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1. BEVEZETÉS

Az ötlet a falusi turizmus szolgáltatásainak nyújtásáról, valamint az idegenforgalomról nagy számú földműves és vállalkozó figyelmét vonta magára, vagy legalábbis gondolkodásra késztette azokat. Nap mint nap tanúi vagyunk számos olyan kezdeményezésnek, amelyek elindítják, népszerűsítik, vagy támogatják a falusi turizmus ötletét, illetve  a falusi gazdaságokon, falusi környezetben lévő magánházaknál történő szállásadási szolgáltatások, hagyományos falusi ételkínálat és borkínálat, illetve tájékoztató, szórakoztató rekreációs, oktatási és idegenforgalmi szolgáltatások tevékenységének a kezdeményezését. Ezen tevékenységeket folyamatosan követik a tevékenységek jogi hátterének változtatásai az idegenforgalmi politika képviselői részéről
, egyúttal ami ugyanolyan fontos, különböző kereskedelmi és marketing egyesületek törekednek megalkotni a szálláshelyek szabványait és a falusi turizmus minőségi szabványait
.

Számos ok utal az idegenforgalmi kínálat bevezetésére a falusi gazdaságokon, nem csak Horvátországban, hanem a térségünk számos országában. Sok vállalkozó ezt a tevékenységet úgy tekinti, mint kiegészítő tevékenységet a mezőgazdasági, vagy más alaptevékenység mellé (habár fennáll annak is a lehetősége, hogy fokozatosan ez a tevékenység alaptevékenységgé váljon), ezen kívül a turizmusra úgy tekintenek, mint egy eszközre a falusi életvitel hagyományainak,  a hagyományos tájjellegű építészet megőrzésére, illetve mint egy új csatornára a mezőgazdasági termékek értékesítésében. Egészen biztos, hogy megalapozott gazdasági tényezőkről van szó. Amikor áttekintjük a jelenlegi trendeket az idegenforgalmi piacon, teljes pénzügyi és gazdasági megerősítést nyernek. Ugyanakkor gyakran a falusi turizmust számos nem gazdasági motívum is serkenti, mint pl.: a szándék, hogy a vendégeknek minél szélesebb körben bemutatásra kerüljön a rendkívül gazdag természeti és kulturális örökség, hogy bemutatásra kerüljön egyes vidékek életvitele és értékei, illetve a gazdag étkezési-borászati hagyományok, de néha egyszerűen csak az, hogy vendégeket vendégül lássanak. Talán éppen a falusi turizmus az, ahol leginkább  kifejezésre jut a vendéglátók vendégszeretete, ami az egyik legfontosabb jellemzője a horvát turizmusnak és nemzetközi felismerhetőségének. Vajon a falusi gazdaságokon művelt turizmus-e az, ami legkifejezettebben kimutatja a különbséget a „vendéglátás” és a „vendégszeretet” között?

Nem vonva kétségbe a vendéglátó azon szándékát, hogy a vendég iránt a lehető legnagyobb vendégszeretet mutassa, felmerül a kérdés, hogy ez valóban lehetséges lesz-e akkor is, amikor a látogatások a háztartásánál nem csak esetiek lesznek, hanem folyamatosak és számosak és ez majd nem fér össze az egyéb munkákkal és kötelezettségekkel. Ugyanúgy fel kell tenni a kérdést a vendéglátó ismereteiről a korszerű falusi turizmus termékeinek alapvető jellemzőiről lévén, hogy a valódi vendégszeretet kimutatásához szükséges a vendéglátó képessége, hogy felismerje a vendégek igényeit és sajátos jellegzetességeit, továbbá hogyan közeledjen hozzájuk, illetve a saját kínálatával bizonyos mértékben alkalmazkodjon a szokásaikhoz és igényeikhez (pl.: felszolgálás, ételek, elszállásolás, a turizmus alapjai, és sok más egyéb).

A gazdasági motívumok sikeres megvalósítása a falusi turizmus területén sok tényezőtől függ, ami sokkal több mint a szállásadás, ételek és italok felszolgálása a falusi gazdaságokon. A tevékenységek tervezése és koordinálása a falusi gazdaságokon nyújtott turisztikai szolgáltatások bevezetésre, projekt előkészítése és aktiválása során, a működés ellenőrzése és a rendelkezésre álló eszközök felhasználására vonatkozó bevételi és kiadási adatok rendelkezésre állása, a szolgáltatás nyújtás irányítása, a vendégek igényeinek megértése és minden résztvevő ismereteinek és képességeinek biztosítása mindenképpen rendkívül fontos tevékenységek, amelyektől függ az üzleti folyamatok indítási motívumainak teljesítése, ezáltal a vállalkozói kezdeményezés fenntarthatósága.

A vállalkozói falusi turizmussal kapcsolatos tevékenység elindításának és folytatásának gazdasági és nem gazdasági motívumaiból kiindulva,  a néhány említett sikertényezőre a falusi gazdaságokban folytatott turizmus vonatkozásában alapozva,  a falusi idegenforgalmi tevékenység motívumaiból és elvárásaiból kiindulva, részletezni fogjuk azon üzleti résztvevők menedzselését, akik részt vesznek a falusi turizmusban, áttekintjük a tevékenység adott sikertényezőit, valamint bemutatjuk valamelyik falusi turizmust támogató programot a Horvát Köztársaságban. 

2. A MODUL SZAKMAI RÉSZE
Ezen dokumentum kidolgozásának előkészítésére, valamint az előző tanulmányokhoz elvégeztük a motíváció és az elvárások tanulmányozását, emellett a nehézséget is a falusi turizmus és a falusi gazdaságokban folytatott turizmus felélesztésének tekintetében.
 A tanulmányból kiderült, hogy a vállalkozók jelentős része érdekelt a turizmussal való foglalkozás iránt, és a létesítmények előkészítésének különböző fázisaiban vannak: az ötlet megfogalmazásától a projekt kidolgozásáig, sőt a megvalósításhoz szükséges pénzügyi eszközök megteremtéséig. Az ő alapvető motívációjuk, a rendelkezésre álló vagyon jobb hasznosításához kötődik, továbbá a saját termékek egyszerűbb hasznosítása és a beruházás elvárt/lehetséges (magas) megtérülése. 

