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.Szép szavak, jo tettek?” A parizsi top zold szallodak
CSR értékeinek és tevékenységének vizsgalata

“Fine words, good deeds?” An examination of CSR
values and activities of the top green hotels in Paris
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A tanulmany célja, hogy 6sszevessik a szallodak weblapjain és vendégértékeléseiben megjelend
CSR* tartalmakat. Kutatasi eredményeink kérvonalazzék a szallodak CSR tevékenysége és a
valos fogyasztoi tapasztalatok kozotti kulonbséget, vagyis az Ugynevezett value-action gap-et
(VAG). A vizsgalatot a TripAdvisor listdja szerinti parizsi top 10 zold szalloda kérében végeztuk.
Tartalomelemzéssel értékeltlk a széllodak weblapjain elérhetd CSR informacidkat, valamint
megvizsgaltunk a TripAdvisoron ¢sszesen 8974 db szallodai vendégvéleményt, melybdl 156 db
vendégértékelés volt CSR tevékenységet mindsitd visszajelzés. A kutatas eredménye ramutatott
arra, hogy a széllodék eltérd részletességgel tajékoztatjgk honlapjaikon a vendégeket a CSR
tevekenysegeikrél. A kommentek tdlnyomorészt pozitiv vélemeényt alkottak az egyes CSR
kategodriakban, azonban nem minden témakor jelent meg. A kutatés eredményei nagymértéekben

c sy

The purpose of this study is to compare the CSR content of hotel websites and guest reviews. Our
research results outline the difference between the CSR activity of hotels and actual consumer
experience —the so-called value-action gap (VAG). The survey conducted was of the top 10 green
hotels in Paris, as listed by TripAdvisor. By means of content analysis, we studied information on
CSR as displayed on hotel websites, and we then examined a total of 8974 reviews by guests on
TripAdvisor, 156 of which concern CSR. The results of the research show that hotels inform guests
on their websites of their CSR activities in varying degrees of detail. The comments relating to
the CSR categories were mainly positive, but not all CSR topics were covered. The results of this
research can contribute seriously to building CSR strategy for hotels.

Kulcsszavak: CSR, fenntarthatdsag, szallodak, az iparosodasi folyamatok erdsitették fel (HSIEH

value-action gap, vendégértékelés.
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gap, guest review.

1. Bevezetés

tél kezdédben el6térbe kertilt, amely tendenciét

"egyetemi docens, Budapesti Corvinus Egyetem,
katalin.asvanyi@uni-corvinus.hu

2 PhD-hallgaté, Budapesti Corvinus Egyetem,
hager.chaker@gmail.com

* egyetemi docens, Budapesti Corvinus Egyetem,
akos.varga@uni-corvinus.hu

4 CSR (corporate social responsibility) = véllalati tarsadalmi fele-
|6sségvallalas

- 2012). Napjainkban a turizmus a szén-dioxid kibo-

csatas 8%-aért (LENZEN et al. 2018), a hotelek és
széllodak az energiafelhasznalas 9%-aért felel6sek
(IEA 2018). Ma mar nem csak a szallodak vannak
a kornyezetvédelemmel kapcsolatos vitak kozép-

. pontjéban, ugyanakkor szdmos széllodaipari tevé-
A fenntarthatésag fontossaga mar az 1970-es évek- |

kenység tovabbra is negativ hatast gyakorol kornye-
zettinkre (mosas, takaritas, hulladék-gazdalkodas
stb.) (GUSTIN-WEAVER 1996). Manapsag a szallo-
dak egyre gyakrabban alkalmaznak olyan egysze-

. 1l és koltséghatékony CSR gyakorlatokat, mint az
: Ujrahasznositas, a termékek tGjboli felhasznélasa,

vagy a hulladéktermelés csokkentése. A felel6s és
fenntarthat6 torekvések iranti igény nem csak az
ipardg oldalardl jelenik meg, a szallodavendégek
is egyre inkabb keresik a fenntarthaté megoldaso-
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kat utazasaik soran (YI et al. 2018). A fenntarthat6
. a CSR gyakorlatokat (BAKER et al. 2014). A szol-

szallodak kialakitdsa a kornyezetbarat vendégek
elégedettségét novel6 iparagi megoldas. A kényel-
mi tényezdk, valamint a viz- és energiafelhaszna-

las Gjragondolaséval, fenntarthatd termékek hasz- :
nélataval a luxushotelek is képesek eleget tenni :

napjaink tudatos fogyaszt6i elvarasainak, hiszen
betartjdk a nemzetkozi sztenderdeket, és hang-

sulyozzak a tarsadalom és kornyezet fontossagat .
- ramutatott, hogy a fogyasztéi dontések formalasa-

(CHERAPANUKORN-FOCKEN 2014).
2. Szakirodalmi attekintés
2.1. VALUE-ACTION GAP (VAG)

A value-action gap (tovabbiakban: VAG = az értékek

és a cselekvések kozotti rés) felvazoldsa elengedhe-
tetlen annak érdekében, hogy a CSR kezdeménye- :

zések fenntarthatésagat mérni tudjuk, hiszen meg-
mutatja az el6zetes szolgaltatoi tervek, értékek és a

valds cselekvések kozotti rést (VEJSELI-PERSSON
2013). A VAG vizsgalaton alapulé megoldésok :

egyik pozitiv példaja Svédorszag nevéhez fiizodik:
a goteborgi széllodavezetésnek sikertilt dthidalnia
az érték és cselekvés kozotti rést egy jol ismert he-

lyi kornyezetvédelmi tantsitvany, a Miljobas segit- -
ségével (BJORNEFORS-KJELLSSON 2014). A First

