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Marketingstratégia – munkaanyag
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Vezetői összefoglaló

Napjainkban egyre inkább nyilvánvalóvá válik a marketing szerepe és jelentősége: a szüntelenül fokozódó versenyben az egyedi kínálat mellett nélkülözhetetlenné vált az előnyök és értékek minél hatékonyabb közvetítése a piac felé. A marketingorientált szemlélet egyre nagyobb kihívást támaszt a közszférával szemben is: a növekvő harc a befektetőkért, vállalkozásokért, turistákért, sőt – a mobilitás fokozódásával – a lakosságért is, a települések szempontjából is megoldásokat követel. Ezt felismerve Kaposvár Megyei Jogú Város Önkormányzata – közbeszerzési eljárás keretében – megbízta az EconoConsult Kft-t Kaposvár településmarketing koncepciójának kidolgozásával.

A marketingkoncepció megalapozására részletes környezet- és szituációelemzés készült, amely szekunder (Online és Offline források, statisztikai adatok és kiadványok, tanulmányok és szakirányú fejlesztési koncepciók, stb.) és primer (helyszíni bejárás, mélyinterjúk, lakosság, vállalkozások és turisták körében végzett kérdőíves felmérés, versenytárselemzés) információgyűjtésre irányult az adottságok, erősségek, gyengeségek, lehetőségek és veszélyek értékelésével, a piaci viszonyok és a versenyhelyzet feltárásával.

A hosszú távú marketingkoncepció célja a településfejlesztési törekvések támogatása, illeszkedve a városi, kistérségi és regionális fejlesztési tervekhez (ismertség, kedveltség és pozitív attitűd kialakítása a célcsoportok szempontjából). A komplex, tudatos marketingmunka ugyanis elengedhetetlen feltétele a versenyképesség alakításának, megtartásának, a kitűzött célok elérésének. Fontos leszögeznünk, hogy a marketingkoncepció stratégiai szemléletű, azaz a konkrét cselekvési programok helyett a jövőbemutató fejlődést megalapozó, a célok elérését biztosító marketingaktivitások irányvonalait tűzi ki, alapelveit határozza meg.
 
A városfejlesztési stratégia és marketingkoncepció párhuzamos megvalósításával pozitív jövőkép létrehozására van lehetőség: Kaposvár javítja rangját, tekintélyét a megyeszékhelyek között, országos viszonylatban meghatározó, európai színvonalú várossá növi ki magát.

Fő célcsoportok és prioritások
:
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„Ahol jó élni” – Kaposvár kedvező életteret kínáló település, amelyet optimális demográfiai folyamatok, lokálpatrióta közösség, magas életminőség és életszínvonal jellemez. Ahol rendelkezésre áll minden fontos, a hosszú távú tartalmas életvitelt megalapozó életminőségi tényező az elvárásoknak megfelelően, ahol kedvező feltételek kínálkoznak a letelepedésre, munkavállalásra, családalapításra, gyermekvállalásra, szabadidő-eltöltésre. Célkitűzések:
· Kedvezőtlen demográfiai folyamatok megállítása, megfordítása

· Népességszám csökkenésének megállítása, stabilitás elérése

· Házasodási hajlandóság, gyermekvállalási kedv növekedésének elősegítése (gyermekszám növelése)

· Fiatalok megtartása, perspektívanyújtás a számukra

· Lakosság egészségi állapotának javítása

· Elvándorlók számának csökkentése a betelepülők számának növelése mellett

· Lakosság képzettségi szintjének igazítása a munkaerő-piaci trendekhez

· Lakosság életminőségének emelése, esélyegyenlőség feltételrendszerének javítása

· Lakosság életszínvonalának javítása

· Társadalmi integráció, pezsgő közösségi élet fokozása

[image: image16.jpg]„Ahol érdemes vállalkozni, befektetni” –Kaposvár kedvező vállalkozási–befektetési környezet, amelyet dinamikusan növekvő, belülről (adottságokra alapozva) fejlődő, prosperáló gazdaság, versenyképes gazdasági struktúra, élénk gazdasági aktivitás, alacsony munkanélküliségi szint jellemez, az önkormányzati vagyon értéknövekedése is bekövetkezik, a város bevételei emelkednek. Ahol előnyös vállalkozási környezet, befektetési lehetőségek kínálkoznak, ahol a kedvező telephely-választási feltételek az elvárásoknak megfelelően adottak, ahol a képzett munkaerő, a kiépült infrastruktúra rendelkezésre áll és a városvezetés szorosan együttműködik a gazdaság fejlesztése érdekében az üzleti szektorral. Célkitűzések:

· Gazdasági élet dinamizálása, gazdasági struktúra átalakítása, modernizálása

· Gazdaság versenyképességének, jövedelemtermelő képességének fokozása (mezőgazdaság életképességének javítása, tudásintenzív ipari tevékenységek megtelepedésének elősegítése, turizmusfejlesztés)

· Helyi vállalkozások megerősítése, kis- és középvállalkozások versenyképességnek javítása

· Munkahelyteremtő, tőkeerős vállalkozások betelepedésének elősegítése

· Innovációs kedv növelése, élenjárás a kutatás-fejlesztésben

· Környezettudatosság elősegítése

· Képzett, innovatív, versenyképes humán erőforrások rendelkezésre állása

· Vonzó beruházási–befektetési környezet kialakításával a tőkebevonás lehetőségeinek megteremtése

· Önkormányzati vagyongazdálkodás erősítése
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„Ahová érdemes ellátogatni” – jövőkép: Kaposvár kedvező turisztikai célterületként számon tartott település, amely egész évben magas turistaforgalmat bonyolít le, minőségigényes vendégkörrel rendelkezik, jelentős nagyságú bevételt realizál, a turizmus ezáltal hozzájárul a társadalmi–gazdasági fellendüléshez. Ahol az élményekben gazdag kikapcsolódás, széleskörű kulturális és aktív szabadidős programkínálat biztosított, a vendégfogadás feltételei magas minőségi szinten kiépítettek, a város kellemes, természet-közeli miliővel, optimális ár-érték aránnyal és baráti szívélyességgel várja látogatóit. Célkitűzések:

· Közvetlen célok: turisztikai pozíció erősítése


· Kereslet kiegyenlített fokozása, optimális célcsoport-struktúra létrehozása a jövedelmező működés érdekében (vendégszám növelése, igényes, magasabb fizetőképességű vendégkör megnyerése, hosszabb tartózkodási idő és magasabb költés elérése, visszatérés arányának fokozása, stb.)

· A város, mint turisztikai desztináció ismertségének és imázsának javítása a stabil versenypozíció érdekében

· Közvetett célok: kedvező társadalmi és gazdasági hatások generálása

· A térség gazdasági fellendítésében való részvétel (munkahelyteremtő hatás, lakossági jövedelmek fokozása, vonzó beruházási környezet megteremtése, önkormányzat tulajdonának felértékelődése, városi bevételek fokozása, stb.)

· Társadalmi élettér minőségének javítása (életminőség javítása, rendezett, minőségi környezet és városkép létrehozása, stb.)

· Hosszú távú, tervezett, folyamatos fejlődés biztosítása (forrásteremtés, további fejlesztések generálása, fenntartható fejlődés biztosítása, stb.)

A fenti jövőképek és célok megvalósításához tudatosan tervezett, koordinált és végrehajtott marketingstratégiára van szükség, az alábbi fő feladatok megvalósításával:

Általános feladatok:

1. Marketingszervezet létrehozása: a marketingtevékenység tudatos tervezéséhez és koordinált, költséghatékony megvalósításához elengedhetetlen a jól szervezett, megfelelő létszámú és kvalifikált dolgozókból álló, meghatározott feladat-, felelősség- és hatáskörrel rendelkező, a feladatok elvégzését garantáló nagyságú költségvetéssel dolgozó marketingszervezet megléte. Javaslatok:

· Marketing Tanácsadó Testület létrehozása: önálló szakmai tanácsadó testület, amely a sza7kma helyi képviselőit tömöríti magába (stratégiai irányvonalak ajánlása).

· Marketing Iroda létrehozása: a különböző aktivitások koordinációját, az egységes arculat megteremtését biztosító szervezet kialakítása a városvezetésen belül, egyeztetve a különböző érintettekkel.

· Végrehajtó szervezetek (pl. Tourinform iroda)

2. Humán erőforrások fejlesztése: szolgáltatások esetében igen fontos szerepe van a humán erőforrásnak, mivel a fogyasztókkal érintkezésbe lépő dolgozók a szolgáltatási minőség egyik legfontosabb közvetítőit jelentik. Rendkívül lényeges tehát a minőségi célokkal egyezően szakmailag kvalifikált, pozitív emberi és speciális elvárásokat, szempontokat teljesítő humán erőforrásbázis kiépítése, valamennyi célcsoport vonatkozásában. Feladatok:

· Vállalati kultúra kialakítása

· Minőségi ellátás és vendégkezelés biztosításához szükséges munkaerő-állomány meghatározása

· Munkaerővel szemben támasztott igények és elvárások megfogalmazása és rögzítése

· Megfelelően összetett és kvalifikált humán erőforrás-bázis megteremtése

· A munkaerő folyamatos képzése

· A munkaerő ösztönzése, motiválása

3. Folyamatok standardizálása: a folyamatok „szabványosításának” célja az egységes minőség biztosítása: olyan standardok és minőségbiztosítási elemek kialakítása szükséges, amelyek lehetővé teszik, hogy a város minden egyes aktivitása megfeleljen az átfogó minőségi elvárásoknak. Feladatok:

· Minőségi standardok kialakítása, minőségbiztosítási rendszer kiépítése

· Munkavállalók, alvállalkozók betanítása

· Ellenőrzés, mérés

· Eredmények visszacsatolása

A fenti feladatok megvalósításában nagy szerepet játszhat egy korszerű, interaktív látogatóközpont kialakítása, amely önmaga is attrakcióként szolgál, tájékoztató szerepet is betölt, továbbá fogadóinfrastruktúrát jelent. 
4. Marketinginformációs rendszer kialakítása: a sikeres marketingtevékenység, ezáltal az üzleti siker kulcsa az információ. A célcsoport-orientáció megvalósításához, a konkurenciaharcban való helytálláshoz nélkülözhetetlen, hogy a piacról, a piaci viszonyokról pontos, naprakész és teljes körű információhalmaz álljon rendelkezésre. Feladatok:
· Adatgyűjtés: 

· Külső információk begyűjtése, minimálisan: célcsoportok ismérveinek, igényeinek, elemzése; versenytárs analízis; szolgáltatások fejlődésének irányzatai

· Belső információk begyűjtése, minimálisan: forgalmi adatok elemzése, termék-életgörbe vizsgálata, költségelemzések, cash-flow, megtérülési számítások, beszállítók és értékesítési csatornák értékelése, munkatársak teljesítményértékelése, stb.

· Rendszerezés, szelektálás

· Tárolás, áramoltatás

· Feldolgozás, elemzés, modellezés, következtetések levonása

· Megjelenítés, közlés

· Ellenőrzés, visszacsatolás

Célcsoport-specifikus feladatok:
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Lakosság felé irányuló marketingaktivitások

Piacszegmentáció célja a meglévő célcsoportok (azaz a jelenlegi lakosok) igényeinek feltárása, az elégedettség fokozásával erősebb kötődés kialakítása; valamint új célcsoportok feltárása és megcélzása (pozitív migráció ösztönzése).
Termékpolitika feladatai: a lakosság számára kínált szolgáltatások fejlesztése, minőségének javítása, az esetleges hiányosságok pótlása.
Árpolitikai feladatok: a lakossági szolgáltatások biztosítása megfelelő minőségben, az ehhez szükséges költségfedezet megteremtésével.
Disztribúciós feladatok: a lakossági szolgáltatások terén a marketingcsatornák szerepe az, hogy a kínálati elemek a népesség számára rendelkezésre álljanak, hozzáférhetők legyenek.
Piacbefolyásolás: a lakosság felé irányuló aktivitások során mind a racionális, mind az emocionális tényezők igen nagy szerepet játszanak. A marketingkommunikáció célja: Kaposvár, mint kedvező életteret kínáló település képének kialakítása, amelyet optimális demográfiai folyamatok, lokálpatrióta közösség, magas életminőség és életszínvonal jellemez.

A kommunikációs üzenet középpontjába a lakosság által fontosnak tartott, előnyt jelentő és egyben megkülönböztetést biztosító tényezőket kell helyezni. 
Tárgyi elemek, arculat: Olyan arculati elemek alkalmazása indokolt, amelyek a lakosok számára fontos előnyöket, pozitív tulajdonságokat jelentenek, gyakori asszociációkat tükröznek és a versenytársaktól való megkülönböztetést biztosítják. A megkérdezés eredményei szerint a főtér és főutca, az esztétikus, virágos városkép, a kiépült infrastruktúra és szolgáltatások jelentik a leggyakoribb spontán asszociációkat a várossal kapcsolatban, de egyediséget biztosít a szökőkutak megjelenítése is. A városvezetés lakosságorientáltsága, a kultúra és a sportélet megjelenítése is kiemelhető. Mivel a város számára igen fontos a fiatalok megtartása, ezért az arculatnak is dinamizmust és fiatalos környezetet kell sugároznia.
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Vállalkozások felé irányuló marketingaktivitások

Piacszegmentáció célja kettős: egyrészt a meglévő célcsoportok megtartása (azaz a jelenleg is a városban működő vállalkozások megőrzése) elvárásaik minél hatékonyabb kielégítésével, másrészt új vállalkozások, befektetők megnyerése az ismertség kialakításával és igényeik feltárásával. 
Termékpolitika feladatai: húzóágazatok fejlesztése (húzóágazat lehet a turizmus, az élelmiszeripar, valamint a gépgyártás) a város fontos potenciáljainak kihasználása – képzett munkaerő, oktatási bázis; logisztikai szerep, közlekedési csomópont; turisztikai adottságok – révén. 

Árpolitikai feladatok: helyi adók mértékének megfelelő meghatározása, befektetési csomagok kidolgozása, amelyek reális és látható hasznot hoznak a befektetőknek
Disztribúciós feladatok: a vállalkozások, befektetők felé irányuló marketingcsatornák feladata a település által biztosított szolgáltatások hozzáférhetőségének biztosítása. (Például az önkormányzat által felkínált befektetési lehetőségeket el kell juttatni a potenciális befektetőköz, a vállalkozások számára biztosított pályázati lehetőségekről tájékoztatást kell nyújtani, stb.)
Piacbefolyásolás: a marketingkommunikáció célja: Kaposvár, mint kedvező vállalkozási–befektetési környezet képének kialakítása, amelyet dinamikusan növekvő, belülről (adottságokra alapozva) fejlődő, prosperáló gazdaság, versenyképes gazdasági struktúra, élénk gazdasági aktivitás, alacsony munkanélküliségi szint jellemez. A kommunikációs üzenet középpontjába a vállalkozások, befektetők által fontosnak tartott, előnyt jelentő és egyben megkülönböztetést biztosító tényezőket kell helyezni. 
Tárgyi elemek, arculat: A vállalkozások megnyerésében az arculati elemek kisebb szerepet játszanak, mivel a szervezeti döntéseket a racionális választás jellemzi. Ugyanakkor az egyre éleződő versenyben, hasonló kínálat biztosítása esetén két város közötti választásra befolyással lehet az imázsbeli különbség is. Ebből kifolyólag a befektetési terület arculatépítése is fontos. A vállalkozások számára is olyan arculati elemek alkalmazása indokolt, amelyek fontos előnyöket, pozitív tulajdonságokat jelentenek, gyakori asszociációkat tükröznek és a versenytársaktól való megkülönböztetést biztosítják. Az arculatépítés során valós erősségek beépítésére lehet csak mód. (Ilyen pl. az infrastruktúrafejlesztés, logisztikai adottságok, oktatási helyzet lehetőségei (szakképzés javítását követően), környezetbiztonság. Mivel a város szerepe a vállalkozások jövőképének alakulásában nagy, ezért kommunikálandó értéket jelentenek az önkormányzati fejlesztési tervek is.)
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Turisták felé irányuló marketingaktivitások

Piacszegmentáció célja kettős: egyrészt a meglévő célcsoportok (azaz a jelenleg a városba látogató turisták) igényeinek feltárásával nagyobb elégedettség elérése, másrészt új célcsoportok megnyerésével a vendégkör szélesítése jelent feladatot.

Termékpolitika feladatai: a potenciális látogatók megnyeréséhez, ezáltal stabil pozíció kialakításához illetve megőrzéséhez megkülönböztető, jelentős attraktivitású kínálat létrehozása szükséges, ami nagy kihívást jelent a termékfejlesztésben.

Árpolitikai feladatok: a minőség kommunikálásával összhangban lévő ár fenntartása, egységes minőséget hangsúlyozó optimális ár-érték arány kialakítása.
Disztribúciós feladatok: az értékesítési csatornák feladata, hogy a fő termékeket, szolgáltatásokat, programokat, a várost és a kistérséget, mint komplex turisztikai terméket értékesítse, költséghatékony csatornákon – amelyek a célcsoportok számára leginkább megfelelőek és a minőségi szempontokkal összhangban vannak – keresztül. 
Piacbefolyásolás: A marketingkommunikáció célja: Kaposvár, mint kedvező turisztikai célterületként számon tartott település képének kialakítása, amely egész évben magas turistaforgalmat bonyolít, minőségigényes vendégkörrel rendelkezik, jelentős nagyságú bevételt realizál, ezáltal hozzájárul a társadalmi–gazdasági fellendüléshez. A kommunikációs üzenet középpontjába a turisták számára fontos, előnyt jelentő és egyben megkülönböztetést biztosító tényezőket kell helyezni. A megkülönböztetés e célcsoport esetében különösen fontos, hiszen a gyakran hasonló kínálattal jelentkező konkurens települések közötti fokozódó versenyben az egyediség kiemelkedő imázsépítő elem.

Tárgyi elemek, arculat: az arculat a turisztikai pozíció kialakításában rendkívül nagy szerepet játszik. Természetesen a turisták számára is a fontos előnyöket, pozitív tulajdonságokat jelentő arculati elemek alkalmazhatóak. A spontán említések során a látogatók leginkább a főutcát, főteret, a nyugodt, csendes és szép városképet, a virágokat, a szolgáltatásokat, Rippl-Rónai, Vaszary említették. A város turisztikai arculatában a festészethez, képzőművészethez való kötődés használható fel leghatékonyabban, mivel ez valódi egyediséget jelent, vonzerőt hoz létre. 
A munka célja, tartalma

Előzmények

A koncepció alapjául az alábbi területfejlesztéshez kapcsolódó tanulmányok és felmérések szolgáltak, amelyeket a helyzetfeltárás során felhasználtunk:
· Hosszú távú településfejlesztési koncepció

· Kaposvár Nemzetközi Kapcsolatainak Koncepciója

· Kaposvár és Környéke Turizmusfejlesztési Koncepció

· Városi egészségügyi alapellátásokról szóló koncepció

· Szociális Szolgáltatástervezési koncepció

· Közbiztonsági és bűnmegelőzési koncepció

· Kaposvár környezetvédelmi programja

· Kaposvár Város Ifjúságpolitikai Koncepciója

· Ifjúságkutatás 2002

· Kulturális fogyasztási szokások 2002-2003

A munka célja

A marketingkoncepció célja, hogy támogassa a településfejlesztési törekvéseket, ezáltal hozzájáruljon eredményességükhöz (ismertség, kedveltség és pozitív attitűd kialakítása a célcsoportok szempontjából).

Az EconoConsult Kft. a Megbízóval történő egyeztetések eredményeként az alábbi prioritásokat azonosította:

· Kaposvár, mint élettér imázsának javítása: a lakosság életminőségi tényezőinek, életszínvonalbeli sajátosságainak (különös tekintettel az elhelyezkedési lehetőségekre), identitástudatának és a város irányában megnyilvánuló attitűdjeinek megismerését követően, az imázskép javítása érdekében módszerek, irányvonalak megadása.

· Kaposvár, mint vállalkozási–befektetési terület imázsának javítása: a vállalkozási környezet, a vállalkozások attitűdjeinek megismerését követően, az imázskép javítása érdekében módszerek, irányvonalak megadása.

· Kaposvár, mint turisztikai célterület imázsának javítása: Kaposvár, mint turisztikai desztináció ismertségének, kedveltségének, arculatának megismerését követően, az imázskép javítása érdekében módszerek, irányvonalak megadása.

Az elkészített koncepció ennek megfelelően magában foglalja a Város:

· lakosság felé irányuló aktivitásait a népesség életminőségének, identitástudatának és elégedettségének javítása révén a lakosok megtartása érdekében,

· vállalkozások, befektetők felé irányuló aktivitásait a gazdaság élénkítése, a külső működő tőke beáramlásának elősegítése, a foglalkoztatási helyzet javítása érdekében,

· potenciális turisták felé irányuló aktivitásait a település vendégforgalmának növelése, és a turizmusból származó pozitív multiplikatív hatások kihasználása érdekében.

A fenti prioritások kiegészülnek továbbá az egyéb érintettek (pl. civil szervezetek, sajtó, kistérségi települések, partnerek, testvérvárosok, stb.) felé irányuló aktivitások értékelésével, fejlesztési irányvonalainak meghatározásával is.

A tanulmány módszertana, felépítése

A marketingkoncepció kidolgozásának folyamatát szemléleti az alábbi ábra:
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I. Helyzetfeltárás

A stratégiai tervezés első lépését egy részletes környezet- és szituációelemzés jelentette: ez a helyzetanalízis a marketingkoncepció kidolgozása szempontjából lényeges és releváns információk feltárására irányul, célja a marketingkoncepció megalapozása volt (célcsoportok és versenytársak kijelölése, motivációk és szükségletek meghatározása, a kommunikálható értékek feltárása, a fejlődési szükségletek meghatározása).

A helyzetfeltárás során primer és szekunder információgyűjtést végeztünk az adottságok, erősségek, gyengeségek, lehetőségek és veszélyek értékelésével, a piaci viszonyok és a versenyhelyzet feltárásával. Alkalmazott módszerek és eszközök: ld. Ábra. 

A helyzetfeltárás és analízis anyagrészek mellékletben találhatók.
II. SWOT-analízis

A SWOT-analízis az átfogó, részletes helyzetfeltárás főbb megállapításait rögzíti az erősségek, gyengeségek bemutatásával, a lehetőségek és veszélyek feltárásával.

III. Marketingkoncepció

A helyzetfeltárás következtetésein alapuló hosszú távú marketingkoncepció kidolgozása a stratégiai irányvonalak kijelölését tartalmazza, a településfejlesztési politika támogatására.

A marketingkoncepció segítséget kíván adni az alábbi feladatokra:

· Tanácsadás a településen belüli új típusú műhelymunka kialakítására: a helyzetfeltárásban feltárt adottságok, az együttműködések területei és intenzitása, valamint a marketingkoncepcióban kifejtett partneri kapcsolatokra és kooperációra vonatkozó szükségletek felvázolják a településen belüli új típusú műhelymunka kialakításának lehetőségeit és feladatait (együttműködésben rejlő szinergiahatások kihasználása érdekében).

· Településmarketing prezentáció: a tanulmányban meghatározásra kerülnek az elérhető célcsoportok, azok motivációi, megnyerési lehetőségei (mit tartanak értéknek, mi fontos számukra, stb.), továbbá az arculattervezéssel, értékesítési és kommunikációs tevékenységekkel kapcsolatos feladatok. Ezek alapján lehetőség nyílik a települést bemutató prezentációk minél hatékonyabb tervezésére és lebonyolítására.

· Településtervezés a marketingeszközök alkalmazásával: a kínálati portfolió fejlesztésével, az arculattervezéssel kapcsolatos stratégiai irányvonalak kijelölése, továbbá a célcsoport és azok igényeinek meghatározása a településtervezési munkák alapjául szolgál. 

· Települési cselekvési terv: a marketingkoncepció alapján kidolgozható a rövid távú, operatív feladatokat tartalmazó cselekvési terv (konkrét feladatok, tevékenységek a felelősök és költségek meghatározásával)

· Települési és térségi szinergia: a marketingkoncepció a települést nem elszigetelten kezeli, hanem foglalkozik a tágabb környezettel, illeszkedik a kistérségi stratégiákhoz, ezáltal lehetőséget nyújt a térségi szinergia kihasználására.

A marketingkoncepció tartalmi vázlatát a fenti ábra tartalmazza.

A marketing szerepe, jelentősége

A marketing olyan tevékenység, amely a vevők, felhasználók vagy egyéb célcsoportok igényeinek kielégítése érdekében a piac elemzésére, a kínált szolgáltatások megismertetésére és elfogadtatására irányul. Míg korábban a marketing fogalmát többnyire leszűkítették az üzleti tevékenységekre, addig napjainkban egyre hangsúlyosabb szerepet kap a nem nyereségorientált területeken is, mint például az oktatás, kultúra, egészségügy, vallás, politika, stb. vonatkozásában.

Felgyorsuló világunk egyik fontos jellemzője a fokozódó mobilitás, ami az élet szinte valamennyi területén egyre dominánsabban jelentkezik:

· Lakosság mobilitása: a munkalehetőségek, az életköltségek, és minden más életminőséget meghatározó tényező változása a települések közötti népességáramlás fokozódásához vezet. A hazánkra jellemző kedvezőtlen demográfiai tendenciák (ti. öregedő és fogyó népesség) miatt ezért egyre fontosabb a lakosság, különösen a fiatalok megtartása illetve településre csábítása.

· Tőke, vállalkozások mobilitása: a vállalkozási környezet minősége (pl. szakképzett munkaerő rendelkezésre állása és ára, jogi stabilitás, beszállítói hálózat milyensége, infrastrukturális adottságok megléte, stb.) nemcsak a multinacionális cégek, hanem a kisebb vállalkozások szempontjából is elsődlegesen meghatározza a telephelyválasztást. A gyakran forráshiányos települések számára nélkülözhetetlen működő tőke megszerzése, a vállalkozások településre csábítása elsődleges fontosságú.

· Turisták mobilitása: az életszínvonal javulásával, a szükségletek magasabb szintre helyeződésével
 világméretű verseny folyik a turistákért. A turizmusfejlesztés multiplikátor hatásai révén egy-egy település fejlődése szempontjából döntő lehet, a turisták „megszerzése” ezért rendkívül lényeges feladat.