A pénzügyi eszközök biztosítása során a vállalkozók részben önerőre és hitelekre támaszkodnak (lehetőség szerint kamattámogatással és garancia biztosítási segítséggel), valamint vissza nem térintendő eszközökre, miközben az eszközök rendelkezésre állása, illetve hiánya, valamint a garancia problémája jelentős nehézségként merült fel, amellyel gyakran találkoznak a megvalósítás során. Megállapították, hogy az új létesítmények fejlesztése és az intézményi támogatás megvalósítása során egyik jelentős korlátozás az információhiány. Az információk kapcsán hangsúlyozzák a forrásokról, jogszabályi háttérről és az illetékes intézményekhez kapcsolódó információkat. 

2.1. Menedzsment

2.1.1.Miért

Miért menedzsment? Egyszerűen azért, hogy megvalósítsuk a kitűzött célokat. Amint az a fentiekből látható, a falusi turizmusban résztvevő minden jelenlegi és leendő vállalkozó – természetesen ez nem csak a falusi turizmusra érvényes – a vállalkozásba meghatározott, többé-kevésbé egyértelműen kifejezett célokkal lépnek be. A menedzsment szerepe az, hogy lehetővé tegye, hogy  megvalósuljanak az eredmények, hogy a rendelkezésre álló eszközöket/forrásokat a lehető legjobb módon felhasználják, hogy szembe nézzenek a bizonytalanságokkal és változásokkal és hogy mindez megvalósulhasson mások szolgáltatásainak igénybevételével.
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A menedzsmentet nem könnyű definiálni, de ha figyelembe vesszük a sok vitát a definiálásáról, elfogadjuk azt, hogy a menedzsment az előre meghatározott célok megvalósulására irányuló tevékenység, kijelenthető, hogy a menedzsment lényegét képezi a termék előállításában, szolgáltatások nyújtásában és a célok megvalósításában résztvevők és eszközök koordinálása. 
A vállalkozók bemutatott véleménykutatása kimutatta, hogy a megkérdezetteknek céljaik vannak és szándékukban áll a célok megvalósítása. Ezt természetesen ők is, mint sokan mások előttük, megkísérelhetik, belefektetve hatalmas erőfeszítést és eszközöket, tanulva a saját próbálkozásaikból. Sokak sikeresek lesznek, de sokak nem. Természetesen a menedzsment mint eszköz nem varázspálca, ami biztosítja, hogy az üzleti kezdeményezés sikerülni fog. Mondhatjuk azt, hogy a menedzsment semmi több, mint koordináció, de olyan koordináció, amely arra irányul, hogy mindenki számára, aki elindítja és vezeti a vállalkozást, eszközt nyújtson arra, hogy az üzlet során áttekintése legyen arról, hogy mit és hogyan kell tennie annak érdekében, hogy a vállalkozása sikeres legyen. 

[image: image7..pict]Még manapság is sok menedzser nem rendelkezik formális menedzseri képzettséggel a menedzseri feladatokhoz, amelyeket teljesítenek. Teljesen biztos, hogy manapság is sok falusi turizmust folytató gazdaságot vezet sok olyan vállalkozó és vendéglátó, akik ugyancsak nem rendelkeznek formális menedzseri tudással. Vajon szükséges-e akkor tovább elemezni ezt a tudományt és tevékenységet? Szinte biztosan állíthatjuk, hogy „igen”. Elsősorban azért, mert nem mindenki egyformán biztos önmagában, de talán nincs is mindenkinek egyforma természeti adottsága, hogy áttekintse a saját helyzetét. Másrészt képességet szereznek az egyes tevékenységek koordinálására. Nem arról van szó, hogy választ kapnak arra mit kell tenni, ezek a képességek csak elősegíthetik a jobb jövőbeli munkavégzést (természetesen, amit valamilyen oknál fogva nem lehet a gyakorlatban alkalmazni, vagy a gyakorlatban nem működik, érdemes felülvizsgálni, végső soron nem kell alkalmazni). Végül is, tekintet nélkül a ,munkavégzés sikerességére, mindig indokolt áttekinteni szolgáltatásainkat és termékeinket, azok megvalósítási módját és amit nyújtanak a vevőknek, az esetlegesen feltárt nehézségeket pedig kiküszöbölni és fejleszteni a hatékonyságot. 

A végső megoldás arra, hogy mit hogyan kell csinálni sok tényezőtől függ, kezdve a működési feltételektől, amelyek mellett szeretnénk a tevékenységet folytatni, egészen addig, hogy milyen környezetben vagyunk és milyen eszközökkel rendelkezünk. Végleges és egyszerű megoldások, amelyek az üzleti sikerhez vezetnek nincsenek, és nem is szabad, hogy legyenek. Általában beszélve a menedzsmentről, ebben a konkrét esetben a falusi turizmus menedzsmentjéről, fel kell tenni a kérdést, hogy mi mindent kell a menedzsment által koordinálni, és hogyan hozzáállni az egyes  problémák megoldásához. 
Egyet kell értenünk azzal, hogy egy falusi gazdaság vezetőjének teljesen más a munkaköri leírása, mint egy nagyvállalat vezető menedzserének. Viszont, tekintet nélkül azokra a feladatokra, amelyeket egy falusi háztartás jó „gazdájának” naponta el kell végezni, ez nem jelenti azt, hogy neki is, mint minden más menedzsernek ne kellene megtenni az alábbiakat:

· Nézni és hallgatni maga körül, hogy észrevegye hogyan tevékenykedik, hogy tevékenykednek mások, mit gondolnak a tevékenységéről a vevők, és nyújt-e nekik megfelelő megelégedettséget;

· Dolgozni és tanulni mivel az elmélet semmi esetben sem elég ahhoz, hogy jó menedzser legyen valaki. Saját munkájának jellemzőit áttekinteni, ez minden menedzser munkájának része, ugyanúgy mint pl. megkeresni a választ erre a kérdésre: Vajon a vendégek odacsalogatásának, fogadásának és kiszolgálásának folyamatában minden jól működik-e, vagy észlelhetők hiányosságok? 
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Bizonyossággal állítható, hogy jobb összpontosítani a legjelentősebb nehézségekre és azokat megoldani, ezt követően rátérni az egyebekre. Érdemes magunkat is megnézni. Hogyan hozzuk meg döntéseinket és hogyan továbbítjuk azokat másoknak, illetve hogyan segítjük őket, hogy teljesítsék feladataikat? Nem szabad elfeledkezni mások megfigyeléséről sem – meg kell állapítani, hogy mások tapasztalatait érdemes-e alkalmazni, vagy sem. 

