tevékenységek és szervezeti tipusok széles skalajat oleli fel. A
tevékenységek sora és a rendszeres kereslet teremti meg a turisztikai vallalkozas iranyitasanak
komplexitasat, mégpedig (Vanhove, 2018):

" Frtékesitési volatilitds: a turizmus kiiléndsen érzékeny a gazdasagi ciklus hulldamaira,
valamint az év soran jelentkezé kereslet eltéré szintjeire.

®  Magas romlanddsdgu termék: a nem realizalt értékesitések a legtobb turisztikai
termék és szolgaltatds esetében elveszett értékesitéseknek, tehat romlandd
terméknek szamitanak.

B Fix kéltségek magas ardnya: az adminisztrativ és operativ személyzet sziikségessége,
valamint a befektetési struktura alacsony rugalmassagot tesz lehet6vé a koltségek
Osszetételében.

®  Munkaeré-intenziv tevékenységek: a turizmus egy emberek kozotti tevékenység.

" Alacsony ROI (befektetés megtériilése): a turizmus egy olyan szektor, ahol a befektetett
t6ke megtérilése alacsony, és a t6kesziikséglet intenziv.

A turisztikai MKV-k kiilonb6z6 funkcionalis terlleteinek aktiv pénzlgyi iranyitasi szerepet kell
vallalniuk azaltal, hogy a szamviteli rendszerek megtervezésekor elvarjak a kivaldsagot. Az
elmult par évben egy er6s mozgalom tlint fel, mely a hagyomanyos “utasitd és ellenérzg”
pénziigyi filozéfia iranyabdl a “tajékoztatd és tamogatd” filozéfia iranyaba tart. Ennek ellenére
néhanyan megkérddjelezik, hogy a pénzigyi intézkedések alkalmasak-e a vallalatok kézben
tartasara és ellen6rzésére. A kritikak a kdvetkez6ket tartalmazzak:

- A pénzligyi intézkedések inkabb a tlinetekre, mintsem az okokra koncentralnak (pl. a profit
lehet, hogy az egyre alacsonyabb szint( tgyfélszolgalat miatt csokken);

- A pénziigyiintézkedések a mult rovid-tavu teljesitményére iranyulhatnak. Ez pedig gatolhatja
az el6re tekintG, hosszabb tavu kezdeményezéseket (pl.: egy erds imazs kialakitasat a vasarldk
kozott).

Az eredménykimutatdas a pénzlgyi informaciok f6 dokumentuma, amely a kovetkezé
részekbdl all: nettd arbevétel, értékesitési koltségek, pénziigyi miveletek bevételei és
kapcsolédo raforditasok, egyéb raforditasok, profit/veszteség; amik az elkiilonilt szervezeti
egységek kimutatdasait és a kdzvetett operacids koltségeket (adminisztracid, human eréforras,
marketing, energia) is magukba foglaljak (IMA, 2006).

vagy

A viszonyszamokat pénzigyi technikaként hasznaljdk a vallalat teljesitményének és
stabilitdsanak elemzésére. A viszonyszam elemzés eredményei limitalt informaciot kozolnek,
kivéve, ha kontextusba helyezziik Gket. Kovetkezésképpen, a viszonyszam elemzéseket
leginkdabb Osszehasonlitd kontextusban végzik, a kovetkezé benchmarkok egyikéhez, vagy
akdr mindegyikéhez viszonyitva (Guilding, 2014): a) kordbbi évek viszonyszamai (trend
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elemzés); b) célként meghatarozott viszonyszamok (koltségvetési elemzés); c) mas vallalatok
viszonyszamai; d) turisztikai dgazat atlagos viszonyszamai. A f6 viszonyszamok a kovetkez6k:

" Profit teljesitmény
Sajattéke aranyos megtériilés (ROE) = EBIT + Sajat téke

Harom fé pénziigyi mutatd van, ami befolyasolja a sajattéke ardnyos megtériilést (ROE-t):
Uzemeltetési hatékonysag, eszkdzhaszndlati hatékonysdg és pénzigyi tbkedttétel. Az
Uzemeltetési hatékonysagot ugy lehet kiszamolni, hogy a nettd arbevétel aranyos nyereséget
vagy a nettd bevételt elosztjuk a teljes arbevétellel vagy jovedelemmel. Az eszkoz
kihaszndltsaganak hatékonysagat az eszkdzok forgasi sebességével lehet mérni. A tékeattételt
a tékemultiplikatorral lehet kiszamolni, ami egyenld az atlagos eszkozallomany és az atlagos
t6keallomany hanyadosaval.

Az EBIT (kamatok és adok levonasa el6tti eredmény) azt mutatja meg, hogy a profit mértéke
elegendé-e a befektetések ellentételezésére.

" Arbevétel ardnyos nyereség
Arbevétel aranyos nyereség = EBIT + Arbevétel

B FszkbzOk forgdsi sebessége
Eszkozok forgdsi sebessége = Arbevétel + Osszes eszkoz

®  Dupont formula
ROE = EBIT Arbevétel EBIT
~ Arbevétel * Osszes ezskoz  Osszes eszkoz

Az Uzleti stratégia meghatarozasa nagyon fontos. Mint ahogy tudjuk 3 x 10 = 10 x 3, azaz a
magas értékesitési arréssel rendelkezé vallalatnal nem sziikséges a magas forgalom, viszont
az alacsony arréssel dolgozé vallalatoknal sziikség van magas forgalomra a vonzé haszonhoz
(pl. azonos jovedelmezGség mellett, az arrés és a forgasi sebesség kiilonb6z6 egy draga
étteremben és egy gyorsétteremben).

A mindennapos turisztikai Uzleti kérdésekben a menedzserek koltség osztalyozasi rendszerek
sokasagat hasznaljak. Ezek a kovetkez6k: fix és valtozd koltségek, kdzvetlen és kozvetett
koltségek, alternativ koltségek, jarulékos koltségek, meg nem térild koltségek, ellenbrizhetd
és nem ellendrizhet6 koltségek. A pénziigyi informacid egy er6forrds, aminek koéltsége van.
Fontos felismerni, hogy a vallalati er6forrasokat koltséginformaciok gylijtésére és elemzésére
is forditjak. Nem szabad tobb pénz forditani a koltség informaciok gyljtésére és elemzésére,
mint amennyi haszon szdrmazik majd a koltséginformacidkon alapuld déntéshozasbol vagy
ellen6rzésbdl.
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Ahogy Guilding (2007) irja, az elért értékesitési volumen sok koltségnek a f6 meghatarozodja.
Vannak dontéshozasi helyzetek, melyek megkivanjak a koltségek valtozo és fix kategdriakba
valod osztalyozasat. Az egyik ilyen a fedezeti pont elemzéssel vald kapcsolat; mig tovabbi harom
ilyen helyzet: a) Annak veszélye, hogy a fix koltségeket a valtozé kategdriaba csoportositjuk;
b) rovid-tavu ar menedzsment; és c) dontéshozas a vallalat tevékenységeinek szezonon kiviili
szlineteltetésérdl.

Fogalom szerint, a fedezeti hanyad a kilonb6z6 koltségek teljes bevételhez viszonyitott
aranyanak csokkenésébdl kovetkezik. A fedezeti hanyad alkalmazasanak elénye, hogy
meghatarozhatjuk, hogy a kilonféle koltségek mekkora hanyadat fedezi a bevétel.
Megmutatva, hogy a fennmaradd érték képes-e a fix koltségek fedezetére. Amint a bevétel
eléri a fix koltségek fedezetéhez sziikséges szintet, a tovabbi értékesités a profitszerzéshez fog
hozzdajarulni. Amikor a fedezeti hanyad az Osszes bevétel és az Osszes valtozd koltség
kildénbsége, az egységnyi fedezetet a kovetkez6képp lehet kiszamolni:

Fajlagos fedezet
= egy egységre juto eladasi ar — egy egységre juto valtozo koltség

azaz, mekkora a fedezeti hanyada egy-egy eladott egységnek a fix kdltségekre vonatkozdan.
igy, megvan a megtériilés kiszamitasanak alapja is.