Hotel Chain és a Hotel Riverton széllodék az els6k
kozott voltak, akik megszerezték az emlitett tand-

sitvanyt (FIRST HOTEL 2019, HOTEL RIVERTON

2019). A tanusitvany elényben részesitésének oka,
hogy a tobbi helyi okotantsitvannyal ellentétben a
Miljobas kevésbé szigort kivetelményeket tamaszt

a jelentkezok fel¢, igy a zold gyakorlatok sztender-
. stiket a fogyasztok felé (OZDIPCINER et al. 2016).

dizalasa egyszertibbé valt a szalloddk szamara.
Ennek ellenére a goteborgi szallodak teljesitménye
nem elhanyagolhat6, hiszen a fenntarthatésagra

irdanyulo tevékenységeik révén sikerrel hidaltak at :
. csokkentette ckologiai labnyomat (HILTON 2018).

a kornyezetvédelemhez kapcsolodo értékek és a
val6s cselekvések kozotti szakadékot.
A svéd hotelekkel szemben a VAG athi-

dalasénak sikertelenségére az Egyesiilt Arab :
Emirségekben és egyéb orszdgokban is taldlha-

tunk példat (AL-AOMAR-HUSSAIN 2017, ROWE
2018). BAKER és szerzotarsai (2014) megallapi-

tottdk, hogy a széllodavendégek magatartasa és :
a kornyezetbarat, fenntarthaté attittidok szdmos

esetben nem konzisztensek. A szallodavendégek
ugyan érdekl6dést mutatnak a kornyezetbarat és

fenntarthat6 megoldasok irant, valos dontési hely-
zetekben azonban szamos alkalommal figyelmen :

kiviill hagyjak a fenntarthat6sagi szempontokat.
A fenntarthatésdg jegyében hozott tizleti donté-

sek gyakran a luxust és a magasfoku kényelmet :
biztosité kortilményeket csorbitjdk, ez pedig azt !
a téves elgondolast erésitheti, hogy a szallodak ki- :
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zérodlag koltséghatékonysag céljabol alkalmazzak

galtatas osszetétel-valtozasa ugyanakkor nem mo-
tivdlja jobban vendégeket abban, hogy kizardlag
fenntarthaté6 csomagokat értékesité szallodakat
valasszanak.

Noha az el6z6 bekezdésben ismertetett érvek
alatamasztjak a fogyasztok felel6sségét a value-ac-
tion gap (VAG) kialakuldsaban, BOCKEN (2017)

ban a szalloda vezet6ségének kiemelt szerepe van,
hiszen a fenntarthaté fogyasztas osztonzésére sza-

. mos marketingeszkoz alkalmazhaté. Ezen opciok
. egyike lehet példaul a htiségprogramok és egyéb

kapcsol6do 6sztonzék bevezetése, amelyek erdsit-
hetik a zold termékek és szolgaltatasok hasznala-
tat, ezaltal javithatjdk a fenntarthat6sag sikeressé-
gét (BRUNS-SMITH et al. 2015).

2.2. TARSADALMI FELELOSSEGVALLALAS A
FENNTARTHATO SZALLODAK KOREBEN

A széllodaipar fenntarthatoségat kiils6 és belso
tényez6k egyarant befolyasoljak (GARAY-FONT
2012). A kiils6 tényezSk az érintettek érdekeihez
kapcsolédnak. A bels6 faktorok alapveten a ve-
zetd egyéniségéhez és szakértelméhez kothetdk,
mint példdul az etikai kérdések és a haszonrea-
lizalds szempontjai. Az olyan nemzetkozi szél-
lodalancok, mint a Hilton, a Fairmont, az ITHG, a
Marriott vagy a Scandic mtikodésében a CSR mar
hangstlyos szerephez jut (TURNER 2010). Vannak
széllodak, melyek zold csillagokat hasznélnak, ez-
zel jelezve a kornyezetvédelem iranti elkotelez6dé-

A Hilton csoport kimutatésai szerint a széllodacso-
port az elmult években megduplédzta a tarsadalmi
tevékenységekre szant kiadésait, mellyel felére

A stratégiat a kordbbi vendégfoglalasi dontések
trendjeire alapozték. Osszességében megéllapitha-
t6, hogy a szallodalancok eltér6 tényezokre helye-
zik a hangsulyt CSR stratégiajuk kialakitdsa soran,
de azokat els6dlegesen a fogyasztéi igényekhez és
a szallashely-szolgaltatdsokhoz igazitjak.

A széllodaiparral foglalkozé globalis felmérések
szerint a tarsadalmi szerepvallalds és a fenntart-
haté gyakorlatok iranti tudatos hozzaallas egyre
er6sebbé valik a vallalatok kérében (MARTINEZ-
BOSQUE 2013, MARTINEZ et al. 2014). A valto-
zasok felgyorsuldsdhoz hozzajarulnak a CSR gya-
korlatokbdl realizalhaté pénziigyi megtakaritasok.
A fogyasztdi lojalitas és a pozitiv kozvélemény a
sikeres CSR alappillérei, melyek kozvetve novelhe-
tik a vallalat profitrealizalé képességét (ALLES-
MARQUES 2011, TURNER 2010).
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Az USA tertiletén a fenntarthatésagot 6sztonzé
kultara kialakuldsa igen jelentés (ADEDE]I et al. :