Mindebből következik, hogy a verseny ma már nem szűkíthető le kizárólag a különféle termékeket gyártók, szolgáltatásokat értékesítők konkurenciaharcára, hanem – éppen a fokozódó mobilitási kedv illetve kényszer következtében – települési szinten is jelentkezik. A települések közötti fokozódó verseny a lakosokért, vállalkozásokért–befektetőkért, turistákért ezért itt is megköveteli a marketingszemlélet alkalmazását. A településmarketing tevékenység leegyszerűsítve a település promócióját, reklámozását, "értékesítését" jelenti különböző célcsoportok (tehát a lakosok, vállalkozások és turisták) felé. Tágabban értelmezve pedig egy település kereslethez igazodó szervezését jelenti oly módon, hogy a társadalmi és gazdasági folyamatokban szinergiát érjen el. A településszinergia akkor biztosítható, ha a városi szolgáltatások, funkciók (mint kínálati oldal) igazodnak a keresleti oldalhoz. Cél: a sikeres város.

A komplex, tudatos marketingmunka tehát elengedhetetlen feltétele a versenyképesség alakításának, megtartásának, a kitűzött célok elérésének a települések szempontjából is.

A marketingtevékenység alapvető célja, hogy a kínálat és a kereslet között optimális kapcsolatot hozzon létre, amely nyereség formájában realizálódik. Települések esetében a nyereség fogalma egyaránt jelent anyagi és nem anyagi „profitot”:

· Anyagi jellegű haszon származhat például közvetlenül a vállalkozások betelepedését, illetve a növekvő turistaforgalmat követő helyi adóbevételek növekedéséből.

· Ugyancsak anyagi jellegű hasznot jelenthet, közvetett módon például a lakossági életminőség és életszínvonal javulásának köszönhető csökkenő szociális kiadásokból (pl. munkanélküliség csökkenésével az ellátásra szorultak számának csökkenése; pezsgőbb közösségi élet miatt a mentálhigiénés állapot javulása, stb.).

· Nem anyagi jellegű haszon pedig igen széles körben értékelhető.

Ezen hasznok realizálása érdekében tehát elengedhetetlen az erőforrások hatékony felhasználását biztosító, koordinált marketingtevékenység végzése, az előnyök és értékek minél hatékonyabb közvetítése a piac felé: a kitűzött célok megvalósítására csak akkor nyílik mód, ha biztosítható a kiválasztott, és a szolgáltatásokkal kielégíthető célcsoportok elérése, ha ismertség, kedveltség, azaz pozitív imázskép jön létre.

A marketingtevékenység céljai:

· Figyelemfelkeltés, tájékoztatás: elsődleges feladat a meglévő új/továbbfejlesztett kínálat megismertetése, a célcsoportok tájékoztatása a település egyedi, kiemelkedő, adott célcsoport szempontjából lényeges és releváns értékeiről.

· Ismertség növelése: a célcsoportok informálását követően az ismertség kialakítása, folyamatos növelése a cél.

· Imázsépítés: a fenti szempontok a sikeres működés alapjait jelentik. Tényleges eredményekre azonban csak akkor számíthatunk, ha pozitív imázskép is kifejlődik a potenciális célcsoportokban, amely végeredményként pozitív attitűdöt (azaz adott tényezővel szemben megnyilvánuló pozitív vagy negatív reakciót, jelen esetben egy desztináció meglátogatását, telephely létrehozását, vagy betelepedést) generál. Ehhez a megcélzott vendégkörnek megfelelő, megkülönböztető arculat kialakítására, továbbá az elvárt és tapasztalt minőség közötti szoros összhang megteremtésére van szükség.

Ezzel az egységesen megjelenő, attraktív kínálati kört nyújtó térség versenyképessége növekszik, ami hozzájárul a települések gazdasági–társadalmi státuszának javításához, a kedvezőtlen demográfiai tendenciák megállításához. Megvalósulhat:
· Magántőke bevonhatóságának növekedése

· A helyi potenciálon alapuló gazdasági aktivitás élénkítése (különösen a kis- és középvállalkozások erősítése), jövedelemszerzési esélyek növelése

· Lakosság életminőségének és életszínvonalának javítása (településkép javítása, munkahelyteremtés, közvetett hatások)

· Együttműködés javítása a köz- és magánszféra között

· Önkormányzati területek felértékelődése, önkormányzati vagyon gyarapodása

· Stb.

Marketingkoncepció

Módszertan

A marketingkoncepció felépítése, feladatai

A marketingkoncepció kialakítása az alábbi lépéseket öleli fel:
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A küldetés meghatározását követő helyzetelemzés jelöli ki azokat a lehetőségeket és korlátokat, amelyek meghatározzák adott vállalat, intézmény fejlesztési mozgásterét. A marketingstratégia feladata a kitűzött célok eléréséhez szükséges módszerek kidolgozása, amelyeket a marketingprogram bont le feladatszintre. Az eredmények mérésével és visszacsatolásával az esetleges hibák kiküszöbölhetővé válnak, így a hatékonyság fokozható.

A marketing tehát nem pusztán reklámozást, vagy értékesítést jelent, hanem számos tevékenységet ölel fel a piackutatástól kezdve, az információs rendszer felállításán, a konkrét szolgáltatásfejlesztésen keresztül a szervezeti háttér létrehozásáig. Magában foglalja a kiválasztott célcsoportoknak megfelelő termékfejlesztést és árpolitikát, a szegmensek elérését lehetővé tevő értékesítési hálózat kialakítását, és az optimális mértékű keresletet biztosító piacbefolyásolási módokat.

A település versenyképességének javítása valamennyi célcsoport vonatkozásában csak hatékony, tudatosan tervezett és végrehajtott marketingtevékenységgel lehetséges, amely magában foglalja az ún. marketing-mix 4+3P elemét:

· Termékpolitika (Product)

· Árpolitika (Price)

· Értékesítési csatornák (Place)

· Piacbefolyásolás (Promotion)

· Tárgyi elemek (Physics)

· Folyamatok standardizálása (Process)

· Humán erőforrások (People)

Az új típusú marketingszemléletnek megfelelően ezeket a kategóriákat (az úgynevezett 4P-t felváltja a 4C) már nem az „eladó”, hanem a „vevő” szempontjából kell vizsgálni. Ennek megfelelően

· nem a termék, hanem a vevőérték (Customer value),

· nem az ár, hanem a költség (Cost),

· nem az elosztás, hanem a vevő kényelmes hozzáférése adott termékhez (Convenience),

· nem a promóció, hanem a kommunikáció (Communication)

áll a vevőorientált szemléletű stratégiai gondolkodásmód középpontjában.

A marketing-mix alkalmazása tehát csak akkor hatékony, ha a különböző marketingeszközök kombinációját a célcsoportoknak megfelelően állítjuk össze, azaz elsődleges feladat a célcsoportok meghatározása, szükségleteik feltárása (piacszegmentáció és célcsoportképzés). Ezt követi a célcsoportok felé sugározni kívánt kép kidolgozása (pozícionálás). A célok eléréséhez, a stratégia megvalósításához megfelelő marketingszervezetre és marketing információs rendszerre van szükség. Az integrált marketingtevékenység tehát ezen tényezők együttese, ami áthatja a településirányítás egészét, annak valamennyi külső és belső aktivitását.

Kiváltképp lényeges a koordinált és koncepciózus marketingtevékenység szolgáltatások esetében. A szolgáltatások – a termékekkel szemben – ugyanis számos olyan speciális jellemzővel bírnak, amelyek megnehezítik a fogyasztó
 választását és az értékesítési folyamatot, mint például:

· Megfoghatatlanság, kézzelfoghatóság hiánya: az előzetes értékelhetőség hiányzik, adott szolgáltatás „haszna” a fogyasztónál csak később realizálódik (pl. egészségügyi kezelések pozitív hatása egy betegség kezelésében), a minőség értékelése szubjektív, egyéntől függő

· Ingadozás: a kereslet és kínálat időben, térben stb. erősen ingadozó (pl. egy strand iránti kereslet erősen szezonális)

· Romlékonyság: a szolgáltatás nem raktározható, így egy adott időpontban nem értékesített mennyiség (egy napra ki nem adott szoba) kieső jövedelmet jelent

· Elválaszthatatlanság: a szolgáltatás értékesítése és igénybevétele általában egyidejű, azaz a szolgáltató és a fogyasztó is közvetlen résztvevője a folyamatnak, mindketten a szolgáltatás „részei”. Emiatt igen fontos a szolgáltatást nyújtó személyzet szerepe, a humán erőforrásokra tehát fokozottan kell koncentrálni.

Mivel a településmarketing tevékenység elsősorban szolgáltatásnyújtásra terjed ki (mind a lakosság, mind a vállalkozások, mind a turisták esetében), ezért a fenti tényezők nagy kockázatot jelentenek a célcsoportok számára. Így a meggyőzés, az imázs kialakulásának elősegítése nagy kihívást jelent.
Stratégiai szemlélet, megközelítés

Fontos leszögeznünk, hogy a marketingkoncepció stratégiai szemléletű, azaz a konkrét cselekvési programok helyett a jövőbemutató fejlődést megalapozó, a célok elérését biztosító marketingaktivitások irányvonalait tűzi ki, alapelveit határozza meg. Természetesen ez nem függetleníthető a kistérség kínálatától, ezért a stratégia figyelmet fordít ezen aktivitásokra is.

A stratégia fő jellemzői:

· A marketingstratégia meghatározza a kitűzött célok eléréséhez szükséges módszereket, tehát irányvonalakat, útmutatásokat ad a szükséges feladatok elvégzéséhez: a konkrét teendőket a cselekvési tervnek és az abból lebontott akciótervnek kell tartalmaznia.

· A stratégia hosszabb távra határozza meg adott termék/szolgáltatáskör fejlődési útját, kialakítása és programjainak tudatos végrehajtása így nélkülözhetetlen a spontán fejlődésben rejlő kockázatok elkerülése érdekében.

· A stratégiával szemben támasztott további fontos követelmény, hogy az ne elszigetelt programelemekre készüljön, hanem átfogja a teljes fejlesztési területet, így biztosítva a komplex fejlődésben rejlő szinergiahatás (azaz az egymást erősítő elemek összetett hatásának) érvényesülését.

A marketingstratégia meghatározza a kitűzött célok eléréséhez szükséges módszereket. A stratégiát befolyásolja a helyzetfeltárásban taglalt demográfiai, gazdasági, műszaki, technológiai, politikai, jogi, társadalmi és kulturális környezet.

A stratégia kialakításában döntő fontosságú a fejlesztés jövőképe és a célcsoportképzés(termékfejlesztés egymásra épülése. Ennek folyamata a következő lehet:

· Jelenlegi adottságokból kiinduló jövőkép esetén:
· Kialakult szolgáltatáskörrel rendelkező települések esetében a meglévő szolgáltatási struktúrával elérhető célcsoportok minél hatékonyabb kielégítése az alapvető cél. A stratégia kiindulási alapja tehát a meglévő kínálat (termék- illetve szolgáltatáshalmaz), ami meghatározza a megnyerhető célcsoportokat. A termékfejlesztés itt megelőzi a piacszegmentációt, azaz elsőként a kínálatfejlesztés esetleges lehetőségeit vizsgáljuk, és ennek megfelelően határozzuk meg adott kínálattal kielégíthető célcsoportok körét.

· Kialakult célcsoportokkal rendelkező települések esetében a meglévő célcsoportok minél hatékonyabb kielégítése az alapvető cél. A termékfejlesztés itt a piacszegmentációt követi: a célszegmenseknek megfelelő termékfejlesztést és minőségjavítást kell végrehajtani. A piacszegmentáció célja pedig a meglévőkhöz illeszthető új célcsoportok megtalálása lehet.

· Természetesen ez a két változat ritkán válik el élesen egymástól, alkalmazásuk gyakran párhuzamosan, kombináltan történik.

· Aspirációs jövőkép esetében: még kialakulatlan szolgáltatáskörrel, imázzsal rendelkező települések esetében, különösen erős versenyhelyzetben, célszerű a piaci rés megkeresése, és a leginkább jövedelmező szegmensek megnyerése. Ebben az esetben a termékpolitika kialakítása és a piacszegmentáció szorosan összefügg:

· Egyedi kínálatot kell kialakítani, amivel jól jövedelmező célcsoportok nyerhetők meg,

illetve

· Speciális vendégkört kell megcélozni az igényeket kielégítő termékfejlesztés végrehajtásával.

Természetesen ez esetben is elkerülhetetlen az adottságok figyelembevétele (már meglévő kínálati elemek, terület adottságai, környezet terhelhetősége, hatókör kiterjeszthetősége, költségvetési korlátok, stb.).

Kaposvár esetében ez a logikai lánc az alábbi szempontok figyelembevételével alakítható ki:

· Lakosság: a település lakossága természetesen adottságnak tekinthető, azaz ebben az esetben egy meglévő, jól körülhatárolható célcsoportról beszélhetünk. A város elsődleges célja a lakosság megtartása, így a fő feladatot a meglévő célcsoport igényeinek minél jobb kielégítése jelenti – a termékfejlesztés és imázsépítés által. Persze nem kizárható törekvést jelent az új célcsoportok megnyerése, azaz új lakosok településre „csábítása”, de ez csak szerényebb mértékben feltételezhető.

· Vállalkozások–befektetők: Kaposváron számtalan kisebb–nagyobb vállalkozás telephelye, székhelye található meg, mely cégek megtartása a város elemi érdeke. Emellett a város fejlődése szempontjából igen nagy jelentősége van az új, munkahelyteremtő vállalkozások betelepülésének, a befektetők megjelenésének. A feladat tehát kettős: egyrészt a településen működő vállalkozások megtartása, elégedettségének javítása, másrészt új célcsoportok megnyerése a cél. A kaposvári vállalkozási környezet számos külső (pl. földrajzi elhelyezkedés, ásványkincsek, termőföld, megközelíthetőség, stb.) és több, rövidtávon nehezen megváltoztatható belső (pl. tudásbázis) tényezője eleve meghatározza a betelepülők körét, a befektetők megnyerésének lehetőségeit. Így bár a termékfejlesztés és a piacszegmentáció részben párhuzamosan jelentkezik, első lépcsőt mégis a nyújtott kínálati kör fejlesztése jelenti.

· Turisták: Kaposvár számos olyan értékkel, adottsággal bír, amelyek a turisztikai kínálatban meghatározó szerepet töltenek be. A város turisztikai imázsa azonban még kialakulatlan, lehetőség van a célcsoportok vonatkozásában piaci rések megtalálására. Elsődleges feladat tehát a meglévő kínálattal kielégíthető vendégcsoportok feltárása, megnyerése. Természetesen a kínálat javítása, bővítése folyamatos feladatot jelent, de első lépcső a piacszegmentáció.

Összességében tehát az első (jelenlegi adottságokból kiinduló) logikai lánc a mérvadó, különböző hangsúlyeltolódásokkal a feladatok egymásra épülése terén.

A kaposvári marketingkoncepció logikai láncának összefoglalását mutatja az ábra:
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Illeszkedés a regionális kistérségi és városi fejlesztési tervekhez, koncepciókhoz

A városmarketing koncepció célja a településfejlesztési elképzelések támogatása, illeszkedve a tágabb értelemben vett környezetének gazdasági–társadalmi helyzetéhez, törekvéseihez. Ennek megfelelően a tanulmány kiindulási alapját jelentik a regionális, kistérségi fejlesztési tervek, de különösen Kaposvár településfejlesztési koncepciója.

Dél-Dunántúli Régió Komplex fejlesztési programja

Somogy megye Baranya és Tolna megyével a Dél-Dunántúli Régiót alkotja.  A terület elhelyezkedése, adottságai nagymértékben meghatározzák lehetőségeit is: a gazdag kulturális és történelmi örökség, valamint a számos természeti kincs elsősorban a mezőgazdaság és az ehhez kapcsolódó élelmiszeripar, valamint a turizmus számára kedvez, de a csúcstechnológia fejlesztésének, Dunaújváros ipari súlyának is fontos szerepe van a gazdaságfejlesztésben. A régió két oktatási centruma (Pécs és Kaposvár) az ország egyik szellemi központjává tette a térséget, magasan kvalifikált munkaerőt kibocsátva a gazdaságba. Kedvező földrajzi elhelyezkedése ellenére a közútfejlesztési program azonban mindezidáig elkerülte a területet, autópálya nem halad át a térségen, ami a fejlődés egyik legfontosabb gátját jelenti.

A Dél-dunántúli Régió célja, hogy hatékony, belső adottságokra épülő, innovatív gazdasági szerkezetet alakítson ki, amely a multinacionális és hazai nagyvállalati körrel együttműködve a nemzetközi munkamegosztásba be tud kapcsolódni. Stratégiai feladatok:

· Gazdasági szerkezetváltás: hálózatszerű gazdaságfejlesztés, integrált élelmiszeripar, csúcstechnológia, innovációs transzfer, üzleti szolgáltatások fejlesztése, versenyképesség fokozása

· Közlekedésfejlesztés: a gazdaságfejlesztés előfeltételét jelenti a közlekedési infrastruktúra fejlesztése, amelynek célja, hogy javuljon a régió elérhetősége, ennek eredményeképp növekedjen a térségben külső tőkéből megvalósuló befektetések száma, másrészt, hogy a jobb – közúti és vízi – áruszállítási feltételek révén erősödjön a régió vállalkozásainak versenyhelyzete.

· Humánerőforrás-fejlesztés: a felsőoktatás és a gazdaság kapcsolatainak erősítése, kutatás-fejlesztés, valamint a megváltozott munkaképességűek munkaerő-piaci esélyeinek javítása.

· Helyi vállalkozások (különösen a KKV-k) versenyképességének erősítése: kutatás-fejlesztési eredmények gyakorlati alkalmazásának segítése, vállalkozások technológiai színvonalának növelése, piacra jutás segítése a korszerű marketing és értékesítési technikák révén, projektek felkutatása, kidolgozása stb.

· Idegenforgalom fejlesztése: gyógyturizmus infrastrukturális hátterének fejlesztése, magas színvonalú, piacképes szolgáltatásokat nyújtó egészségturisztikai központok kialakítása, szálláshelyek, turisztikai programcsomagok biztosítása, konferenciaturizmus fejlesztése színvonalas és korszerű konferencia- és vásárközpontok építésével, Balaton komplex fejlesztése, vízi turizmus fejlesztése, stb.

Kaposvári kistérség fejlesztési koncepciója

A kaposvári központú kistérség fejlesztési koncepciója az alábbi prioritásokat jelöli ki:

· Együttműködés fokozása a települések között

· Turizmusfejlesztés

· Agrárium fejlesztése, agrárinnováció

· Humán erőforrások fejlesztése, igazítása a munkaerő-piaci trendekhez

Kaposvár hosszú távú fejlesztési koncepciója

Kaposvár hosszú távú településfejlesztési koncepciója (2004) az alábbi jövőképet és célpiramist tartalmazza:

[image: image4.emf]                                                                                                                                        ALAP CÉLOK                                             

JÖVŐKÉP     Kaposvár harmonikusan fejlődő, sokszínű,    városias település, ahol jó élni.  

A város épített környezetének és természeti  adottságainak harmonikus fejlesztése és  működtetése.   A város regionális társközpont szerepének  erősítése és a kistérségi központ feladatainak  városon belüli bővítése .   

  Kaposvár legyen  a kaposváriak  otthona   megfelelő  életminőséget  biztosító  „lakható város”,       Kaposvár legyen  fejleszthető  szerke zetű  település, a régió  erős  társközpontja.     Kaposvár legyen  erős helyi  gazdasággal  rendelkező  település, mely  elsősorban a  tudásalapú  gazdaság  erősítésére  törekszik, ahová  jó befektetni.       Kaposvár legyen  gazdaságilag,  társadalmilag é s  ökológiailag  egyaránt  fenntartható  emberi léptékű  városias  település.           Kaposvár legyen  a régió  logisz tikai  központja.     Kaposvár legyen  élenjáró az  idegenforgalom,  a konferencia - ,  gyógy -  és  termálturizmus,  a vendéglátás, a  szolgáltatás  területén, ahová  jó ellátogatni.   Kaposvár  legyen a  megye, a  kistérség  oktatási,  tudományos,  egyházi, sport - ,  kulturális  é s  művészeti élet  központja, a  régió  társközpontja.    S T R A T É G I A I    C É L O K  


A koncepció stratégiai célkitűzései:

· Kaposvár legyen a kaposváriak otthona, megfelelő életminőséget biztosító „lakható város”. Kiemelt feladatok:

· A városközpont karakterének megőrzése

· Lakásfeltételek javítása

· Intézmények rekonstrukciója

· tartalék intézményterületek kijelölése

· Közterületek fejlesztése, környezetrendezés

· Zöldterület-fejlesztések

· Közparkok folyamatos fejlesztése, játszó- és sporteszközökkel való ellátása

· Infrastrukturális feltételek fejlesztése, út-járdahálózat minőségének javítása

· Szociális ellátások fejlesztése

· Egészségügyi ellátás fejlesztése 

· Gyermekjóléti ellátások fejlesztése

· Kaposvár legyen gazdaságilag, társadalmilag és ökológiailag egyaránt fenntartható emberi léptékű városias település. Kiemelt feladatok:

· Védett és védelemre érdemes táji, természeti elemek megóvása

· A nem védett tájban a tájkarakter megőrzése, a területek ökológiai aktivitásának növelése

· Térségi együttműködés fokozása a zöldhálózatok rendszereinek kialakítására

· A környezetterhelés fokozatos csökkentése

· Közterületek rendezése, a környezet esztétikai értékeinek növelése

· A Kapos-völgyi ökológiai folyosó megvalósítása

· Vízbázisok védelme, az ivóvíz minőségének biztosítása

· Ütemezett erdőfejlesztések (patakvölgyek, mezőgazdasági területek védelme)

· Városi közparkok felújítása, bővítése

· Zöldmezős beruházások csökkentése minimális szintre

· A „barnamezős” beruházások szorgalmazása, elősegítése

· A város környezeti állapotát és lakóit károsan terhelő telephelyek megszűntetése

· Környezetvédelmi információs rendszer kiépítése, környezetnevelés

· Hulladékgazdálkodás kialakítása

· Zaj- és rezgésterhelés elleni védelem

· Levegőminőség védelme

· Vízminőség védelme

· Talajvédelem

· Kaposvár legyen erős helyi gazdasággal rendelkező település, mely elsősorban a tudásalapú gazdaság erősítésére törekszik. Kiemelt feladatok:

· Nagyfokú foglalkoztatást eredményező fejlett technikai színvonalat, magasabb szakértelmet igénylő és magasabb átlagkeresetet biztosító környezetbarát gazdaság létrehozása

· Új gazdasági területek kijelölése és infrastrukturális előkészítése

· Keleti Ipari Park bővítése

· A meglévő és fejlődő vállalkozások működési feltételeinek javítása

· Inkubátorház eredményes működtetése

· Táji, természeti és morfológiai szempontból érzékeny, mezőgazdasági hasznosítású területeken a tájfenntartó gazdálkodás kialakítása

· A táji, természeti adottságokban illetve a helyi hagyományokban rejlő lehetőségek kihasználása az idegenforgalom, a turizmus fejlesztése érdekében

· Kutatási és fejlesztési tevékenység integrálódása

· A volt Füredi II. Laktanya hasznosítása 

· Megfelelő feltételek az értelmiség letelepítéséhez és megtartásához

· Agrár-innováció iparra épülésének támogatása

· Kaposvár legyen fejleszthető szerkezetű település, a régió erős társközpontja. Kiemelt feladatok:

· Átfogó közlekedésfejlesztési koncepciójának elkészítése

· A térségi átjárhatóság (országos főutak) biztosítása

· A város közlekedési kapcsolatainak javítása

· A tervezett gyorsforgalmú utak megépítése (M9, M65, M 67)

· A vasúti szállítás fejlesztése

· A tervezett gyorsvasút Kaposvárhoz közeli megállóhelyének szorgalmazása

· A belső városi közlekedés fejlesztése

· A belső területek forgalomcsökkentése

· A tömegközlekedés felülvizsgálata

· A helyi és helyközi autóbusz-pályaudvar tárolóterületének kijelölése

· A gyalogoszóna kiterjesztése (sétáló övezet)

· A kerékpáros-hálózat fejlesztése (országos)

· A taszári repülőtér hasznosítása)

· A regionális logisztikai központ feltételeinek biztosítása

· Közmű-ellátottsági hiányok pótlása

· A mennyiségi ellátottság megoldását követően a minőségi ellátás javítását szolgáló fejlesztési igények, elvárások meghatározása.