2.1.2.Mit 

Általában a következőket tekintik a menedzsment alapvető feladatainak: tervezés, szervezés, humán-erőforrás irányítása, vezetés és ellenőrzés. Ezen feladatok közül csak a vezetés a menedzser alapvető feladata, míg a többi leosztható másoknak, belső vagy külső szakembereknek. 

1. Ábra: A menedzsment funkciói
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Az üzleti egység nagysága és a tevékenység típusa nem csökkentik az összes menedzsmenti funkció teljesítésének szükségességét, ezáltal a falusi turisztikai gazdaságon megvalósul minden említett funkció, habár ez nincs kifejezetten kihangsúlyozva a tevékenység szervezése következtében, azonkívül a tevékenység leginkább családon belül folyik.

	Tervezés
	A tervezés az alapvető funkció, és magába foglalja a célok és megvalósításukhoz szükséges tevékenységek meghatározását. Más szóval, a tervezés magába foglalja annak meghatározását mit akarunk/kell megvalósítani és milyen módon lehet ezt legjobban elérni.

Ezen funkció jelentősége és létezése teljesen egyértelműen megjelenik a falusi turisztikai gazdaság menedzselésében is. Azt tudni, hogy valójában mit akarunk a jövőben, rendkívül fontos, sikeres üzletvitel pedig nem létezik jövőkép nélkül, de ugyancsak a szükséges teendők reális áttekintése nélkül a kitűzött célok megvalósítása érdekében (tekintet nélkül arra, hogy új termékek fejlesztéséről van szó, meglévő termékek és szolgáltatások fejlesztéséről, marketing és értékesítési tevékenységekről, vagy az eredmények követéséről). 

A sikeres tervezés feltételezi a célkitűzések meghatározását, saját jellemzők reális áttekintését a kitűzött célokhoz viszonyítva, és végül a tevékenységek és intézkedések meghatározását, amelyek szükségesek a célok meghatározásához, illetve a feltárt nehézségek leküzdéséhez. 



	Szervezés
	A szervezési funkció keretein belül meghatározzák azokat a szükséges tevékenységeket, amelyek által biztosított a zökkenőmentes munkavégzés és a kitűzött célok elérése. Eltérően a nagyvállalatoktól, ahol szervezéssel meghatározzák a szervezet nagyságát és összetettségét is, a turisztikai falusi gazdaságok esetében a szervezéshez más hozzáállás szükséges. 

Szinte elkerülhetetlen ez a kérdés: Kit kell nekem szerveznem? Magamat? Igen, a válasz pozitív. Igen, elsősorban magamat. Ezen funkció jellegzetességeit keresve, úgy tűnik, hogy elsősorban a vendégek kiszolgálásának minőségi megértéséből és igényeinek megértéséből kell kiindulni. Tehát kiindulva a termék jellegzetességéből és a vendégek igényeiből, fel kell osztani és feltárni a szolgáltatások legfőbb jellemzőit és azok logikai sorrendjét és időtartamát, ezt követően meg kell kísérelni természetesen, meghatározni, hogy ki fog részt venni ezen szolgáltatások nyújtásában. Íme a szervezés funkció gyakorlati alkalmazása. 

Nos, ez még nem minden. Azon tevékenységek, amelyek a jó munkavégzést képezik, természetesen nem érnek véget a vendégek kiszolgálásával. Egyrészt, a turisztikai élmény és az ott-tartózkodás élménye (mennyi ideig tervezték az utazást, meddig tart az előkészület, azután az utazás, nem kell elhanyagolni az emlékeket sem). Másrészt sok minden meg kell tenni és előkészíteni a látogatás előtt. Például, mit kell megtenni azért, hogy a vendég pont önöket válassza, mit kell előkészíteni, hogy jól megvendégeljék őket, mit kell megtenni, amikor a vendégek távoznak (a takarítástól kezdve a számlázásig, adófizetésig).

A kis falusi gazdaságok jellegzetessége, hogy éppen azért mert kicsik, szükség lesz a szolgáltatásaik eladhatósága érdekében, a gazdaságon kívüli szolgáltatások igénybevételére orientálódni. Az, hogy ezeket a szolgáltatásokat más hasonló szolgáltatókkal társulva biztosítják, vagy ezeket megvásárolják a piacon, ez sok tényezőtől függ, a jó vállalkozó és menedzser számára viszont nagyon fontos, hogy megállapítsa mit kell saját magának megtennie és mit éri meg jobban megvásárolni a piacon. 



	Humán erőforrás irányítása
	A „Humán erőforrás irányítása“ egészen biztosan elvontként hangozhat, de feltehető az indokoltság kérdése is. Amennyiben a szervezési funkció főbb jellemzői elfogadhatók, elvárható, hogy sokan felteszik az humán erőforrás irányítási funkció indokoltságának kérdését a falusi gazdaságokon. Biztosan sok alkalommal felmerülnek ilyen kérdések: Vajon külön tudás és nagy szavak kellenek ahhoz, hogy egy egyértelmű feladat elvégzésébe bevonjuk a férjet, a feleséget, vagy a fiúgyermeket.

Igen, a sok tevékenység közül, amelyet magába foglal a humán erőforrás irányítása funkció, a falusi családi turisztikai háztartásban lehet, hogy csak egy szükséges. Ez viszont fontos és különös hangsúlyt érdemel.

Egyedül biztosan nem tudunk ellátni minden szükséges feladatot, végső soron ezt nem is szabad, mert ez idővel a szolgáltatás minőségének romlásához vezet. Meg kell tanulniuk másoknak átengedni feladataink egy részét, de ezzel egyidejűleg, saját részünkre és mások részére is reálisan meghatározni azon feladatokat, amelyek leginkább testre szabottak. Lehet, hogy nem lesz mindig egyszerű, de megbeszélhetjük másokkal, úgy mint a családbeliekkel és/vagy külső munkatársakkal, mint pl. a turistairodák és egyesületek szakértőivel, idegenvezetőkkel, vagy hasonló szakmabeliekkel. Már elhangzott, hogy „érdemes megfigyelni mások hogyan csinálják”, most hozzá kell adni „hallgassák meg amit mások mondhatnak és segíthetnek”.