R . ) Osszes fix koltség
Megtériilés (eladott egységek szama) =

Egy egységre jut6 hozzajarulas

A hozam és bevétel menedzsment célja, hogy a szolgaltatd cégek kapacitasanak (pl. ilyen lehet
a hotelek esetén a szobak) értékesitésekor a lehet6 legmagasabb jovedelmet szerezzék meg.
A jovedelem menedzsmenttel foglalkozék kilénb6z8 eszkdzoket haszndlnak, mint a célzott
arpolitika, piaci szegmentacio, kereslet el6rejelzés, annak érdekében, hogy a cégek limitalt
kapacitdsait a leheté legmagasabb aron tudjak értékesiteni. Mivel sokan el6re vasarolnak, a
cég a kereslet elGrejelzése alapjan hatdrozza meg az arakat, igy a hamarabb eladott
kapacitasok (és valdszintileg alacsonyabb fizetés) nem fosztjak meg a vallalatot attél, hogy a
kés6bbi vevkt6l magasabb jovedelemre tegyenek szert. Ez a gyakorlat egyre tobb olyan
szolgaltatd vallalkozasnal jelenik meg, ahol fixek a kapacitasok, pl. éttermek, hotelek,
korutazasokat szervezd hajétarsasagok, autokodlcsonzék és vasutak. Maskilonben, a hozam és
bevétel menedzsment indokolja a jovedelem menedzsmentet is, mely egy olyan kapacitas
menedzsment rendszer, aminek célja az izleti volumen optimalizaldsa és maximalizalasa. Mas
széval, a hozam és bevétel menedzsment arra van kidolgozva, hogy a kapacitast oly médon
kontrollalja, hogy a nyereség minél magasabb legyen. Ezt a bevétel menedzsment technikat
azon szolgaltatasokra kell alkalmazni, melyeknél:

" afix koltségek magasak;
B 3valtozo koltségek alacsonyak;
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B akinalt terméknek rugalmas a kereslete;
®  romlandd a termék;

B 3 kereslet id6vel véltozik;

B t0bb kilonb6z6 szegmens van;

® van egy er6sen versenyképes piac.

A hozam menedzsment lehetdvé teszi a kovetkezbket:

B Valés idejl armegallapitas, igy igazitva az arat a pillanatnyi kereslethez.
B Az Uzlet jovedelmez6ségének novelése, mivel az arakat novelhetjuk akkor, amikor
magasabb a kereslet.

B A szikségletek elGrejelzése: ételkészletek, sziikséges anyagi er6forrasok, mintak
Osszeallitasa, stb.

B Az értékesités és arak felett nagyobb kontrol.
B Mindegyik értékesitési csatorna lehetGségeinek elemzése.

®  Roviden, a hozam menedzsment az arazasi politika atalakitasara egy modszer, hogy az
illeszkedjen napjaink elvarasaihoz, versenyképesebb és rugalmasabb legyen. Tovabba
lehetévé tegye a turisztikai vallalkozasoknak az egész év soran a magas
jovedelmezdséget, igy biztositva a fejlédést, foglalkoztatds generalast és a kivald
szolgaltatasnyujtast.

A pénzligyi terv egy 0sszefoglalé dokumentum a vallalat pénzigyi sziikségleteir6l vagy jovébeli
terveirdl, valamint azok elérésének maédjardl. A vallalati pénziigyi tervezéséhez tartoznak azok
a dontések, hogy mely befektetések vagy tevékenységek a legmegfelel6bbek, mind a vallalat
egyedi kortlményeinek, mind a szélesebb gazdasagi helyzet szempontjabdl. Minden egyéb
tényezG6 valtozatlansaga mellett, a rovid tavu pénzligyi tervezés kevesebb bizonytalansagot
tartalmaz, mint a hosszi tavu, mivel altalanossagban a piaci trendek igy jobban
kiszamithatdéak. Hasonloképpen, a rovid tavu pénzlgyi tervek sokkal konnyebben
madosithatdk, ha valami hiba torténik. Kis vallalkozasok esetén a pénziigyi terv rendszerint
megjelenik a kis vallalkozasok atfogo Gzleti tervében. Habar, a pénzligyi terv egy a vallalkozas
akcioit tdmogatd és iranyité ondllé dokumentum. Megmutatja, hogy a vallalkozas mit
engedhet meg maganak, milyen mddon, valamint mekkora lesz az igy elvart hozam. Egy kis
vallalkozdsnak, mint a turisztikai MKV, egy jol megirt Gzleti terv lehet akozott a kilonbség,
hogy a vallalkozé vezeti a vallalatot, vagy a vallalkozas a vallalkozoét.

Névlegesen, a turisztikai MKV-k csak akkor helyeznek hangsulyt a pénziigyi teriletekre, ha
ilyen jellegl problémdk meriilnek fel. Emiatt javasoljuk, hogy készitsenek Uzleti tervet (jo
gyakorlat az Uzlet fenntarthatésdga szempontjabdl), miel6tt megkezdik a mdkdodést, és
rendszeresen frissitsék azt. igy megel6zhet8k a problémak, és fejleszthetd a jovedelmez8ség.

Tanulasi tevékenység 6.1.
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6.2. Innovativ marketing stratégiak a fenntarthato turisztikai vallalkozasoknal

A turisztikai vallalkozasok teljesitményének és fenntarthatésaganak egyik kulcsfontossdgu aspektusa a
marketing. A marketing eredményességét kiilonb6z6 faktorok gyengithetik, ilyen példaul az alacsony
likviditds, a marketinghez kapcsoléddé szakértelem hidnya, a vallalkozds mérete, Ugyfelekkel
kapcsolatos taktikai és stratégiai problémak. Az MKV-k a marketinget csak az értékesitéssel és
promdciéval 6sszefliggd, a sziikségleteikhez viszonyitva periférikus terliletnek tartjdk. Ez a megitélés
abbdl ered, hogy az MKV-k képesek uUgy is az értékesitésre, hogy nem tervezik meg a marketing
tevékenységiiket.

A turizmus marketingben 2000 6ta tapasztalhaté fébb valtozasok egy kifinomultabb fejlédést és ujfajta
keresletet tlkroznek, melyek soran a vevék sokkal jobban belefolynak a vasarlasi dontésekbe a
beszallitokkal vald internetes interakcid altal. Kétségtelenll, az internet a beszerzési oldalrél jelentds
valtozasokat idézett el6 a kiilonb6z6 méretd turisztikai vallalkozasok mikodtetésében, hiszen az 1990-
es évekbeli hagyomanyos marketing mixet gyokeresen megvaltoztatta (Middleton et al, 2009).

Az utazasi és turisztikai marketing kiilonbozik az egyéb fogyasztdi marketing gyakorlattdl. A turisztikai
iparag menedzsmentje sordn alkalmazott marketing alapelvekkel, a fogyaszték mindségi termékekhez
jutnak, és elkerllhet6 a felesleges és nem fenntarthatd termékek fejlesztése. A turizmusban a
termékek kozé sorolhatédk az ,oGtletek, ,szolgdltatasok” és ,aruk”. A turisztikai ipardg féleg
szolgdltatasokat biztosit. A marketing tevékenységek bonyolultabbakka vdlnak, mivel egyre
alacsonyabb aron megvaldsithaték, és egyre kisebb befolydssal birnak (Alisher, 2017).

A sikeres innovacié alapvetd forrasa az MKV-nal dolgozok, kiilonosképp a tulajdonos/menedzser
tuddsa és tapasztalata. Habar az innovativ egyéneknek képesnek kell lennilik arra, hogy a lehetGség
felismerésétdl a termék vagy szolgaltatas el&allitdsaig irdnyitani tudjadk a folyamatot, az elképzelés
teljes kihasznaldsa érdekében. Az ilyen innovativ képességek adjak a turisztikai MKV-k versenyel6nyét,
igy kulcsfontossdguak a piaci siker és cégen belili versenyszellem megragadasaban. Mindez pedig
lehetévé teszi, hogy az Uj termékeket és piacokat kihasznaljak, a koltségeik és arpolitikajuk alakitasaval
egyidejlleg. Az innovativ Uj vallalkozasok Uj szakértelmet hoznak létre a jelenlegi és jovSbeli piaci
trendek és fogyasztdi igények alapjan, amiben a profitszerzés 6sztonzi 6ket. Az egyes lehet&ségek
észrevétele és kihaszndldsa az MKV-knal sokszor a véletlenen vagy a szerencsén mulik. A kevésbé
formalis szervezeti felépités, mint ami a MKV-kra is jellemzd, el&segiti az innovaciét, mivel olyan
szervezeti kulturat biztosit, mely lehet6vé teszi a részvételt, hdldzatépitést, integraciot és kisérletezést.
Tovabba, az MKV-k kérnyezeti bizonytalansagai és kihivasai lehet, hogy egy innovativ valaszra 6sztonzik
6ket, mellyel versenyel6nyt teremthetnek.