· Kaposvár legyen a megye, a kistérség oktatási, tudományos, egyházi, sport-, kulturális és művészeti központja, a régió társközpontja, a jövő tudásalapú társadalmának kialakításában jelentős szerepet játszó egyetemi város. Kiemelt feladatok:

· Oktatás: 

· Egyetem fejlesztése

· Innovációs tudáspark létrehozása

· Kollégiumi ellátás színvonalának fejlesztése

· Középiskolai oktatás bővítése szakmai végzettséget biztosítva

· Szakképzés struktúrájának átalakítása, piaci igényekhez igazodó szakképzés kialakítása

· Regionális szakképző központ létrehozása

· Kultúra-művészet:

· Szellemi és tárgyi kulturális örökség megőrzése

· Művészeti és kulturális értékek országos ismertségének növelése

· Fiatalok részére színvonalas szórakozási lehetőségek biztosítása

· Időskorúak közösségi életének támogatása

· A nemzeti és etnikai csoportok kulturális tevékenységének támogatása

· A Csiky Gergely Színház felújítása

· A Vaszary Képtár, Vaszary Emlékház, a Kaposszentjakabi Apátság romkertje, a Rippl-Rónai életmű kultúrája, Múzeum és Emlékház népszerűsítése

· A magángyűjtemények bemutatása

· A városi nagyrendezvények fejlesztése
· Sport

· Multifunkcionális sportcsarnok építése

· Sportlétesítmények korszerűsítése

· Rekreációs területek kijelölése

· Zöldterületeken szabadtéri sportpályák kialakítása

· Kiemelt hazai és nemzetközi sportesemények rendezése

· Közösségi célú sportlétesítmények építése a Deseda-tónál

· Rekreációs célú sportlétesítmények építése

· Kaposvár legyen a régió logisztikai központja. Kiemelt feladatok:

· Regionális logisztikai központ helyének kijelölése

· Regionális logisztikai központ közlekedési feltételeinek kialakítása

· Gyorsforgalmi úthálózati kapcsolatok kialakítása (M 67, M9, M65) 

· A vasúti teherszállítás létesítményeinek fejlesztése, a tervezett gyorsforgalmi vasút Kaposvárhoz közeli megállóhelye  

· A taszári repülőtér logisztikai hasznosítása

· Meglévő iparterületek bővítési lehetőségei, új területek feltárása

· Belső közlekedési hálózat fejlesztése

· Kaposvár legyen élenjáró az idegenforgalom, a konferencia-, gyógy- és termálturizmus, a vendéglátás, a szolgáltatás területén. Kiemelt feladatok:
· Dél-dunántúli vásár- és konferenciaközpont létesítése

· A kaposvári Városi Fürdő teljes rekonstrukciója, gyógyfürdő részlegének további fejlesztése, új strandmedencék építése

· Deseda-tó idegenforgalmi fejlesztése, „parti sáv” megvalósítása

· Minőségi szálláshelyek biztosítása

· Balneoterápiára épülő gyógyturizmus kialakítása, négycsillagos szálloda építése

· Lovassport presztízsének emelése, komplex kiszolgáló bázis megteremtése

· A háziasított állatokat bemutató park létrehozása, állatsimogatóval, kaland-játszóparkkal

· Városbemutató idegenvezetések, a város értékeinek bemutatása

· A város közvetlen térségének (Szenna, Deseda, Zselic) bemutatása túraútvonalak működtetése

· A kerékpáros turizmus feltételeinek kialakítása a Zselicségben, kerékpárutak építése Kaposvár és Szigetvár, Kaposvár és Balaton között

Küldetés

A küldetés az üzleti cél hosszú távra szóló megfogalmazása („látomás”), az előnyben részesített fő irányvonalak és értékek hangsúlyozása, a célok kijelölése a működési teret képező versenyszférában (a célok részletezését már a helyzetfeltárás eredményeinek ismeretében tehetjük meg).

Kaposvár általános küldetése, hogy országos viszonylatban meghatározó, európai színvonalú várossá növi ki magát: megyeszékhelyként és a Dél-Dunántúl erős regionális szereplőjeként oktatási bázist, innovatív ipari és logisztikai központot, attraktív turisztikai desztinációt jelent a természet-közeli Somogyban.
[image: image21.jpg]ECONO



Kaposvár, mint élettér küldetése, hogy olyan kedvelt lakó- és életkörnyezetté váljon, amely 

· képes a lakosság, különösen a fiatalok megtartására,

· képes új betelepülések elérésére,

· képes a magasan kvalifikált, húzókorosztályok megtartására,

· elősegíti a gyermekvállalási kedv élénkítését,

· erősíti a közösség összetartását, a lokálpatrióta szemléletet.
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Kaposvár, mint vállalkozási–befektetési terület küldetése, hogy olyan kedvező vállalkozási-befektetési környezetet alakítson ki, amellyel

· képes a már Kaposváron tevékenykedő vállalkozások megtartására,

· elősegíti új, munkahelyteremtő vállalkozások betelepedését,

· hozzájárul a működő tőke fokozódó beáramlásához,

· elősegíti a gazdasági struktúra kedvező, innovatív technológiákon alapuló, szükségszerű átalakulását,

· biztosítja a magasan képzett munkaerő foglalkoztatását.
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Kaposvár, mint turisztikai desztináció küldetése, hogy olyan ismert és kedvelt nyaralási/utazási célterületté váljon, amely:

· jelentős vendégforgalmat bonyolít télen és nyáron egyaránt,

· hatóköre és vonzáskörzete széles, vendégköre igényes,

· a régióban meghatározó szerepet és stabil versenypozíciót tölt be,

· élen jár a városi, konferencia-, termál-, aktív- és lovasturizmusban,

· jövedelmezően működik, folyamatos növekedésre képes,

· pozitív társadalmi és gazdasági hatásai vannak.

A küldetés betöltéséhez tudatosan tervezett, koordinált és végrehajtott marketingstratégiára van szükség.

Jövőkép, célkitűzések

A fejlesztési stratégia alapja a célok egzakt megfogalmazása. Kiemelt elvárás, hogy a marketingstratégia célkitűzései illeszkedjenek az átfogó városfejlesztési koncepcióhoz. Kaposvár hosszabb távra szóló stratégiai törekvéseit a jövőkép összegzi, amely a különböző részcélok eredőjeként értelmezhető. A jövőkép tehát egy tervezett, ideális állapotot mutat be, amelynek megvalósítása a részcélok teljesítésével biztosítható.

A városfejlesztési stratégia és marketingkoncepció párhuzamos megvalósításával pozitív jövőkép létrehozására van lehetőség: Kaposvár javítja rangját, tekintélyét a megyeszékhelyek között, országos viszonylatban meghatározó, európai színvonalú várossá növi ki magát.

A jövőkép elérésére akkor van mód, ha Kaposvár minden célcsoport tekintetében ismert, kedvező imázzsal rendelkező, azaz pozitív attitűdöt generáló település lesz.

Ebben fontos motívumot jelent a társadalmi felelősségvállalást, az érdekegyeztetést és széleskörű párbeszédet szorgalmazó szolgáltató önkormányzati arculat is, azaz a hatékony társadalmi munkamegosztás megvalósítása (önkormányzat–gazdaság–civil szféra és a lakosság között, illetve kistérségi, regionális vonatkozásban).

A jövőkép részelemei a fő célcsoportok szerint:
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„Ahol jó élni” – jövőkép: Kaposvár kedvező életteret kínáló település, amelyet optimális demográfiai folyamatok, lokálpatrióta közösség, magas életminőség és életszínvonal jellemez.
Célkitűzések:

· Kedvezőtlen demográfiai folyamatok megállítása, megfordítása

· Népességszám csökkenésének megállítása, stabilitás elérése

· Házasodási hajlandóság, gyermekvállalási kedv növekedésének elősegítése (gyermekszám növelése)

· Fiatalok megtartása, perspektívanyújtás a számukra

· Lakosság egészségi állapotának javítása

· Elvándorlók számának csökkentése a betelepülők számának növelése mellett

· Lakosság képzettségi szintjének igazítása a munkaerő-piaci trendekhez

· Lakosság életminőségének emelése, esélyegyenlőség feltételrendszerének javítása

· Lakosság életszínvonalának javítása

· Társadalmi integráció, pezsgő közösségi élet fokozása

2. „Ahol érdemes vállalkozni, befektetni” – jövőkép: Kaposvár kedvező vállalkozási–befektetési környezet, amelyet dinamikusan növekvő, belülről (adottságokra alapozva) fejlődő, prosperáló gazdaság, versenyképes gazdasági struktúra, élénk gazdasági aktivitás, alacsony munkanélküliségi szint jellemez. Ezzel az önkormányzati vagyon értéknövekedése is bekövetkezik, a város bevételei emelkednek.
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Célkitűzések:

· Gazdasági élet dinamizálása, gazdasági struktúra átalakítása, modernizálása

· Gazdaság versenyképességének fokozása

· Gazdasági ágazatok jövedelemtermelő képességének fokozása (mezőgazdaság életképességének javítása, tudásintenzív ipari tevékenységek megtelepedésének elősegítése, turizmusfejlesztés)

· Helyi vállalkozások megerősítése, kis- és középvállalkozások versenyképességnek javítása

· Munkahelyteremtő, tőkeerős vállalkozások betelepedésének elősegítése

· Innovációs kedv növelése, élenjárás a kutatás-fejlesztésben

· Környezettudatosság elősegítése (azaz hosszabb távon is fenntartható növekedés biztosítása)

· Képzett, innovatív, versenyképes humán erőforrások rendelkezésre állása

· Vonzó beruházási–befektetési környezet kialakításával a tőkebevonás lehetőségeinek megteremtése (kedvező lehetőségek egy új vállalkozás létrehozására/betelepedésére; tőke beáramlására)

· Önkormányzati vagyongazdálkodás erősítése
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Tisztaság

„Ahová érdemes ellátogatni” – jövőkép: Kaposvár kedvező turisztikai célterületként számon tartott település, amely egész évben magas turistaforgalmat bonyolít le, minőségigényes vendégkörrel rendelkezik, jelentős nagyságú bevételt realizál, a turizmus ezáltal hozzájárul a társadalmi–gazdasági fellendüléshez.
Célkitűzések:

· Közvetlen célok: turisztikai pozíció erősítése


· Kereslet kiegyenlített fokozása, optimális célcsoport-struktúra létrehozása a jövedelmező működés érdekében:

· Vendégszám növelése

· Szezonalitás csökkentése, kapacitásoknak megfelelő kiegyenlített forgalomnövelés egész évben

· A vendégkör összetételében az igényes, magasabb fizetőképességű vendégkör arányának emelése

· Magasabb fajlagos költés generálása, a turizmusból származó jövedelmek gyarapítása

· Vendégmegtartó képesség fokozása, vendégtartózkodási idő növelése

· Visszatérés arányának fokozása

· A város, mint turisztikai desztináció ismertségének és imázsának javítása a stabil versenypozíció érdekében:

· Az ismertség fokozása

· Imászkép javítása egyedi, megkülönböztető arculat létrehozásával

· A pozitív imázskép kifejlődésével kedvező attitűd
 kialakulása a célcsoportokban

· Közvetett célok: kedvező társadalmi és gazdasági hatások generálása

· A térség gazdasági fellendítésében való részvétel:

· A beruházások munkahelyteremtő hatása, továbbá az élénkülő turistaforgalom megnövekvő költései (pl. magánszálláshelyekre, kiskereskedelemben, lakosság által nyújtott szolgáltatásokra) révén a lakosság jövedelmi helyzetének, életszínvonalának javítása – Kaposvár munkaerő-megtartó ereje, megélhetési perspektívája javul

· Vonzó beruházási környezet megteremtése a turisztikai és kapcsolódó gazdasági / kereskedelmi / szolgáltató területeken

· Önkormányzat tulajdonának felértékelődése, ingatlanok értékesítési átlagárának növekedése

· Önkormányzati bevételek növelése (mind a helyi adóbevételek emelkedése, mind a felértékelődött tulajdon értékesítése illetve bérbeadása révén)
· Társadalmi élettér minőségének javítása:

· Helyi lakosság életminőségének javítása a komplex szabadidős kínálat és szolgáltatási kör megteremtésével

· Rendezett, minőségi környezet és városkép létrehozása a turisztikai célú beruházások közvetett eredményeként (köz- és magánszféra befektetései kapcsán egyaránt)

· Hosszú távú, tervezett, folyamatos fejlődés biztosítása:

· Forrásteremtés más fejlesztésekhez a növekvő bevételek felhasználásával illetve visszaforgatásával

· További fejlesztések generálása a magánszektorban

· Hosszú távú, tervezett, fenntartható fejlődés biztosítása

A fenti célok teljesüléséhez tehát:

· A már meglévő kínálattal elérhető célcsoportok számára

· Az ismertség fokozása,

· A kedveltség növelése,

· A pozitív imázs kifejlődésének elősegítése szükséges.

· Az új, potenciális célcsoportok számára pedig 

· Az ismertség kialakítása,

· A kedveltség kialakítása,

· A pozitív imázs kifejlődésének elősegítése szükséges.

Marketingszervezet

A marketingszervezet szerepe, jelentősége

A marketingtevékenység tudatos tervezéséhez és koordinált, költséghatékony
 megvalósításához – különösen az igen szerteágazó, számtalan célcsoport felé irányuló aktivitásokkal jellemezhető településmarketing esetén – elengedhetetlen a

· jól szervezett, 

· megfelelő létszámú és kvalifikált dolgozókból álló,

· meghatározott feladat-, felelősség- és hatáskörrel rendelkező,

· a feladatok elvégzését garantáló nagyságú költségvetéssel dolgozó

marketingszervezet megléte. A szakmai szervezet biztosítja a hosszú távú stratégiai célkitűzések megvalósítását a rövidtávú programok vezetésével – létrehozása így elsődleges fontosságú.

Stratégiai célok, feladatok

A marketingszervezet kialakításának céljai és feladatai az alábbiakban foglalhatók össze:

· A szervezet hatékony működésének biztosítása (személyi, tárgyi, anyagi és szervezeti szempontból egyaránt): megfelelő létszámú és kvalifikáltságú, a feladatokat önállóan ellátni képes szervezet létrehozása.

· Költségvetés hozzárendelése a tevékenységi körhöz: a feladatok elvégzéséhez szükséges mértékű költségvetés biztosítása, a források rendelkezésre állásának ütemezése a stratégiából lebontott cselekvési tervnek megfelelően.

· Az együttműködés kialakítása illetve erősítése a kistérségen, a régión belül, a testvérvárosokkal és egyéb kapcsolatokkal. Az együttműködés fejlesztésére metódusok kidolgozása, pl. az alábbi formális és informálás eszközök alkalmazásával:

· Lakossági fórumok szervezése, lakossági „üzenő füzet” vagy hirdetőtábla alkalmazása (lakosság észrevételeinek, kívánságainak, stb. rögzítésére), amely elősegíti az esetleges változások gyorsabb és könnyebb elfogadását

· Gazdasági fórumok, vitanapok, illetve informális események szervezése

· Belső illetve külső munkaértekezletek szervezése több szakterület képviselőinek meghívásával, részvételével

· Civil szervezetek bevonása a döntési mechanizmusokba, a fejlesztési tervek kidolgozásába

· Látogatások, rendezvények, ünnepi események szervezése városi, kistérségi és nagyobb léptékben egyaránt

· Feladatmegosztás hatékonyságának biztosítása (pl. bizonyos feladatok delegálása alsóbb közigazgatási szintekre)

· Közös promóciós megjelenések és rendezvényszervezés, kistérségi kiadványok létrehozása, kistérségi védjegy-rendszer kialakítása

· Testvérvárosi és külső kapcsolatok fejlesztése (különös tekintettel a turisztikai jellegű kapcsolat élénkítésére)

· Stb.

· Cselekvési tervek és akciótervek kidolgozása: az átfogó marketingkoncepcióba illeszkedő, adott időszakra vonatkozó cselekvési és akciótervek létrehozása a konkrét feladatok és felelőseik megjelölésével, időbeli ütemezéssel és költségvetés hozzárendelésével.

Az alábbi funkciók kialakítása indokolt:

· Marketing Tanácsadó Testület: szakmai testület, amely a szakma helyi képviselőit tömöríti magába. A testület önállóan működik, célja a városi marketingtevékenység segítése tanácsadással, stratégiai irányvonalak ajánlásával.

· Marketing Iroda: ahhoz, hogy a város egységes megjelenést tudjon produkálni, a különböző aktivitások erősítsék egymást, azaz a szinergia kihasználható legyen, egyetlen koordináló szervezet megléte szükséges. Az Iroda feladata a stratégiai koncepciók, cselekvési és akciótervek kidolgozása, irányítási és végrehajtási feladatok elvégzése, a marketingtevékenység összefogása és ellenőrzése. Nem adott területhez kötődik, hanem a teljes településmarketing irányítását végzi, természetesen folyamatosan egyeztetve az alábbi szervezetekkel:

· Turisztikai marketing: Tourinform irodával egyeztetés, együttműködés.

· Lakosság felé irányuló marketing: Oktatási, Kulturális és Sportigazgatósággal, Ifjúsági házzal, Művelődési Központtal egyeztetés, együttműködés.

· Vállalkozások, befektetők felé irányuló marketing: Vagyongazdálkodási Igazgatósággal egyeztetés, együttműködés.

· Egyéb érintettek felé irányuló marketing: sajtóreferenssel, intézményvezetőkkel egyeztetés, együttműködés.

Az Iroda feladatai:

· Irányítási feladatok:

· Közép- és hosszú távú marketingstratégia kidolgozásával a fő irányvonalak meghatározása (filozófia, üzenet; célok, prioritások; stratégia a szegmentációban, termékpolitikában, árpolitikában, disztribúcióban, marketingkommunikációban)

· A hosszú távú marketingstratégiának megfelelő éves marketingterv, és negyedéves akciótervek készítése

· Marketing információs rendszer kialakíttatása, működtetése

· Az arculat alapvető tartalmi és formai elemeinek kidolgoztatása

· Kapcsolattartás szakmai szervezetekkel, szövetségekkel

· Feladatok ellátásához szükséges pénzügyi forrásigény meghatározása, javaslat ennek felhasználására

· A városi intézmények, vállalkozások marketingtevékenységének összehangolása, a különböző kínálati elemek, mint önálló szervezetek aktivitásainak összehangolása: igen lényeges, hogy a különféle kínálati elemek marketingtevékenysége az egységes városi marketingtevékenység szerves részét képezze.

· Végrehajtási feladatok:

· Információgyűjtés

· Adatszolgáltatás, tájékoztatás (lakosság, vállalkozások, turisták, egyéb piaci szereplők felé)

· Marketingkommunikáció (marketing aktivitások összehangolása, marketing programok végrehajtása, promóciós anyagok előkészítése és elkészíttetése, PR-feladatok, stb.)

· Monitoring: a marketingszervezet működésének, a programok megvalósításának, az erőfeszítések eredményének folyamatos vizsgálata, korrekciója, visszacsatolása. Az ellenőrzés kiterjed a stratégia, a jövedelmezőség, a hatékonyság vizsgálatára egyaránt. 

· Végrehajtó szervezetek: a marketingmunka végrehajtásában több szervezet is részt vehet, pl. a turisztikai marketingtevékenységben a Tourinform iroda játszik kiemelt szerepet (közvetlen kapcsolat a vendégekkel, operatív teendők).

Ez az irányítási rendszer biztosítja:

· A városi marketingtevékenység szakmai irányításának koordinációját 

· A város egységes „termékként” való megjelenését a piacon,

· A stratégiai tervezési és az operatív feladatok összehangolásával az optimális munkamegosztás megvalósítását.

Piacszegmentáció, pozícionálás

A piacszegmentáció és a pozícionálás szerepe, jelentősége

A piacszegmentáció arra irányul, hogy

· meghatározza a potenciális fogyasztókat, és azokat jól körülhatárolható, egyedi jellemzőkkel és tulajdonságokkal leírható csoportokra (szegmensekre) ossza, azaz feltárja jellemzőiket (pl. motiváció, igények, elvárások, fizetőképesség, stb.),

· kiválassza a szolgáltatáskör által legjobban kielégíthető, a célok elérését legjobb esélyekkel biztosító célcsoportokat,

· a kiválasztott célcsoportok szükségleteit feltárja, majd azokat kielégítse.

A piacszegmentáció, azaz a célcsoport igényeinek és elvárásainak feltárásával

· meghatározható lesz a kínálatfejlesztés optimális iránya és összetevőinek köre,

· célzott és hatékony kommunikációs tevékenység folytatható,

· ezáltal az elégedettségi szint nagymértékben javítható.

A pozícionálási stratégia célja pedig, hogy adott piacon, adott szolgáltatáskör versenytársakhoz való viszonyát meghatározza, és ezt a pozíciót tudatosítsa a potenciális célcsoportokban. 

Stratégiai célok, feladatok

Legfontosabb feladatok:

· Piacszegmentáció:

· Szegmentáció ismérveinek (szegmentáció alapjául szolgáló változók) meghatározása

· Potenciális szegmensek azonosítása a szegmensek jellemzőinek meghatározásával 

· Célcsoport-képzés: a kielégítendő célcsoportok kiválasztása

· A célcsoportok igényeinek és elvárásainak feltárása (alapadatok a termékfejlesztéshez)

· Pozícionálás
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Lakosság

Természetesen a lakosság szempontjából a piacszegmentáció elsődleges célja a meglévő célcsoportok (azaz a jelenlegi lakosok) igényeinek feltárása lehet: ez ugyanis lehetőséget ad arra, hogy elvárásaikat minél hatékonyabb módon elégíthesse ki a város, ezáltal nagyfokú elégedettség alakuljon ki. 

Bár amint azt a jelenlegi imázs értékelésekor megállapítottuk, a migráció alakulásában a város által leginkább befolyásolható tényezőknek kisebb szerep jut, az elégedettség fokozásával erősebb kötődés alakul ki, amely hosszabb távon befolyással lehet a demográfiai gondok felszámolására. Különösen igaz ez bizonyos „problémás” célcsoportok, mint például a fiatalok, és különösen a képzett pályakezdők megtartása érdekében. Az elvándorlás megelőzésében elsősorban a jövedelmi viszonyok javításának, a munkahelyteremtésnek és a gyermekvállalási kedv erősítésének van szerepe.
Emellett új célcsoportok feltárására is lehetőség van, hiszen a város által realizált vándorlási különbözet 2002 óta pozitív: a város leginkább a kistérségi lakosoknak vonzó, elsősorban az infrastrukturális adottságoknak, kiépült lakossági szolgáltatáskörnek köszönhetően.
A lakossági felmérések általános gyakorlatának megfelelően a lakosság szegmentálása korcsoport alapján történik, mivel az a legtöbb szempont szerinti különbözőséget mutatja. A gyermekek, mint célcsoport vizsgálatát a döntési helyzet hiánya miatt nem tárgyaljuk, ugyanakkor fontos megjegyezni, hogy a gyermekes családok preferenciáit nagymértékben meghatározzák a gyermek szükségletei. Külön szegmensként értékeljük a kistérségi lakosokat.
Ebben az esetben a város feladata természetesen valamennyi szegmens vizsgálata, nem különíthetünk el elsődleges vagy másodlagos szegmenseket: a hangsúly-eltolódást nem a fontossági, vagy jövedelmezőségi szempontok, hanem a problémák nagysága, súlya határozza meg.
Az alábbi ábra összefoglalva mutatja a fő értékeléseket, jellemzőket (10-es skálára standardizálva), továbbá a legfontosabb feladatokat.
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Egyéb lényeges eltérések, amelyeket célzott marketingaktivitások alkalmával szükséges figyelembe venni (pl. gyermekes családoknak szóló aktivitások, nőket megcélzó akciók, alacsonyabb jövedelmi helyzetűek elégedettségének növelése, stb.):

· Jövedelmi helyzet szerinti eltérések: a magasabb jövedelmi helyzetűek számára fontosabb a hangulatos városkép, ugyanakkor kevésbé fontos a megközelíthetőség, közműhelyzet és a jövedelmi viszony, mint a kevesebb jövedelemmel rendelkezők számára (ebben az autó megléte, a jobb lakáskörülmények, valamint a biztosabb anyagi háttér játszhat szerepet).

· Foglalkoztatottság szerinti eltérések: a felmérések alapján a foglalkoztatottak többször asszociáltak valamilyen kulturális adottságra. A nem foglalkoztatottak esetében nagyobb a potenciálja az elköltözésnek, azaz a munkalehetőségek bővülése alapja lehet az elvándorlás megelőzésének (a munkahely megléte kötöttséget jelent). 

· Gyermekszám szerinti eltérések: a többgyermekes családok számára a lakossági szolgáltatások megléte fontosabb tényezőt jelent, mint a gyermekteleneknek (hiszen számukra az egészségügyi ellátás, az oktatási-nevelési intézmények, és egyéb szolgáltatások hozzáférése kiemelten fontos szempont). 

· Nem szerinti eltérések: a nők számára a városképi adottságok fontosabbak, esetükben a fő utca és a fő tér gyakoribb asszociációt jelentett. 
· Iskolai végzettség szerinti eltérések: a felsőfokú végzettségűek többször említették a kulturális tényezőket, városképi adottságokat és a „szeretem” jelzőt, mint az alacsonyabb képzettségi szinten lévők. 
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Vállalkozások, befektetők

A vállalkozások, befektetők szempontjából a piacszegmentáció célja kettős: egyrészt a meglévő célcsoportok megtartása (azaz a jelenleg is a városban működő vállalkozások megőrzése) elvárásaik minél hatékonyabb kielégítésével, másrészt új vállalkozások, befektetők megnyerése az ismertség kialakításával és igényeik feltárásával. 

A vállalkozások szegmentálása kategória szerinti besorolás szerint a legcélszerűbb, hiszen ez együttesen vizsgálja adott szegmens gazdasági súlyát (bevételek) és foglalkoztatásban betöltött szerepét. A város feladata természetesen valamennyi szegmens kielégítése, hiszen mindegyik más-más szempontból fontos a településnek:

· A nagyvállalatok megnyerése kimagasló adófizetésük, valamint nagy munkaerő-keresletük miatt elengedhetetlen. Ezek ugyanakkor ritkán rendelkeznek kaposvári székhellyel, mobilitásuk miatt működésük kevésbé kötődik egy-egy városhoz, azaz megtartásuk nehéz feladatot jelent.

· Különösen nagy figyelmet kell szánni a középvállalkozói kör erősítésének, hiszen ezek igen kedvezőtlen piaci kilátásokkal rendelkeznek, holott a stabil középvállalkozói kör egy település belső fejlődésének motorját jelentheti.

· A kis- és mikrovállalkozások elégedettségének javítása pedig azért nélkülözhetetlen, mert ezek a városhoz legerősebben kötődő cégek, igen nagy számban fordulnak elő (jellemzően egyéni vállalkozások), így a lakosság jövedelemszerzése szempontjából jelentenek bázist.
Az alábbi ábra összefoglalva mutatja a fő értékeléseket, jellemzőket (10-es skálára standardizálva), továbbá a legfontosabb feladatokat.
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Turisták

A turisták szempontjából a piacszegmentáció célja kettős: egyrészt a meglévő célcsoportok (azaz a jelenleg a városba látogató turisták) igényeinek feltárásával nagyobb elégedettség elérése, másrészt új célcsoportok megnyerésével a vendégkör szélesítése jelent feladatot.

Kaposvár jelentős nagyságú törzsvendégkörrel rendelkezik, hiszen a megkérdezettek 76,5%-a járt már a városban. Közülük 15,7%-ot kifejezetten a város szeretete inspirált a visszatérésre. Ugyanakkor:

· A legtöbben (látogatók egynegyede) rokonok, barátok miatt érkeznek elsődlegesen a városba, azaz megnyerésükben nem a piaci versenyfeltételek dominálnak.