2017, CALDAS et al. 2015), az amerikai befekteték
nyitottak a fenntarthaté gyakorlatokra (KANG et

al. 2016). SHELDON és PARK (2011) arr6l szamol-
tak be, hogy az Egyesiilt Allamokban a turisztikai :

szolgaltatasok 24%-a elkotelezett a tarsadalmi sze-
repvallalds mellett. Egy Kinaban végzett kutatas

szerint a szalloddk kapacitds-kihasznaltsaga és a
CSR gyakorlatok intenzitdsa kozott szignifikdns :

kapcsolat azonosithat6. Az Osszehasonlitdsban a
CSR tevékenységet folytaté kinai szalloddk ma-

gasabb kihasznaltsagot realizéltak a CSR politikat
elhanyagol6 széllodaknal (WANG 2017). A kinai :

esetpélda bizonyitja a CSR fogyasztéi hajlandéséag-
ra gyakorolt hatdsat, valamint a fogyasztdi lojalitas
kialakuldsaban betoltott szerepét.

deményezésekkel kapcsolatos szakirodalom hia-
nyat hangstlyozzak. Ennek bévitéséhez a turiz-
mus szektor tovabbi elkotelez6dése (érzékenyitése)

konysag és a luxuskoriilmények biztositasa feltilir-
ja a CSR megfontoldasokat (COLES et al. 2015). A

s sz

manyzati tdmogat6 kornyezet kialakitasa, fejlesz-

tése is sziikséges (ROBIN et al. 2016), mely végs6
soron hozzéjarulhat a VAG athidalasahoz.
A fenntarthatésagi gyakorlatok és a vallalati

tarsadalmi felel6sségvallalasbol realizélhato el6-

nyok attekintése utdn vilagosan latszik, hogy a
szallodak nagymértékben javithatjdk a jelenlegi
CSR tevékenységeik el6rehaladasét, mely szamos

lehetSséget kinal a VAG athidalasara. A tovabbi :
fejlédési kilatasok attol figgenek, hogy a fenntart- :

haté marka kialakitdsa képes-e feliilirni a materia-
lista fogyasztdi igényeket.

2.3. KORNYEZETVEDELEM ES SZALLODAIPAR
- A ZOLD SZALLODAK KRITERIUMAI

A turizmus gazdasagi szerepének folyamatos no- :
vekedésével sziikségképpen egyiitt jar a kornye- :

zetvédelmi aggalyok er6sodése (PRISZINGER-
GYURACZ-NEMETH  2015). Az  elmalt

évtizedekben szamos példat lehetett latni részleges
z6ld megoldasok alkalmazasara (példaul energia- :

takarékos izzok), a hangstlyt azonban a megujuld
energiaforrasok és az energiatakarékos eszkozok

egylittes hasznalatara kell helyezni. A kornyezet- :
védelmi szempontokat szem el6tt tart6 zold széllo- :

dékra vonatkozéan ALBERT TOTH (2016) a fenn-
tarthatosdg kritériumait a kovetkezé mutatékban

hatérozta meg (zar6jelben azok szallodai vonatko- :
zaséval): helyszin védelme (épitészeti, kornyezetvé- :
delmi el6irasok), igénybevétel (vendégek, vendég- !

éjszakdk szadma), hasznalati intenzitds (széallodai
foglaltség, atlagos tartézkodasi id6), tarsadalmi ha-
tas (a szalloda beilleszkedése), fejlesztési ellenérzés
(@ helyszinek fejlesztése és a hasznalati gyakorisag
formalis ellenérzése), hulladékkezelés (szelektiv
hulladékgytijtés, kornyezetbarat, lebomlé takarits-
szerek hasznalata), tervezési folyamat (szallodafej-
lesztések integraldsa a fejlesztési tervekbe), valsdgos
okorendszerek (6kohotel, nemzeti parkok tertiletén
l6v6 szallashelyek), fogyasztéi elégedettség (zold
szalloddk magasabb foglaltsagi aranya, visszaté-
r6, okotudatos vendégek), helyi elégedettség (helyi
tizleti kapcsolatok, helyi termékek beszerzése), a
turizmus hozzéjarulasa a helyi gazdasaghoz (helyi
adok: idegenforgalmi ado, ipartizési ado; foglalkoz-
tatottsag, helyi beszallitok). Ahhoz, hogy mindezen

. tényezdk végiil a szolgaltatasban is megjelenjenek,
HOLCOMB és szerzétéarsai (2017) a CSR kez-

a szallodak szamara sziikséges lépés a zold termék
kialakitasa és az arra éptil6 szolgaltatasok megter-
vezése (CHAN 2013 in GYURACZ-NEMETH 2014).

. Az ezen szolgaltatasok irant tandsitott bizalom ki-
sziikséges, szamos esetben azonban a koltséghaté- :

épitéséhez pedig alapvetd kovetelmény a CSR kez-
deményezések hitelessége.

3. Modszertan
3.1. ADATGYUJTES

A TripAdvisor a vilag egyik legnagyobb utazasi
oldala. A weboldalon elérhet6 informaciok lehe-
tové teszik a turistdk szamara, hogy a lehetd leg-
tobbet hozzak ki utazasaikbol. A weboldal tbb
mint 570 millié6 vendégértékelést tartalmaz, ezen
feliil tobb mint 200 hotel foglalasi informacidinak
és aktualis arainak osszehasonlitdsara is alkalmas
(SMITH 2018). A TripBarometer felmérése szerint
az utazok 79%-a fontosnak tartja a kornyezetba-

. rat gyakorlatok megvalosulasat a szallashelyeken,
¢ illetve az amerikai széllodatulajdonosok 85%-a

folytat zold gyakorlatokat a sajat allitdsa szerint
(TRIPADVISOR 2019).