Végül is, bármennyire is az önök vendégei azért látogatnak önökhöz, hogy a falusi környezet és a közvetlen kiszolgálás által megérezzék a hely hagyományát és vendégszeretetét, ahol tartózkodnak, szükség van a tudás és képességek állandó fejlesztésére. Legyen szó vendégfogadási ismeretekről és képességekről, idegen nyelvtudásról, olyan ételek előkészítéséről amely kielégíti a vidék hagyományait és a modern turisták igényeit, vagy egyszerűen értékesítési ismeretekről, ez nem számít. Fontos mindig odafigyelni arra, ami önök körül történik és rendelkezni kellő ismeretekkel és képességekkel alkalmazkodáshoz a szolgáltatások fejlesztése által. Ezt a funkció gyakran a „dolgozz és tanulj” elvre alapozható, no mind inkább szükséges lesz a tanuláshoz szervezetten hozzáállni. 

Gyakran nincs rá mód saját szükségletű képzések feltételeinek megvalósítására, ezért szükséges az, hogy más hasonló gazdasági szereplőkkel a helyi és/vagy gazdasági közösségben próbálkozzanak állandó jellegű továbbképzési és oktatási programok szervezésével, munka mellett, önerőből, vagy különböző külső források támogatásával. 



	Vezetés
	A vezetés a menedzsment központi és legfontosabb funkciója és a menedzser alapvető feladata. Nem egyszerű biztosítani azt, hogy mindenki aki részt vesz a szolgáltatásban, vagy a termék előállításában azt csinálja, amit a vezető szeretne, különösképpen azért nem, mert ez magába foglalja a kapcsolatot a belső foglalkoztatottak és az összes külső szolgáltató között. 

A vezetés tehát magába foglalja a motiválás és kommunikációt, és amikor a menedzser különböző szerepeiről beszélünk, szem előtt kell tartani, hogy a vezetés mellett, rendelkeznie kell képviseleti készségekkel a külvilág felé, kapcsolat- ,és ismeretségteremtő készségekkel, felügyeleti, tárgyalási, kezdeményezési és problémamegoldó készségekkel,  valamint tudnia kell irányítani az üzletviteli erőforrásokat.



	Ellenőrzés
	Az ellenőrzés mint a menedzsment funkciója összefogja az összes előzőekben említett funkciót. Csak az előzően megvalósított eredmények ismeretében, de akkor sem biztosan, tudjuk megállapítani az üzletvitel pénzügyi eredményeiről, így a menedzsment funkció teljes értékű jelentőséget kap. Az ellenőrzés magába foglalja az összehasonlíthatósági lehetőséget a megvalósítás és a terv között, de egyúttal az azonnali reagálást az eltérésekre a kitűzött mértékektől és a tervtől.

Tehát a menedzsereknek, önállóan, vagy együttműködve a belső és külső munkatársakkal, olyan helyzetben kell lenniük, hogy megelőzés céljából, vagy utólag ellenőrizzék a kitűzött minőséget és a működés pénzügyi teljesítését, úgy a megvalósított bevételek és kiadások terén, mint a pénzkezelés terén. Ugyanannyira fontos olyan helyzetben lenni, hogy reagálhasson az eltérésekre a tervezett eredményektől (különösen akkor, ha a megvalósított eredményekért nem magának felel, hanem egyéb partnereknek is és elvárás a megfelelő eredmény elérése). 

A minőség-ellenőrzés egyre inkább a menedzsment egyik legfontosabb elem lesz, amely által a menedzsment kötődik a hosszú távú minőségjavításhoz, azzal a céllal, hogy kielégítse és túlszárnyalja a vevők elvárásait. Az üzletvitel összes szegmenseinek a vevőorintáltsága és az eredmények megvalósítása a tények alapján történő döntéshozatalon alapul, valamint a képességek és az alkalmazottak minőségi fejlesztésén, a folyamatos fejlesztésen és a vevőközpontúságon. 




2.1.3. Turisztikai menedzsment aktivitások

A vendég érkezésével a falusi turisztikai gazdaságra az ő utazása se nem kezdődött, se nem fog véget érni. A falusi turisztikai gazdaság a kínálatával a tevékenységek összefüggő sorozatán belül helyezkedik el, amelyek összessége határozza meg a turistaút élményét. A specifikus tevékenységek sorozata, amelyekből kialakul a hozzáadott érték az utazással kapcsolatos döntéssel kezdődik, illetve olyan tevékenységekkel, amelyek megelőzik az utazást, kezdve az egyes célállomások imázsának kialakításától az információgyűjtésig és a szolgáltatás lefoglalásáig. Ezután következik az utazás és érkezés a célállomásra, a vendégszeretet bemutatására és információk átadása a célállomásról, ezután következnek a turizmushoz kapcsolódó alapvető szolgáltatások, mint az elszállásolás, étel, ital felszolgálása, különböző programok igénybevétele a célállomáson, vásárlás. Miután véget ért a tartózkodása a célállomáson, a turista újból útra kel haza felé, az pedig hogy a hazaérkezéssel tényleg véget ér-e az utazása, vagy tovább tart az emlékeiben, megállapítható különböző intézkedésekkel és hűségprogramokkal, amivel kötődést kívánunk kialakítani.

2. Ábra: Értéklánc a turizmusban


[image: image2.wmf]Imázs

(utazás előtt)

Információk

(utazás előtt)

Foglalás

Utazás

Vendégfoga-

dás

Információk

(a cél-

állomáson)

Infrastruktúra

Látnivalók

Étel ital kínálat

Elszállásolás

Hűségprog-

ramok

Vissza-

utazás

Értéklánc


Habár a falusi turizmus szolgáltatást nyújtó egyáltalán nem tudja önállóan befolyásolni ezen folyamat minden fázisát, illetve minden szegmensét (függetlenül, hogy azért mert túl kicsi, vagy azért mert egyes folyamatok hatáskörén és ellenőrzésén kívül esnek ), teljesen egyértelmű, hogy a vevő megelégedettsége függ a teljes folyamat sikeres megvalósulásától. Például, és csak néhány kivétellel, egy háztartás szolgáltatásainak minősége és a végső pénzügyi és fizikai működési eredményessége függ a célállomás imázsától, a rendelkezésre álló információktól, a szolgáltatások előfoglalási lehetőségétől, a turisztikai infrastruktúrától a célállomás felé vezető úton és magától a célállomástól, továbbá a célállomásról rendelkezésre álló információktól és a különböző szolgáltatások rendszerétől, amelyeket a turistának a látogatás helyén nyújtanak. 