· A tartózkodási idő alacsony szinten mozog: a megkérdezettek 21,6%-a nem tölti a térségben az éjszakát, a legtöbben 2-3 éjszakára maradnak Kaposváron.

· A rövid tartózkodási idő következménye az alacsonyabb költés is.

A már meglévő célcsoportok megtartása tehát ige fontos, esetükben cél a további visszatérés motiválása, hosszabb tartózkodási idő és magasabb költés elérése. Ez az elégedettségi szint növelésével lehetséges, ugyanis azok, akik elégedettek voltak, lényegesen többet költöttek, mint a közepes vagy alacsony elégedettségi szinttel jellemezhetők. Az elégedettség növelése tehát automatikusan maga után vonja a jobb jövedelmezőséget is.
Emellett új célcsoportok feltárására is lehetőség van, mégpedig a piaci motivációk (tehát nem családlátogatás) alapján. A felmérés eredményei azt mutatják, hogy sokan a Balaton-parti desztinációkból, illetve környékbeli turisztikai célpontokról érkeznek városlátogatás céljából Kaposvárra, azaz Kaposvár számára nagy lehetőséget kínál ezen vendégek „átcsábítása”.
Célkitűzés tehát: jövedelmezőséget biztosító optimális célcsoport-struktúra kialakítása, célcsoportok motiválása a kompetitív versenyelőny hangsúlyozásával:

· Az egységes térségi termékfejlesztéssel összhangban a céloknak leginkább megfelelő, versenyképes működést biztosító szegmensek megtalálása
· Kedvező vendégkör-összetétel kialakítása:

· Magasabb minőséget igénylő, magasabb fizetőképességű és költésű célközönség elérése a jövedelmezőség fokozása érdekében

· Optimális vendégstruktúra kialakítása: az egyes vendégcsoportok eltérő utazási szokásainak kihasználásával a szezonalitás csökkentése (pl. üzleti turisták jellemzően tavasszal és ősszel, hétköznapokon utaznak, míg a gyermekes családok érkezése inkább a nyári szezonra és hétvégékre várható)

· Célcsoportok hatékony motiválása: vendégforgalom fokozása, korai márkahűség kialakítása, visszatérés és törzsvendégkör kialakulásának elősegítése

A jelenlegi rendszeres látogatók körében ugyanis gyakoribb volt az alacsonyabb jövedelmi helyzet, ami egyrészt Kaposvár kedvező áraira, másrészt a magas fajlagos költésű szegmensek megnyerésének hiányosságaira is visszavezethető. Fontos feladat tehát, pl. a csoportos utazások motiválása, a fiatalabb korosztályok, a családok és a budapesti turisták megnyerése, mind a tartózkodási idő, mind a jövedelmezőség növelése érdekében.
Természetesen kizárólag olyan célcsoportok megnyerése indokolt, amelyek igényeinek kielégítése a jelenlegi, vagy a fejlesztés során létrehozott kínálattal lehetséges. Így az elvárt és a tapasztalt minőség között nem lesz disszonancia.

A vendégkört – a keresleti jellemzők, igénybevett szolgáltatások, fizetőképesség fő meghatározói alapján – a családi életciklus, motiváció és küldőterület szerint (piacszegmentáció változói) célszerű vendégcsoportokra osztani, szegmentálni.

A tervezett kínálatbővítésnek köszönhetően, az arculat attraktivitásának és egyediségének fokozásával, hatékony marketingkommunikációval elért ismertség- és imázsrészesedés növelésével, valamint kedvező ár-érték aránnyal Kaposvár vonzerejét növelheti, hatókörét egyre nagyobb sugárban terjesztheti ki, így lehetősége nyílik az alábbi szegmensek megnyerésére és megtartására.

Küldőterület szerinti bontás

Küldőterület szerint megkülönböztetünk belföldi (ezen belül helyi, kistérségi, regionális és országos vonzáskörzetből érkező) és külföldi (ezen belül fő küldőországok szerint megkülönböztetett) vendégeket.

· Külföldi vendégek

A Kaposvárra érkező vendégek 24,8%-a külföldi. A külföldi turisták között főleg a Kaposvár környékén letelepedett, valamint a Balatonhoz érkező németek dominálnak. Emellett a kaposvári cégek külföldi kapcsolatai hoznak számos külföldi turistát a városba. A németek mellett elsősorban angolok és franciák, valamint lengyelek, horvátok, hollandok érkeznek nagyobb számban.

A külföldi vendégkör elégedettségének fokozása igen fontos feladat, mivel jelenleg átlagos tartózkodási idejük alacsonyabb a belföldiekénél is (2,3 nap). Ugyanakkor ezt a célcsoportot magasabb fajlagos költés jellemzi (pl. a külföldiek elsősorban a kereskedelmi szálláshelyeket, főként a drágább szállodákat preferálják), azaz a város számára igen jövedelmező szegmenset jelentenek.

Megnyerésükhöz nélkülözhetetlen a hosszabb tartózkodási idő alatt is minőségi kiszolgálást és ellátást biztosító idegenforgalmi infrastruktúra (szálláshelyek, vendéglátó egységek, kiskereskedelmi és pénzügyi szolgáltatások, stb.) és változatos programkínálat megléte. Általánosan elmondható, hogy a külföldről érkező turisták a kulturális- és folklórprogramok, gasztronómia és borászat, a lovaglás iránt érdeklődnek. A víz közelsége, a gyógyászat és wellness szolgáltatások fontos tényezők az úticél kiválasztásában. A németajkú turistákra jellemző, hogy családdal utaznak, így fontos a család minden tagja számára vonzó programkínálat biztosítása.

· Belföldi vendégek

Kaposvár jelenlegi vendégforgalmának nagyobb részét (75,2%-át) a belföldi vendégek adják. Ők általában hosszabb ideig maradnak a városban, mint a külföldiek, átlagosan 2,9 vendégéjszaka eltöltése jellemző.

· Kistérségi lakosok: bár áltagosan a kistérségi lakosok költenek legkevesebbet kaposvári tartózkodásuk alatt, megnyerésük mégis igen fontos, hiszen mind a rendezvények, mind a különféle programok és szolgáltatások esetében egész évben jelentős nagyságú potenciális keresletet teremthetnek (kis távolságok miatt gyors mobilizálhatóság, „rendelkezésre állás”). A megkérdezettek 20%-a érkezett a kistérségből. Sokan először jártak Kaposváron, azaz a térségben élők megnyerésében is van potenciál.

· Regionális vendégkör (környező települések, városok lakosai): Kaposvár látogatói között nagyobb számban fordultak elő a régióban élő lakosok, azaz a város a környéken élők keresletére is számíthat.

· Budapestiek, illetve távolabbi területeken élők: Budapest a turisták 17,2%-át adta, nagyobb arányú megnyerésük magas költési hajlandóságuk miatt fontos. Zala, Vas, Fejér, Győr-Moson-Sopron, a távolabbi megyék közül pedig Heves megyéből érkeztek többen. Ez tehát azt jelenti, hogy a távolabbi területeken élőkben Kaposvár, mint kedvező turisztikai desztináció képe kevésbé él, a kommunikációt irányukban tehát erősíteni kell mind az ismertség, mind a kedveltség kialakítása szempontjából.
Motiváció szerinti megoszlás

A kifejezetten nyaralási célú érkezések száma csekély: a megkérdezettek 21,6%-a nem tölti itt az éjszakát, és mindössze 15,7% marad egy hétnél is hosszabb ideig. A legtöbben 2-3 éjszakát töltenek el Kaposváron. Viszonylag magas azok száma, akik még nem döntöttek a tartózkodási idő hosszáról, megnyerésük a programkínálattal, a színvonalas infrastruktúrával ezért rendkívül fontos feladat.

Fő motivációk:

· A rövid tartózkodási idő arra utal, hogy Kaposvárt leggyakrabban 1-3 napos városlátogatások miatt keresik fel.

· A vendégek negyede rokonok, barátok meglátogatása miatt érkezett ide.

· Magas volt azok száma is, akik kifejezetten a város szeretete miatt választották Kaposvárt.

· Kiemelhető motivációt jelent még, hogy a válaszadó a környéken nyaralt. Különösen a strandolásra nem alkalmas nyári napokon kiemelkedő a Balatonnál nyaralók látogatása, vagyis Kaposvár számára nagy lehetőséget kínál a környékbeli turisztikai célpontokra érkező vendégek „átcsábítása”.
· A különböző rendezvények idején kiugró vendégszámot regisztrál a város, azaz a rendezvényturizmus szerepe jelentős.

· Jellemző Kaposváron az üzleti turizmus is. Az üzleti turisták többsége üzleti céllal érkezik a városba, ami speciális elvárásokat támaszt a termékfejlesztéssel szemben: az általános business szolgáltatáskör kiépítése (meeting-kapacitás, business center, összetettebb pénzügyi és informatikai szolgáltatások) mellett minőségi szálláshelyek és vendéglátó egységek, speciális szórakozási és szabadidő-eltöltési lehetőségek biztosítása szükséges. Napjaink jellemző keresleti trendje az üzleti turizmus és az egészségturizmus (főként a wellness és fitness) összekapcsolódása is.

Életkor szerinti bontás

Az életkor a családi életciklusban betöltött szerep, így a motiváció egyik igen lényeges meghatározója, ezért a piacszegmentáció fontos ismérveként kezeljük. Az alábbi csoportokat különíthetjük el:

· 25 évesek vagy fiatalabbak: Esetükben a minőségjavítás jelenti a legfontosabb feladatot, csak ezt követheti ennek kommunikálása (hogy az elvárt minőség ne múlja felül a tapasztaltat).
· 26-35 évesek: Célzott és erőteljes marketingkommunikáció szükséges. Ugyanakkor a termékfejlesztés során is nagy figyelmet kell fordítani a minőségjavításra.
· 36-50 évesek: E szegmens irányában a kommunikációt is erősíteni kell, de a minőségjavítás is feladatot jelent, továbbá fontos a családi utazásra késztetés, természetesen az ehhez szükséges programkínálat megteremtését követően (a magasabb költési szokások miatt).

· 51-65 évesek: Esetükben rendkívül fontos, hogy tapasztalt minőség megegyezzen az elvárttal: a szolgáltatások, programok minőségjavítására kell helyezni a hangsúlyt, továbbá hosszabb tartózkodás esetén is megfelelő kínálatot kell biztosítani számukra (tartózkodási idő növelése érdekében).

· 65 év felettiek: Esetükben a minőség fenntartása, kedvezőbb árú szolgáltatáscsomag kialakítása lehet cél.
Elsődleges célcsoportok (legjövedelmezőbb szegmensek):

· Fiatal felnőttek (26-35 évesek)

· Családosok (36-50 évesek)

Másodlagos célcsoportok:

· Fiatalok (25 évesek vagy fiatalabbak)

· Középkorúak (51-65 évesek)

Harmadlagos célcsoportok:

· Idősek (65 év felettiek)

Az alábbi táblázat a szegmensek legfőbb jellemzőit tartalmazza, amelyekre a kínálatfejlesztés és a célzott marketingkommunikáció során is nagy figyelmet kell fordítani.

Az alábbi ábra összefoglalva mutatja a fő értékeléseket, jellemzőket (10-es skálára standardizálva), továbbá a legfontosabb feladatokat.
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•
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•

Fürdő, termálvíz, kirándulás

•

Gazdag programkínálat

•

Vendéglátó szolgáltatások

Idősek

•

Városkép, természet, virágok

•

Fürdő, városnézés, kirándulás

•

Mérsékelt árak

•

Kedvezőbb árú programcsomag

•

Egész éves programkínálat


Termékpolitika

A termékpolitika szerepe, jelentősége

A termékpolitika a településmarketing tevékenységben a településen rendelkezésre álló szolgáltatások, funkciók kínálatának alakítását jelenti. Ez jelentheti a termékkínálat bővítését, termékcsoportok kivonását, vagy a termékcsoportok közötti prioritások megváltoztatását, annak függvényében, hogy milyen a már meglévő kínálati struktúra, milyen adottságokkal, potenciálokkal rendelkezik a város, melyek a célcsoportok elvárásai, igényei, milyen kínálatot nyújtanak a versenytársak, mennyibe kerül adott termékpolitikai döntés, stb.

A termékkínálat kialakítása során nagyon fontos a USP-k szerepe, különösen éles versenyhelyzetben, például a turisztikai piacon. A USP
, azaz az egyedi előny ajánlata a kiemelt, konkurenciától megkülönböztető, speciális vonzerővel bíró termékeket, szolgáltatásokat tartalmazza. Ezek tehát azok a fő, megkülönböztető elemek, amelyek egy település arculatának kialakításában is hangsúlyosan jelentkeznek.

Stratégiai célok és feladatok

A feladatok ellátására természetesen elengedhetetlen a források megteremtése a szűkös önkormányzati költségvetés miatt. Az önkormányzat akkor gazdálkodik megfelelően a vagyonával, ha olyan funkciókat valósít meg közpénzekből, amelyek a magántőke számára nem jelentenek vonzerőt, más elemek esetében pedig kizárólag a magántőke betelepedését segíti elő (erről a vállalkozások kapcsán részletesen szót ejtünk).

Források lehetnek:

· Pályázati lehetőségek kihasználása

· Közszféra és a magánszféra kapcsolatának erősítése (pl. PPP modellek sportcsarnok, hangversenyterem, stb. esetében)

· Működő tőke bevonása profitorientált funkciók létrehozására (ehhez szükséges alapok megteremtésével, pl. közművesítés, úthálózat, kedvező vállalkozási környezet)

· Hitelfelvétel

· Holtvagyon aktiválása (nem hasznosított, bevételt nem termelő ingatlanok kihasználása)

· Költségcsökkentés (pl. ellátási rendszer racionalizációja, intézmények összevonása, együttműködés a térség más településeivel, stb.)
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•

Lakossági szolgáltatások

•

Közlekedés, közműhelyzet

•

Jövedelmi viszonyok

•

Közbiztonság

Családosok

•

Lakossági szolgáltatások

•

Közlekedés, közműhelyzet

•

Jövedelmi viszonyok

•

Közbiztonság

Középkorú

•

Lakossági szolgáltatások

•

Városképi adottságok

•

Jövedelmi viszonyok

•

Közbiztonság

Idősek

•

Városképi adottságok

•

Lakossági szolgáltatások

•

Jövedelmi viszonyok

•

Közbiztonság

Lakosság

A város feladatát jelenti a termékpolitika kapcsán a lakosság számára kínált szolgáltatások fejlesztése, minőségének javítása, az esetleges hiányosságok pótlása. Természetesen a szűkös erőforrások miatt valamennyi teendő egyidejű elvégzésére nincs mód: elsőként tehát a legfőbb problémák orvoslása szükséges a lakosság által fontosnak minősített tényezők esetében.

Életminőségi tényezők értékelése fontosság és minőség szerint:
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Az 1. mezőbe azok a szolgáltatások tartoznak, amelyek elsődlegesen meghatározzák az életminőséget, ugyanakkor a lakosság értékelése szerint közepesnél kedvezőtlenebb minősítést kaptak. A jövedelmi helyzet (különösen a munkabérek és munkalehetőségek), a közbiztonság javítása ezért nagyon fontos feladat, mind a tényleges, mind a kommunikált minőséget illetően. Tényleges minőségjavítás szükséges ezen kívül a közösségi élet, és a szabadidős programok közül a szórakozási lehetőségek, valamint a gyermekprogramok tekintetében.
A 2. mezőbe azok a szolgáltatások tartoznak, amelyek jelentősen befolyásolják az életminőséget, értékelésük ugyanakkor a kedvezőbb minősítésű tényezők közé sorolta ezeket. A kiskereskedelem és a megközelíthetőség esetében tehát a minőség fenntartása a cél, a lakossági szolgáltatásoknál pedig a kommunikált minőség szinten tartása fontos.
A 3. mezőben a rangsor második felébe csúszott, azaz kevésbé fontosnak tartott, ugyanakkor kedvezőnek ítélt tényezők találhatók. Ilyenek az infrastrukturális tényezők (közmű-ellátottság, tömegközlekedés), valamint a városképi elemek (tisztaság, városkép). Ezekre különösen nagy erőforrásokat nem érdemes fordítani, cél a minőség fenntartása. A sportolási lehetőségek, és az egészségügyi infrastruktúra már a mezők szélén helyezkedik el, azaz ezek esetében a minőségjavítása feladatot jelent.
A 4. mezőben azok a tényezők található, amelyek bár a legkisebb mértékben befolyásolják az életminőséget, igen kedvezőtlen értékelést kaptak. A közösségi élet, a szabadidős programok, a téli programok minőségjavítása feladatot jelent.

A munkalehetőségeket, az életköltségeket, és a közbiztonságot sokkal jobbnak értékelték a magasabb elégedettségűek: ez is azt mutatja, hogy ezek a tényezők a legfontosabb életminőségi elemek.

A megkérdezettek szerint

· Élményfürdő, középtávon 12 hónapos működést biztosítva,
· Az esti zenés-táncos szórakozóhely
· A kedvezőbb áron hozzáférhető programok
· A külsőbb városrészekben is rendelkezésre álló szolgáltatások
· Valamint a fiatalok számára megfelelő programkínálat
esetében javítani kell.
Jobb minősítést kapott a fedett, színvonalas sportcsarnok, uszoda, hosszú nyitvatartási idejű üzletek, tömegközlekedési feltételek rendelkezésre állása, a park, zöldterületek esetében jelölte meg a többség a „nincs hiány belőle” kategóriát!
Feladatok összegzése

Az alábbiakban összefoglalva soroljuk fel mindazokat a teendőket, amelyek megvalósítása szükséges a lakosság életminőségének javításához. Ezek egy része természetesen az önkormányzat által közvetlenül nem befolyásolható elem, de ezek esetében is fontos a városvezetés támogató hozzáállása, a változások elősegítése anyagi, szakmai, vagy egyéb eszközökkel, lobbitevékenységgel, stb.

A felsorolt feladatok közül piros betűvel kiemeltük a megkérdezés során legfontosabbnak minősített teendőket. A teendők pontos meghatározása a szakirányú fejlesztési koncepciók és tervek feladata.
1. Lakosság életszínvonalának javítása:

· Munkahelyteremtés (tartós munkahelyek létrehozásának elősegítése, pályakezdő fiatalok elhelyezkedési esélyeinek növelése, stb.)

· Reáljövedelmek emelése, diszkrecionális jövedelem növelése

· Életköltségek kedvező arányának biztosítása

· Szolgáltatások árainak mérséklése (pl. a jégcsarnok igénybevétele a magas belépőár miatt csekély, holott igény mutatkozna rá)

· Helyi adók kiszámíthatóságának biztosítása

2. Közbiztonsági helyzet javítása:

· Család-, gyermek- és ifjúságvédelem

· Drogfogyasztás és kábítószeres bűnözés megelőzése

· Közlekedésbiztonság javítása (pl. elkerülő út, oktatás)

· Közterületek rendjének javítása

· Megelőző vagyonvédelem folytatása, kiterjesztése

· Bűnmegelőzési kommunikáció kiterjesztése

· Hajléktalan kérdés megoldása

· Civil szervezetekkel folytatott együttműködés fenntartása, javítása, stb.

3. Általános lakossági szolgáltatások szinten tartása, javítása:

· Általános lakossági szolgáltatások (kiskereskedelem, pénzügyi szolgáltatások, stb.) megfelelő kiépítettségének fenntartása, olyan beruházások szorgalmazása, amelyek a Pécs felé irányuló bevásárló-forgalmat Kaposváron tartják

· Lakossági szolgáltatások területileg egyenletes eloszlásának biztosítása

· A legalacsonyabb presztízsű, elszlömösödött területek (pl. Nádasdi utca környéke, Ady Endre utca tömbbelső) rehabilitációja

· Lakáslehetőségek bővítése, lakáshoz jutás támogatása, bérlakás-építési program folytatása

· Szociális ellátás színvonalának fenntartása, ellátórendszer fejlesztése (pl. Gyermekjóléti Szolgálat általános leterheltségének megszűntetése, a hatékonyság fokozása érdekében a szolgáltatás koncentrálása egy telephelyen), tervezett feladatkör-bővítés megvalósítása (pl. a Szolgálat feladatainak kibővítésével Gyermekjóléti Központ létrehozása; idősek otthona szolgáltatás kapacitásának bővítése, stb.)

· Egészségügyi ellátás színvonalának fenntartása, ellátórendszer fejlesztése, tárgyi feltételek javítása, tervezett szolgáltatáskör-bővítés megvalósítása

· Prevenciós programok szervezése, a gyermekek táplálkozási és mozgási kultúrájának fejlesztése, a szenvedélybetegségek megelőzése, a fiatalok mentálhigiénés és egészségi állapotának javítása

· Oktatási infrastruktúra továbbfejlesztése, át- és továbbképzési lehetőségek biztosítása, illeszkedve a munkaerő-piaci trendekhez

· A Kaposvári Egyetem fejlesztése Toponár irányában

· Az iskolák karbantartása, a naprakészség, az új típusú tudás (egész életen át tartó tanulás) kompetenciájának elterjesztése, könyvtárhasználat javítása

· Kisebb csoportos differenciált képességfejlesztés fokozása a tanulási, magatartási gonddal küzdő gyermekek növekvő száma miatt

· Oktatási rendszer folyamatos harmonizációja a munkaerő-piaci trendekkel, a gazdasági élet változásaival. Az alul- és túlképzés megszüntetése. Különböző átképzési, továbbképzési, felnőttképzési intézmények szerepének növelése.

· K+F tevékenység fokozása, kiterjesztése különböző területekre, vállalkozások intenzívebb bevonása az együttműködésbe, innovációs tudáspark létrehozása az egyetem mellett

· Esélyegyenlőség feltételrendszerének javítása (pl. akadálymentesítés a középületekben, közterületeken, integrációs programok, támogatások, stb.)

· Együttműködés fokozása a kistérség más településeivel a lakossági szolgáltatások összehangolása érdekében

4. Közlekedési feltételek javítása:

· A város és a környéke átfogó közlekedésfejlesztési koncepciójának elkészítése

· A város közlekedési kapcsolatainak javítása

· Lobbi a tervezett gyorsforgalmú utak megépítése érdekében (M9, M65, M 67), az Országos Területrendezési Tervben szereplő nyomvonal pontosítására

· A belső városi közlekedés fejlesztése, a szerkezeti hiányok pótlása, felújítása (pl. járdaépítés)

· További kereszteződések körforgalmúvá tétele, amely tovább javítana a forgalomszervezésen, és közlekedésbiztonsági szempontból is fontos lenne. Pl. a 67-es és 610-es út csomópontjának körforgalom kiépítése.

· A belső területek forgalomcsökkentése, lakóterületek tehermentesítése (pl. Kontrássy utca és a belváros forgalomcsillapítása)

· A városközponti sétálóövezet bővítése a forgalom folyamatos kizárása mellett: a Teleki utca, Ady Endre utca, Kossuth tér, Noszlopy és Vár utca rendezésével, és további forgalomszabályozással

· A tömegközlekedés felülvizsgálata, autóbusz-pályaudvar decentrumok létrehozása

· Az autóbusz pályaudvarok áthelyezése a 61-es és 67-es utak kereszteződésébe, meglévő helyén P+R parkoló létesítése

· Helyközi autóbuszjáratok átszervezése a belváros forgalomcsökkentése érdekében.

· A vasúti szállítás fejlesztése - a nemzetközi törzshálózati fővonal kétpályásra történő átépítése (E71) (Országos Területrendezési Terv)

· A tervezett gyorsvasút Kaposvárhoz közeli megállóhelyének szorgalmazása

· Vasútállomás és buszpályaudvarok környezetének rendezése

· Kerékpárutak fejlesztése elsősorban a belvárosban és a természeti látványosságok közelében, a külső városrészek irányában, a Berzsenyi utcai kerékpárút meghosszabbítása. Célszerű lenne kerékpáros útvonalakat megjelölő információs várostérkép elkészítése és az útvonalak tudatosítása a lakosságban.

· Parkolási lehetőségek javítása: parkolóházak építése, parkolóhelyek kialakítása

5. Városkép fenntartása:

· Városkép rendezettségének folyamatos fenntartása, zöldterületek, parkok karbantartása, fejlesztése a külsőbb városrészekben is

· A parkok rekreációs jellegének fokozása, ivókutak és nyilvános illemhelyek elhelyezése 

· Játszóterek biztonságosabbá tétele

· Új közparkok létrehozása a tervezett lakóterületek, vegyes területek és különleges területek fejlesztésével

· A városkép javítása érdekében a buszpályaudvar, a vasútállomás környékének, a jelenleg befejezetlen parkolóház kérdésének rendezése, továbbá a külsőbb területek megjelenésének javítása

· A környezet-egészségügyi helyzet, köztisztaság javítása

6. Szabadidős programok körének bővítése:

· Télen–nyáron rendelkezésre álló szabadidős programok körének bővítése, hozzáférés biztosítása, differenciált, kedvező árakon (kulturális, sportprogramok, esti szórakozási lehetőségek, stb.)

· Sportlétesítmények infrastruktúrájának javítása, szabadidős célú hozzáférés bővítése, az élményfürdő megvalósítása.
· Programok mennyiségének és minőségének javítása a külsőbb városrészekben is

· Esti szórakozási lehetőségek, zenés-táncos szórakozóhelyek pótlása (fiatalok és idősek számára egyaránt).

· Fiatalok számára megfelelő szabadidős programok biztosítása (az életminőség javítása mellett a közbiztonsági problémák egy részének, pl. az ún. motiválatlan rongálások, közterületi bűncselekmények felszámolását is elősegíthetnék), pl. ifjúsági, sport és szabadidős centrum felállítása

· Gyermekprogramok biztosítása
7. Infrastruktúra, közműhelyzet javítása, környezetvédelem

· Külterületek vízrendezésének, csapadékvíz-elvezetésének megoldása

· Időszakos áramkimaradások minimálisra csökkentése

· Ivóvíz minőségének javítása az érzékszervi problémák felszámolásával

· Hulladékgazdálkodás javítása
· A szennyvíztisztító telep technológiai fejlesztése, területének bővítése

· Az elkerülő út megépítése a levegőminőség javítása érdekében

· Gyomirtás és a felvilágosítás a megnövekedett légúti megbetegedések, allergiás panaszok csökkentésére

· A komposzt telep felszámolása a bűzszennyezés megelőzésére

· Kapos folyó mederkarbantartása, vízminőség javítása (szennyvízkibocsátás csökkentése, szennyvízkezelés, stb.)