A TripAdvisor 2013-ban vezette be a
GreenLeaders programot, melynek célja, hogy be-
mutassa a kornyezetbarat utazasi lehetéségeket a
természet megdvasa mellett elkotelezett utazok
szamara (HARRISON 2014). A GreenLeader ci-
met visel6 szallodak a kovetkezd fokozatok egyi-
két nyerhetik el: bronz, eziist, arany vagy platina.
Minél magasabb a létesitmények kornyezetbarat
tevékenységeinek hatdsa, annal magasabb szintet
itélnek oda a TripAdvisor déntéshozéi. Fontos ki-
emelniink, hogy a GreenLeader program a CSR
témakorén belil csak a kérnyezethez kapcsolodo
fenntarthat6 tevékenységeket értékeli.

Franciaorszag a leglatogatottabb orszag a vila-
gon, 2018-ban 89,4 millié latogatd érkezett az or-
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szagba, akik kozuil Parizs rekordszdm, tobb mint
40 milli6 f6t fogadott. Jelen tanulmanyunkban !

egy olyan desztinacioban 1év6 széllodak esetében
kivantuk vizsgalni a value-action gap kialakulasat,

ahol magas a turistaérkezések szdma, hisz igy
vélhetéen a TripAdvisoron megjelend visszajelzé- :

sek aranya is magas, ami lehet6séget biztosit az
elegend6 szamu elemezhet6 CSR vendégértéke-

lésre. 2019-ben a TripAdvisor jelentést adott ki a :
vildg févarosaira vonatkozéan az ott taldlhaté 10 :

legjobb zold hotelrdl, melyek koziil jelen kutata-
sunkban Parizst vizsgaltuk az el6bbiekben meg-

hatarozott okok miatt. Ezek a szalloddk Parizs :
esetében a GreenLeaders program négy kiilonbo- :

z6 szintjérdl kertiltek ki, valamint vannak koztiik
szallodaldnchoz kapcsolédé és fiiggetlen szalloddk

is. Célunk volt, hogy minél inkdbb diverz jellem- :
z6kkel rendelkezzenek a vizsgalt szallodak, hogy :

kvalitativ kutatds révén, minél tobb tipust rést
(VAG) tudjunk feltarni. Mivel ez a top 10 hotelre

érvényestilt, valamint CASSETINA (2014) alapjan :
10 darab hotel optimalis a vendégértékelések elem- :

zése szempontjabol, igy nem noéveltiik tovabb a
kivalasztott szalloddk szamat. Annak érdekében,
hogy megvizsgaljuk a szallodak fenntarthatésagi

és CSR gyakorlatait, és megértsiik, hogy a ven- |

dégek a szalloddban toltstt idejitk alatt mennyire
tapasztaljadk meg a hotelek fenntarthat6sagi és fe-
lel6sségvallalasi tevékenységeit, dssze kell vetni a

kivalasztott szallodak weboldalait a TripAdvisor

oldalukon talalhat6 dsszes vendégvéleménnyel. Az
Osszevetés értékelése elésegiti a két oldal kozott
kialakult value-action gap-ek feltarasat. Kutatasunk

célja a hotelek honlapjain megjelenitett CSR érte-
kek (value) és a vendégek részérdl tapasztalt CSR

tevékenységek (action) kozotti rések (gap) feltarasa,
és az erre adhat6 lehetséges megoldasok megfo-
galmazasa.

laszt kvalitativ tartalomelemzés segitségével.
* RQ1: Mely CSR tevékenységeket kommuni-
kaljak a széllodak a honlapjaikon?

* RQ2: Mely CSR témék keriilnek emlitésre a

széllodai vendégértékelésekben?
* RQ3: Mely CSR teriiletek mentén alakult ki
value-action gap?

3.2. ELEMZESI KERET

A weblapon taldlhato CSR tartalmak, valamint a :
TripAdvisor visszajelzések elemzéséhez els 1é-

pésként osszegytijtottitk a kordbban ezzel a téma-
val foglalkoz6 kutatasokban hasznalt kategéridkat,
és ezeket Osszevetve egy sajat kategoria rendszert

dolgoztunk ki (1. tdbldzat). Y1 és szerz6téarsai (2018)
szintén a TripAdvisoron elérhets top zold szallo-
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dak visszajelzéseit elemezték. 7370 kommentbdl
737-ben talaltak zold vonatkozdst visszajelzést,
melyek nagyrészt pozitivak voltak. DE GROSBOIS
(2012) a vilag 150 legnépszertibb szallodajanak
honlapjat vizsgélta CSR kommunikéci6 szem-
pontjabdl 5 témakorben: kornyezeti célok, foglal-
koztatas minsége, sokféleség és hozzaférhetSség,
tarsadalom és kozosségi jolét, valamint gazdasagi
jolét. ETTINGER és szerzotérsai (2018) 47 osztrak
CSR tanusitvannyal rendelkez6 széllodanak vizs-
galtdk meg a honlapjat és a TripAdvisoros vissza-
jelzéseit, melyhez DE GROSBOIS (2012) kategodriait
vették alapul. JOGDAN és SAWANT (2018) négy
szallodacsoport online CSR jelentéseit vizsgaltdk
Indidban kvalitativ tartalomelemzéssel, melyet
nyolc f6 kategoriaban értelmeztek. Ot tématertilet-
re osztottak a vizsgélt informaciokat HOLCOMB
et al. (2017) és DUROVIC et al. (2015) alapjan:
kozosség, kornyezetvédelem, munkaerd, vizio és
érték, valamint piac, melyet harom 6j kéddal egé-
szitett ki, nevezetesen a tarsadalom, a gazdasag és
az Orokségek megorzése. MILLAR és BALOGLU
(2008) fogyasztoi kutatast végeztek a szallodak 12
z6ld elemére vonatkozéan. ASVANYI és KOMAR
(2018a, b) a hazai Zold Szalloda dijas szallodakat
és a szallas.hu-n kapott kommentjeiket vizsgaltak,
ahol nyolc kategoriaban elemezték a szalloda fenn-
tarthatésagdra vonatkozé informaciokat. INOUE
és LEE (2011) kifejezetten a turizmus szektorban
vizsgélta a CSR és a vallalatok pénziigyi teljesit-
ményének kapcsolatat, melyet 6t témakor mentén
értékelt.