A marketing mix egy klasszikus eszkdz, mely segithet az MKV-knak megtervezni, hogy mit és hogyan
kinaljanak a fogyasztdoknak. A marketingnek négy donté aspektusa van, amit 4P-nek hivnak: Termék
(Product), Ar (Price), Rekldm (Promotion) és Ertékesitési hely (Point of Sale). A terméket/szolgdltatdst
altaldban a piackutatds soran megfigyelt fogyasztoi igényekre és kivansagokra alapozva fejlesztik ki. A
véllalatok ellenérzik a legtobb termelési dontést a dizajntdl/elképzeléstbl a végsé termékig. Az ar tébb
szamitds alapjan keril meghatdrozasra, figyelembe veszik a termelési koltségeket, versenyelemzést
hajtanak végre, és megnézik, hogy a fogyasztdk mennyit szandékoznak fizetni a termékért. Miutan a
vallalatok elddntik, hogy mit kindinak (Termék/Szolgditatds és Ar), el kell donteniiik, hogy hogyan
kindljdk azt (Ertékesitési hely és Rekldm). Az értékesitési hely az a hely, ahol a terméket/szolgaltatast
elosztjdk, hogy a fogyasztok elérhessék. Ezzel egyidejlleg a rekldm annak a mddja, ahogy a
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termék/szolgéltatds meglétét kommunikaljuk a célcsoportnak kiillénb6z6 mddszerekkel, mint pl. a
hirdetés, public relations, értékesitési promacié. Ha a 4P alkalmazasa optimalis, akkor az értékesités
egyszerlibbé valik, mivel az értékajanlat vonzd a vasarldk szamara (Kotler et al., 2017).

Kotler et al (2017) szerint, egy digitdlis és 6sszekapcsolddo vildgban a marketing mix atalakult, és a
fogyasztok részvétele fontosabba valt. Emiatt a 4P helyett a 4C-t érdemes alkalmazni (K6z6s alkotas,
Pillanatnyi valuta, K6z0sség aktivizalas és Megbeszélés). A kozos alkotds arra vonatkozik, hogy a
vasarlok egyre nagyobb hatdssal vannak a termékek dizajnjara, f6leg a termékek/szolgaltatasok
személyre szabasa esetén, ami kivételes értékajanlatot eredményez. Manapsag, ,,big data”-t hasznalva
a vallalatok kiilonb6z6 arat szamolnak fel a kiilonb6z6 fogyasztéknak a kordbbi vasarlasi mintajukat
alapjan (lzlet elhelyezkedése, vasarloi profil, stb.). A digitdlis gazdasagban az ar olyan, mint a valuta,
ami a piaci kereslet miatt ingadozik. A csatorna koncpecidja a kdzosségi gazdasdggal egyitt valtozik,
igy egyenranguva valik. Az Airbnb-hez és az Uber-hez hasonld vallalkozasok gydkeresen
megvaltoztatjdk a szallds és taxi szektort, azdltal hogy olyan termékekhez/szolgaltatasokhoz
biztositanak konny( hozzaférést a fogyasztdk szamara, melyeknek nem &6k, hanem mas fogyasztdk a
tulajdonosaik. Tovabba a promécié fogalma is atalakult. Az egyoldalutél (GUzenetek a vallalattdl a
vasarloknak) abba az irdnyba, hogy a vdasarlok megosztjdk véleményiket a kbzosségi haldzatokon,
kommenteket irnak, és értékeléseket adnak a fogyasztdi értékel6 rendszereken (pl. TripAdvisor, Yelp).

Nem javasolt a hagyomanyos marketing felvaltasa a digitdlis marketinggel, a kettének egyidejlileg,
kiegészit6 jelleggel kell jelen lennie. A digitdlis marketing tobb akciét és eredményt, mig a
hagyomdnyos marketing a fogyasztéval torténd interakcidt tdmogat;ja.

Az O6sszekottetés talan a legfontosabb tényezGje a véltozd marketing torténelemnek. Az 6sszekottetés
informdcid tobbletet eredményezett, mely oda vezetett, hogy nagyobb a sulya a baratok és csalad
véleményének, mig az egyéni figyelem csokkent. Az 6sszekottetés nem csak technikai jellegd, (Iétezik
tarsadalmi kapcsolatok és megélt élmények kozotti Osszekottetés is). A fiatalok inspiraljak az
id6sebbeket az 6sszekottetés terén, és lassan ebbdl lesz az ,,uj normalis”, mely megvaltoztatja a piacot.

A digitdlis korszakkal globalis szinten megjelent egy Uj tipusu fogyasztd is, aki a kozeljov6ben a
tobbséget fogja alkotni — fiatal, varosi, kozéposztalybeli, nagy mobilitassal és 6sszekottetéssel. Amikor
fogyasztasra kerll a sor, online nézik meg az arakat és min&séget, barhol és barmikor meghozzak
vasarldsi dontéseiket, sokféle eszkdzt haszndlnak.

Kommunikalnak egymassal és a barati vagy csaladi halézatuk véleményét is megkérdezik. A jové
marketingjének a fogyasztas kiilonboz6 szintjein egy homogén online és offline mixnek kellene lennie
minden pillanatban. A markdknak és vallalkozasoknak az fog nagy kihivast okozni, hogy mindkét
terllet részét képezze a teljes fogyasztdi éiménynek.

A jelentds fogyasztdi csoportokat YWN-nek hivjak, mely a fiatalok, nék és netez6k angol szavak
kezd6betlib6l tevédik ossze. A fiatalok azok, akik el6szor alkalmazzak az Uj termékeket és
technoldgidkat, és 6k hatdrozzak meg a trendeket is. Tovabbd, folyamatosan valtoztatjdk a
jatékszabdlyokat. Informacio gydjtékként és holisztikus vasarlokként a ndék igazdbdl a csaladok
menedzserei, akik a vdasarldshoz és eszkdzokhoz kapcsolddd pénziigyi dontéseket meghozzak. A
netez6k tdrsadalmi Osszekot6k, mivel osszekapcsolddnak, beszélnek, kommunikalnak tarsaikkal.
Véleményvezérek és tartalmi kozrem(koddbk az online vildgban. Ezek a csoportok kulcsfontossaguak a
fenntarthatd turisztikai vallalkozdsok innovativ marketing stratégidi szempontjabal.
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Nyilvanvaldan, a turizmusra specializdlédo vallalkozas innovativ fejlesztésre vonatkozd stratégidja
ezzel nem azonos, de komplex mdédon kell kialakitani. A stratégia lényeges 6sszetevGinek kialakitasa
soran felmerilé feladatok nem mindegyike lesz ellentmondasmentes. Ezt amennyire lehet, fel kell
oldani. A fenntarthatd turisztikai vallalkozasok fejlesztéséhez innovativ marketing stratégiara van
sziikség, mely meglepi a fogyasztokat és arra Osztonzi 6ket, hogy a termékeket/szolgaltatdsokat
szajhagyomany Utjan terjesszék, ajanljak.

Ahhoz, hogy a vallalkozadsok versenyképesek maradhassanak a digitalis gazdasagban, felkészultnek kell
lennitik a technoldgia altal vezérelt csatornak haszndlatara, belsé és kilsé értékteremtésre,
technoldgiat figyelembe vevd stratégiak létrehozasara, és arra, hogy er6forrasaikat a tudas és
kapcsolatok koré szervezzék. Marketing oldalrél a digitdlis gazdasagban Uj kereslet jelenik meg a
kommunikdcié és az egyéni igényekre szabas terén, amibél addéddan a tomegpiacok a multé lesznek,
az interaktiv ,market of one” (egyénre szabott) tipusu piacok pedig a jév6é. Azaz, figyelembe kell venni
minden fogyasztd személyes elégedettségét, ,a tomegtermelést felvaltja az individualizacio”.

A turisztikai MKV-k kapacitasai emiatt sok esetben alig vannak kihasznalva, igy kevesebb bevételt
jelentenek. Ezen vallalkozasok gazdasdagi helyzete csak ugy fejleszthet6, ha mdsokkal partnerséget
alkotva kindlnak szolgaltatdsokat, és csomagként hirdetik azokat. Az egylittm(ikddés létfontossagu a
turisztikai MKV-k altal kindlt szolgdltatasok poziciondldsa és marketingje szempontjabdl. Ezzel a
vallalatok a termelékenységiiket is novelni tudjak, a koltségeiket pedig csokkenteni. Azonban, az
egyuttmikodés megfontoldsa el6tt az MKV vdllalkozdinak elészor a bels6é névekedéshez szikséges
kihasznalatlan potencidlokat kell megvizsgalniuk. Az atlagos koltségek csokkenthet6k hotelek esetén
tovabbi szobakkal, éttermek esetén tovabbi UlShelyekkel vagy felvondk estén tovabbi szallitasi
kapacitasokkal. gy az MKV-k megkezdhetik a névekedést az optimalis méret elérése érdekében. Az
egyuttmikodésnek csak akkor van gazdasagi értelme, ha noveli a profitot és csokkenti a koltségeket.