· A dombvidéki erózió, földcsuszamlás felszámolása veszélyeztetett városrészekben

· Illegális hulladéklerakók felszámolása

· Környezeti nevelés kiszélesítése, környezettudatosság fejlesztése már gyermekkorban

· Kármentesítés befejezése

8. Önkormányzat lakosságorientáltságának javítása, közösségi élet fejlesztése

· Közösségi élet javítása (rendezvények, programok)

· Település hangulatának, miliőjének javítása a különböző társadalmi csoportok együttélésének, integrációjának elősegítésével

· Civil szervezetek szerepnövekedésének elősegítése, együttműködés hatékonyságának javítása

· Segítségnyújtás számos területen (pl. albérleti hozzájárulás fenntartása, szociális juttatások, stb.)

· Szolgáltató önkormányzat fejlesztése, önkormányzati ügyintézés rugalmasságának javítása (rugalmas, hatékony, gyors, elektronikus ügyintézés)
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Vállalkozások, befektetők

Kaposvár jelenleg több előnnyel rendelkezik a gazdaságfejlődés szempontjából, úgymint kedvező földrajzi elhelyezkedés, autópálya viszonylagos közelsége, főközlekedési útvonalak hálózata, közlekedési infrastruktúra lehetőségei, környezetvédelmileg megbízható terület, gyors és rugalmas döntési mechanizmus, önkormányzat által nyújtott segítség (pl. közműegyeztetések, hatósági ügyintézés, információszolgálat, stb.).

Bár a vállalkozások szerint Kaposvár gazdasága nincs válságos helyzetben, a kaposvári vállalkozások versenyképessége általánosságban nem minősíthető rossznak, a romló foglalkoztatási–munkanélküliségi helyzet, a vállalkozások versenyképességének csökkenése, a húzóágazatok hiánya, a működő tőke elmaradása mind arra utal, hogy a Kaposvár által kínált vállalkozási környezet fejlesztésre szorul. Húzóágazatot jelenthet ebben a turizmus, az élelmiszeripar, valamint a gépgyártás. 
A városi gazdaság fejlődésében kitörési lehetőséget jelenthet a turizmus, annak multiplikátor hatásai miatt.

Az ipari termelési lehetőségek megteremtése, bővítése a gazdaság kellő mértékű diverzifikálódása miatt fontos. Ez ugyanis kockázatot jelent mind a foglalkoztatásra, mind az önkormányzat bevételeire. Ezen tényezők miatt erősíteni kell az ipari befektetéseket a városban, amelynek első lépéseként az oktatási struktúra piacképességét kell megteremteni, illetve a műszaki szakembergárda helyben maradását kell ösztönözni. Az ipari tevékenységen belül a nagy hagyományokkal rendelkező élelmiszeripar, valamint a munka-intenzív gépgyártás számít húzóágazatnak. Továbbá igen fontos a mezőgazdasági termékek másodlagos, ipari hasznosítása, innovatív technológiákra építve (pl. biodízel, etanol gyártás).
Fontos feladat a mezőgazdaság fejlesztése, mégpedig oly módon, hogy a jó értelemben vett szövetkezeti rendszerre alapulva, egymással összefogva a termelési, szállítási, raktározási, feldolgozási feladatokat közösen végeznék a vállalkozások. Ennek eredményeképpen növekvő piaci súlyuknál fogva hatékonyabban termelnének, és ebből következően jövedelmezőségük, versenyképességük emelkedne.

Emellett a kereskedelem, az építőipar, az elektronika és a könnyűipar is fejlesztendő.

A húzóágazatok kihasználására akkor van mód, ha a város képes élni fő értékeivel, kitörési lehetőségeivel. A városnak fontos potenciálja van az alábbiakban:

· Képzett munkaerő, oktatási bázis: bár Kaposvár fő értékének tartják a képzett munkaerőt, oktatási bázist, a jelenlegi helyzettel mégsem elégedettek a megkérdezettek: a vállalkozási környezet értékelésekor csak 3,39 minősítést kapott, és részben egyetértettek a megkérdezettek azzal, hogy a gazdaság fejlődéséhez szükséges szakképzett munkaerő nem áll rendelkezésre. Ez tehát azt jelenti, hogy a városnak kiemelkedő potenciálja van az oktatásban, a lakosság képzettségében, de a szakképzés további javítása sürgős feladatot jelent. Ez azért is fontos, mert azok, akik esetlegesen áthelyezik telephelyüket a közeljövőben, ennek okaként a megfelelő munkaerő hiányát is megjelölték.
· Logisztikai szerepe, közlekedési csomópont: Kaposvár gazdasági fejlődését tekintve megállapítható, hogy a közlekedési infrastruktúra fejlesztése kellő ösztönző erőt jelenthetne a befektetők részére. Az országos adatokból ugyanis egyértelműen kirajzolódik a kép, miszerint a tőke elsősorban az autópályák közelében koncentrálódik.  Az oktatási helyzettel kapcsolatos megállapítás azonban itt is érvényes, hiszen a megkérdezettek részben egyetértettek azzal, hogy az infrastrukturális háttér nem megfelelő, a tényező értékelése 3,98 volt, az utak minőségét, az autópálya hiányát Kaposvár egyik nagy gyengeségének tartották. Ez tehát azt jelenti, hogy a városnak kiemelkedő potenciálja van a földrajzi elhelyezkedésben, a közlekedésfejlesztés – a megközelíthetőség javítása, a logisztikai infrastruktúra kialakítása azonban sürgős feladatot jelent. Közvetlen gazdasági hasznai mellett az autópálya-építés terület- és településfejlesztő hatásai közé tartozik az elvándorlás csökkentése, a kistérségi és települési infrastruktúra fejlődése, a lakosság életminőségének javítása és a munkanélküliség enyhülése.
· Turisztikai adottságok: Kaposvár számtalan turisztikai adottsággal rendelkezik, amelyek kihasználása még nem, vagy csak részben valósult meg.
Emellett az innovatív technológia, K+F tevékenység, a kulturális adottságok és a hagyományok is fontos értéket jelentenek.

A vállalkozások megtartásának, illetve betelepedésének előfeltétele, hogy optimális vállalkozási környezet álljon rendelkezésre. Ehhez a kínált szolgáltatások fejlesztése, minőségének javítása, az esetleges hiányosságok pótlása szükséges. Természetesen a szűkös erőforrások miatt valamennyi teendő egyidejű elvégzésére nincs mód: elsőként tehát a legfőbb problémák orvoslása szükséges a vállalkozások által fontosnak minősített tényezők esetében. 

Az alábbi ábrán a tényezők megítélése és fontossága szerint rendeztük az egyes vállalkozási környezetet meghatározó elemeket.
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Az 1. mezőben a rendkívül fontosnak értékelt, ugyanakkor rosszabb minősítést kapott (ezért javítandó) tényezők találhatók: a kereslet, a vevők fizetőképessége, a piac közelsége, valamint a szakképzett munkaerő rendelkezésre állása. 
A 2. mezőben az ugyancsak kedvezőtlen minősítésű, de a vállalkozások megítélése szerint kevésbé fontos tényezők szerepelnek. Az olcsó munkaerő, az adózási feltételek a mező szélén helyezkednek el, azaz a közepes fontosságú tényezők közé tartoznak. Így ezek minőségének javítása lényeges.

A 3. mezőbe a fontossági rangsor második felében elhelyezkedő, ugyanakkor jónak értékelt tényezők kerültek. A természeti adottságok megváltoztatása nem lehetséges, a beszállítói kapcsolatok fejlesztésére viszont túlzott erőforrásokat nem érdemes fordítani, a minőség szinten tartása jelent feladatot. Az innováció félig a 4. mezőbe csúszott, azaz közepesen fontos és átlagos minőségű értékelést kapott. Ennek a kommunikációban lehet szerepe.
A 4. mező a legkedvezőbb tényezőket tartalmazza: ezek minősítése is jó, és fontosságuk is meghatározó. A jó infrastruktúrát, megközelíthetőséget és logisztika tényezők rendelkezésre állását tehát – a minőség fenntartása mellett – a vállalkozási környezet kommunikációjában kell hangsúlyozni.
Meg kell jegyeznünk azt is, hogy növekedési kilátásokkal jellemzőbben rendelkeznek azok, akik a vállalkozási környezet tényezőinek stabilitását jónak értékelték, azaz ennek kommunikálására is figyelmet kell fordítani.
Szükséges továbbá az alábbi tényezők fejlesztése, amelyek jelenleg a megkérdezettek szerint nem, vagy nem kellő mértékben állnak rendelkezésre a városban:

· Vállalkozások tőkehiányának felszámolása

· Szélesebb körű egyeztetés a városvezetés és a gazdasági élet szereplői között

· Vállalkozások piaci ismereteinek javítása
Feladatok összegzése

Az alábbiakban összefoglalva soroljuk fel mindazokat a teendőket, amelyek megvalósítása szükséges a vállalkozási környezet javítására. Ezek egy része természetesen az önkormányzat által közvetlenül nem befolyásolható elem, de ezek esetében is fontos a városvezetés támogató hozzáállása, a változások elősegítése anyagi, szakmai, vagy egyéb eszközökkel, lobbitevékenységgel, stb.

A felsorolt feladatok közül piros betűvel kiemeltük a megkérdezés során legfontosabbnak minősített teendőket. A feladatok pontos meghatározására szakirányú fejlesztési koncepciók és tervek kidolgozása szükséges.
Gazdaságfejlődést támogató külső tényezők

· Megközelíthetőség javítása, közlekedésfejlesztés

· A város és a környéke átfogó közlekedésfejlesztési koncepciójának elkészítése

· A térségi átjárhatóság (országos főutak) biztosítása, a város közlekedési kapcsolatainak javítása
· Lobbitevékenység a tervezett gyorsforgalmú utak megépítésére (M67, M9, M65) (Országos Területrendezési Tervben szereplő nyomvonal pontosítása)

· A vasúti szállítás fejlesztése - a nemzetközi törzshálózati fővonal kétpályásra történő átépítése (E71) (Országos Területrendezési Terv)

· A tervezett gyorsvasút Kaposvárhoz közeli megállóhelyének szorgalmazása

· Parkolási problémák megoldása: parkolóházak építése, parkolóhelyek kialakítása

· Az eddig kizárólag katonai hasznosítású taszári repülőtér polgári és logisztikai célú hasznosítása (távlati cél: Taszár – Budapest – Debrecen járat indítása)

· Infrastruktúra-fejlesztés, környezetvédelem:

· Építési–beruházási területek előkészítése (bekötő útszakasz, közművesítés), hatósági ügyintézés

· A külterületeken (zártkertekben) vízrendezésének, csapadék-víz elvezetésének megoldása

· Külterületeken az időszakos áramkimaradások minimálisra csökkentése

· Elszlömösödött területek rehabilitációja

· Környezetbiztonság fenntartása

· Hulladékgazdálkodás, szennyvízkezelés

· Város rendezettségének fenntartása, továbbfejlesztése

· Oktatásfejlesztés, K+F

· Innovációs tudáspark létrehozása az egyetem mellett

· K+F tevékenység kiterjesztése, technikai modernizáció, innovációs készség javítása
· Hatékony együttműködés elősegítése az oktatási intézmények és a vállalkozások között

· A szakoktatás gyakorlatorientáltságának fejlesztése

· A munkaerő-piaci trendekkel összhangban lévő oktatás, felnőttképzés, át- és  továbbképzés

· Lakosság életminőségének és életszínvonalának javítása (ld. lakosság)

· Ingatlangazdálkodás: az önkormányzati ingatlantulajdon hatékony felhasználása illetve értékesítése révén működő tőke vonzása a városba

· Ingatlan kataszter készítése

· Átfogó ingatlanfejlesztési és -gazdálkodási koncepció, valamint beépítési terv készítése (rendelkezésre álló ingatlanok hasznosítási lehetőségei és módjai)

· Értékesíthető befektetési projektek és csomagok kidolgozása, promóciója

· Barnamezős területek hasznosítása a zöldmezős beruházások kihasználására

· Hatásosabb érdekérvényesítés

· Hatékonyabb együttműködés elősegítése a különféle szereplők között (pl. szakképzési rendszer illesztése a munkaerő-piaci keresleti–kínálati trendekhez; vállalkozások közötti együttműködés serkentése, szövetkezetek, stb.)

· Kistérségi együttműködések javítása a formális és informális kapcsolatok fejlesztésével

· Kapcsolatépítés, párbeszéd, lobbi tevékenység

· Testvérvárosi kapcsolatok gazdasági–társadalmi jellegű, és nemzetközi imázsépítő hatásainak kihasználása

· Információs rendszerek fejlesztése

· Térinformatikai rendszer létrehozása, működtetése

· Vállalkozások információs bázisának fejlesztése

· Marketing információs rendszer kialakítása, működtetése

· E-business fejlődésének elősegítése

Gazdaságfejlesztés feladatai

· Gazdaságfejlesztési koncepció és terv kidolgozása a város hosszú távú fejlődésének megalapozására, helyének, szerepének kijelölésére

· Hatékony támogatási, pályázati és kedvezményrendszer kidolgozása a fejlesztendő területek dotálása érdekében

· Ipar, logisztikai fejlesztése

· Tőkeerős, munkahely-teremtő nagyvállalatok megtelepedésének elősegítése

· Gazdasági szerkezetváltás, munkaigényes ágazatok (elsősorban élelmiszeripar, gépipar és elektronika) fejlesztésének szorgalmazása
· Tervezett ipari területek megvalósítása (Keleti Ipari Park bővítéseként keletre, a szennyvíztisztító teleptől nyugatra), Ipari parkok szolgáltatáskörének fejlesztése, promóciója

· Feldolgozó kapacitás növelésének támogatása, elősegítése

· Környezetkímélő termelési technológiák, műszaki infrastruktúra fejlesztése

· Mezőgazdasági termékek másodlagos, ipari célú hasznosítása
· A regionális logisztikai központ feltételeinek biztosítása, logisztikai centrum és szolgáltatásainak kialakítása, logisztikai kapcsolatok biztosítása, együttműködés fejlesztése (pl. közlekedési vállalatokkal), amennyiben lehetséges, vámszabad területté nyilvánítás (brüsszeli regisztrációs cím)

· Taszári repülőtér logisztikai célú hasznosítása

· Együttműködés szorgalmazása a piaci szereplők között (horizontális és vertikális integráció), formális és informális csatornákon

· Mezőgazdasági területek fejlesztése

· Minőségi váltással a mezőgazdaság hazai és európai versenyképességének javítása a jövedelemtermelő képesség fokozása érdekében

· A piaci igényeknek jobban megfelelő, életképes agrárstruktúra kialakítása

· Környezetkonform anyagok és technológiák bevezetése, illetve ezek arányának növelése

· Mezőgazdasági termékek kiskereskedelmének, márkázásának elősegítése

· Mezőgazdasági termékek turisztikai termékké alakításának és felhasználásának/értékesítésének elősegítése

· Gazdásági kapcsolatok erősödésének elősegítése: termelő szövetkezetek, termelői / feldolgozói / értékesítési központok létrehozásának, klaszterek kialakításának támogatása, vertikális integráció elősegítése

· Kiegészítő foglalkoztatás (jövedelemszerzés) előmozdítása: falusi turizmus lehetőségeinek bővítése, fejlesztése

· Talajvédelem, a hiányzó infrastruktúra pótlásának és a területhasználat racionalizálásának eszközeivel

· A Kapos-völgyi ökológiai folyosó megvalósítása, a felszíni vizek minőségének javítása a vízpartokon művelési ág váltással, illetve  területhasználat váltással 

· Ütemezett erdőfejlesztések (patakvölgyek, mezőgazdasági területek védelme)

· Kereskedelem fejlesztése
· Koncentrált kereskedelmi és szórakoztató funkciók kialakítása

· Kereskedelmi egységek betelepülésének elősegítése kedvezményekkel, vállalkozásbarát környezet létrehozásával (pécsi bevásárló forgalom visszafordítására)

· Kapcsolatok kiépítésének, egymást erősítő hatások kihasználásának előmozdítása (pl. tervezett Logisztikai Központtal, Ipari Parkkal)

· Vállalkozások támogatása (KKV-k megerősödésének, versenyképességük növekedésének támogatása), vállalkozási környezet általános jellemzőinek javítása
· Vállalkozási központok kialakításának ösztönzése, inkubátorházak létrehozása
· Ágazati kapcsolatok erősítésének támogatása (horizontális és vertikális integráció), beszállítói kapcsolatok, klaszterek fejlesztése, hálózatépítés (pl. kisvállalkozói társaságok, stb.)

· Vállalkozási, befektetési, menedzsment tanácsadói ismeretek fejlesztése, innovációs és technológiai transzfer
· Információáramlás javítása, teljes körű tájékoztatás, tanácsadási tevékenység

· Tényezők stabilitásának biztosítása

· Ágazati kapcsolatok erősítésének, beszállítói kapcsolatok fejlesztésének szorgalmazása (horizontális és vertikális integráció)

· Hatósági árak alacsony szinten tartása (pl. közművek)
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A keresleti trendek az egyedi, élményt nyújtó, minőségi kínálat felértékelődését, a vendégkör átalakulását mutatják az egyre erősödő és táguló versenyhelyzetben. A potenciális látogatók megnyeréséhez, ezáltal stabil pozíció kialakításához illetve megőrzéséhez megkülönböztető, jelentős attraktivitású kínálat létrehozása szükséges, ami nagy kihívást jelent a termékfejlesztésben.

A szolgáltatások, programok igénybevétele az alábbiak szerint alakult: az összes említést vizsgálva a megkérdezettek átlagosan 8-9 szolgáltatást vettek igénybe eddigi tartózkodásuk alatt. A legtöbben (a megkérdezettek 87%-a) vendéglátó szolgáltatást, kereskedelmi szolgáltatást, tankolást, parkolást és szálláshelyet igényeltek, a programok közül pedig városnézésen (82%), kiránduláson, fürdőlátogatáson és esti szórakozáson vettek részt.

A szolgáltatások, programok rendelkezésre állásának, minőségének értékelése ötös skálán átlagosan 3,49 pontot volt, azaz a közepesnél kicsit jobb minősítést kapott. A szolgáltatások árait zömében reálisnak ítélték meg a megkérdezettek.

· Átlag feletti pontot ért el: városnézés, kirándulás, szálláshely, kerékpározás, kulturális programok, információkérés, vendéglátó szolgáltatások, vásárlás és pénzügyi szolgáltatások, wellness szolgáltatások, és a rendezvények.

· Legkevésbé jónak a folklórprogramokat, esti szórakozási lehetőségeket, a tömegközlekedést (3-as alatti értékek) találták.

· Ugyancsak az átlagnál kisebb értéket kapott a konferenciaszolgáltatás, a gyógyszolgáltatás, a vízisportok és strandolási lehetőségek és a fürdőlátogatás is.

A tervezett igénybevétel, részvétel értékelése az alábbi eredményeket hozta.

· A többség biztosan igénybe fogja még venni: vendéglátás (63%), vásárlás, pénzügyi szolgáltatás (55%).

· A többség biztosan nem fogja igénybe venni: sportolási lehetőségek, játékok (61%), vízi sportok, strandolás (55%), kerékpározás (61%), rendezvények (55%), lovaglás (76%), folklórprogram, kézművesség (88%), wellness szolgáltatás (85%), gyógyszolgáltatás (86%), vadászat (77%), konferencia (93%). Mivel az árakat általában reálisnak minősítették, ebben az általános motiváció, valamint a már kipróbált programok esetében a nem jónak értékelt minőség játszhat szerepet.
Szolgáltatási portfolió értékelése

Az alábbi ábrán a szolgáltatások/programok igénybevételének nagysága (azaz népszerűség) és a szolgáltatás minősége alapján rangsoroltuk a szolgáltatásokat. 
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Az ábra 1. mezőjében a kevésbé népszerű, és az áltagosnál alacsonyabb minőségűnek értékelt szolgáltatások, programok találhatók. Ezek jelentős része iránt csökkenő érdeklődés tapasztalható. Ezek közül a folklórprogramokra nagy erőforrásokat tehát nem érdemes fordítani. A mező szélén elhelyezkedő kínálati elemek (konferencia, gyógyászat, strandolás, lovaglás, vadászat, sportolás, játékok) esetében pedig aktívabb kommunikációval érhető el nagyobb igénybevétel, illetve a minőségjavítása lehet még feladat, utóbbi különösen az igénybevételi skála közepe felé elhelyezkedő elemeknél (pl. tömegközlekedés, sportolás, játékok).

Az ábra 2. mezőjében a népszerű, de alacsony minőségűnek értékelt szolgáltatások találhatók (esti szórakozás, fürdőzés, tankolás, parkolás). Ezek esetében a minőségjavítás tehát igen fontos feladatot jelent.

Az ábra 3. mezője a népszerű, és magas minőségűnek tartott szolgáltatásokat tartalmazza (városnézés, kirándulás, vásárlás, szálláshely, információszolgálat). Ezek esetében a minőség fenntartása lényeges. A kommunikációban hangsúly helyezhető ezekre az elemekre, hiszen az elvárt és a tényleges minőség között nem lesz disszonancia. A mező szélén elhelyezkedő, népszerű elem, a vendéglátás esetében viszont a minőségjavítás is lényeges. 

Az ábra 4. mezőjébe a kevésbé népszerű, de magas minőségűnek értékelt kínálati elemek találhatók. Itt az igénybevétel fokozása lehet feladat, a marketingtevékenység javításával (pl. alacsonyabb árak, erősebb kommunikáció az ismertség kialakítására), különösen a kulturális programoknál. Mindenképpen fontos ez azon szolgáltatások, programok esetében, amelyeknél csökkenő népszerűség tapasztalható (kerékpározás, rendezvény, wellness).

A megkérdezettek összesen 110 említést tettek arra vonatkozóan, hogy milyen programokat, szolgáltatásokat hiányolnak Kaposváron. A többek által is említettek az alábbiak voltak:

	Legfontosabb hiányzó programok, szolgáltatások
	Említésszám

	Programok (általában, ifjúsági, gyermek, belvárosi)
	30

	Esti szórakozási lehetőségek (fiatalok, idősebbek számára egyaránt, zenés-táncos, bulihely, stb.)
	27

	Kulturális programok, koncertek
	12

	Rendezvények, fesztiválok
	11

	Vendéglátó szolgáltatások (pubok, olcsóbb étkezési lehetőségek)
	10

	Sportprogramok, sportesemények (sportprogram, strandolás, jégcsarnok nyári használata)
	8


A válaszadók többsége a különböző programlehetőségeket (elsősorban az ifjúsági, gyermekprogramokat), valamint az esti szórakozási lehetőségeket hiányolta leginkább, ezek pótlása ezért mindenképpen sürgető feladatot jelent.
Fontos továbbá, hogy Kaposvár jelenlegi fő előnyeinek (versenytársakkal összehasonlítva) kommunikálása mellett a város minél több tényező fejlesztésével javítsa piaci pozícióját.

Feladatok összegzése:

Az alábbiakban összefoglalva soroljuk fel mindazokat a teendőket, amelyek megvalósítása szükséges ill. hozzájárul a turisztikai pozíció javításához. Ezek egy része természetesen az önkormányzat által közvetlenül nem befolyásolható elem, de ezek esetében is fontos a városvezetés támogató hozzáállása, a változások elősegítése anyagi, szakmai, vagy egyéb eszközökkel, lobbitevékenységgel, stb.

A feladatok pontos meghatározására szakirányú fejlesztési koncepciók és tervek kidolgozása szükséges.
· Vonzerőfejlesztés, USP-k kialakítása – központi vonzerő, egyéb attrakciók kialakítása: szolgáltatáskör mennyiségi bővítése és minőségi fejlesztése (célcsoportok igényeinek megfelelően, egyedi kínálati elemekkel), pl.

· Egykori vár részleges rekonstrukciója, bemutatására interaktív látogatóközpont és programkínálat létrehozása

· Multifunkcionális sportcsarnok a konferencia- és vásárközpont területén építése a kisgáti városrésztől északra fekvő területen

· A dél-dunántúli vásár- és konferenciaközpont létesítése a kisgáti városrésztől északra fekvő területen

· Élményfürdő, gyógyfürdő komplexum létrehozása

· Lovasturisztikai centrum kialakítása, lovasturisztikai szolgáltatások fejlesztése és kommunikációja

· Deseda-tó idegenforgalmi fejlesztése, „parti sáv” megvalósítása

· Háziasított állatokat bemutató park létrehozása, állatsimogatóval, kaland-játszóparkkal

· Kiegészítő programok fejlesztése (fő vonzerőhöz illesztett kiegészítő programok, szolgáltatások létrehozása), pl.

· Természeti vonzerők fejlesztése (megfelelő infrastruktúra, játék lehetőségek, sportfunkciók, nevelő-oktató jelleg, stb.)

· Épített környezet bemutatásának javítása, élményjelleg, interaktivitás fokozása (pl. idegenvezetés mellett gyermekeknek, felnőtteknek szóló játékos oktatófunkciók, kísérőfüzetek)

· Kulturális, folklórprogramok fejlesztése, komoly- és könnyűzenei koncertek szervezése, kézművesek turisztikai szerepének erősítése

· Rendezvények vonzerejének növelése, programkínálat folyamatos gazdagítása

· Esti szórakozási lehetőség fejlesztése

· Élménydús aktív szabadidős programok (sportolási lehetőségek, sportrepülőtér, wellness/fitness, vadászat, halászat, lovasprogramok stb.), szabadidős sportolási lehetőségek körének bővítése, infrastruktúrájának javítása

· A kerékpáros turizmus feltételeinek kialakítása a Zselicségben, kerékpárutak építése Kaposvár és Szigetvár, Kaposvár és Balaton, valamint a környező települések között; kerékpár-kölcsönzési lehetőség

· Egész éves programkínálat biztosítása, különösen a téli sportolási és kulturális programok bővítésével

· Wellness szolgáltatások körének bővítése, színvonalának emelése (üzleti turisták számára is megfelelő kínálat)

· Családok számára is megfelelő kínálat, gyermekprogramok

· Rekreációs területek kijelölése, fejlesztése

· Termálkincs többcélú hasznosítása (pl. termálfürdő fejlesztése, gyógyászati alkalmazás, apartmanházak értéknövelt szolgáltatásai, stb.)