3.3. ADATELEMZES

WEBER (1985) szerint a tartalomelemzés olyan
elemz6 moédszer, mely barmely irott szovegben

. szerepl6 szavak kategorizaldsara alkalmas. A
A kovetkez6 kutatasi kérdésekre keressiik a va-

modszertan alkalmazasaval ravilagithatunk az
adatdllomany tartalméanak legf6bb sajatossagaira,
tovabba lehet6vé teszi a kutatok szamara, hogy

. a tartalom latens jelentését is azonosithassak

(BRYMAN-BELL 2015). KRIPPENDORF (2012)
szerint a tartalomelemzés modszertananak erés-
sége, hogy a szoveges adatok dominans témakore-

: inek azonositasara, valamint a szévegben szerepl6
: szbkapcsolatok pontos jelentésének meghataroza-

sara is alkalmas.

Jelen tanulmany célja a parizsi top 10 zold szal-
loda weblapjainak és TripAdvisoron elérhet6 on-
line vendégértékeléseinek tartalomelemzése és
azok Osszevetése, a value-action gap feltardsanak
érdekében. Az igy nyert adatok atfogé képet ad-
nak a széllodak altal alkalmazott CSR gyakorlatok-
rol, az azzal kapcsolatos fogyaszt6i véleményekrol
és a kozottiik felmeruil6 kiilonbségekrdl (VAG).
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A CSR gyakorlatok kategoriai

1. tablazat

Abnleor | Yietal | ETTINGER et | DEGROSBOIS|JOSDANLS | INOUEes | AsvANYIés | o oo
(2018) al. (2018) (2012) LEE (2011) | KOMAR (2018a,b) | -7 *#*¢8
(2019) (2018)
Py hatékonysagndvelo felelos
Ee 2ild stratégidk | hozaddllds
toriilkozok
tobbszori
haszndlata
iR természeti és
] .CS;TE kornyezeti kdrnyezeti Kdrnyezeti clemek k
tijrahasz- 5 ' 3 ornyezetet
11 st Kérdések kornyezeti célok | kdrnyezet Kordések érgnté
vendégti- felelosség
jékoztatds
energia energin kornyezettudatos
) ) berendezés és
o ez mindennapi rutin
hulladék hulladék
beszerzés vdsdrlis beszillitoi iac termék élelmiszer és felelds
kapcsolatok P mindség étkezés termékek
helui kirdnduldsi
Kirn ye ot hely lehetdségek, helyi kérnyezet
4 litnivalok
felizstrg-és oktatds és vendégek
iZ’l novicid innovicio edukdldsa
sokféleséggel | sokféleség és 2 nas épitett kornyezet ,
kapcsolatos | hozzdférheto- | tdrsadalom dnzerz,ltusz elemei és esely’— 2
Py ; kerdések a o eqyenldség
kerdések 569 esélyegyenloség
— helyi vagy
kozdsségi tarsadalmi és kdzdsség kozdsségi kozdsségi helui kézssé
kapcsolatok | kozosségi jolét | drokségek kapcsolatok kapcsolatok, Y 4
megorzése kulturdlis értékek
munkaerd és
e 4 P tartdsi elemek
munkavillaloi | foglalkoztatds | munkavdllalsi | 8 P o
kapesolatok mindsége L kapcsolatok (fimiiains h?zz,u u/llus munkqv’all.alok
a vendéglito attitiidje
részérdl)
gazdasagi jolét | gazdasdg

Forras: sajat szerkesztés

Minden szallodai honlapnak az angol nyelvi val-

tozatat vizsgaltuk, mely kutatdsunk egyik kor-
latja is egyben, hiszen nem biztos, hogy minden

informécié szerepel a honlapokon angolul is. Az :

adatgydjtésre 2019 aprilisaban kertilt sor. A szallo-
dak honlapjainak elemzését DE GROSBOIS (2012)

alapjan a CSR kommunikaciéjanak modja szerint

értékeltiik. Hat szempontbdl vizsgaltuk meg, hogy

hol és milyen CSR tartalmakat oszt meg magardla :
szalloda: van-e a szallodanak kiilon CSR jelentése

vagy éves jelentése, melynek része a CSR témakor;
van-e a weboldalon kiilén CSR-hez kapcsolédé me-
niipont; a széllodat bemutaté mentipont (informa-
ciok, dijak, kiildetés, értékek, torténelem); karrier
oldal; sajtokozlemények; hirlevél, magazin vagy
blog az tigyfelek szamara. Méasodik lépésként téma
szerint csoportositottuk a talalt informaciokat tgy,
hogy a kategéridk megegyeztek a visszajelzések
értékelésének csoportositasaval, az eredmények
Osszevethetsége érdekében. A korabbi kutatasok

8 TURIZMUS BULLETIN XX. évfolyam 1. szam (2020) — DOI: 10.14267/TURBULL.2020v20n1.1



alapjan a CSR gyakorlatokat Gj kategoériarendszer-
ben értelmeztiik, melyben nyolc kategoriat alaki- :

tottunk ki, amelyek mentén a 2. tiblazatban lathato
kulcsszavakat és kodokat hasznaltuk fel a webla-
pok és a fogyasztoi visszajelzések elemzésére.