Egyrészt a befolyásolás lehetetlensége, másrészt a függőség a környezettől és a célállomástól sok esetben területi és/vagy termelési egyesüléshez, illetve integrálódáshoz vezet. A célállomás, mint a vendég választásának a fejlesztése, a célállomás irányítási rendszerének a felállítása, továbbá a területi és termelési marketing egyesülés, a létesítmények és a szolgáltatások minőségének szabványosítása csak néhány lehetséges egyesülési forma a szolgáltatást nyújtók között, ami hozzájárul a szolgáltatás minőségének és a pénzügyi eredmények javulásához. Ezért állíthatjuk, hogy sikeres falusi turizmus célállomás kialakítása magába foglalja többek között a tevékenységet a helyi közösség szintjén, a vevőközpontúságot, a minőség fejlesztését.
 Célállomás szinten lehetséges például megvalósítani különböző közös marketing, értékesítési és információs tevékenységeket, ezen kívül a szállással és étkezéssel kapcsolatos tevékenységeket, külön szabványokat és rendezvényeket. 

Amikor a marketing, értékesítési és információs tevékenységekről van szó, külön ki lehet emelni az együttműködést a weboldal kidolgozásán, a foglalási rendszeren, információs (idegenvezetés, útvonaltérképek…), információs pontokon, piackutatásban, különböző hosszúságú turistautak létesítésben, CD-rom kiadásában, regionális védjegyek bevezetésében a helyi termékekre, a turisták megelégedettségének vizsgálatában, külön testre szabott programok szervezésében a vevői igények szerint, közös reklámtevékenységben (pl. szállodák, kempingek, stb.), külön promóciós csomagok kidolgozásában a turistairodák és csoportok, valamint a minőségellenőrzésben.

A külön szabványokkal kapcsolatos tevékenységek többek között magukba foglalhatják különböző minőségi védjegyek bevezetését (helyi jellegű ételek, helyi termékek, különleges elszállásolási formák ), öko-védjegyeket, képzést és biztonsági szabványokat.

A szállással és étkezéssel kapcsolatos tevékenységek során be lehet vezetni a létesítmények, szolgáltatások (vendégfogadás, vendégszeretet, bemutatás, információ közlés ) minőségi szabványait, különleges és speciális létesítményeket (gyalogtúrázóknak, bicikliseknek, családoknak), helyi termékek használatát és a helyi ételek kifejlesztését, kóstolókat és termékbemutatókat, tréningeket. 

Végül a különböző tevékenységek szolgáltatásainak a biztosításánál mint az erőforrások turisztikai célokra fordításánál, a magán- és a közszféra koordinálásánál kezdeményezéseket lehet tenni a különböző tematikus túrautak létesítésére, különböző tevékenységekre, mint amilyenek a bemutató központok, régészeti utak, lovaglás, golf, céllövészet, továbbá rendezvények megrendezésére (különösen a specializált célcsoportok számára), oktatási központok létesítésére, közös belépőjegy értékesítésre az egyes rendezvényekre, vendégfogadási programok bevezetésére, a helyi lakosság megismerésére, vagy helyi termékek értékesítésére.  

Az értéklánc, tehát egy-egy üzleti kezdeményezés keretében elvégzett tevékenységek, felismerhetők az egyes szolgáltatási formákban a falusi turizmusban. Tekintet nélkül arra, hogy a vállalkozó a turistát elszállásolja a falusi gazdaságon, csak étkezést és italt biztosít, illetve borkóstolást, vagy különböző sport, rekreációs és kulturális szolgáltatást nyújt (pl. lovaglás, lövészet, idegenvezetés, stb.), mindegyik termék tevékenységek összefüggő sorozatából tevődik össze, amelyek a hozzáadott értéket hozzák létre, és amelyek a vállalkozónak külön szolgáltatási jelleget biztosítanak, és ezzel jó piaci pozíciót biztosítanak.

Amikor például olyan szolgáltatásról van szó, hogy egy falusi család több napos tartózkodást biztosít a turisták részére, a tevékenységeket két csoportba oszthatjuk: az első, amelybe a közvetlen, illetve a vendég számára látható szolgáltatások tartoznak, a másik csoport pedig a vendég számára nem látható szolgáltatások, de biztosítják a vendég megelégedettségének kialakulását.

Az első csoportba tartozik a vendégfogadás és vendégszeretet kimutatása, az idegenvezetés és különböző rekreációs szolgáltatások nyújtása a gazdaságon, valamint a célállomás és környezetének bemutatása, továbbá az étel és ital felszolgálása, szórakoztatás és végül az elszállásolás, de ugyancsak a vendég kikísérése és a további kapcsolattartás, éspedig tekintettel a piaci szegmensek jellegére, illetve a vendég tartózkodásának időtartamára. Ezen szolgáltatások nyújtása és összekapcsolása/koordinálása egy specifikus egységbe a teljes üzleti kezdeményezés sikerességének tényezője.

3. Ábra: Külső és belső értéklánc a falusi turizmusban (falusi gazdaság példája) 
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A tevékenységek egyenértékű második csoportja kapcsolódik a hely rendezéséhez, étel elkészítéséhez, a háztartásban nem termelt termékek beszerzéséhez, a szolgáltatások szabványos minőségének a fenntartásához és a tisztasági feltételek biztosításához, az előkészületi és takarítási szolgáltatásokhoz, termék- és árukészletek fenntartásához, a működés belső és külső követéséhez, valamint a marketinghez és értékesítéshez.