Egy a fenntarthatd turizmus fejlesztésére kialakitott marketing stratégia célja az MKV-k turisztikai
kindlatdanak novelése annak érdekében, hogy fenntarthatébbak és versenyképesebbek legyenek.
Pontosabban, a stratégia a kovetkez6 irdnyba orientdlédik: a versenyel6ny teljes kihasznalasa a
kulturalis, természeti, antropoldgiai és egyéb kulturalis 6rokségek sokasdga altal, hangsulyt helyezve a
helyi készségekre, tudasra, tehetségre és hagyomanyokra. A stratégiai irdnyvonalak arra torekednek,
hogy az orszag f6bb latnivaléindl mindsitsék a turizmust, a haszndlatat fenntarthatébbd és
innovativabbad tegyék, tovabba céljuk a latogatasi hulldmok elosztdsa. Mindez elérheté azaltal, hogy a
kordbbi modulokban (2, 3, 4) leirt alapelvekre és tevékenységekre nagyobb figyelmet forditanak, igy
el6relenditve a turisztikai MKV-k, és uti célok fenntarthatdsagat.
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6.3. IKT, uj technologiak, mesterséges intelligencia és a fenntarthato turizmus

A negyedik ipari forradalom olyan valtozasokat idéz el6 az lizleti modellek tertiletén, amik
alapjaiban atalakitjak majd a munkaerdpiacot, és dramai valtozasokat hoznak a fogyasztasi
szokasokban is. A World Economic Forum altal kozzétett 2017-es fehér konyv szerint a
digitalizacié 2016 és 2025 kozott varhatéan 305 millidard dollaros hozzaadott értékkel jarulhat
hozza az utazasi agazathoz, mikdzben csokkentheti az agazat okoldgiai labnyomat, és 100
milliard dollar értékben csoportosithat at jovedelmet a hagyomanyos piaci szerepl6ktél az Uj
versenytarsaknak. A jelentés (World Economic Forum, 2017) szerint a digitalizacié a jelenlegi
munkahelyek kiszoritasat is eredményezi az agazatban, mivel a kovetkezd generdcids
munkahelyek létrejotte varhatdan csak részben ellensulyozza ezt a folyamatot. Az online
utazasi aggregator oldalak és az utazas-szolgaltatasi platformok atalakitottak az iparagat.

Napjainkban minden utazasi és turisztikai szolgaltaté arra torekszik, hogy erésebb kapcsolatot
alakitson ki az tigyfelekkel, és olyan gyakorlatokat alakitson ki, amikkel egyszerre képes jobban
megérteni Ugyfeleit és ndvelni sajat pénzlgyi teljesitményét. Az 6sszekapcsolt eszkdzok és a
mesterséges intelligencia b8ségesen biztosit lehetéséget ra, hogy hatékonyabba valjon a
mikodés, és lehetévé teszik az egylttm(kodést és az eszkdzok megosztasat a turisztikai
vallalkozasok kozott.

A hangfelismerés, a kiterjesztett valdsag és a mesterséges intelligencia kombinacidja
valdszinlleg komoly hatast fog gyakorolni az utazasi agazatra ndvelve az emberek azon
képességét, hogy felfedezzék a vilagot. A versenyképesség megdlrzése érdekében az agazati
szerepl6knek ki kell egészitenilk a high-touch (emberi kapcsolatot igényl6) megkozelitést a
high-tech alkalmazasokkal. A fogyaszték kilonlegesnek akarjak érezni magukat, és elvarjak a
szolgaltatasok és élmények személyre szabasat.

A digitalizalasnak akar pozitiv kornyezeti hatdsa is lehet, mivel hozzajarulhat a fenntarthatdbb
Okoldgiai labnyomhoz a gyartas innovacidjaval és a hatékonyabb eréforras-felhasznalassal. Az
intelligens automatizalas at fog alakitani tobb turisztikai munkakort, és olyanok is lesznek,
melyek megszlinnek. Azonban Uj munkahelykorok is létrejonnek majd, és szamuk
meghaladhatja az automatizalt munkakordok szamat, mivel az iparag varhatdan fenntartja
novekedését. Az ipari szerepl6k, a kormanyok, az oktatasi intézmények és a civil tarsadalom
Osszehangolt er6feszitése sziikséges a lehetséges negativ hatdasok enyhitéséhez, valamint a
munkahelyteremtés és a készségek fejlesztéséhez.

A turizmust alapvetéen befolyasoljak az informacids és kommunikacids technologidk (IKT),
mivel ezek hajtdéeréként hatnak a turizmus-fejlesztés alakuldsara, létrehozva Uj termékeket,
kommunikdcids haldzatokat, Uzleti modelleket, tzleti gyakorlatokat, agazati strukturakat és uj
vallalkozdi tipusokat. Masrészt az agazatra jellemzé kereslet-névekedés Uj menedzsmenthez
kapcsolddd technoldgidk alkalmazasat teszik sziikségessé. Ezaltal egyre tobb, és egyre
fejlettebb technoldgidak jonnek létre, és ezek alkalmazasa kiegésziti az agazat folyamatos
fejl6dését.
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Az IKT hasznalatat az idegenforgalomban a termékek immaterialis jellege, valamint az agazat
informacioéfliiggbsége hatarozza meg. Mas tartds fogyasztasi cikkekkel és fizikai arukkal
ellentétben a turisztikai termékek altaladban immateridlisak, amelyeket altaldban nem lehet
fizikailag megjeleniteni vagy ellendrizni a vasarlas el6tt. Ezek tehat kizardlag a beszalliték, a
kozvetit6k vagy akar a kordbbi ligyfelek véleményétdl, és leirdasoktdl fliggnek. Mivel az IKT
hatékony eszkozoket biztosit a beszallitok és a kdzvetit6k szamara, hogy termékinformaciot
tovabbitsanak és kommunikaljanak a vilagszerte szerzett tgyfelekkel, nélkilozhetetlen az
iparag globalis marketingjéhez. Tekintettel arra, hogy az ugyfelek preferencidi gyorsan
valtoznak, és az informacidok a turisztikai szervezetek mindennapi m(ikodéséhez
elengedhetetlenek, az IKT lehetGvé teszi a vallalkozasok szamara, hogy jelent6s és nyereséges
piaci réseket keressenek, azonositsak a hozzdadott értéket képvisel6 komponenseket, és a
kiilonb6z6 termékeket a célpiac érdeklédése szerinti médidban népszerdsitsék.

Tekintettel az turisztikai agazat jelenlegi technoldgiai fejlédésére, fontos megérteni, hogy az
érintettek hogyan viszonyulnak a technolégidahoz, és hogyan hasznaljak azt. Kiilonésen fontos
megismerni a turisztikai mobilalkalmazasok haszndlatanak preferenciait és trendjeit. Az online
turizmussal kapcsolatos informacidk esetében azonban a nagy mennyiségl adat, a jellemzdék
szama és sokfélesége és a kulonbdz6 forrasok Osszeegyeztethetetlensége miatt a
hagyomanyos megkdzelitések nem alkalmazhatok.

A turistdk egyre inkdbb internetes és/vagy mobil alapu technoldégidkat hasznélnak az lizleti és
szabadid6s utazasok tervezéséhez. Megfigyelhetd, hogy a mobil technoldgia kdzvetlen
befolydst gyakorol az turisztikai tevékenységekre, mivel az internet-hozzaférés, a
szolgdltatasok és az alkalmazdasok mindenditt jelen vannak. Ezenkiviil a technoldgia lehetévé
tette a véleményalapu informdcidk robbandsszer( elterjedését (étékelések, like-ok,
megosztdsok és vélemények a turisztikai szolgaltatdsokrdl), ami tovabbgylrizve azt
eredményezi, hogy a jelenlegi és a jov6beli utazok dontéseit befolydsolja a kordbbi latogatdk
véleménye.