2. tdblazat
CSR Kkategoériak és a hozza kapcsolodé kédok

kodok

z6ld hotel, zold program, zold politika, felelds
hozzddllds, fenntarthatosag, kdrnyezetbarit,
logo
tijrahasznositds, toriilkozo és lepedd csere, viz,
energia, led, tiveg, papir, milanyag, hulladék,
pazarlds, adagold

CSR kategoria

felelds hozzddllds

kornyezetet érinto
felelosség

felelds termékek organikus, bio, fair trade, helyi, krnyezetbardt

helyi kornyezet zold kert

vendégek edukaldsa vendégek dsztonzése, zold program
esélyegyenloség akadalymentesség

helyi kdzdsség kozdsség
munkavdllalok személyzet

attitiidje

Forras: sajat szerkesztés

A kutatds megbizhatésdgdnak érdekében az ada-

tokat egy kutato gytijtotte és kodolta, majd egy
masik kutaté a kialakitott kédolasi rendszerrel

véletlenszertien kivélasztott egy szallodat, hogy
ellendrizze a kédok megbizhatésagat. Igy tovabb

tudtuk novelni a teljes kutatds megbizhat6sagat
mind a széllodai honlapok, mind a TripAdvisoron :

elérhetd vendégértékelések szempontjabol.
4. Eredmények
4.1. ASZALLODAI HONLAPOK ELEMZESE
Mind a tiz széalloda rendelkezik angol nyelv( hon-

tartozik, igy ezek esetében az Accor kdzponti hon-
lapjat elemeztiik, a maradék 6t hotel esetében a sa-
jat honlapjukat vizsgaltuk. A vizsgalt 6t honlapbol

mat illetéen (EUROPE HOTEL PARIS). A maradék
négy honlapnak volt CSR-hez kéthet6 tartalma, de
az informaciok mennyisége és mindsége jelen-
tosen eltért egymastol.

Osszességében megallapithatjuk, hogy a szallo-
dak honlapjai jellemz&en kevéssé helyezik fokusz-
ba a fenntarthatosag és felel6sség kérdéskorét (3.

tablizat). Azon szalloddk, amelyek kiilon menii- :
ponttal is rendelkeznek a CSR témara vonatkozo-

Lektoralt tanulmanyok

an, egyértelmten kitérnek a hotel zold hozzaalla-
séara. A kornyezetet érint6 felel6sség és a felel6s
termékek vannak a fékuszban, tovabba céljuk,
hogy a vendégeiket tajékoztassak és edukaljak is

. atémaban. Ahol csak emlités szintjén jelenik meg
- a felel6sségvallalasi tevékenység, ott egy-egy kate-

goriaban felel6s a hozzaallasuk. A helyi kornyezet,
mivel ezek a széllodak a véaroskozpontban taldl-

. hatéak, kevéssé relevans kategoéria, hiszen nem
. kifejezetten természeti latvanyossagok kozelében

talalhatoak. A CSR kategoridk kozil az esély-
egyenl6ség mar nem egyforman fontos érték a

. szalloddk szamara, valamint a helyi kozosség be-
- vonasaval és a munkavallalok felelSs attittidjével is

csak az AccorHotels szallodalanc foglalkozik, mely
alapjan megallapithatjuk, hogy a fiiggetlen szallo-

¢ dék esetében kevésbé jellemz6 a felel6s hozzaallas
. és annak bemutatasa.

3. tablazat
A szallodai honlapok elemzése
a CSR tevékenységeik mentén

Hotel | Hotel
De La | Design | Hotel
?ﬁ;{; DPorte | Secret | Eiffel Mquiuil
Dorée | de | Trocadero
Paris | Paris
felelds hozzaallds X X X
kb'rn;/ez/etet érintd X X X X
feleldsséq
felelds termékek X X X X
helyi kérnyezet
vendégek edukdldsa | X X X
esélyegyenloséq X X
helyi kozdsség X
munkavllalok X
attitiidje

¢ Forras: sajat szerkesztés

lappal. A tiz hotelbdl 6t az Accor széllodalanchoz :

4.2. A VENDEGERTEKELESEK ELEMZESE

. A Trispadvisor 10 legjobb z6ld hoteljének angol
egy egyaltalan nem nyujtott informéaciét a CSR té- :

nyelvii visszajelzéseit tekintve az Osszes elérhetd
nyers adatot letoltottitk és elemeztiik, fliggetlentil
azok keletkezésének idejétSl. Az adatok letoltése

. 2019 augusztusaban tortént. Osszesen 17955 visz-
. szajelzést talaltunk, melyekbol a 8974 angol nyelvt

hozzészdlast toltottiik le, melybol a 156 db CSR tar-
talommal rendelkez6 vendégértékelést elemeztiik.
A CSR-hez kapcsolhaté kommentek ardnya jellem-
z6en 1-2% koriil mozgott. A Hotel Eiffel Trocadero
és a Hotel De La Porte Dorée Paris szalloddk ese-
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4. tablazat