· Idegenforgalmi infrastruktúra kialakítása, fejlesztése (hosszabb tartózkodást biztosító kínálati elemek létrehozása, pl. szálláshelyek, vendéglátó egységek, kiskereskedelmi és pénzügyi szolgáltatások, stb.)

· Látogatóbarát fogadóinfrastruktúra kiépítése (állandó, de rugalmas nyitvatartási idő, többnyelvű idegenvezetés, információs anyagok, tájékoztató táblák, stb.), interaktivitás javítása valamennyi programelem esetében

· Szálláshelyek fejlesztése: magasabb kategóriájú, minőségi szálláshelyek létrehozása, változatos szolgáltatáskörrel; fizetővendéglátás szorgalmazása

· Vendéglátóhelyek bővítése: változatos kínálattal, gasztronómiai specialitásokkal rendelkező, esti szórakozási lehetőséget is biztosító színvonalas egységek kialakítása

· Konferenciakapacitás bővítése

· Kaposvár ajándéktárgyak létrehozása

· Háttér-infrastruktúra kialakítása, fejlesztése (megközelíthetőség, infrastrukturális feltételek javítása)

· Megközelíthetőség javítása

· A város közlekedési kapcsolatainak javítása, lobbi a tervezett gyorsforgalmú utak megépítése érdekében

· Vasúti közlekedés fejlesztése (gyorsvasút megállóhely, járatszám növelés, menetidő csökkentése, stb.)

· A belső városi közlekedés fejlesztése, belső területek forgalomcsökkentése, a belváros fokozatos átalakítása sétálóövezetté a forgalom folyamatos kizárása mellett

· A tömegközlekedés felülvizsgálata, autóbusz-pályaudvar decentrumok létrehozása, az autóbusz pályaudvarok áthelyezése a 61-es és 67-es utak kereszteződésébe (helyette P+R parkoló létesítése)

· Parkolási problémák megoldása: parkolóházak építése, parkolóhelyek kialakítása

· Kerékpárutak fejlesztése: a bicikliutak kiépítését elsősorban a belvárosban és a természeti látványosságok közelében érdemes folytatni, mivel ez az a két terület, amely leginkább vonzza a kerékpárosokat. Célszerű lenne kerékpáros útvonalakat megjelölő információs várostérkép elkészítése.

· Kaposújlaki repülőtér turisztika célú hasznosításának javítása

· Taszári repülőtéren a polgári terminál kialakítása

· Attraktív turisztikai célú közlekedési eszközök üzembe helyezése (pl. Dottó)

· Környezetvédelem: 

· Levegőtisztaság fenntartása

· Állat- és növényvilág megőrzése, színvonalas bemutatóhelyek kialakítása

· Az elkerülő út megépítésével a levegőminőség javítása

· Gyomirtás a légúti allergiás problémák csökkentésére

· Komposzt telep bezárása

· Ivóvíz minőségének javítása

· Dombvidéki erózió, földcsuszamlás megakadályozása

· Illegális hulladéklerakók megszűntetése

· Egyedi arculat megteremtése (ma már elengedhetetlen a megkülönböztetés, az egyediség az élmény teljességéhez és a versenyhelyzet leküzdéséhez)

· Egyedi arculati elemek kialakítása, pl. festészet, szökőkutak, virágok

· Városkép rendezése:

· A város zöldterületeinek karbantartása, új közparkok létrehozása

· A parkok rekreációs jellegének fokozása (ivókutak és nyilvános illemhelyek elhelyezése), padok, asztalok elhelyezése, esetleg játékok elhelyezése

· Játszóterek biztonságossá tétele

· A buszpályaudvar, a vasútállomás környékének, a jelenleg befejezetlen parkolóház kérdésének rendezése, továbbá a külsőbb területek megjelenésének javítása. Utóbbi kiemelten fontos a főbb útvonalak mentén (pl. kereskedelmi egységek, lerakatok zónájában) annak érdekében, hogy az első benyomás kellemes legyen, ezáltal az átutazó turistaforgalmat megállásra csábítsa.

· Elszlömösödött területek rehabilitációja

· Vasútállomás és buszpályaudvar környezetének rendezése

· Közvilágítás attraktivitásának fokozása

· Egyéb feladatok:

· Szolgáltatáskör összehangolása a városi és kistérségi kínálattal (komplex kínálati csomagok, egységes arculat és célcsoport-specifikus szolgáltatáskör létrehozása)

· Optimális csomagstruktúra kialakítása: a megfelelő szolgáltatáscsokor, csomagok összeállítása a magasabb fajlagos költés, jobb jövedelmezőség érdekében (az egyes szolgáltatások vizsgálata népszerűség és jövedelmezőség szempontjából)

· Koncentráció, komplexitás és vendégforgalom irányításának biztosítása a költésre ösztönzés, az egyes szolgáltatási elemek jobb kapacitáskihasználtsága érdekében)

Árpolitika

Az árpolitika szerepe, jelentősége

Az árképzési stratégia megválasztása és tudatos használata rendkívül fontos, mivel az alkalmazott árak

· különböző mértékű keresletet váltanak ki,

· meghatározzák az elérhető célcsoportokat és a pozícionálást (versenytársakkal történő összehasonlítás révén), 

· valamint befolyásolják az imázsképet.

Szolgáltatások esetében igen lényeges az átgondolt árpolitika, mivel az ár a szolgáltatási minőség előzetes értékelhetőségének legfontosabb (és szinte egyetlen) közvetítője.

A településmarketing tevékenységben az ár szerepe kevésbé jelenik meg hangsúlyosan, mint egy konkrét termék vagy szolgáltatás értékesítése során. Különösen igaz ez a lakosság, mint célcsoport vonatkozásában. Ezzel szemben a vállalkozások és kiváltképp a turisták esetében már sokkal nagyobb jelentőséggel bír az alkalmazott árszínvonal, ezen célcsoportok mobilitása miatt. 

A város marketingtevékenységében az árpolitika feladata kettős, kiterjed:

· Egyrészt a saját, értékesíthető termékeinek/szolgáltatásainak ármeghatározására, áralakítására,

· Másrészt egyéb tényezők árainak befolyásolására (természetesen a piaci szempontokat szem előtt tartva, nem hatósági előírásokkal, hanem elsősorban közvetett eszközökkel).

Utóbbi ugyanis rendkívül fontos az egységes minőséget hangsúlyozó optimális ár-érték arány (azaz a kínált minőségnek megfelelő árszínvonal) település-szintű kialakítása érdekében, ami a városi imázskép létrejöttében meghatározó.
Stratégiai célok és feladatok

A piaci árakat a kereslet és a kínálat egyaránt meghatározza, az árképzés feladata az optimális kínálati ár meghatározása. Az árképzésnek különböző módszerei léteznek, úgymint:

· Költségelvű árképzés

· Kereslettől függő árképzés

· Versenytársakhoz igazodó árképzés

A különböző termékek/szolgáltatások esetében az árképzési elv más és más lehet. Például az élményfürdő árainak kialakítása során az árképzés módszere általában a piac által elfogadott, versenytársakhoz igazított árak alkalmazása. Ezzel szemben egy non-profit egészségügyi intézmény esetében a teljes költségfedezet jelent árképzési célt. Egy oktatási intézmény törekedhet a részleges költségfedezetre az árak meghatározásakor, hiszen más források is bevételt jelenthetnek számukra (pl. támogatás, vállalkozások K+F hozzájárulása, alapítványi segítség, stb.). Más non-profit tevékenységek (pl. könyvtárhasználat) esetében az árképzés célja a minél nagyobb arányú igénybevétel, kereslet generálása. Számos lakossági szolgáltatásnál pedig kifejezetten szociális árakat alakítanak ki, amelyek a fogyasztók jövedelmi helyzetéhez igazodnak.

Az ár kialakításához figyelembe kell venni még

· a célcsoport árérzékenységét, árelfogadását (az árérzékenységet több tényező is befolyásolja, pl. egyediség, helyettesíthetőség, minőség/ár kapcsolata, a vásárlás nagysága, stb.)

· a kereslet árrugalmasságát
, 

· a versenytársak árképzését és árreakcióit

Ezen tényezők folyamatos vizsgálatával, értékelésével, és az ebből nyert információk felhasználásával az alkalmazott árak a változásoknak megfelelően alakíthatók. Ehhez megfelelő információs rendszer kialakítása és folyamatos felmérés szükséges.
Az árak különböző engedményekkel korrigálhatók. A végső ár kialakítását befolyásolja azok pszichológiai hatása is. Az árképzés változásait mindig előre közvetíteni kell a piac felé (pl. PR tevékenységgel) az elfogadás megkönnyítése érdekében!
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Lakosság

Mint azt már említettük, az árpolitika szerepe, jelentősége a lakosság esetében kevésbé hangsúlyos, hiszen ők a lakossági szolgáltatásokat adott áron „kénytelenek” igénybe venni. A város, mint élettér imázsának kialakulásában azonban az árszínvonalnak fontos szerepe van, így figyelmet kell fordítani a célcsoport számára megfelelő árképzésre.

A lakosság, mint célcsoport esetében is megjelenik az árdifferenciálás: például a szociális jellegű árak megállapításakor figyelembe veszik a szegmensek jövedelmi helyzetét.

Az árpolitika célja a lakossági szolgáltatások biztosítása megfelelő minőségben, az ehhez szükséges költségfedezet megteremtésével. Ez kiterjed:

· Hatósági áras szolgáltatások biztosítására: a díjak megfelelő (azaz a költségeket fedező, de a lakosság teherviselésével arányos) szinten tartása, a szociális elv érvényesítése és az esetleges árváltozások kommunikációja jelent feladatot. Utóbbi ugyanis igen fontos szerepet játszik az elfogadásban.

· Részben piaci alapon nyújtott szolgáltatások biztosítására (támogatással, önrésszel): az optimális konstrukció (pl. kötelező egészségügyi ellátás mellett piaci alapon is biztosítható kezelések; oktatási intézmények délutáni-esti hasznosítása költségtérítéses esti tanfolyamokra, művelődési intézmények, sportlétesítmények kiadása magánrendezvényekre, stb.) megválasztása mellett a támogatásszerzés illetve az önrész meghatározása (pl. OEP-finanszírozás egészségügyi szolgáltatások esetében, fürdőbelépő kiegészítés, oktatási programok pályázati úton támogatott igénybevétele, stb.), a szociális elv érvényesítése, az árváltozások kommunikációja és a kereslet fokozása lényeges.

· Piaci alapon nyújtott szolgáltatások biztosítására: a piaci alapon nyújtott szolgáltatások esetében a piaci elvek érvényesítése nélkülözhetetlen, a méltányosságot szem előtt tartva. Célok:

· Jövedelmezőség biztosítása a pénzügyi fenntarthatóság érdekében: az egyes szolgáltatások jövedelmezőségének – adott szolgáltatás költségviselő képességének, népszerűségének, és az igénybe vevők árérzékenységének – vizsgálatával megfelelő termék–árszerkezet kialakítása

· Egységes minőséget hangsúlyozó optimális ár-érték arány (azaz a kínált minőségnek megfelelő árszínvonal) biztosítása

· Szegmentációs célok segítése differenciált árakkal: fogyasztók jövedelmi helyzetének megfelelő árak kialakítása (pl. diákoknak, nyugdíjasoknak szóló kínálati elem esetében csökkentett árak alkalmazása)

· A fajlagos költés növelése komplex szolgáltatási kör (szolgáltatási csomagok) kialakításával

Természetesen a jövedelmi helyzet alapvetően meghatározza, hogy mely szegmensek mely szolgáltatásokat tudják igénybe venni. A lakossági szolgáltatások jelentős részénél a szociális elv érvényesül annak érdekében, hogy minél több lakos számára legyen hozzáférhető adott szolgáltatás. A városvezetés számára tehát a legfontosabb feladat, hogy forrásokat teremtsen ahhoz, hogy minél több kínálati elem álljon rendelkezésre a rosszabb körülmények között élők számára is: az alapvető szolgáltatások mellett nagy hangsúly helyezendő az egészségügyi prevenciós jellegű, valamint az önfejlődést, az egész életen át tartó tanulást megalapozó programokra (pl. számítógép és Internet hozzáférés, könyvtárhasználat, stb.).

A szolgáltatások árának elemzésekor figyelembe kell venni:

· Méltányosságot

· Érthetőséget (érthetőek-e a tarifák a fogyasztók számára)

· Könnyű adminisztrációt

· Megvalósíthatóságot (pénzügyi fenntarthatóság, politikai védhetőség, stb.)

· Díjbeszedés módját

A konkrét árstruktúra kialakítása adott kínálati csoport jövedelmezőségének (forgalom, ár, kapacitások, működési költségek, szolgáltatás minőségi színvonala) ismeretében lehetséges, amely részletes átvilágítást és elemzést igényel.

Vállalkozások, befektetők

A vállalkozások számára kínált befektetési környezet egy része az önkormányzat által alakítható elemeket tartalmaz, más tényezők esetében kizárólag közvetett befolyásolásra nyílik mód. Fontos azonban, hogy a vállalkozási környezetet az árszínvonal szempontjából is egészként kezeljék, az egységes imázskép kialakulása érdekében.

A vállalkozási környezet árral kapcsolatos tényezői között szerepel a munkaerő ára, az adózás és a beszerzési árszínvonal.

Egy város számára nagy dilemmát jelent a lakossági és vállalkozási preferenciák szemben állása: például az olcsó munkaerő a vállalkozások számára fontos szempont, ugyanakkor ez a lakossági életszínvonalat rontja. Igen lényeges azonban, hogy a vállalkozási környezet értékelésében a munkaerő ára a rangsor középső részén helyezkedik el, azaz számos más, fontosabb tényező van, amelynek fejlesztésével a vállalkozási környezet javítható, elkerülve ezzel a lakossági konfliktusokat. A munkaerő árának alakítására az önkormányzatnak egyébként is kevés esélye nyílik (pl. a nem versenyszférában foglalkoztatottak bérének alakulása hatással van a versenyszféra béreire is), a lakossági életszínvonal fenntartása érdekében kizárólag a bérek nagyságát nem érintő, azt csak a vállalkozások számára csökkentő közvetett lépéseket tehet. Ilyen például: bértámogatások pályázati úton, járulékok átvállalása meghatározott esetekben (pl. hátrányos helyzetűek foglalkoztatásakor), egyéb, nem bérhez köthető támogatások nyújtása a foglalkoztatás növelésekor, hatósági eljárások a szürke- és feketegazdaság felszámolására, stb.

A helyi adók mértékének meghatározásakor több szempontot is figyelembe kell venni:

· A helyi adók jelentős nagyságú bevételt hoznak a városnak

· A helyi adók alacsony szinten tartása, illetve adókedvezmények biztosítása versenyelőnyt jelenthet a vállalkozásokért, befektetőkért folytatott harcban

· A helyi adók kivetése fontos információforrás is, azok adminisztratív kötelezettségei miatt (pl. idegenforgalmi adóból következtethetni lehet a vendégforgalom jellemzőire)

Természetesen a helyi adók csökkentésével a város versenyelőnyt érhet el: a város számára az adóbevételek szempontjából legfontosabb részvénytársaságok ugyanis az átlagosnál némileg rosszabbnak minősítették az adózási helyzetet, adókedvezmények meglétét, sőt, a versenytársakkal összehasonlítva is a többség kedvezőtlenebbnek értékelte a kaposvári környezetet ebből a szempontból! Az adócsökkentéssel ugyanakkor jelentős nagyságú bevételtől esik el a város, amely más ösztönző eszközök alkalmazásával elkerülhető lehet (pl. rugalmas ügyintézés, kiépült infrastruktúra biztosítása, közműegyeztetések, hatósági eljárások felgyorsítása, stb.). Erre utal az is, hogy az adók nagysága a rangsor középső részében helyezkedik el, azaz más, fontosabbnak értékelt tényezők minőségjavításával is biztosítható a versenyelőny. A két szempont együttes hatását kell értékelni, hosszabb távon, így kialakítva a megfelelő konstrukciót. Többször hangsúlyoztuk már, hogy a legfontosabb feladat olyan befektetési csomagok kidolgozása, amelyek reális és látható hasznot hoznak a befektetőknek.

A beszerzési költségeken belül a város számára a tulajdonában álló közmű-szolgáltatók árképzése alakítható közvetlenül (a lehetőségeken belül), illetve közvetetten is, pl. közmű-egyeztetések felgyorsításával. Ugyanakkor a beszállítói árak alakulására is közvetett befolyást gyakorolhat, pl. KKV-k által közösen létrehozott beszerzési központok kialakulásának elősegítésével, szorgalmazásával (kommunikációs eszközökkel és erkölcsi támogatással), logisztikai szolgáltatások kiépítésével, a szállítási–közlekedési feltételek javításával, stb.

Turisták

Kaposvár árszínvonalát a turisták összességében kedvezőnek tartják, a mérsékelt ár a város legfontosabb versenyelőnyét jelenti. A stratégia középpontjában a minőség kommunikálásával összhangban lévő ár fenntartása áll: az ár szempontjából vonzó, de minőségi érzést keltő desztináció képének megteremtése a cél. A pusztán alacsony ár ugyanis színvonaltalanság érzetét kelti, a kedvező ár–érték aránnyal azonban magasabb költésű, minőségi preferenciájú vendégkör építhető ki.
Az árpolitika céljai:

· Egységes minőséget hangsúlyozó optimális ár-érték arány (azaz a kínált minőségnek megfelelő árszínvonal) biztosítása: a kistérség, a város és a fő szolgáltatások, mint komplex turisztikai termék egységes árszínvonalának, árképzésének (pl. árdifferenciálás az egyes szegmensek szerint) megteremtése. Minőséggel összhangban lévő ár kialakítása az elvárt minőségi színvonal sugallata érdekében.

· A jövedelmezőség biztosítása a pénzügyi fenntarthatóságért: az egyes szolgáltatások jövedelmezőségének – adott szolgáltatás költségviselő képességének, népszerűségének, és az igénybe vevők árérzékenységének – vizsgálatával megfelelő termék–árszerkezet kialakítása.

· Szegmentációs célok segítése differenciált árakkal: fogyasztók jövedelmi helyzetének megfelelő árak kialakítása az ár-minőség összefüggéssel (optimális ár-érték arány), a versenytársak árainak figyelemmel kísérése mellett.

· Szezonalítás csökkentése árdifferenciálással: a differenciált árak alkalmazásával a vendégkör elosztása az év folyamán, ezáltal kiegyenlített kereslet és leterheltség biztosítása.

· A fajlagos költés növelése: komplex szolgáltatási kör lehetőségeit kihasználva optimális árszerkezet (árak differenciálása, csomagárazás stb.) alakíthat ki az egyes szegmensek árelfogadásának megfelelően, így a fajlagos költés növelhető, a szezonalítás csökkenthető.

Fontos követelmény, hogy valamennyi kiegészítő programelem árazása is hasonló elvek alapján történjen, azaz

· Az árszínvonal feleljen meg a kiválasztott célcsoportoknak (illetve azok árelfogadásának), pl. idősek jövedelmi helyzete rosszabb, a Budapestről érkezők jövedelmi helyzete magasabb, stb.

· Az egyes kínálati elemek ára egységes minőséget sugalljon

· Az árdifferenciálás ne elszigetelten, hanem harmonizált módon történjen (pl. adott célcsoport számára szervezett rendezvény alatt a kiegészítő programkínálat is illeszkedjen ezen szegmensek elvárásaihoz)

· Az árképzés lehetőséget adjon csomagárak kialakítására a jövedelmezőség maximális figyelembevétele mellett (pl. magasabb árú szolgáltatáshoz kapcsolódó kedvezményes árú kínálati elemek)

Turisztikai termékek esetében az árképzés módszere általában a piac által elfogadott, versenytársakhoz igazított árak alkalmazása. A tervezett árak kialakításakor figyelembe kell tehát venni a hasonló szolgáltatások árait, a térség fizetőképességét, valamint az ide érkező turisták költési hajlandóságát.

A hatékony árképzés feltétele a differenciált árak alkalmazása. A szezonalítás csökkentése, az egyes kapacitások nagyobb hatásfokú kihasználása, a fajlagos költés növelése érdekében szükséges élni a differenciálás lehetőségeivel. Az árváltozatok feladata továbbá a szegmentációs politika támogatása, hiszen az egyes szegmensek árérzékenysége eltérő. Továbbá bizonyos szolgáltatások esetében az árelfogadás magasabb, másoknál nagyfokú kereslet-ár rugalmatlansággal találkozhatunk.

A hatékony működéshez szükséges, hogy a differenciált árak megfelelő mértékű kedvezményt tartalmazzanak, azaz 

· egyfelől vonzó alternatívát jelentsenek a vendégek számára, 

· ugyanakkor jövedelmezőséget is biztosítsanak a szolgáltatónak.

Legfontosabb feladatok:

Saját termékek / szolgáltatások árazása:

· Szolgáltatások árazása: a szolgáltatási portfolió bemutatásakor a szolgáltatások/programok igénybevételének nagysága (azaz népszerűség) és a szolgáltatás minősége alapján rangsoroltuk a szolgáltatásokat. Adott szolgáltatás igénybevételét természetesen az ár is befolyásolja, így a jelenleg kisebb forgalmú elemek esetében az árcsökkentéssel nagyobb kereslet érhető el (például sportfunkciók, játékok). Ezzel szemben az igen népszerű termékek áremelése nem jár feltétlenül a kereslet visszaesésével. Adott termék jövedelmezőségének vizsgálatakor több összetevő együttes elemzése indokolt: a forgalom, az ár, a rendelkezésre álló kapacitás mellett vizsgálni kell a működési költségeket és a szolgáltatás minőségi színvonalát is. Ennek megfelelően lehet döntést hozni már működő szolgáltatások esetében az áremelésről vagy árcsökkentésről, új szolgáltatások árazása során pedig az optimális árszínvonalról. Az árazást befolyásolja:

· Célcsoport jellemzői (pl. családi életciklus, motiváció, jövedelmi helyzet): a költés a férfiak, a 35 év felettiek, a magasabb jövedelmi helyzetűek és a budapestiek körében a legmagasabb. Ezek a szegmensek jelentik tehát Kaposvár számára a legjövedelmezőbb célcsoportokat. Legkevesebbet a kistérségi lakosok költenek.
· Termék/szolgáltatás jellemzői (pl. költségarány, egyediség, ár-érték arány, stb.): a magas minőség javítja a vendégek árelfogadását, így például presztízs termékek esetében a magas ár növeli a keresletet. Az egyediség miatt az összehasonlítás nehéz, a termék nem (vagy csak nehezen) helyettesíthető, ezért a fogyasztók magasabb árakat is hajlandók elfogadni. Árkedvezmény nyújtása alacsony változó és magas állandó költségű szolgáltatásoknál kifizetődőbb.

· Korábban alkalmazott árszínvonal (az új szolgáltatások árazását a korábbi árképzési gyakorlathoz, árpolitikai irányvonalakhoz kell igazítani az egységes kép kialakítása érdekében)

Az árlefogadás minden esetben javítható különböző marketingkommunikációs eszközökkel.

· Árdifferenciálás: 

· Szezon szerinti differenciálás: különböző árak kialakítása kívánatos az éves forgalom kiegyenlített terítése érdekében (szegmens szerinti árváltozatokkal összhangban). Minimálisan megkülönböztethető: főszezon, elő- és utószezon, kiemelt időszak (ünnepnapok).

· Szegmens szerinti differenciálás: a különböző célcsoportoknak kialakított eltérő árak (pl. nyugdíjasoknak, diákoknak szóló kedvezmények) segítik a szezon szerinti differenciálás hatékonyabb megvalósítását
, továbbá bizonyos szociális jellegű törekvéseknek is megfelelnek (pl. helyi lakosnak szóló árengedmény – ld. Kaposvár Kártya).

· Törzsvendégkörnek nyújtott kedvezmények: Kaposváron a törzsvendégkör nagysága jónak mondhat, a megkérdezettek közel ¼-e rendszeresen utazik a városba. A törzsvendégkör bővítését, elégedettségének növelését segíti, ha a vendégek különleges elbánásban részesülnek. Ennek alapja a törzsvendégkártya létrehozása, amely kedvezményt foglal magában (lehet árkedvezmény, vagy bizonyos többletszolgáltatás is).

· Volumen szerinti differenciálás: a vendégforgalom mennyiségi növekedése is preferálható, pl. 

· Csomagok kialakításával: egyszerre több szolgáltatás igénybevételének preferálására kedvezményt tartalmazó csomagok kialakítása (pl. szállás + fürdőlátogatás + városnézés). Lehetőség van tematikus csomagok összeállítására is, pl. kulturális programcsokor városnézéssel, színházlátogatással, múzeumlátogatással, folklórpogrammal. A kistérségi programcsomag kialakításakor a népszerű kistérségi programokat kell egységbe fogni (pl. kaposvári programkínálat mellett szennai falumúzeum meglátogatása, siófoki fürdőzés is szerepel). Marketingkommunikációs aktivitást is jelent, pl. Kaposvár turisztikai kártya létrehozása, amely többféle szolgáltatás kedvezményes igénybevételére jogosít (lakosságnak szóló Kaposvár kártya mintájára, de turisták részére – más összetételű elfogadóhelyekkel és árral, megállapodás a szolgáltatókkal).

· Tartózkodási idő hosszának megfelelő árkedvezmények (pl. élményfürdőben több napra szóló jegyek, bérletek kialakítása): a tartózkodási idő ugyanis napi szinten is, összértékben is meghatározza a költést, ami a szállásköltség mellett több program, szolgáltatás igénybevételét is feltételezi.

· Csoportkedvezményekkel: a kérdőíves felmérésből megállapítható, hogy az egyedül érkezők költik a legkevesebbet, a családok és baráti társaságok pedig a legtöbbet. Kaposvár esetében tehát a csoportos utazások motiválása fontos a jövedelmezőség növelése érdekében. 