2.1. A falusi turizmus üzleti kezdeményezésének sikertényezői

Ezen részben a falusi turizmus üzleti kezdeményezésének sikertényezőit az ún. üzleti terv elemein keresztül fogjuk áttekinteni, amely dokumentum a vállalkozónak és a külső partnereknek, valamint a bankoknak választ kell hogy adjon arra a kérdésre, hogy milyen projektről van szó és mik a meghatározói a hosszú távú piaci fenntarthatóságnak.

Kiindulva abból a feltételezésből, hogy az üzleti terv saját részre is készült, mint útmutató az üzleti kezdeményezés fejlődésén keresztül, de külső használatra is, a bankok felé, üzleti partnereknek, vevőknek/közvetítőknek, vagy esetleg más befektetőknek, az üzleti tervnek tartalmaznia kell a magyarázatot és a válaszokat az alábbi kérdésekre/területekre:

	Üzleti kezdeményezés és üzleti tapasztalat
	Próbálja meg egyértelműen és pontosan meghatározni:

· Mi az üzleti kezdeményezés terméke és/vagy szolgáltatása?

· Kik a vevők és milyenek ők?

· Léteznek-e valamilyen korlátozások az egyes termékek is biztosítása révén, amelyek szükségesek a működési folyamathoz?

· Előzmények a termék/szolgáltatás nyújtásában?

· Külön képességek illetve erősségek birtoklása, amik lehetővé teszik a sikeres üzletvitelt?

· Gyengeségek a kiválasztott tevékenység folytatásában?

· A környezet leendő várható változásai, tekintettel az alaptevékenységre?


	Piacok
	A piacelemzés célja röviden megállapítani a piaci mozgások legfőbb irányvonalait, azon piacokon, amelyeknek a tárgya az üzleti kezdeményezés termékei és szolgáltatásai. Elsősorban az alábbiakat kell áttekinteni:

· Piaci szerkezetek a kereslet és kínálat tekintetében;

· A versenytársak sajátosságai a meglévő és lehetséges versenytársak tekintetében (regionálisan, országosan és a megfelelő nemzetközi környezet);

· A vevők sajátosságai (kik a vevők és milyenek a szokásaik és elvárásaik);

· Lehetséges elosztási csatornák a vevők felé;

· Vonatkozó piaci trendek;

· A versenytársi előnyök jellegzetességei, mint amilyenek az elhelyezkedés, eloszlás hírnév, költségek, technológia, monopol helyzet, szakértelem, stb.;

· A piaci eloszlás jellegzetességei – egyes piaci szegmensek/tartalékok felismerése, amelyekhez fordulni fog;

· A termék meghatározásának a lehetősége – a termék jellegzetessége a közelebbi és távolabbi versenytársakhoz viszonyítva;

· Árpozíciók – árstratégia meghatározása, figyelembe véve a versenytársak árait, de ugyancsak a termelési folyamat költségeit is;

· Belépési korlátok – új versenytársak belépési valószínűségének/jelentőségének a becslése, valamint a belépési korlátok kialakításának a stratégiája (pl. termékek differenciálása, alacsony árak, marketing kampány, stb.).


	Műveletek
	A termelési folyamat különböző jellemzőinek az áttekintése, amelyek biztosítják a kívánt minőségű termékek és szolgáltatások nyújtását: 

· Különbségek – a termelési folyamat jellegzetességeinek a felismerése a versenytársakhoz viszonyítva; 

· Folyamatok – a termelési folyamatot képező tevékenységek zajlásának és kölcsönhatásának magyarázata;

· Ellenőrzés – az ellenőrzési folyamat elemeinek, mint a termelési folyamat részeinek az áttekintése;

· Tapasztalat – a projektvezető specifikus tapasztalatai, mint további versenyelőny és a projekt erőssége;

· Kínálat – az üzleti projekt függőségének elemzése a beszállítóktól és a gazdaságon kívül beszerzett áruk minőségétől;

· Elhelyezkedés és környezetvédelem – a hely, mint egyik legfontosabb sikertényező elemzése a turisztikai tevékenységben, és ugyancsak tényező, amely kihatással van a környezet minőségére;

· Jogi szabályozás – a falusi turizmusban gazdasági résztvevők működését szabályozó előírások áttekintése és azok lehetséges eltérő státusza.



	Menedzsment
	· A projektvezető képességeinek és a meglévő/leendő menedzsment funkciók fenntarthatóságának a megítélése; 

· Különös figyelmet kell fordítani a tervezési és ellenőrzési funkcióra, valamint a humán-erőforrás irányításra, de át kell tekinteni azokat a képességeket is, amelyekkel a menedzsment rendelkezik, illetve meg kell állapítani mit kell utólag biztosítani a kezdeményezés pénzügyi, marketing, operációs és technikai funkcióihoz.



	Beruházások és pénzforrások
	· A szükséges beruházások, létesítési és eszközbeszerzési ütemtervek elemzése;

· Az üzleti kezdeményezés, illetve a beruházás megindításához rendelkezésre álló pénzeszközök valamint a források költségeinek az áttekintése;

· Az üzleti kezdeményezés finanszírozási szerkezetének meghatározása, amennyiben a projektre külső forrásokat használnak, a hiteltörlesztés tervének számítása.



	Előrejelzések
	A beruházási döntés alapvető problémája a különbség a jelenlegi befektetés és a várható jövőbeli megtérülés között. Ezen rész keretében át kell tekinteni és elemezni a feltételezéseket, amelyeken a működés pénzügyi előrejelzései alapulnak, és ez elsősorban az alábbiakat tartalmazza (reális magyarázattal):

· A termékcsomag értékesítésének előrejelzése és terve – a várt bevétel ki kell következtetni a szolgáltatások fizikai mennyiségéből és szerkezetéből, az egyes szolgáltatások árából és az idényszerű ármozgásból, valamint különböző közvetítői díjakból és a szolgáltatások és termékek megadóztatásából;

· Az össz és egyes költségek előrejelzése és terve – külön kell elemezni az egyes változó költségeket, mint amilyenek a szolgáltatás nyújtásához kapcsolódó költségek, valamint az állandó költségeket, tehát azokat amelyek nincsenek összefüggésben a szolgáltatás nyújtásával. A változó költségeknél elemezni kell a munkaerő költséget (még akkor is ha a munkavégzés családon belül folyik és nincs pénzügyi kiadás az alkalmazottak után, az időráfordításra oda kekk figyelni, legalább azért, mert a ráfordításnak lehetnek alternatívái is), alapanyag költséget az étel és ital előkészítéséhez, fogyóeszközök és segédanyagok költségeit, karbantartási költségeket. Amikor az állandó költségekről van szó, az amortizáció és a különböző kommunális járulékok mellett figyelembe kell venni a beruházás külső forrásainak költségeit (kamatköltségek és anuitás); 

· A lehetséges eltérések áttekintése a bevételek és kiadások feltételezett és tényleges összege között.