Masrészrél egyre tobb turizmushoz kapcsolddd informacié érheté el, amit vagy turistak
osztanak meg, vagy vallalkozdsok tesznek kozzé. Ezek felhasznalhaték a turistak
profilozasahoz, a turizmushoz kapcsolddd informaciok nagy mennyisége feldolgozhatd a
turistak profilozdsahoz, majd személyre szabott ajanlatok kildéséhez, felhaszndlva az
adatbanyaszat és “big data” eszkozeit. Ezeknek a technikaknak a kombinacidja a webes és
mobil technoldgiakkal egyittesen hozzajarul a turisztikai éimény személyre szabasahoz és
gazdagitasahoz.

Az UNWTO jelentése (UNWTO, 2011) szerint az utazasi folyamat 6t szakaszbadl all, és ezekhez
a szakaszokhoz kapcsolédnak a megfelel6 IKT vonatkozasok:

" Almodozds: A turista elkezdi fontoléra venni az utazas lehet8ségét. Ebben a szakaszban
az internet jellemz6en inspiraldé informacidforrasként szolgal, ahol a turista kozosségi
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oldalokon, blogokon, wikipédian, vagy utazasi oldalakon tajékozdédik, atnézve a
megosztott turisztikai informacidkat (szovegeket, fényképeket vagy videdkat) a
lehetséges uti célokral.

B Kutatds: A turistak id6t forditanak ra, hogy felmérjék az utazasi terveik életképességét
tovabbi kutatassal, amit az interneten elérhetd§ szamos turisztikai szolgdltatas
segitségével tesznek meg (példaul TripAdvisor, Booking, eDreams, Expedia, Airbnb,
Wikivoyage, stb.). Egyes profilalkotast, ajanlasi mechanizmusokat haszndlé turisztikai
szolgdltatok a regisztralt felhasznaldknak automatikus tamogatast és Utmutatast
nyujtanak.

B Foglalds: A turista lefoglalja a kivalasztott szolgaltatdasokat, beleértve a kdzlekedést, a
szallast, a programokat stb. Az online foglaldsok szama, mind az asztali
géprdl/laptoprdél, mind a mobil eszk6zokrél inditva jelent6sen megnétt. Ezért a turistak
igényeit figyelembe véve kiilondsen fontos, hogy a foglalassal foglalkozd oldalak
asztali/laptop verzidt, és mobil verziét is biztositsanak, és ezek webdesign-ja
felhasznaldbarat legyen.

B Tapasztalds: Az utazas soran a turista helymeghatarozassal elérhetd turisztikai
informacidkat keres, els6sorban okostelefonokon keresztiil. Ezek a mobil alkalmazasok
valds idejl hozzaférést biztositanak Utvonalakhoz, ajanlasokhoz, térképekhez vagy
kiegészit6 informacidkhoz.

B Megosztds: A turista valds idGben vagy az utazast kovet6en osztja meg véleményét és
tapasztalatait. Ez értékes visszajelzés (képek, értékelések, vélemények vagy altalanos
utazasi informacidk formajaban), ami befolyasolja a turistdak és a vallalkozasok
dontéseit egyarant.

Megfigyelhets, hogy azokra a turisztikai MKV-k, amelyek termékeik és szolgaltatasaik
marketingjének és értékesitésének fellenditésére 6sszpontositanak, jellemzé a kiilonb6z6 IKT-
k bevezetése. Ennek oka az IKT-i eszk6zok nyujtotta versenyel6ny, ami egyarant alkalmas az
Ugyfelek vonzasara, valamint a mikodés hatékonysaganak novelésére. Ez segit csokkenteni az
adott MKV versenytarsainak az el6nyeit.

A technoldgia gyors fejl6dése, valamint a rugalmas, személyreszabott, elérhet6 és interaktiv
termékek és szolgdltatasokat igényld Ugyfelek novekvS igényei és a kommunikacid
befolyasolja az olyan IKT-k bevezetését, amik biztositjak az tgyfelek altal elvart mikodési
hatékonysagot és ligyfélszolgalati min6séget.

Nagyobb valdszinliséggel vezetnek be olyan IKT-alapu termékeket és folyamatokat a
vallalkozdsok, amelyek célja az MKV-k mikddési hatékonysaganak novelése és az lgyfelek
szolgdltatasi tapasztalatainak javitasa, valamint azokat, amik a piacok globalis eléréséhez
biztositanak eszkozt.
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A legtobb IKT technoldgia hatékony bevezetéséhez komoly er6forras-befektetésre van
szilkség. Ez megmagyardzza a kisebb MKV-k alacsonyabb hajlanddsagat a koltséges IKT-k
bevezetésére, mig a viszonylag nagyobb méretd, er6forrasokkal rendelkezé vallalkozasok
magasabb hajlanddsagat az IKT-k alkalmazdsara. Ehhez hozzaaddédnak az IKT-beruhdazasok
magas koltségei, f6ként azokban az esetekben, mikor az IKT-berendezéseket importalni
sziikséges, és addzasnak és egyéb nem tarifalis akadalyoknak vannak kitéve, magas IKT-dijakat,
kiilonosen a nemzetkozi és internet-kapcsolatok esetében, valamint szabalyozasi tényezdk,
példaul engedélyek hozzaadasat. az IKT-beruhdzasok koltségei. Az Uj technoldgidkba torténd
befektetés kockazatos jellege arra késztetheti az MKV-kat, hogy varjanak, amig a technolégia
stabilizalodik, miel6tt befektetne. A legtobb MSE-ben, ahol az IKT-t alkalmazzak, a szervezet a
legtobb funkcidjat online végzi. Ezek kozé tartozik az informaciok taroldsa és megosztasa, az
tgyfelek kommunikacidja és szolgaltatasa, valamint az internetes szoftveralkalmazasok
hasznalata néhany funkcidéjanak elvégzéséhez. Rdadasul a legtobb turisztikai MKV-nak van egy
funkcionalis weboldala, ahol a vallalat informacidinak nagy része beszerezhetd.

Manapsdg a legjelent8sebb keres6émotorokban valé jelenlét és jo I[athatésag donté
versenytényezd lehet a vallalkozas szamara. Jelenleg a piac telitve van a kilénb6z6 tipusu
hirdetésekkel, és az internetes lathatdsagot biztositd alternativak még nem megfelel8ek, és
gyakran dragdk:

1. Javitani kell az online organikus pozicionaldast és a kedvelések indexelést a
keresémotorokban és konyvtarakban elérve a keresések optimalizalasat.

2. Hasznalja kattintasonkénti fizetéses rendszert a keres6marketing eszkdzeivel kombinadlva,
vagy anélkil, esetleg alkalmazzon mas webes marketing-stratégiakat is.

3. Legyen lathatd a kilonb6z6 szakosodott, és altaldnos webportdlok oldalain
(linkek/kereskedelmi megallapodasok);

4. Legyen lathato az intézmények turisztikai promacids oldalain.

A piacvezet6 szerepért folytatott harc komolyan igénybe veszi a gazdasagi eréforrasokat,
kiilonos tekintettel a turisztikai agazatban. Az a lehet6ség, hogy az internet Uj demokratikus
informacids hatarként tekintsiink, nem igazodik ehhez az 4gazathoz. A szallodatulajdonosok a
sajat weboldalukon keresztiil érhet6ek el a potencidlis Ggyfelek altal legkdnnyebben, illetve
6k is azon veszik a fel a kapcsolatot. Azonban napjainkban ezen a rendkivil versengé és zart
piacon a vallalkozok kénytelenek Uj és jelentGsebb erGforrasokat elkiiloniteni az online
kommunikaciora, de ezek eredményei valtozdéak. A keresémotorok és konyvtarak mar
telitédtek, f6ként a kereskedelmi ajanlatokkal és a nagy online turisztikai szervezetekkel (amik
megengedhetik, hogy tobbet koltsenek a fizetds csatornakon).

Azoknak a turisztikai vallalkozasok, akik jelen vannak az intézményi turisztikai promacids
helyszineken, valamint 0sztonzik a teriilet turisztikai kindlatanak egységes kommunikaciojat
(ésszer(i és szisztematikus mddon), jelentGs gazdasagi megtakaritast érhetnek el, kiilénosen,
ha a helyszinen biztositva van a lathatosag. Az aldbbiakban olvashaték azon potencialis

Co-funded by the This project has been funded with support from the European Commission. This document reflects the 14
Erasmus+ Programme views only of the author, and the Commission cannot be held responsible for any use which may be made
europeaniaicn of the information contained therein.