A szallodak TripAdvisor visszajelzéseinek aranya

Trip- 5 Osszes Emlitett i ’
Szélloda neve Advisor Osszes angol nyelvii CSR R kornmentek CSR pozitis/ negativ
komment kommentek ardnya A CSR tényezo
fokozat komment tényezok
Ibis Styles Paris 0
Massena Olympiade Bronz 560 95 1 1,05% 1 1/0
Pullman Paris Tour ) o
Eiffel Platina 314 2181 16 0,73% 22 11/11
el Bronz 5034 212 15 0,68% 17 10/7
Halles
Mercure Paris
Montmartre Sacre Arany 2991 1438 40 2,78% 44 5/39
Ceeur
DR G2 Exilst 875 486 k% 761% 45 3906
Dorée Paris
Hotel Molitor Paris . o
Mgallery Collection Eziist 1454 323 1 0,31% 1 1/0
Europe Hotel Paris 0
Eiffel Bronz 631 416 5 1,20% 5 0/5
g"td D50 s Eziist 1858 947 6 0.63% 6 6/0
e Paris
Hotel Eiffel Trocadero Eziist 444 318 28 8,81% 50 491
Le Mareuil Bronz 984 558 7 1,25% 7 7/0
Osszesen 17955 8974 156 1,74% 198 129/69

Forras: sajat szerkesztés

tében az atlagosnal tobb (8,81%, 7,61%) CSR meg-
jegyzés szerepelt, mely valoszintileg annak is ko-
szonhet6, hogy a honlapjaikon ardnylag részletes
informaciét adnak a CSR tevékenységeikrdl (4.
tablazat).

A CSR kommenteken beliil minden CSR vonat-
kozast megjegyzést kiilon tényezoként kezeltiink,
igy a 156 db CSR tartalmt kommentben 6sszesen
198 db CSR vonatkozast tényezét tudtunk elemez-
ni. Els6 korben azt vizsgéltuk, hogy az adott té-
nyezd pozitiv vagy negativ moédon jelenik meg a
kommentben, melyek aranya 65-35%, vagyis tobb
esetben tapasztaltak a CSR teriiletével kapcsolat-
ban pozitiv dolgot, mint negativat, vagy legaldbbis
inkabb azokat irtdk le. Itt azonban fontos megje-
gyezniink, hogy annak ellenére, hogy egy tényezé
negativ a CSR tertiletére vonatkozéan, sok esetben
a vendégek megfogalmazasukban pozitivan ér-
tékelték azt. Példaul a toriilkozék cseréje minden
nap, a szalloda pozitiv megitélésének erdsitését
szolgélta, mert minden nap friss toriilkozét kap-
tak. Ugyanakkor voltak, akik a val6di kornyezettu-
datossag miatt elégedetlenek voltak, hiszen kiilon
kérték, hogy nekik ne cseréljék naponta, ennek el-
lenére mégis megtették.

A CSR vonatkozasu informdciokat ugyan nyolc
kategoridra osztottuk, de a helyi kozosségre és a

munkaviéllalok hozzéaallasara vonatkozéan nem
talaltunk egy vendégértékelést sem, ezért csak a
maradék hat témakor mentén elemeztiik a vissza-
jelzéseket. A kommentek kategériak szerinti ardnya
jol mutatja, hogy az esetek tobb mint felében (53%)
a vendégek a kornyezetet érint6 felel6sségre vo-
natkozoan osztjdk meg tapasztalataikat, ezen beliil
azonban tobb a negativ észrevételiik. A kornyeze-
tet érint6 pozitiv felelosség leginkdbb a led izzok-
nak és az alacsony viznyomdsnak koszonhets. A
felel6s termékek megjelenését a kommentek kozel
egynegyedében (24%) olvashattuk, melyek tobbsége
az organikus reggeli termékek kiemelése volt, illet-
ve par alkalommal megjelent a fair trade vagy ha-
zai élelmiszer, valamint az organikus fiird6szobai
kellékek. Altalanossagban arrél, hogy egy szalloda
zold, a kommentek 16%-dban beszéltek. Ilyenkor
vagy a programot ismerik vagy azt vették észre,
hogy a fenntarthatésédgot kozéppontba helyezi a
szalloda (ez legtobb esetben - 18 db - a Hotel Eiffel
Trocadero vonatkozéaséban fordult el6). A helyi kor-
nyezet, a vendégek edukélasa és az esélyegyenltség
kérdése csak par alkalommal jelent meg.

A vélemények Osszességében aldtdmasztjak,
hogy jelentés a kiilonbség a vizsgalt szallodak
weblapjan lathato CSR tevékenységek, valamint a
vendégek &ltal latott és tapasztalt gyakorlat kozott.
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A szallodai honlapok és a Tripadvisor vissza-
jelzések elemzése utdn Gsszevetettiik a két ered-

ményt, hogy valaszt kapjunk a harmadik kutatasi
kérdésiinkre, vagyis hogy mely CSR témak men-

tén alakult ki value-action gap (1. dbra). Egyrészrol :
vannak azok a témak, melyek értékként jelennek !

meg a honlapon, mint fontos CSR tevékenység a
szalloda miikodése soran, de a vendégek éppen

P

az ellenkezgjét tapasztaljdk, melynek hangot is
adnak a visszajelzésekben. Ez leginkabb a kor- :

nyezeti felel6sség tekintetében érvényesiilt, azon
belil is a toriilkoz6 csere és a papir poharak vol-

tak a legjellemzébbek (VAGI). Masrészrol bizo- :
nyos CSR kategoridkban taldlhaté informécié a !

szélloddk honlapjan, ugyanakkor a vendégérté-
kelésekben egyaltalan nem jelenik meg a téma.

Ilyen példaul a helyi kozosség bevonasa és a mun- :
kavallalok attittidje. Vagyis az érték megjelenik, :

de a tevékenységek szintjén a vendég nem érzé-
keli, vagy nem tartja emlitésre mélténak (VAG2).