	Pénzügyi tervek
	Összefüggésbe kell hozni a tervezett bevételeket és kiadásokat, valamint az egyes adónemek kihatását (az üzleti kezdeményezés státuszának függvényében) és át kell tekinteni a működés össz eredményét az alábbiak alapján:

· a nyereség és veszteség illetve nettó nyereség alapján, valamint

· a pénzforgalom alapján, ami meghatározza a rendelkezésre álló pénzeszközöket a hitelkötelezettségek törlesztése. 

Természetesen, a számításba be kell venni az esetleges eltéréseket a tervezett nagyságoktól.

A nyereség, veszteség és a pénzforgalom terve az alapja a a beruházás és a kezdeményezés elindítása indokoltságának a becslésére.



	Kockázatok
	Végül is az üzleti kezdeményezés legjelentősebb kockázatainak áttekintése és számszerűsítése (amennyiben lehetséges),  éspedig azoké, amelyek esetleg befolyásolhatók (pl. értékesítéssel kapcsolatos kockázatok, a közvetítők száma, stb.), valamint azoké, amelyek a tágabb környezetből származnak és amelyek nem befolyásolhatók (pl. adók, közlekedési megközelíthetőség és sok más). 


2.3. Üzleti kezdeményezések finanszírozása

Amikor szó van a beruházás pénzügyi forrásairól és a pénzügyi konstrukció lezárásáról, legegyszerűbb volna a teljes kezdeményezést önerőből finanszírozni. Kevés olyan vállalkozó, aki hajlandó és képes is ezt megtenni (végső soron kérdéses az ilyen döntés gazdasági indokoltsága), hanem többségük (a kutatások is ezt mutatják) külső forrásokhoz fordulnak, különösen azokhoz, amelyek támogatásokhoz kötöttek országos vagy regionális szinten. Eközben állítható, hogy a turizmus a falusi gazdaságokon még nem éledt fel teljesen és még nem ismerték fel, mint egy olyan tevékenység, amelyet a bankok finanszíroznak (jelen pillanatban még nehéz gondolkozni alternatív külső finanszírozási forrásokról) fenntartás, illetve igen igényes garanciák nélkül. 

Amint elhangzott, szem előtt tartva, Horvátországban jelenleg sok olyan kifejlesztett program van, ami a falusi turizmusba való befektetés egy részét tudja támogatni, éspedig kezdve azoktól, amelyek támogatják az építkezési beruházásokat, egészen olyanokig, amelyek az irányba mennek el, hogy különböző műszaki segítségek által a vállalkozóknak továbbképzési lehetőséget nyújtsanak, segítsenek a tervdokumentáció kidolgozásában, a társulásban, illetve a közös tartalmak kialakításában a célállomásokon. A folytatásban rövid áttekintés van a legfontosabb nemzeti programokról, a vállalkozóknak meg javasolják, hogy megyei, illetve városi/községi szinten önállóan nézzék meg a falusi turizmust és kisvállalkozásokat támogató programokat. 

Az Idegenforgalmi, Közlekedési és Fejlesztési Minisztérium programot indított a falusi turizmus támogatására, melynek megnevezése „A falusi turizmus fejlesztése”, a célja pedig a falusi turizmus fejlesztése a Horvát Köztársaság falusi vidékein. A Minisztérium kamattámogatást nyújt a hitel felhasználóinak, összhangban a tárgy évi költségvetési összeggel, a program megvalósításában részt vehet a Horvát Kisvállalkozói Ügynökség (HAMAG), oly módon, hogy garanciát bocsát ki a hitel visszafizetésére. Részletes információk találhatók a www.mmtpr.hr honlapon.

Az Idegenforgalmi, Közlekedési és Fejlesztési Minisztérium „Támogatás a sikerért“ nevű programjában, amelynek a célja kis és középvállalkozások támogatása a turizmusban a banki hitelek kamattámogatása által ugyancsak igénybe vehetők támogatások a kisvállalkozások részére a turizmusban a falusi vidékeken. A program lehetővé teszi a beruházások támogatását kisebb szálláshelyekbe (szállodák, panziók, apartmanházak étteremmel, kempingek) valamint a beruházásokat a régi (meglévő) házakba, amelyek az eredeti, hagyományos és vidékjellegű építészeti stílusban épültek („Százéves tetők alatt” nevű program). Részletes információk találhatók a www.mmtpr.hr honlapon.

A fenti programok mellett meg kell említeni a kis- és középvállalkozások támogatására bevezetett programokat/projekteket, amelyeket a Gazdasági, Munkaügyi és Vállalkozásügyi Minisztérium vezetett be, ezenkívül léteznek még programok a Horvát Kisvállalkozói Ügynökségnél, valamint a Horvát Újjáépítési és Fejlesztési Banknál.

A Gazdasági, Munkaügyi és Vállalkozásügyi Minisztérium 2007. év folyamán a kis- és középvállalkozások támogatási projektje keretében (lásd www.mingorp.hr) 23 különböző projektet indított, olyanoktól kezdve, mint a marketing tevékenység támogatása, egészen a versenyképes termelés és az innovációk támogatásáig, ezek ugyan nem biztosítják egyes programok közvetlen támogatását, de egyéni vagy egyesült szinten biztosíthatják az üzletviteli képességek fejlesztését az üzleti kezdeményezésekben a falusi turizmus területén. 

a Horvát Kisvállalkozói Ügynökség (HAMAG) kifejlesztett egy sor garancia programot (lásd www.hamag.hr), a kisvállalkozások fejlesztési területeinek függvényében, így például külön garanciaprogramok léteznek a mezőgazdaság részére, a kiemelt állami érdekű területekre, az új vállalkozások részére. A „Mezőgazdaság” program célja a mezőgazdasági vállalkozások fejlesztése, a mezőgazdasági termelés hatékonyságának a növelése, a művelt területek fejlesztése. A HAMAG a program keretében garanciát nyújt azon hitelek tőkéjének egy részére, amelyeket a Horvát Köztársaságban a pénzügyi intézetek nyújtottak a vállalkozóknak. Az „Új vállalkozó” program célja, hogy támogassa a vállalkozások létrehozását, illetve azon vállalkozások fejlesztését és bővítését, amelyek legfeljebb 24 hónapja, az ügynökség pedig garanciát nyújt azon hitelek tőkéjének egy részére, amelyeket a Horvát Köztársaságban a pénzügyi intézetek (a további szövegben: hitelezők) nyújtottak a vállalkozóknak.