SUSTAIN-T

2017-1-E501-KA202-038128

felhasznaldk elérésének és igényeik kielégitésének szempontjai, akik elényben részesitik az
intézményi weboldalt a turisztikai termékek és szolgaltatasok foglalasara vagy kés6bbi
megvasarlasara:

®  Qlyan adatbazis megléte, ami tartalmazza a kiilonb6z6 termékeket, szolgdltatdsokat,
eseményeket, szervezeteket és eréforrasokat, és ami valds id6ben frissithet6;

B Aj6 hozzaférhet6séggel rendelkez6 weboldalak megléte;

® |nteraktiv vagy georeferdlt térképek megléte (az utdbbi mint innovativ eszkdz képes
szemléltetni a terilet jellemzGit térbeli koordinatak, tavolsagok és foldrajzi jellemzik
szerint);

® Az atvonalakkal és altalaban a mobilitassal kapcsolatos minden informacio részletezve,
valamint az elektronikus foglalasi és kereskedelmi szolgdltatdsok elérhetGsége.

" (Osszességében elmondhatd, hogy az Uj informdcids és kommunikacids technoldgiak
(IKT) hasznalata alapvet6 fontossagu az 6sszes agazat fejlesztéséhez. Ez kiilonosképp
igaz a fenntarthatd turizmusban, amit egyre intenzivebb verseny jellemez, és ahol
sikereket elérni csak a legaktualisabb elérheté IKT eszkozok alkalmazasaval
lehetséges.
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6.4 A kozosségi halok szerepe a fenntarthatd turizmus promocidjaban és
fejlesztésében

A koz0sségi média szerepe meghatdrozdva valt a turizmus marketingben. A kdz6sségi média
és a technoldgidk lehetévé teszik tartalmak megosztdsat (pl. szovegek, videdk, képek), a
kdzosségi haldzatosodast (pl.: Instagram, Facebook, LinkedIn), , kdzosségi konyvjelzéket” (pl.
értékelés, cimkézés), egytttmikodésen alapulé irasokat (pl. wikik) vagy szindikaciét (pl. RSS-
feedek). A turizmus kozvetit6k szerepe jelentGsen megvaltozott a kozosségi média altal
(Buhalis & Law, 2008).

A turisztikai MKV-k tulajdonosainak, (vallalkozdoknak), szamos céljuk van, (a személyesek és
Uzletiek gyakran 0Osszefonddnak), melyek elérését a hatékonyabb digitalis marketing
megkonnyitheti. Tobb terlleten vannak aggalyaik is, mint példaul az tzlet fenntarthatdsaga
és novekedése, (lUgyfelek megszerzése és megtartasa és a szezonalitds lekiizdése), digitdlis
médian és autondmian keresztiili innovativ marketing, (a kozvetitékt6l vald fliggbség
csokkentése a marketingre vonatkozdan), személyes fejlédés, (a digitalis marketing és
technoldgia elsajatitasdval kapcsolatos elégedettség) és jovedelmezdség, (hatékonyabb és
hatasosabb marketing).

Az online kozosségi halozatokat elGszor azért hoztak létre, hogy a tagok egymias kozott
kapcsolatokat tudjanak létesiteni; melyek célja a személyes problémak megosztasa volt. A
kozosségi haldzatok Otlete azéta mar olyan szintre fejl6dott, hogy néhany cég ugy hasznalja,
mint az egyének, azzal a kivétellel, hogy 6k nem személyes informacidkat vagy tapasztalatokat
osztanak meg, hanem a termékeikrél és szolgaltatasaikrél posztolnak, promaocios és online
eladast novel6 céllal.

Jelenleg a kozOsségi haldzatokat arra is hasznaljak, hogy valds id6ben elemezzék és
megfigyeljék a vevGket, valamint kommunikaljanak velik. A kornyezet adott a nagy marketing
adatok, eladasi stratégiak, reklam kampanyok tanulmdanyozasahoz és elemzéséhez, illetve az
ugyfelekkel torténd kdzvetlen kapcsolattartashoz. A k6zosségi haldk segitségével a vallalatok
Uj piacokat szereztek és novelték az eddig meglévSket, mivel lehetévé valt szamukra, hogy a
jelenlegi és jovbbeli vevBkkel egylttmiikodjenek és gyorsabban kezelhessék a kommentjeiket,
javaslataikat és a kérdéseket. Ezen egyluttmikodés egyik eredménye, hogy nétt a fogyasztas,
mivel a meglévd vagy potencialis vevék jobban ismerik a termékeket vagy szolgaltatasokat.

A turisztikai vallalkozéknak szdmos szervezeti kihivassal kell szembenéznitk, amik hatdssal
vannak Uzletik fenntarthatdsagara és novekedésére. A turisztikai MKV-k vallalkozdinak
jelentds problémat okoz a nagy online kdzvetitd vallalatok — pl. a Booking.com —dominancidja,
mely a mikro és kisvallalkozasok marketing koltségeit is jelentésen megemelik. A vallalkozdk
vonakodnak attol, hogy ilyen er6teljes kdzvetitéket haszndljanak, akikrél az a véleményik,
hogy nem elég hatékonyak, a vallalkozdk és vev8ik kdozott kozvetett kapcsolatot hoznak létre,
és nem reagalnak a vallalkozéi igényekre.
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A kdzosségi média problémat is jelent ezeknek a vallalkozdnak, mivel a sebesség és a valaszték
tulterheli Gket, emiatt sokan egy “én is” hozzaallast vesznek fel ahelyett, hogy tudatos
marketing tervezési tevékenységet végeznének. Tovabbi nehézséget okoz szamukra a
marketing tevékenységeik hatasanak mérése, de altalanossagban felismerik, hogy az ilyen
hatasok hosszutavon jelentkeznek, és nem lehet mindig azonnali eladdsokban vagy
foglalasokban mérni. A vallalkozék sziikségesnek érzik, hogy kompetensekké valjanak a
kozosségi média hasznalatban, de mégis bizonytalanok a hasznossagaban és alkalmazasaban.
Kulcsfontossagl megallapitds, hogy e vallalkozék szeretnék megallapitani torekvéseik
jovedelmezdségét, pl. az egyensulyt a kozosségi média hasznalatara forditott id6 és annak
eredményessége kozott.

A koOzoOsségi haldzatok sarkalatosnak tekinthet6k manapsadag a fenntarthatd turizmus
fejlesztésében és rekldmozasaban, mivel alapvets el6feltételiik a felhasznaldk identitdsa és az
informacié megosztas. A kdzosségi médiat tobb osztalyba lehet csoportositani — altaldnos,
szakmai és kdzosségépits, ami miatt nélkilézhetetlen egy jo6 marketing terv kialakitasa és a
megfelel eszkdzok kivalasztasa a fenntarthatd turizmus prométdlasahoz és fejlesztéséhez. A
vildagon a legismertebb kdzOsségi csatornak a Whatsupp, Facebook, LinkedIn, Instagram és
Twitter, de ezen kivil még |éteznek masik is, mint a QQ Tencent, WeChat, OZone, Tumblr, stb.
Mindegyik kozosségi hald egy adott cél elérését szolgdlja. A csatorndk és platformok
kivalasztasanal figyelembe kell venni a célokat, és a management szamara rendelkezésre allo
id6t és koltségvetést.

A Facebookot egy kivald kozosségi haldzatnak tartjak, melyet a virtudlis kapcsolatok
|étrehozdsa és a kiilonb6z6 tartalmak megosztasa érdekében hoztak létre. Nem csak fiatalok,
hanem 35 év felettiek is hasznaljak. Az utébbi id6ben vallalatok is hasznaljak mar, és nagyon
hasznossa valt marketing szempontjabdl. Ennek az az oka, hogy lehet6vé teszi a
felhasznaldknak, hogy csatlakozzanak és tamogassak az altaluk valasztott markakat és
vallalatokat, csoportokhoz és meglév6é rajongdi oldalakhoz csatlakozzanak, vagy ujakat
hozzanak létre. A Facebook egy nagyon hasznos eszkoz a turisztikai cégek szamara abban,
hogy létrehozzadk sajat profiljukat; sajat bejegyzéseiket, blogukat megosszak vagy sajat
oldalukkal csatlakozzanak csoportokhoz, illetve mas alkalmazasokat (pl. Youtube csatorndk)
installaljanak. A Facebook lehet6vé teszi a vallalatnak, hogy ndvelje és kiterjessze kozosségét
és Uj felhasznaldkat szerezzen (akik korabbi, jelenlegi vagy jov6beli vevék is lehetnek). A
kozosség megtartasa is lényeges feladat, igy a mindségi tartalmak elengedhetetlenek.