· Értékesítési csatorna szerinti differenciálás: a disztribúciós politika támogatására szolgál a különböző csatornáknak (elsősorban foglalás volumene, teljesítési idők, megbízhatóság stb. szerinti) nyújtott eltérő ár illetve kedvezmény.

· Idő szerinti differenciálás: szolgáltatások esetében az egyenletes kapacitáskihasználtság biztosítható, pl. napi sávos árak kialakítása, hétköznapi kedvezményes árak, stb.

· Kedvezmények, akciók: ld. piacbefolyásolás

Más szolgáltatások/termékek árbefolyásolása:

· Hatósági áralakítás: a piaci viszonyokat nem sértő, nem korlátozó intézkedések bevezetése a turisztikai háttér-infrastruktúra esetében elképzelhető, pl. parkolási díjak, tömegközlekedés áralakítása során.

· Árbefolyásolás anyagi eszközökkel: elképzelhető lehet a turisztikai szolgáltatóknak nyújtott árkiegészítés is bizonyos termékkörök vagy célcsoportok számára biztosított alacsony árak esetén (pl. diákok érkezésének támogatása, kulturális célok támogatása, stb.). Jelentős ráfordításigénye miatt azonban széles körbe nem javasolt alkalmazni.

· Árbefolyásolás kommunikációs eszközökkel: valamennyi turisztikai szolgáltatás esetében fontos a célcsoportok árelfogadásának megfelelő árszínvonal kialakítása. Késztetést jelenthet erre, pl. védjegy rendszer létrehozása: a Kaposvár védjegyet a megfelelő minőségű szolgáltatást megfelelő áron biztosító szolgáltatók kaphatják meg (a védjegy rendszerről a későbbiekben még szót ejtünk).

Ezen elvek és differenciálási módok együttes alkalmazása lehetővé teszi a legoptimálisabb konstrukció kialakítását.
Az árelfogadás megkönnyítésére – többek között – az alábbi technikák alkalmazhatók:

· Meglévő termékek / szolgáltatások esetében:

· Burkolt áremelés: az ár növelése helyett a szolgáltatás mennyiségének, időtartamának csökkentése; bizonyos szolgáltatások szétbontása és külön árazása; korábbi engedmények csökkentése, stb.

· Minőségjavítással párosuló áremelés: amennyiben az áremelés mögött a minőségi színvonal javítása áll (és ez a minőségjavítás jól kommunikált a célcsoport felé), úgy az árelfogadás nagyobb valószínűséggel következik be.

· „Kiárusítás” érzetének elkerülése: árcsökkentés helyett célszerűbb lehet időszaki kedvezmények nyújtása a színvonaltalanság, kiárusítás érzetének elkerülése miatt.

· Marketingkommunikációs támogatás: különböző kommunikációs aktivitásokkal (pl. PR tevékenység) fokozható az elfogadás mértéke.

· Új termékek / szolgáltatások árazása:

· Kedvezményes bevezető árak alkalmazása: a kezdeti forgalmat megnövelheti, elősegítheti a kipróbálást, ezáltal a megkedveltetést. Ugyanakkor ez az alacsony minőség látszatát keltheti, és a későbbi áremelés elégedetlenséget válthat ki. Célszerűbb tehát a bevezető árak helyett különböző akciók szervezése a kedvező fogadtatás érdekében.

· Csomagárazás: szintén elősegítheti az új szolgáltatások bevezetését – több termék összekapcsolásával a kereslet fokozható. Az új kínálati elem kipróbálási aránya különösen nagymértékben növelhető, amennyiben azt népszerű szolgáltatásokkal kapcsolják össze.

· Marketingkommunikációs támogatás: különböző kommunikációs aktivitásokkal (pl. reklám és PR tevékenység) egyrészt fokozható az új termék iránti várakozás, másrészt közvetíthető a minőség, ami növeli a bevezetéskori lehetséges árszínvonalat.

Disztribúció

A disztribúció szerepe, jelentősége

Az értékesítési rendszer feladata a termék, szolgáltatás eljuttatása a gyártótól, szolgáltatótól a célcsoportig. Adott szolgáltatás rendelkezésre állásának biztosítása az értékesítési út megtervezését és kialakítását követeli meg. A leghatékonyabb értékesítési csatornák kiválasztása gondos munkát igényel, mert ezek által a potenciális fogyasztók elérése hatásosan és alacsonyabb költséggel valósulhat meg.

Az értékesítési csatornák kiválasztása mindig célcsoport-specifikusan történik: az alapvető célcsoportokon (ti. lakosság, vállalkozások-befektetők, turisták) belül további alszegmensek vizsgálata szükséges, hiszen ezek elérése is nagymértékben különbözhet egymástól (pl. helyi egyéni vállalkozók és a részvénytársaságok, vagy az idősebb vendégek és a fiatal turisták elérése más és más lehet).

Akárcsak az árképzés esetében, a disztribúciós politika kialakítása során is kiemelten kezelendő a turisták célcsoportja, annak sajátosságai miatt.
Stratégiai célok, feladatok

Az értékesítési csatornák kiválasztásakor tekintettel kell lenni a célcsoportok jellemzőire, a költségekre és a hatékonyságra, valamint a megfelelő minőségre. A disztribúciós politika célja, hogy

· Hatékony disztribúciós hálózat jöjjön létre, 

· A termékek/szolgáltatások értékesítése speciális, célzott csatornákon keresztül valósuljon meg,

· Az értékesítési rendszer megfeleljen az egységes minőségi képnek.

Legfontosabb feladatok:

· A célcsoportok számára leginkább megfelelő (közvetlen és közvetett), a minőségi szempontokkal összhangban lévő értékesítési csatornák kiválasztása, a jelenlegi csatornák fejlesztése

· A termékfejlesztéssel és a szegmentációs politikával összhangban speciális, célzott értékesítési csatornák megtalálása

· A termékek, szolgáltatások értékesítése költséghatékony csatornákon keresztül

· Ösztönzési technikák kiválasztása és alkalmazásukkal az értékesítési csatornák inspirálása a forgalom növelése érdekében (nagy forgalmat generáló disztribúciós partnerek motiválása)

A potenciális értékesítési lehetőségek között megkülönböztetünk közvetlen és közvetett módokat. Közvetlen értékesítéskor a termék/szolgáltatás az eladótól közvetlenül a felhasználóig jut, míg közvetett értékesítéskor egy, vagy több közvetítő is szerepet vállal a folyamatban.

A marketingcsatornák az információáramlásra, az árképzésre és a piacbefolyásolásra is hatással vannak.

Lakosság

A lakossági szolgáltatások terén a marketingcsatornák szerepe tehát az, hogy a kínálati elemek a népesség számára rendelkezésre álljanak, hozzáférhetők legyenek. Például oktatási, vagy egészségügyi intézmények esetében olyan szolgáltató rendszerek kialakítása szükséges, amelyek elérik a földrajzilag szétszórtabb népességet (különösen kistérségi vonzáskörzet esetén). A tűzoltóállomások elhelyezése során a legfontosabb szempont, hogy gyors segítséget tudjanak nyújtani. De a politikai üzenetek eljuttatásában is fontos a megfelelően megválasztott csatornahálózat.

A lakossági szolgáltatások sokszínűségének megfelelően ezek értékesítése igen összetett és speciális:

· egy része „ingyenesen”, azaz a befizetett adók és járulékok közvetett ellenértékeként jut a lakosokhoz egyedi (pl. egészségügyi ellátás) illetve közösségi (pl. közvilágítás) igénybevétel szerint,

· más része valamilyen közvetlen költségtérítés fejében vehető igénybe, szintén egyedi (pl. könyvtári kölcsönzési díjak), vagy közösségi (pl. társasházi szemétdíj) felhasználás alapján,

· a privát szolgáltatások (pl. kiskereskedelem) pedig piaci közvetítőkön keresztül, piaci folyamatokban jutnak a fogyasztókhoz.

A település által biztosított szolgáltatások fő közvetítője az önkormányzat, amely a szolgáltatások egy részét (pl. gyámhivatal, családsegítés, stb.) közvetlenül, azaz belső munkatársai, szervezetei által juttatja el a lakosokhoz automatikusan vagy igénylés után. Más szolgáltatások esetében az önkormányzati intézmények jelentik a közvetítőket (pl. egészségügyi szolgáltatások, menhelyek, idősek otthona, stb.). Bizonyos szolgáltatásokat pedig külső szervezetek juttatnak el a fogyasztókhoz (pl. megyei munkaügyi központok stb.).

Mivel az életkörülményekkel elégedettebbek jobbnak találták az önkormányzati ügyintézést, mint a kevésbé elégedettek, ez tehát azt jelenti, hogy az önkormányzati ügyintézés is befolyással van az általános elégedettségre, azaz ennek javítása fontos feladat. Az önkormányzati ügyintézés minőségjavítását az alacsonyabb színvonalúra értékelt tényezők fejlesztésével kell kezdeni: a várakozási idő csökkentésével és az elektronikus ügyintézés lehetőségeinek bővítésével. A válaszadók jónak minősítették az ügyintézők kedvességét, ennek szinten tartása indokolt tehát.

A privát szolgáltatások értékesítése a településmarketing tevékenység feladatain kívül esik, azt a piaci folyamatok szabályozzák, így ennek részletes vizsgálata a településmarketing részét nem képezi. Meg kell említeni azonban azt, hogy az önkormányzat közvetett befolyással lehet ennek alakulására, különböző kommunikációs eszközökkel (pl. helyi termékek értékesítésének elősegítése a kiskereskedelmi forgalomban, szájreklám befolyásolása, stb.).

A csatornatervezés lépései:

· Célcsoport által igényelt szolgáltatási színvonal elemzése (pl. egészségügyi ellátásban fontos a kényelmes megközelíthetőség, különösen a beteg, idősebb szegmensek miatt; az önkormányzati ügyintézés során fontos szempont a várakozási idő, stb.)

· Csatornacélok meghatározása: mely célokat kívánunk elérni (pl. várakozási idő csökkentése, költéscsökkentés, stb.)

· Csatornák kiválasztása: közvetítő típusának (pl. saját személyzet, közvetítő szervezet, On-line rendszer, stb.), közvetítők számának (pl. egyetlen vagy több egészségszolgáltató, oktatási intézmények összevonása a csökkenő gyermekszám miatt, szociális intézmények szétválasztása vagy egy telephelyre összevonása, stb.) és a szereplők közötti feladat- és felelősség-megosztás meghatározása.

A csatornák működtetése során pedig a motiválás, a rendszeres ellenőrzés és értékelés igen lényeges.

Vállalkozások, befektetők

A településmarketing tevékenységben a vállalkozások, befektetők felé irányuló marketingcsatornák feladata a település által biztosított szolgáltatások hozzáférhetőségének biztosítása. Például az önkormányzat által felkínált befektetési lehetőségeket el kell juttatni a potenciális befektetőköz, a vállalkozások számára biztosított pályázati lehetőségekről tájékoztatást kell nyújtani, stb.

A vállalkozásoknak biztosított szolgáltatások értékesítése igen összetett és speciális:

· egy része „ingyenesen”, azaz a befizetett adók és járulékok közvetett ellenértékeként jut hozzájuk egyedi (pl. munkaerő-közvetítés) illetve közösségi (pl. úthálózat) igénybevétel szerint,

· más része valamilyen közvetlen költségtérítés fejében vehető igénybe egyedileg (pl. közművek), vagy meghatározott feltételekhez kötve bizonyos szegmensek (pl. KKV támogatási pályázatai, ipari park szolgáltatásai, adókedvezmények) számára,

· a privát szolgáltatások (pl. alapanyagok, nyersanyagok) pedig piaci közvetítőkön keresztül, piaci folyamatokban jutnak a cégekhez.

A település által biztosított szolgáltatások fő közvetítője az önkormányzat, amely a szolgáltatások egy részét (pl. adózás, ingatlangazdálkodás) közvetlenül, azaz belső munkatársai, szervezetei által juttatják el a vállalkozásokig. Más szolgáltatások esetében az önkormányzati intézmények jelentik a közvetítőket (pl. munkaegészségügyi szolgálat, tűzrendészet, közművek). Bizonyos szolgáltatásoknál pedig külső szervezetek működnek közre (pl. megyei munkaügyi központok, befektetési csomagok promócióját végző cégek, pl. ITDH stb.).

A privát szolgáltatások értékesítése a településmarketing tevékenység feladatain kívül esik, azt a piaci folyamatok szabályozzák, így ennek részletes vizsgálata a településmarketing részét nem képezi. Meg kell említeni azonban azt, hogy az önkormányzat közvetett befolyással lehet ennek alakulására, különböző kommunikációs eszközökkel (pl. beszerzési központok létrejöttének szorgalmazása, szájreklám befolyásolása, stb.).

A disztribúciós feladatok között szerepel a helyi vállalkozások közötti hatékony kapcsolat kiépítésének elősegítése, támogatása is (pl. formális és informális eszközök, értekezletek, műhelymunka, stb.).

A csatornatervezés lépései:

· Célcsoport által igényelt szolgáltatási színvonal elemzése (pl. hatósági ügyintézés gyorsasága, a befektetési ajánlatok rugalmassága, közmű-egyeztetés segítése, stb.)

· Csatornacélok meghatározása: mely célokat kívánunk elérni (pl. várakozási idő csökkentése, költéscsökkentés, stb.)

· Csatornák kiválasztása: közvetítő típusának (pl. saját személyzet, közvetítő szervezet, On-line rendszer, stb.), közvetítők számának (pl. vagyongazdálkodási igazgatóságon keresztül, vagy önálló gazdasági szervezet létrehozásával), és a szereplők közötti feladat- és felelősség-megosztás meghatározása.

A csatornák működtetése során pedig a motiválás, a rendszeres ellenőrzés és értékelés igen lényeges.

Turisták

A disztribúciós hálózat kiépítettsége a turisták esetében a legfontosabb, és a településmarketing tevékenységben is a legszerteágazóbb feladat. A kitűzött célok elérése érdekében javasolt a szelektív elosztás, azaz több, kiválasztott értékesítési közvetítő bevonása. A differenciált csatorna-használat ugyanis rendkívül fontos a többgenerációs célközönség eltérő jellemzői és igényei miatt.

Az értékesítési csatornák feladata, hogy a fő termékeket, szolgáltatásokat, programokat, a várost és a kistérséget, mint komplex turisztikai terméket értékesítse, költséghatékony csatornákon keresztül. Olyan csatornákon, amelyek a célcsoportok számára leginkább megfelelőek (közvetlen és közvetett), és a minőségi szempontokkal összhangban vannak.

Az önkormányzat közvetett befolyással lehet a privát szolgáltatások értékesítési gyakorlatának alakulására, a turisztikai együttműködések hatékonyságának javítására is, különböző kommunikációs eszközökkel (pl. egységes minőség kialakulására védjegy rendszer, együttműködések támogatása pályázati lehetőségekkel, stb.).

Közvetlen értékesítési csatornák

· Helyszíni értékesítés: a helyszíni értékesítés a helyszínen történő belépővásárlást, szállásfoglalást, kezelés-befizetést, jegyvásárlást jelenti, amely várhatóan a jövőben is igen jelentős értékesítési csatorna lesz.

A helyszíni értékesítés speciális fajtája az előrendelés (pl. telefonos bejelentkezés az érkezést jóval megelőző időszakban, idei látogatás alkalmával lefoglalt jövő évi nyaralás, stb.), amely különösen csoportos érkezésekkor alkalmazható. Az előrendelések arányát fokozni érdemes (pl. kedvezmények nyújtásával, egyéb akciókkal), hiszen ez jól tervezhető bevételt jelent és elősegíti a kapacitások egyenletes szétosztását. Bővíthető más értékesítési csatornák által is (pl. Online megrendelőszelvény, vásárokon közvetlen foglalási lehetőség, prospektusok foglalási kuponjai, stb.).

A helyszíni értékesítés valamennyi korosztály esetében fontos értékesítési mód (kiemelten az utazásaikat ritkábban előre tervező fiatalabb szegmenseknél).

Feladatok:

· Személyzet biztosítása: a helyszíni értékesítésben kulcsfontosságú a megfelelő humán erőforrások biztosítása mind szakmai felkészültség, mind nyelvtudás, mind személyiségi jellemzők és kvalitások alapján.

· Megfelelő számú ajánlat biztosítása: a helyszíni értékesítés akkor tölti be optimálisan funkcióját, ha rendelkezésre áll valamennyi célcsoport számára a szükséges szolgáltatási összetétel és mennyiség (pl. különböző árkategóriájú szálláshelyek, változatos programok, belépőjegyek, stb.).

· Megfelelő fizikai környezet biztosítása: a helyszíni értékesítés során a vendég első benyomását szerzi adott termékről/szolgáltatásról, így a minőségi szempontokat megfelelő fizikai környezettel kell alátámasztani. Emellett a zökkenőmentes vendégáramlás biztosítása is fontos.

· Online értékesítés: az Internet folyamatosan növekvő jelentőségű az utazások megszervezésében és egyre fontosabb szerepet tölt be az előzetes vásárlásokban is. Előnye, hogy nagyfokú önállóságot, rugalmasságot biztosít, folyamatosan frissíthető, a vendég által szűrhető és kényelmesen hozzáférhető információmennyiség közlésére ad módot (pl. szolgáltatások teljes körű felsorolása mellett útvonaltervező, időjárási információk, letölthető képek és videók, stb.). Feladatok:

· Online megrendelő felületek létrehozása: a közvetlen Online értékesítés megrendelőszelvények segítségével folyik a honlapokon, illetve szakoldalakon, gyűjtőportálokon, a fizetési módok és feltételek megadásával.

· Az interakció biztosítása: az Interneten keresztül bonyolított értékesítés előfeltétele a döntéshozáshoz szükséges teljes körű adatszolgáltatás (a szolgáltató részéről) és a zökkenőmentes információáramlás.

· A beérkezett megrendelések kezelése, visszaigazolása.

Az Online értékesítés elsősorban a fiatalabb korosztályok felé irányuló disztribúció fontos eszköze lehet (a megkérdezettek többsége ugyanis ezt az információforrást használja fel utazása megszervezéséhez), de a középkorú szegmensek körében is egyre népszerűbbé válik.

· Vásárok, kiállítások: a vásári megjelenések elsősorban piacbefolyásolási illetve információközlésű célúak (szakmai szereplőkkel történő találkozás, nagyközönség megnyerése), ugyanakkor közvetlen értékesítésre (azonnali foglalásokra) is van mód, amely kiegészülhet a prospektusokban elhelyezett foglalási kuponokkal is (elő-értékesítés). A megjelenés jelentős költségigénye miatt igen fontos feladat annak meghatározása, hogy mely vásárokon, milyen formában kívánnak részt venni. Ehhez:

· Elemezni kell a költséghatékonyságot (valóban a célcsoportot érje el, megfelelő látogatószámú és hírnevű kiállítás legyen)

· A jelentősebb általános turisztikai kiállítások (pl. Utazás Kiállítás, regionális vásárok) mellett speciális témájú, illetve speciális célcsoportoknak szóló vásárokon is érdemes megjelenni (pl. üzleti turizmus, kulturális turizmus, aktív turizmus, fő küldőországok utazási kiállításai, stb.)

· Figyelembe kell venni a minőségi szempontokat: a vásár színvonala feleljen meg a város minőségi célkitűzéseinek (az imázs-romboló hatás elkerülése érdekében)

· Meg kell határozni, hogy önálló kiállítóként vagy partnerként, esetleg kizárólag a prospektusok eljuttatásával célszerű adott vásáron megjelenni: bizonyos esetekben (pl. távolabbi küldő területeken
, jelentős költségigényű vásárokon) hatékonyabb lehet a közös részvétel, míg máskor presztízs-értékű megjelenés érhető el egy önálló kiállítási standdal. Túlzott költségteher és a célcsoport kevéssé hatékony elérhetősége esetén (pl. amikor kizárólag az ismertség fenntartása a cél, vagy nem elsődlegesen fontos a küldő terület) lehetséges pusztán a promóciós anyagok eljuttatása a helyszínre.

A kiválasztott kiállításokon gondosan összeállított forgatókönyv alapján, magas minőségi színvonalon, figyelemfelkeltő, az egységes arculatnak megfelelő kivitelben készülő kiállítási anyagokkal és megfelelő mennyiségű promóciós anyaggal és interaktív szolgáltatásokkal kell várni a vendégeket.

A kiállítások, vásárok fontos értékesítési lehetőséget jelentenek valamennyi célcsoport, de főként a középkorú és idősebb szegmensek, valamint a nők felé.

Közvetett értékesítési csatornák

· Utazásszervezők, utazási irodák: a turisztikai szolgáltatások értékesítésében legjelentősebb szerepet az utazásszervezők, utazási irodák játsszák, a közvetett értékesítés túlnyomó része rajtuk keresztül zajlik. Az utazási irodák a különféle szálláshelyek szobáinak közvetítése mellett komplex csomagokat is kiajánlanak a vendégeknek, és nagy hatással vannak adott desztináció ismertségének és kedveltségének kialakulására – különösen a közvetlenül nehezen elérhető tágabb vonzáskörzetben, valamint külföldön. Az utazási irodákkal kialakított szoros és hathatós együttműködés ezért igen fontos, a város építhet a településen működő jelentős, nemzetközi utazási irodák közreműködésére is.

A feladat több részből áll: a már meglévő kapcsolatokon keresztül az értékesítés fokozása, az új termékek/szolgáltatások értékesítése, illetve új kapcsolatok kialakítása. 

Különösen fontos felvenni a kapcsolatot a legjelentősebb utazásszervezők mellett a regionális, téma- illetve célcsoport-specifikus ajánlatokat nyújtó bel- és külföldi irodákkal (pl. üzleti, kulturális, aktív, lovas turizmussal, sportprogramokkal foglalkozók), valamint a Balaton-parton tevékenykedő irodákkal (változatosabb, rosszabb idő esetén is élményt nyújtó programcsomag kialakításában lehet érdekegyezőség). A cél, hogy úti cél legyen Kaposvár, illetve – akár egynapos látogatás erejéig – bekerüljön az irodák kínálatba, hiszen ezáltal a forgalom fokozódása mellett ismertség, kedveltség alakulhat ki.

Az értékesítés ösztönzésére különböző motivációs eszközök alkalmazhatók (pl. mennyiségi és egyéb kedvezmények nyújtása, a kiajánlást megkönnyítő komplex csomagok kialakítása, közös promóciós aktivitások szervezése, utazási iroda dolgozói számára ingyenes látogatás szervezése a helyszín és a szolgáltatáskör megismertetése érdekében, stb.).

Az utazási irodák valamennyi célcsoport, de különösen az idősebbek, a külföldi vendégek és a hosszabb tartózkodásra érkezők esetében kiemelt fontosságú disztribúciós partnerek.

· Utazási centrumok, egyesületek és klubok: speciális, jól körülhatárolt vendégcsoportok irányában végzett értékesítés hatékony közvetítői lehetnek a különböző turisztikai termékcsoportok (pl. lovasturizmus centrum stb.) ajánlatait összegyűjtő és értékesítő központok, valamint a kapcsolódó tevékenységű egyesületek, klubok. 

Ezek lehetnek termék-, célcsoport-, tájegység szerint tematizáltak, pl. kulturális egyesületek, sportszövetségek, wellness szövetségek, Magyar Fürdőszövetség, Magyar Természetbarát Szövetség, Idegenvezetők Somogy Megyei Egyesülete, Dél-dunántúli Lovas Klaszter, Termál Klaszter, Zselici Szövetség, Somogy Megyei Falusi-Turizmus Szövetség, vadásztársaságok, lovas klubok, Dél-Dunántúlra illetve Balaton környékére „specializálódott” szervezetek, külföldi szövetségek, egyesületek, klubok stb. 

Ezek az utaztatás mellett különböző képzések, termékbemutatók, rendezvények szervezésével is foglalkoznak, amelyekhez megfelelő szolgáltatáskört biztosító helyszíneket keresnek. Minden esetben fontos a hatékonyság és a minőség szem előtt tartása. Az együttműködés különböző ösztönző eszközökkel segíthető (pl. ingyenes látogatás szervezése a helyszín és a szolgáltatáskör megismertetése érdekében, kedvezményes kiegészítő szolgáltatás nyújtása terembérlet esetén, programszervezés, értékesítés után nyújtott mennyisége és egyéb kedvezmények, stb.)

· Tourinform irodák: a Tourinform irodák fontos szerepet játszanak a turisták tájékoztatásában, információs anyagok közvetítésében. Értékesítési tevékenységük a közvetlen telefonos megrendelések bonyolítására, promóciós anyagokban elhelyezett foglalási kuponok átadására és begyűjtésére terjedhet ki. A kaposvári iroda emellett jegyértékesítéssel is foglalkozik, azaz a kulturális intézmények, programok fontos értékesítési közvetítőjét jelenti. Szerepe kiterjed továbbá városi és kistérségi programcsomagok összeállítására is. 

Különösen fontos a Balaton-parti, a kistérségi és regionális turisztikai célpontokon található irodákkal kialakított együttműködés (pl. Siófok, Balatonboglár, egyéb nagyobb forgalmú Balaton-parti települések, Keszthely, Zalakaros, Pécs, Szekszárd, Orfű, Harkány, stb.), mivel a helyszíni tájékozódás viszonylag kötetlen utazás–tervezést feltételez adott térség vendégkörén belül. Ennek megfelelően a Tourinform irodák kiváltképp a fiatalabb generációk, családok és a már hazánkban nyaraló külföldi vendégek megnyerésében játszanak szerepet (utóbbiak miatt elengedhetetlen a budapesti irodák bevonása is). A megjelenések során az egységes minőségnek és a hatékonyságnak érvényesülnie kell.

Az együttműködés ösztönözhető (helyszín ajánlási arányának fokozása, térségi együttműködések elősegítése különböző motiváló eszközök bevetésével, pl. tourinform iroda dolgozói részére ingyenes látogatás szervezése a helyszín és a szolgáltatáskör megismerése érdekében, kölcsönös ajánlási rendszer kidolgozása, hozzájárulás a kistérségi kiadványok költségihez, közös rendezvényszervezés, stb.).