Harmadrészt olyan értelemben is tapasztalha-
tunk value-action gap-et, hogy maga a szalloda !

nem jeleniti meg az értékei kozott az adott CSR
témat, a vendégek azonban mégis pozitivumként
emelik ki a szalloda CSR tevékenységével kapcso-

latban, mely leginkébb a helyi kornyezet kategori-

adjara érvényes (VAG3).

1. dbra
A value-action gap-ek kialakulasanak médjai

Megjelenik a CSR érték

Vendégek Felelds hozzaallas
edukalasa és
Esélyegyenloség
(kevés emlités)

Felel6s termékek

Kornyezetet
érinté felelosség
(negativ
értelemben
emlitik)=VAG1

Helyi kozosség és
Munkavillalok
attitiidje=VAG2

Emlitik a
Nem emlitik a CSR
CSR tevékenységet

Helyi
kornyezet=VAG3

-

Nem jelenik meg a CSR érték

Forras: sajat szerkesztés

sikerességéhez az aldbbi lépéseket érdemes atgon-
dolni a szallodaknak:

* azok a CSR tevékenységek, melyek a holnapon
. getlen szalloda is szerepeljenek a vizsgalt hotelek

szerepelnek, valéban meg is valésuljanak;
* azok a CSR tevékenységek, melyeknek az el-
lenkezGjét tapasztaljak a vendégek, ahhoz ké-

pest ahogy az a honlapon szerepel, jovébeli
célként jelenjenek meg a szalloda CSR politi- :
. zéseikben csak egy-egy CSR tevékenységet emlite-

kajaban;

Lektoralt tanulmanyok

* elismert CSR/zold tantsitvanyok megszerzé-
se, mely felkelti a vendégek érdeklodését;

* kornyezetet érint6 felel6sségvallaldsi tevé-
kenységek tovéabbi erdsitése, mivel ebben a
kategoriaban szerepel a legtobb visszajelzés;

* felel6és termékek hasznélatanak tovabbi bo-
vitése, mert ezt mindig pozitivan értékelik a
vendégek;
helyi kornyezet zéldebbé formaldsa, amennyi-
ben van ra lehet6ség, hiszen YI és szerzétar-
sai (2018) szerint a kornyezet kérnyezettuda-
tosabb viselkedésre 6sztonzi a turistédkat;
részletesebb, gyakoribb és érthetébb médon
tajékoztassdk a vendégeket, azokat a feltilete-
ket hasznalva, melyek valéban eljuttatjdk az
informaciét a vendégekhez, mint példaul a
toriilkozo csere a fiirdészobaban;
az esélyegyenl6ség kérdésére fektessenek na-
gyobb hangstlyt, az akadalymentesség széle-
sebb kort elterjedésére van sziikség;
a helyi kozosséggel val6 kozos munka kialaki-
tasa és a vendégek esetleges bevonasa;
munkavallalok CSR iranti elkotelez6désének
lathatova tétele, mert ez egyaltalan nem jele-
nik meg a személyzetre vonatkozé visszajel-
zésekben;

gazdasagi felel6sség kiemelése;

tobb és részletesebb visszajelzés kérése a ven-

dégektsl, mert ezek ravilagitanak azokra a

value-action gap-ekre, melyek megsziintetésé-

re megoldast kell talalni.

5. Osszefoglalas

- A tanulmany a vendégvélemények elemzésén ke-

resztil a szalloddk CSR tevékenységét értékeli,

ezzel pedig 4j eredményekkel béviti a felelés szél-

. lashelyekkel foglalkoz6 szakirodalmat. Az ered-
© mények alapjan azonban azt latjuk, hogy a felel6s

és fenntarthat6 szallashelyek stratégidi és a valos
széllodai gyakorlatok kozott eltérések lehetnek, hi-

. szen harom szempontbdl is tapasztalhattuk a value-
¢ action gap kialakulasat. Kutatdsi eredményeink

alapjan a szalloddk CSR értékeinek megjelenitése a
honlapjaikon igen eltéré részletességti. Atlagosan

. a vendégértékelések csupan 2%-a foglalkozik a
A kutatds eredményei alapjan a CSR gyakorlatok

széllodak CSR tevékenységeivel, melyek azonban
tobbnyire pozitivak.

A szallodak elemszamanak meghatarozasanal
célunk volt, hogy szallodalanchoz tartozé és flig-

kozott, melyek a TripAdvisor GreenLeader prog-
ramja alapjan meghatarozott négy szintrél kertil-
nek ki. A széllodaldncok esetében tobb CSR érték
jelenik meg a honlapon, de a vendégek visszajel-
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valéban meg is tapasztaljdk a vendégek ottlétiik
soran. A GreenLeader programon elért szint azon-
ban nem befolyasolta sem az értékek sem a tevé-
kenységek megjelenését. Ahhoz, hogy megallapit-

tovabbi kutatasok soran.
Tanulmanyunkban csak a parizsi top 10 zold
szalloda honlapjait és vendégértékeléseit vizs-

galtuk a value-action gap feltdrasanak érdekében.
Célunk az volt, hogy ravildgitsunk a hotel altal !

megfogalmazott CSR értékek és a vendégek altal
tapasztalt CSR tevékenységek kozott kialakult eset-
leges kiilonbségekre, résekre (VAG). Amennyiben

azonban mas orszag top zold szallodait is vizsgdl-
juk, és figyelembe vessziik a kiilonbdz6 nemzeti és
kulturdlis kuilonbségeket, az novelheti a kutatas ér- :

vényességét és altalanosithatésagat. A tanulmany
korlatja, hogy csak 10 széllodét vizsgalt, igy a ko-
vetkeztetések altalanosithatésaga érdekében érde-
mes lenne novelni az elemzett széllodak szamat.
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