A LinkedIn a Facebookkal ellentétben egy olyan kozosségi haldzat, mely munka és Uzleti
terliletekre orientalédik, f6leg Uzleti kapcsolatok kialakitasara és a mas felhasznaldk altal
javasolt szolgaltatasok felkeresésére hasznaljak. Egy cégnek vagy egy uti célnak alkalmas lehet
arra, hogy potencialis vevéket talaljon vagy adott érdeklédési korhoz tartozd kozosségekhez
és csoportokhoz csatlakozzon. Ez a platform arra is haszndlhatd, hogy olyan csoportokat
hozzon létre a cég, melyekkel ndvelni lehet a vasarlasi affinitast és a markatudatossagot.
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Egy masik fontos kozosségi haldzat a Twitter, amely egy olyan ingyenes szolgaltatas mely
lehet6vé teszi a felhasznaldknak, hogy rovid lizeneteket valtsanak egymassal. Az azonnalisaga
miatt a piaccal és a haldzattal valdo kommunikacio valds idGben és folyamatosan torténik, ami
a marketing stratégiak esetén megkonnyiti az Uj és potenciadlis vevdékkel vald
kapcsolatfelvételt, illetve megerdsiti a mar meglévék hliségét. A Twitter hasznalhatd az
eladasok és rendelések generaldsara, javaslattételre, és a vallalat kovetGivel valé exkluziv
ajanlatok megosztasara. Tovabba hasznos a turistak tamogatdsara; illetve inkdbb a kritikakra
és kérdésekre vald gyors valaszadasra, mintsem a kommentek és a pozitiv vélemények
megkoszonésére.

A digitalis marketinghez kell egy stratégia, amihez pedig folyamatos kampanyokra van
sziikség, melyek az online marketing eszkdztar minden technikajat alkalmazzak. llletve minden
a kozosségi halon megvaldsitott akcidonak egy nagyobb kozosségi média marketing stratégia
részének kellene lenni. A kozosségi média marketing terv létrehozasa segiteni fogja a MKV-k
online tevékenységeit, és egy mértékként is funkcional majd, melyhez viszonyithatjak, hogy
mennyire sikeresek vagy sem a kdzosségi médidban. Ez a terv gyakorlatilag egy 6sszefoglalasa
annak, hogy az MKV-k mit szeretnének elérni vallalkozasukkal a kozosségi haldzatokat
hasznalva és eszkdzként szolgal arra, hogy elérendé célokat hatdrozzanak meg (amiknek a
szélesebb marketing stratégidjukhoz illeszkednilik kell), valamint bizonyitja a befektetés
megtérilését (ROI) (Carter, 2014).

Az MKV-k esetén barmely digitalis és k6zO0sségi média tervnek a kdvetkez6 alapelveket kell
kdvetnie:

1) Az elérhet6 média eszkozok sokfélesége szlikségessé teszi az alapelvek
meghatdrozasat mar a folyamatok legelején — egy logikus és kovetkezetes ,,média”
hasznalatot kell kidolgozni.

2) A masodik alapelv azt hatdrozza meg, hogy az 6sszes elérheté média eszkdz egyszerre
torténd haszndlata nem praktikus és magas koltségekkel jar. Néhany, kivalasztott
médiara valé koncentralas el6nynek szamit.

3) A harmadik alapelv azt fogalmazza meg, hogy a honlapnak kell lennie a digitalis
stratégia kozpontjanak. Ez lesz az egész vallalat f6hadiszallasa vagy kirakata. Kik
vagyunk, hol vagyunk, mit ajanlunk, mit szeretnénk, és merre tartunk.

4) A negyedik alapelv a digitalis csatornak kotelez6 menedzsmentjét irja eld.

5) Az otodik alapelv a digitdlis csatornak menedzsmentjéért felel6s munkaeré
sziikségessége.

A stratégia megvaldsitasanak a kdvetkezs lépéseket kell kovetnie:
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Az elsG lépés a stratégia megalkotasakor a tervezett célok eléréséhez legmegfelel6bb
eszkozok kivalasztasa. A dontésnek dsszhangban kell lennie a vevék altal leginkabb
kedvelt csatornaval.

A masodik lépést felhasznalasi célnak hivjak. Ezt ugy kell meghatdrozni, mint az egyes
kommunikacios csatornakra vonatkozo kommunikacios célokat.

A harmadik I|épés a marka arculatanak megalkotdsa, melynek minden , média”
csatornan azonosnak kell lennie.

A negyedik lépés egy szegmentalt adatbazis létrehozasa, mely tartalmazza a
maganvasarlokat, a vevék kereskedelmi és turisztikai beszallitoit, az intézményi és
agazati Ggyfeleket.

Végll, az 6todik lépésnél szikséges a meghatarozott marka arculatot tartalmazo
sablonok megszerkesztése a digitalis kommunikdcié kiilonb6z6 csatornaira
vonatkozoan.

Egy turisztikai MKV média stratégidjara példa lehet az alabbi:

A stratégia fokusza— Honlap: A honlap az egész stratégia kdzpontja, mint ahogy a
kordbbiakban attekintett alapelvekben is szerepel. Négy fontos szempontot kell
bemutatni a honlapon: a honlap hasznalatanak szabalyai, kdzvetlen értékesités (e-
commerce), geo-referencidk (térképek, GPS koordinatak, valamint a turisztikai egység
kornyékén taldlhatéd torténelmi és kulturdlis érdekességek), és a B2C (Uzlet és
fogyaszto kozotti) kapcesolatot az Gigyfélkapcsolat menedzsmentre (CRM) vonatkozdan.
Utdbbi lehetévé teszi a fogyasztéval torténé kommunikaciot (kommentelhetnek,
visszajelzést és/vagy kritikat adhatnak a latogatasukra vonatkozdan, és képeket
oszthatnak meg).

E-mailes marketing: Az e-mail hasznalatot stratégiai fontossagunak kell tartani, amihez
minden egyes elklldott e-mail alapos atgondolasara van szikség. Az MKV-knek
ajanlott, hogy a célkozonségiiket kétféle kommunikacioval kozelitsék meg. ElGszor is
egy havi hirlevéllel, mely az MKV eredményeir6l szél, mint példaul az tgyfelekkel
folytatott tevékenységek, a nemzeti és nemzetkozi vasarokon, eseményeken és
konferencidkon valo részvétel, Uj termékek és szolgaltatasok, stb. Ha fogyasztoi igény
van ra, akkor pedig heti kommunikaciora is sor kerilhet tisztan informativ jelleggel, a
turisztikai régiordl szolo heti hirekkel.

Facebook: A fontossaga és a felhasznaldk szamdaban mért vilagszint( sulya miatt egy
hivatalos Facebook oldal |étrehozasa elengedhetetlen. Manapsag a Facebooknak van
olyan funkcidja, mely lehetévé teszi az él6 adasban vald bejelentkezést, és igy az MKV
az Uj termékeket és szolgdltatasokat nyilvanosan tudja bemutatni. Ezt az oldalt a
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turisztikai események és programok promotalasara; az MKV-k helyi, nemzeti és
nemzetkozi tevékenységérdl, és a vallalat fenntarthato turisztikai tevékenységekben
valo részvételérdl sz6l6 hirek megosztasara érdemes hasznalni.

" Twitter: ezen a fellleten azokat az informacidkat kell megosztani, amelyek az adott
pillanatban torténnek. llyenek lehetnek a helyi vagy regiondlis piacok, vasarok, vagy
id8jarasi informaciok.

" linkedIn: ezt a fellletet altaldnos ismertet6 eszkozként lehet hasznalni. Be kell
mutatnia a vallalat torténetét; miért hoztak létre; a termékek és szolgdltatasok otleteit;
az eddig kapott dijakat, kitlintetéseket (rendszeresen frissitve); a nemzeti és
nemzetkozi szinten megbecsiilt személyek/ugyfelek képeit; valamint olyan jé
gyakorlatokat a fenntarthatd turizmus teriletén, ahol MKV-k kdzrem(kodtek vagy
részt vettek.

® nstagram és/vagy YouTube: az Instagramra a fenntarthatd gyakorlatokrdl érdemes
képeket feltdlteni. A vevéket is arra kell batoritani, hogy a latogatasaik alkalmaval
posztoljanak képeket. A YouTube csatorna csak akkor ajanlott, ha az MKV-nak mar van
nemzeti és nemzetkdzi hirneve. Egy alternativa lehet a YouTube csatorna elkeriilésére
az, hogy Facebookra toltenek fel videdkat.