A Horvát Újjáépítési és Fejlesztési Bank programot dolgozott ki a kis- és középvállalkozások fejlesztésének hitelezésére (lásd www.hbor.hr), a működés korszerűsítésére és bővítésére, valamint az új munkahelyek számának növelésére. A program nem támogatja a vendéglátó-ipari tevékenységet (kizárólag, vagy túlnyomórészt szeszes italok felszolgálását, játéktermeket, kaszinókat és személyi célt szolgáló beruházásokat), a rendeltetése pedig a beruházás állóeszközökbe (alapítói befektetés, földterület, építmények, berendezések és eszközök, törzsfalka, hosszú távú ültetvények), valamint a tartós forgóeszközökbe. Ezen program mellett, többek között kifejlesztettek olyan programokat is, mint vállalkozásfejlesztés a szigeteken, vállalkozások támogatása, mezőgazdasági és kiegyensúlyozott fejlesztési program.

A falusi turizmus projektek pénzforrásainak áttekintést érdemes kiegészíteni az IPA programmal, mint előcsatlakozási támogatással, amely keretében a 2007. és 2010. közötti időszakra biztosított 589,9 millió EUR, amiből a 2007. évben felhasználható 138,5 millió EUR. Az IPA helyettesíti a CARDS, PHARE, ISPA és SAPARD programokat, 5 összetevőből áll, amelyekből az egyik a falusi fejlesztéseket támogatja. Ez az összetevő a folytatása a SAPARD programnak, a leendő felhasználói a helyi önkormányzatok, a mezőgazdasági háztartások és más természetes és jogi személyek, a prioritási intézkedések függvényében (lásd www.strategija.hr) 

3. ZÁRSZÓ

A menedzsment, mint a célok elérése érdekében koordinált tevékenységek összessége szükséges funkció, amelyet minden szervezeti egységben meg kell valósítani, függetlenül a nagyságától és tevékenységétől. Gyakran mondják, hogy a "„Jó menedzser megoldja a rossz piaci helyzetet, a rossz menedzser viszont nem lesz sikeres jó viszonyok között sem", de minden menedzsment méretezésénél minden szervezetben szem előtt kell tartani minden különbséget, amelyek adódnak a saját státuszból, az üzleti kezdeményezés nagyságából és az alaptevékenység jellegéből. Ez a különbözőség nagyon egyszerűen észlelhető a számos lehetőségben, amelyeket nyújt a falusi turizmus, miközben a hozzáadott érték függ a látogatók turisztikai élményeinek kialakítására irányuló tevékenységektől és az egyes érdekcsoportok és üzleti kezdeményezések összehangolásától. 

Ezen módul szakmai részében elhangzottak összefoglalása úgy tűnik, hogy megköveteli olyan menedzseri képességek hangsúlyozását, amivel reálisan át tudja tekinteni az általa irányított tevékenység jellegzetességeit és szegmenseit, és saját tevékenységét alá tudja rendelni azon tevékenységek koordinálásának, amelyek a minőségi szolgáltatás nyújtását és a kitűzött célok megvalósítását szolgálják. Ennek értelmében különösen fontosnak tűnik, függetlenül attól, hogy új vagy meglévő tevékenységről van szó, folyamatosan elemezni a piaci folyamatokat, valamint a vevők és a versenytársak jellegzetességeit, az üzleti folyamatok jellemzőit, továbbá a várt minőségi és mennyiségi célokat. Ez lehetővé teszi a saját gyengeségek megszüntetésére irányuló időbeni intézkedéseket, de egyúttal a környezetből származó veszélyek és kockázatok semlegesítését szolgáló intézkedések megtételét is, természetesen sok más tevékenység koordinálása mellett, a sikeres működés megvalósítását.
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Pannon turizmus: Szakmai képzés a minőségi Pannon turizmusért





X MODUL


MENEDZSMENT ÉS TURIZMUS A FALUSI GAZDASÁGOKON�








Zagreb, 2007. november





Szerző: Mr.sc.Neven Ivandić, Idegenforgalmi Intézet





Menedzsment – �a tevékenység amely a kitűzött célok megvalósítására irányul





Menedzsment = koordináció





Nézz és hallgass – Dolgozz és tanulj






































� Például a 2007. évi Törvény az idegenforgalmi szolgáltatásokról (Hivatalos Lap 68/2007), amelynek rendelkezései 2007. szeptember 15.-től hatályosak, vagy a Vendéglátásról szóló Törvény (Hivatalo Lap /2006)


� Például EURGITES Product Definition for Rural Accommodation és Quality Assessment Standards – Rural Accommodation, amelyet az EUROGITES a 2005. évi Közgyűlésén elfogadott (www.eurogites.org)


� Perla Tadej (2007). Jelentés a Pannon turizmus Fókusz program megvalósításáról: Szakmai képzés a minőségi Pannon turizmusért, Idegenforgalmi intézet, Konagra.


Idegenforgalmi intézet (2006). Kelet-Szlavónia idegenforgalmi fejlesztése, 4.1. sz. Jelentés A helyi önkormányzatok és vállalkozók állásfoglalása az idegenforgalom fejlődésének lehetőségeiről és korlátairól Vukovar-Szerémség Megye területén 





� „Towards quality rural tourism: Integrated quality management (IQM) of rural destinations“ (Luxembourg: Eur-Op, 2000 - 154 p. Eur-Op catalogue n°  CT-24-99-041-**-C) kiadvány szerint
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