®  Pinterest: ez az a felllet, ahol az MKV kommunikaciojardl és promaciojardl az 6sszes
képet fel lehet tolteni. A kataldgusokat, programokat, események posztereit,
termékleirasokat, (a vallalat torténelme soran végbement evolucidjukat), logdkat, az
MKV-kkal Gzleti kapcsolatban allé markakat, stb.

Az egész stratégia elképzelése sziikségszerlien magaba foglalja a javasolt kommunikacids
eszkdzok 6sszekapcsolasat linkekkel. Habar, a mindenkori felhasznaléknak érdemes tudniuk,
hogy mely kommunikacids eszkdzt hasznaljak, és hogyan lehetséges a kiilonb6z6 eszkozok
kozott (el6re és visszafelé) mozogni az informacié elérése érdekében. A sikeres digitalis
marketinghez egy rendkivil fontos javaslat a tartalom menedzsment kozponti szerepe, és
ennek az MKV-k altal hasznalt kiilonb6z6 platformokon torténd folyamatos frissitése. A
kibernetikai térben vald jelenlétet egy régi mondas alapjan kell értelmezni: ,aki nem
mutatkozik, azt elfelejtik”.

Végil, a digitalis marketing stratégia teljesitményérdl sz616 statisztikai elemzés nagyon fontos.
Az elemzést a ,média” eszk6zokhoz kapcsolddd adatok tanulmdanyozasara kell alapozni, és a
célcsoporttal valé kommunikacié és a publikum novelésére, fejlesztésére lehet hasznalni. A
leghiresebb eszk6z erre a Google Analytics, ami a Google altal kinalt ingyenes szolgaltatas,
melyben a Google azonositéval térténd aktivacido utan a tulajdonos hozzafér az oldala
latogatottsagara vonatkozd dsszes statisztikai informaciohoz. Ezt az eszkdzt a webmesterek
segitésére hoztdk létre, hogy optimalizalhassak a marketing kampanyok és a Google AdSense
(az oldalon Iévé Google rekldmok) tartalmat
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Kulcspontok 6sszegzése

Sokan ugy képzelik, hogy egy turisztikai MKV-k irdnyitasa kénnyd, mert nem tudatosul
bennilik, hogy ez egy 6sszetett feladat. A sokféle valtozd miatt a turisztikai vallalatokat
tartjak az egyik legbonyolultabban iranyithaténak.

A menedzsmentet két ismérv hatdrozhatja meg: az értékesitési arrés (marketing arrés)
és az eszkdzok forgdsa (azon alkalmak szama, amikor a strukturat hasznaljak).

A hozammenedzsment, ha jél hasznaljak, a turisztikai vallalatok iranyitasat tamogato
eszkdzként szolgalhat.

Mivel a turizmus egy globalis tevékenység, ezért sziikség van innovativ marketing
stratégiakra, hogy az MKV-k versenyképesek legyenek.

A 2000 6ta a turizmus marketingben végbemen6 jelent6s valtozasok egy kifinomultabb
fejl6dést és masfajta keresletet tiikroznek.

A turisztikai MKV-k fenntarthatdsaganak biztositasahoz sziikséges, hogy a technoldgiak
hasznalatara vonatkozo aktiv stratégiaval rendelkezzenek és tudataban legyenek annak,
hogy a digitalis kornyezetben folyamatos valtozasok mennek végbe.

A turisztikai MKV-knak stratégiaval és szakértelemmel kell rendelkezniiik, hogy a
kozosségi haldn vald jelenlétiiket menedzselni tudjak, mivel manapsag ez a turisztikai
Uzletek egyik 6 iranyitasi terilete.

A kozosségi haldk a mai vilagban alapvetéek a fenntarthatd turizmus fejlesztésében és
rekldamozasaban, mivel a kozosségi haldk alapja a felhaszndldk identitdsa és az
informacié megosztas.

A digitdlis marketingnek stratégiara van sziiksége. Ehhez pedig sziikséges, hogy
folyamatosan legyenek olyan kampanyok, melyek az online marketing eszkdztar minden
technoldgiajat alkalmazzak. Valamint minden kdzdsségi haldon véghezvitt akcidnak egy
nagyobb kozosségi média marketing stratégiahoz kell tartoznia.

Co-funded by the This project has been funded with support from the European Commission. This document reflects the 21
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Mesterséges
intelligencia

Az emberiintelligencia gépekkel torténd szimuldlasara utal, melyeket ugy
programoznak be, hogy emberként gondolkodjanak és lemasoljak a
cselekedeteiket.

Eszkoz

Egy gazdasagi értékkel rendelkez6 eréforras, melyet egy egyén, szervezet
vagy orszag birtokol vagy felligyel azzal az elvarassal, hogy ezzel jovébeli
hasznokra tegyen szert. Az eszk6z6k a vallalat mérlegében vannak nyilvan
tartva, és azzal a céllal vasaroljak vagy hozzak létre 6ket, hogy a cég
értékét vagy a mikodésének hasznat noveljék.

Kiterjesztett
valdsag

A valés fizikai vilag vizudlis elemekkel, hangokkal és mas érzékszervi
stimulusokkal felfokozott verzidja. Kilonésen a hordozhatd
szamitastechnikai eszkozokkel és (zleti alkalmazasokkal foglalkozd
vallalatok kozott egyre novekvé trend.

Digitalis
gazdasag

Olyan gazdasag, mely a digitdlis szamitastechnikai technoldgidkon
alapszik. Habar egyre inkabb az olyan Uzleti tevékenységeket értjlik
alatta, melyek az interneten és vilaghalon taladlhaté piacokon mennek
végbe.

DuPont

Egy keretrendszer az alapvetd teljesitmény elemzésére, melyet a DuPont
Vallalat népszer(sit. A DuPont elemzés egy hasznos technika a sajattéke
aranyos megtérilés (ROE) kilénb6z6 tényez6kre vald felbontasara.

Fix koltségek

A cégeknél és vallalatoknal felmeriil6 masik fajta koltség. A valtozo
koltségektdl eltéréen, a vallalat fix koltségei nem valtoznak a termelés
volumenének fliggvényében. Ugyanannyi marad, még ha nem is
termelnek semmilyen terméket vagy szolgdltatast, igy nem elkeriilhetd.

Informacids és
kommunikacids
technolégia

Ez egy olyan fogalom technoldgiara (IT), ami az egységes kommunikacio
szerepét, a telekommunikacio és a szamitdégépek integracidjat
hangsulyozza; valamint a sziikséges vallalati szoftvert, koztes szoftvert,

(1CT) tarolast, audio-vizualis rendszereket, melyek lehet6vé teszik a
felhasznaléknak, hogy elérhessék, tarolhassak, kozolhessék és
manipulalhassak az informacidkat.

Marketing A vallalat atfogod taktikaja az emberek eléréséhez és, hogy a vallalat altal

stratégia nyujtott termékek és szolgdltatdsok vevdivé valjanak. A vdllalat

marketing stratégidjanak tartalmaznia kell a javasolt értékeket, kulcs
marketing Uzeneteket, a célcsoportrdl szélé informacidkat és mas
Iényeges szempontokat.
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Hasznos linkek

https://edwardlowe.org/how-to-analyze-your-business-using-financial-ratios-2/
Magyardzat, hogyan lehet egy lizletet a pénziigyi mutatok segitségével kielemezni, példdkon
keresztiil bemutatva a kiiléonb6z6 mutatdoszamokat.

https://www.accaglobal.com/uk/en/student/exam-support-resources/fundamentals-exams-
study-resources/f5/technical-articles/CVP-analysis.html

A kéltséghatékonysdg elemzés bemutatdsa, példdkkal aldtdmasztva a fedezeti pont szamitdsi
mdadjait.

https://makeawebsitehub.com/social-media-sites/
Tébb, mint 60 k6zdsségi hdldzati oldal leirdsa a f6bb sajdtossdgokkal és a havi felhaszndldi
szdmokkal.

https://www.entrepreneur.com/article/286408
A k6z6sségi médidrdl és annak turizmus marketingre gyakorolt dtalakité hatdsdrol szolo cikk
a vdllalatok szamdra. Egyéb kapcsolddod linkeket is tartalmaz.

https://www.socialreport.com/insights/article/360016126711-8-Incredible-Social-Media-
Tools-for-the-Travel-Tourism-Industry

Javaslatok a kézdsségi média eszkéz6k haszndlatdra a hatékonyabb utazdsi és turizmus
dgazati teljesitmény érdekében.
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