· Külképviseletek: a Magyar Turizmus Rt. számos külképviselettel és információs ponttal képviseli hazánkat világszerte (de főként Európában). Ezek feladata az ország külpiaci marketingmunkájának segítése, kiadványok, katalógusok készítése, hirdetési kampányok, kiállítások szervezése stb. A megcélzott küldőországokban található képviseletek (pl. Frankfurt, Berlin, München, Hága, Varsó, London, Párizs) segíthetnek a promóciós anyagok terjesztése, vásári részvétel támogata, általános imázskép javítása és egyéb közös tevékenység mellett a disztribúciós hálózat kiépítésében.

· Testvérvárosok: Kaposvárnak 10 testvértelepülése van, ezek közül Bath, Csíkszereda, Glinde, Kapronca, Tver és Villach településekkel ápol valamilyen szintű turisztikai kapcsolatot (pl. a testvértelepülések részt vesznek a Kaposvári Tavaszi Vásáron). A turisztikai együttműködés fokozása jó lehetőség kínál ezek értékesítési funkcióinak bővítésére is, pl. a kölcsönös utaztatás, ajánlási rendszer kidolgozása, közös vásárok szervezése egyrészt értékesítést eredményez, másrészt promóciós célzattal is bevethető (reklámérték). 

A testvérvárosi kapcsolatok révén természetesen az ott élők, illetve a környék, régió lakossága érhető el a szokásosnál alacsonyabb költségráfordítással. Így például célszerű lehet testvérváros megkeresése a fő küldőterületek közül Hollandiában és Lengyelországban is, de a belföldi kapcsolatok kiépítése is igen lényeges! 

Az együttműködés fejleszthető, pl. csoportos csereutaztatás, ajánlási rendszer, rendezvényeken meghívott vendégek illetve művészeti-, sport-, folklórcsoportok szerepeltetése, közös vásári megjelenések, üzleti kapcsolatok fejlesztése a corporate szegmens érkezésének fokozására, stb..

· Üdülési csekk, hungary card: szálláshelyeknek érdemes belépni a belföldi turizmus élénkülését eredményező üdülési csekk rendszerbe. 2003. januártól az üdülési csekk adó- és járulékmentes (mindössze 5% kezelési díjat kell utána fizetni), egyre növekvő forgalmat generál (2003. januárban és februárban 305 millió Ft értékben vásároltak üdülési csekket, ami 250%-a az előző év azonos időszakában vásároltnak
). Hasonló lehetőséget teremt az értékesítési hálózat bővítésére a Magyar Turizmus Kártya elfogadása is (változatos szolgáltatások, például fürdők esetében is). A város feladata, hogy szorgalmazza az üdülési csekk rendszer bővülését a városban, különösen a magánszálláshely-szolgáltatók, vendéglátóhelyek és programok tekintetében. Emellett – a lakosságnak szóló Kaposvár Kártya mintájára – saját turisztikai kártyát is kibocsáthat (más elfogadóhelyekkel, kedvezményekkel, árral).
· Országos és nemzetközi adatbázisok: Országos Turisztikai Információs Rendszerbe (turisztikai szempontból fontos objektumok nyilvántartási rendszere szöveges, térképes és multimédiás megoldásokkal), egyéb országos és nemzetközi turisztikai, egészségturisztikai adatbankokba történő bejelentkezéssel az elérhető látogatók köre bővülhet.

· Hivatásturizmus résztvevői: Kaposváron az üzleti turizmus meglehetősen jelentős, a corporate szegmens megnyerése kiemelkedő költési hajlandóságuk miatt lényeges. Esetükben a hagyományos értékesítési csatornák mellett kiemelt jelentőségűek a különböző külső konferenciák, vállalati rendezvények, szakmai továbbképzések és csapatépítő tréningek szervezésével foglalkozó cégek, amelyek külső helyszíneket keresnek rendezvényeik, programjaik lebonyolításához. Napjainkban az ilyen jellegű programkínálat folyamatosan bővül, népszerűsége töretlen, így egyre nagyobb szükség van az optimális szolgáltatáskört biztosító helyszínekre. A külföldi érdekeltségű meeting-partnerek (pl. város jelentős vállalatai, üzemei) megnyerésével a külföldi vendégkör is bővíthető. A konferenciakapacitás megléte mellett megfelelő programkínálattal, kedvezmények nyújtásával, közös promóciós aktivitásokkal ösztönözhető az együttműködés.

· Internet: az Online értékesítés közvetett formája az Internetes közvetítőkön keresztüli forgalmazás, ami szintén egyre nagyobb népszerűségnek örvend, fokozódó forgalmat bonyolít. Bel- illetve külföldi, nagy látogatottságú általános és speciális témájú (aktív turizmussal, konferenciaszervezéssel, országrésszel kapcsolatos, kiválasztott célcsoportnak szóló) katalógusok kiválasztása egyaránt fontos (pl. www.travelport.hu; www.vendegvaro.hu; regionális szálláskatalógusok, egészségturizmussal kapcsolatos oldalak stb.
). Nagy figyelmet kell azonban fordítani arra, hogy az Online környezet a város által közvetíteni kívánt minőségnek megfeleljen, a megjelenés a meghatározott arculat szerint történjen, az információáramlás és a foglalások lebonyolítása zökkenőmentesen legyen, interaktivitásra nyíljon mód. 

· Együttműködés a turizmus más, helyi és térségi képviselőivel: a jól kialakított együttműködés a turizmus képviselőivel nagymértékben hozzájárulhat az értékesítés fokozásához, hatékonyabbá tételéhez, és ezáltal egymást kiegészítő szolgáltatásokból komplexebb, nagyobb vonzerejű kínálat alakítható ki. Ilyen lehet például a szállodákkal, más szálláshelyekkel folytatott közös értékesítés (csomagok), kiegészítő programelemekkel, kistérségi és regionális szervezetekkel kialakított értékesítési együttműködés, stb. 

· Informális közvetítők: a szolgáltatások jellemzői (megfoghatatlanság, előzetes értékelési lehetőség hiánya, magas bizalmi és tapasztalati minőség, stb.) miatt az egyik legjelentősebb befolyásolási és közvetítő elem a szájreklám. Ismerősök, rokonok, barátok ajánlásai, referenciaszemélyek és véleményvezetők
, szakmai szervezetek és a sajtó képviselőinek megnyilvánulásai alakítják a közvéleményt, amelyek befolyásolása fontos marketingfeladat. Ez elsősorban a PR-tevékenységen keresztül valósulhat meg (a feladatokat később részletezzük).

Piacbefolyásolás

A marketingkommunikáció szerepe, jelentősége

A marketingkommunikáció elsődleges feladata, hogy támogassa az átfogó fejlesztési koncepció célkitűzéseinek megvalósítását, azaz a stratégia egyes fejezeteiben felvázolt célok elérését. 

Mindez különösen hangsúlyos, amennyiben

· Szolgáltatás áll a kínálat központjában (a szolgáltatások már említett sajátosságai, úgymint előzetes értékelhetőség és raktározhatóság hiánya, stb. miatt),

· Új, ismeretlennek számító termékről / szolgáltatásról van szó (ennek megismertetése a piaccal elsődleges feladat a megtérüléshez),

· Új célcsoportok (piacok) megnyerése szükséges (mivel ők saját tapasztalatokkal még nem rendelkeznek, így nagyobb mértékben ráutaltak a külső informálásra),

· Erős versenyhelyzettel kell számolnunk (a piaci részesedés megőrzése, illetve növelése ebben a helyzetben nehezebb, így különösen fontos a termékfejlesztés támogatása marketingkommunikációs aktivitásokon keresztül)

Stratégiai célok, feladatok

A marketingkommunikáció feladata tehát, hogy támogassa az átfogó fejlesztési koncepció célkitűzéseinek megvalósítását, azaz a stratégia egyes fejezeteiben felvázolt célok elérését. Ehhez szükséges:

· Ismeretek közvetítése a szolgáltatásokról, különösen az értékek, versenyelőny kommunikálásával

· Kedveltség, pozitív érzelmi viszony kialakítása

· Ezáltal keresletteremtés, motiválás

Mindez együttesen járul hozzá a kedvező imázskép létrejöttéhez, amelynek végeredményeként pozitív attitűd alakul ki.

A piacbefolyásolási stratégia feladatai:

1. Célközönség kijelölése (korábbi fejezetekben részleteztük)

2. Kommunikációs célok meghatározása: a marketingkommunikáció általános célja, hogy támogassa Kaposvár, mint 

· kedvező élettér,

· előnyös vállalkozási​–befektetési környezet,

· élményt nyújtó turisztikai desztináció

képének kialakítását.

3. A kommunikációs üzenet megalkotása: a kommunikáció alapja az üzenet: meg kell határoznunk, hogy milyen formában, milyen fő mondanivalóval, érvrendszerrel forduljunk a célcsoportok felé. Az üzenet megalkotása során nem szabad figyelmen kívül hagyni, hogy napjainkban a reklámpiac telített. A fogyasztók felé irányuló „reklámdömping” a figyelem szelektivitásához, torzulásához és szelektív emlékezethez vezet. Ennek következtében a hatékonyság alapfeltétele, hogy a célcsoportok érdeklődésére számot tartó üzenettel forduljunk feléjük.

Az üzenettel szemben támasztott elvárás tehát, hogy az

· érdekes, kizárólagos (egyedi), figyelemfelkeltő és hihető legyen,

· valamilyen egyedi előnyt (azaz a célcsoport számára fontos, jelentős vonzerőt) tartalmazzon,

· egy ígéretet jelentsen, amely lehet racionális vagy érzelmekre ható (előbbi elsősorban a vállalkozások, utóbbi a szabadidős turisták esetében lehet célravezető),

· hangvételében, stílusában, tartalmi és formai megvalósításában illeszkedjen a célközönséghez.

Az üzenet konkrét tartalmának meghatározása célcsoport-specifikusan történik, olyan elemek felhasználásával, 

· amelyeket a fogyasztók kiemelkedően jónak tartanak,

· amelyek egyediek, a versenytársaktól megkülönböztetőek,

· amelyek negatív megítélése indokolatlan és ezen mindenképpen változtatni szükséges.

Igen fontos az üzenet forrásának kijelölése is: a kommunikáció különösen hatásos, ha az valamilyen szempontból hitelesnek tartott forrásból származik. Ez lehet a célcsoport egy általános tagja (akivel azonosulni lehet), vagy egy referenciaszemély (célközönség által hitelesnek, példaképnek, hozzáértőnek, megbízhatónak vagy népszerűnek tartott személy, szervezet).

4. Költségvetés megtervezése: a marketingkommunikációs tevékenység költségvetésével kapcsolatban elmondható, hogy elsődleges szempont a költséghatékonyság biztosítása: az aktivitásokat úgy kell megtervezni és lebonyolítani, hogy azok csak a legszükségesebb erőforrások hozzárendelésével érjék el a kitűzött célokat. A költségvetés szükséges mértékét több tényező is befolyásolja, többek között az alábbiak:

· Egy új szolgáltatás bevezetésének marketingköltsége mindig több mint egy régi szolgáltatás ismertségének fenntartása

· Egy új fogyasztó megnyerése mindig költségigényesebb, mint egy régi megtartása

· Erős versenyhelyzetben, illetve a konkurensek aktív promóciós tevékenysége esetén azonos cél elérésére nagyobb forrást kell összpontosítani

· Minél könnyebben helyettesíthető egy termék/szolgáltatás, annál intenzívebb kampányra van szükség a vendégek megnyeréséhez (egyedi szolgáltatáskörrel és arculattal a helyettesíthetőség nehezebbé válik, így a kommunikáció intenzitása csökkenthető)

· Jelentős változások esetén marketingkommunikációs oldalról is többletráfordításokat igényel az elfogadás megkönnyítése, felgyorsítása

· A spontán, nem tudatos tevékenység hatékonysága alacsony, ezzel szemben a tevékenységek összehangolása, tervezett kombinációja esetén kisebb költségvetés mellett is elérhető ugyanaz a cél (az egymást erősítő hatások kihasználásával ugyanis egységnyi ráfordítás eredménye, hozama növekszik).

A konkrét költségvetés összeállítása a médiatervezéssel (konkrét megjelenési módok kialakítása, a megjelenési felületek kiválasztása, milyen gyakorisággal, mennyi időn át, milyen reklámidővel stb.) összhangban történhet meg.

5. Promóciós mix kialakítása: a promóciós mix a megcélzott szegmensek elérését és motiválását (keresletteremtés) leghatékonyabb módon biztosító, célcsoport-specifikus befolyásolási módok, kommunikációs csatornák és eszközök együttesét jelenti. Ide soroljuk a reklámot, az értékesítés ösztönzést, a személyes marketinget és a PR-t.

A különféle módok és eszközök bevetése különböző részcélok elérését teszi lehetővé, mivel ezek tárgya, eredménye, célcsoportra gyakorolt hatása, költségszükséglete és időigénye más és más. A kombinált alkalmazás – amely figyelembe veszi az éppen aktuális lehetőségeket, adottságokat (pl. rendelkezésre álló költségkeret, új fejlesztés bevezetése, célcsoportok elérési módja, stb.) – biztosítja, hogy a lehető legoptimálisabb költségráfordítással érjük el a lehető legjobb hatásfokot és valósítsuk meg a kitűzött átfogó célokat. 

A marketingkampány tervezési feladata, hogy átfogja a promóciós tevékenység teljes folyamatát: a célok meghatározásától, a hirdetési módok kiválasztásán és a hirdetések elkészítésén, időzítésén keresztül a médiaválasztást és az eredmények értékelését is magában foglalja. A kampány megtervezésekor az alábbi szempontokat érdemes figyelembe venni:

· Célcsoportok ismérvei: alapelvárás, hogy ismerjük a célcsoportok elérési lehetőségeit, médiahasználati szokásait és ezek alapján tervezzük meg az elérési útvonalakat.

· Versenytársak kommunikációs aktivitása: olyan megjelenések preferálandók, amelyek a versenytársaktól megkülönböztető pozícionálást biztosítanak. Amennyiben például a konkurensek jellemzően regionális újságokban helyeznek el hirdetéseket, úgy célszerű ezek helyett egyedi módokat választani.

· Rendelkezésre álló költségkeret: a költségvetés nagymértékben befolyásolja a felhasználható eszközök körét, mennyiségét és a megjelenések intenzitását.

· Időzítés kérdései: az időzítés is rendkívül fontos egyrészt a kommunikációs telítettség elkerülése, másrészt a célcsoportok eltérő szokásai miatt.

· Intenzitás: a kommunikáció céljától (és a költségvetéstől) függően kell választani a gyakoribb, de kevésbé látványos megjelenések és a rövidebb ideig tartó, koncentrált nagyszabású kampányok között. Az ismertség fenntartására és imázsjavításra célszerűbb az előbbi megoldás választása (főként kevésbé „látványos” de igen hatékony PR-elemekkel), míg új szolgáltatások piaci bevezetése, nagy horderejű esemény beharangozása gyakran jelentősebb ráfordítás-igényű, koncentrált megjelentést igényel.

A kampánnyal akkor érjük el a kitűzött célt és hatást, ha az egyes megjelenések egységes minőségi standardot, irányvonalat követnek (természetesen a megkívánt minőség célcsoportonként némileg változó lehet), és az egységes arculat szerint készülnek.
Promóciós-mix elemeinek általános bemutatása:

· Reklám: a reklámozás a termékek, szolgáltatások személytelen, fizetett formáit jelenti. A reklámcélok között szerepelnek:
· Tájékoztatás: a tájékoztatás általános célja, hogy új szolgáltatásokat/termékeket ismertessünk meg a potenciális célcsoportokkal, illetve, hogy bizonyos változásokat közöljünk a piaccal. A tájékoztató reklám irányulhat például a fejlesztési tervek megismertetésére, az új kínálati elemek piaci bevezetésére, egyéb változások közvetítésére.

· Meggyőzés: a meggyőző reklámok feladata, hogy vásárlásra (azaz látogatásra, befektetésre, betelepedésre) ösztönözzék a potenciális célcsoportokat, azaz keresletet generáljanak és javítsák az imázst. Ennek megfelelően ezek elsősorban hangulati elemekre (érzelmi összetevő) alapoznak.

· Emlékeztetés: az emlékeztető reklámok feladata a már bevezetett termékek, szolgáltatások esetében az érdeklődés fenntartása, illetve utólagos megerősítés a vásárlási döntés helyességében. Ez tehát már bevezetett, ismert szolgáltatások esetében alkalmazható.

A hagyományos reklámeszközök sajátossága, hogy közvetett módon szólnak a fogyasztóhoz, azaz személytelen kommunikációt jelentenek, és viszonylag magas költségigényűek. A magas költségek miatt célszerű jól pozícionálható, nagy affinitású reklámhordozókat kiválasztani, illetve speciális megjelenések költséghatékonyságát kihasználni. Ezek ugyanis alacsonyabb költséggel nagyfokú ismeretséget eredményeznek. A megjelenési módok kombinálásával a rendelkezésre álló reklámbüdzsét legjobban kihasználó aktivitás érhető el.

A megfelelő médiumok kiválasztása speciális felmérési adatok (AGB Hungary televíziós nézettségi adatai, lapok olvasottsági és affinitási adatai, óriásplakátok körzetében végzett forgalomszámlálás eredményei, stb.) birtokában, a költséghatékonysági és minőségi jellemzők értékelését követően történhet meg. Ez a médiatervezés feladata, ami a reklámcéloknak legjobban megfelelő médiaszerkezet kialakítására irányul (döntés a kiválasztott médiáról, a megjelenítés időbeli ütemezéséről). A konkrét tartalom kidolgozása célcsoporttól függ, és reklámügynökség feladata.

· Direkt marketing, személyes eladás: az interaktív jellegű direkt marketing célja, hogy mérhető reakciót, közvetlen vásárlást (megrendelést) eredményezzen. Ide tartozik a személyes eladás, a levélreklám (direct mail), a telemarketing, és a különféle Online csatornák. 

Míg a már részletezett reklámmegjelenések személytelenek, addig a direkt marketing révén közvetlen kapcsolat alakítható ki a célcsoportokkal (vagy azok meghatározott tagjaival), számukra egyedi, speciális, „testre szabott” ajánlat alakítható ki. E piacbefolyásolási mód hatékony alkalmazásához jól összeállított, állandóan frissített és karbantartott adatbázisra van szükség. Ezáltal ugyanis kizárólag a potenciális vendégkört érjük el, és a „célt tévesztett” üzenetek költsége nem terheli feleslegesen a büdzsét. Fontos azonban megjegyeznünk, hogy az adatbázis nem pusztán címlistát jelent: a fogyasztó nevén és elérhetőségén kívül tartalmazza a legfontosabb jellemzőket is (mint például motiváció, preferenciák, személyes információk) annak érdekében, hogy az egyedi ajánlat és a személyes hangvétel biztosítható legyen. Ez alapulhat:

· vásárolt adatbázisokon (pl. bizonyos téma-specifikus honlapok statisztikái, életmódkutatásokat végző cégek adatbázisai, stb.)

· vagy saját rendszeren (pl. kérdőívek készítése, Internetes regisztráció stb.).

Eszközei:

· Direct-mail: a direct-mail, azaz a fogyasztóhoz közvetlenül eljuttatott levélreklám nemcsak egy levél, vagy kiküldött prospektus, hanem bármilyen promóciós kiadvány vagy tartalom lehet (pl. hanganyagok, CD, térkép, szlogen, stb.). A reklámeszköz akkor hatásos, ha az figyelemfelkeltő, személyes hangvételű, a sugározni kívánt minőséggel azonos színvonalú kivitelezéssel készült, a költséghatékonyság érdekében adatbázisra épül. A direct-mail postai úton vagy faxon, illetve speciális telekommunikációs eszközökön (pl. sms) keresztül juthat el a célcsoport tagjaihoz.

· Telemarketing: a telefonos megkeresések egyedi ajánlatot tartalmaznak. Nem megfelelő koncepció esetén népszerűtlenséget is eredményezhet („zaklatások”). Megfelelő adatbázissal, kellő tapintattal és csábító ajánlattal – főként törzsvendégkör esetében – jól alkalmazható, hatásos reklámeszközként funkcionálhat.

· Online marketing: az Online reklámeszközök (honlap, fórumok, hírcsoportok, Online reklámok, e-mail-reklámok) egyre nagyobb népszerűségnek örvendenek, mivel

· Az Internet elterjedése miatt nagyszámú és egyre szélesebb körű elérést biztosítanak, 

· A kötelező regisztráció és téma-specifikus tartalmak miatt jól pozícionálható reklámeszközt jelentenek,

· Szélesebb körű informálásra adnak lehetőséget, 

· Rugalmasak, gyors akció-reakciót biztosítanak,

· 24 órás kommunikációt tesznek lehetővé területi korlátok nélkül,

· Ötvözik a szöveges, képi, hangi és mozgóképes elemeket, ezáltal komplexebb élményt nyújtanak és megkönnyítik a befogadást,

· A megjelenések költsége a hagyományos médiumokban elhelyezett hirdetéseknél alacsonyabb,

· Az oldalak látogatottsága nyomon követhető, így az elérés mérhető.

Az Online marketing így gyors alkalmazkodást tesz lehetővé a megváltozott piaci körülményekhez, interaktivitást eredményez, közvetlen és kölcsönös információszolgáltatóvá válik (nemcsak az érdeklődőnek, hanem az ajánlattevőnek is információt szolgáltat, pl. a honlap regisztrációs, elégedettségi íveivel, szavazásokkal, stb.).

· Személyes eladás: a személyes eladás interperszonális meggyőzési folyamat, ezáltal hiteles, rugalmas, megbízható, tapasztalatokra épülő, közvetlen információt nyújtó kapcsolatot teremt. A személyes eladás kulcsmotívuma az eladószemélyzet, így nagyfokú figyelmet kell fordítani a kiválasztásra, képzésre, motiválásra, ellenőrzésre. A cél, hogy az eladószemélyzet minden szempontból vevőközpontú viselkedést tanúsítson. Ennek nemcsak a város által nyújtott szolgáltatásokra kell kiterjednie, hanem valamennyi városi értékesítőre és szolgáltatóra is, annak érdekében, hogy a sugározni kívánt minőség egységes legyen. A standard minőségi színvonal hiánya ugyanis imázsromboló hatású valamennyi programelemre nézve.

· PR-tevékenység: a Public Relation olyan interaktív kommunikációs tevékenység, amelynek célja a vállalkozás és környezete közötti bizalom ápolása, kölcsönös előnyökön alapuló kapcsolatok kiépítése, a vállalkozás jó hírnevének, imázsának építése. A PR tehát nem egy hagyományos értelemben vett promóciós eszköz, hanem olyan irányítási rendszer, ami áthatja a vállalat egészét, annak minden aktivitását: a szervezet külső és belső környezete közötti kommunikációs kapcsolatok és folyamatok kutatása, elemzése, tervezése, szervezése, kivitelezése és kiértékelése tartozik a feladatai közé. Fő funkciói: személyes és tömegkommunikáció, rendezvények, kiadványok, audiovizuális eszközök, nyomtatott és elektronikus média termékei, közszolgálati tevékenység, rendezvények, egyéb eszközök.

Szolgáltatások esetében a PR talán a legfontosabb piacbefolyásolási módszer, hiszen annak jobban hisznek, mint a fizetett reklámoknak, így hatásosabb, célcsoport-specifikusabb és olcsóbb, mint például a reklámhirdetések. A PR céljai a következők:

· Ismertség kiépítése, informálás és tájékoztatás

· Hitelesség és bizalom megteremtése

· Arculatépítés, megkülönböztető imázs kialakulásának elősegítése, befolyásolása

· Belső szervezeti egyensúly megteremtése, szervezet menedzselésének elősegítése, eladószemélyzet és értékesítési hálózat ösztönzése

· Promóciós költségek alacsony szinten tartása

A Public relation két fő vállfaja a belső és a külső kommunikáció:

· Belső PR: a szervezet tagjainak és csoportjainak egymás között kialakított és folyamatosan fenntartott kommunikációs és kapcsolatszervező tevékenységét jelenti. A munkatársakkal kialakított jó kapcsolat megtartása a felvételtől, a megfelelő motiváción át a munkaviszony megszűnéséig, illetve azt követően is szükséges. Szolgáltatások esetében ez különösen fontos, mivel a vendégekkel érintkező személyzet felkészültsége, kommunikációs készsége, vendégkezelése kiemelkedő imázselem. A lojalitás megteremtéséhez, a folyamatos önképzésre sarkalláshoz, a jó munkaerő megtartásához nélkülözhetetlen a vállalat és a dolgozó közötti harmonikus, bizalomra és kétirányú kommunikációra épülő kapcsolat.

A belső PR-kapcsolatokban kiemelt szerepet játszik a vállalati kultúra, ami (a Magyar Public Relation Szövetség megfogalmazásával) a szervezet és tagjai által kialakított és elfogadott értékrend, normatíva, etika, magatartásforma, tudás, tapasztalat összességét jelenti, amelyet a szervezet megőriz, átörökít, megújít. A belső PR feladata – a humánerőforrás szervezettel együttműködve – a szervezeti kultúra fejlesztése, és annak elfogadtatása a külső és belső környezettel.

· Külső PR: a szervezet külső környezetével kiépített és folyamatosan fenntartott kommunikációt és kapcsolatszervezést foglalja magába. A kapcsolatok lehetnek:

· társadalmi (kormányzati, önkormányzati, civil szférával kialakított, kisebbségi),

· szakmai,

· ágazati,

· pénzügyi (befektetőkkel, részvényesekkel, pénzintézetekkel),

· média,

· ügyfél

kapcsolatok.

A PR megjelenéseket tehát burkolt reklámként értékelhetjük, hiszen adott eseményről, történésről cikkek, hírek jelennek meg különböző médiumokban, így közvetetten lehetőség nyílik a már meglévő szolgáltatások kommunikálására, az imázs javításának elősegítésére, továbbá új szolgáltatások bevezetése előtti előzetes várakozáskeltésre is. 

· Értékesítés-ösztönzés: az értékesítés-ösztönzés célja a kereslet rövidtávú felfuttatása különféle – általában árengedményt tartalmazó – rövidtávon ható, gyorsan bevethető akciókkal, pl. 

· kipróbálásra ösztönzés,

· újravásárlás fokozása, 

· nagyobb mértékű igénybevételre, vásárlására ösztönzés, 

· átcsábítás más márkától,

· lojális vásárlók megjutalmazása.

Az értékesítés-ösztönzés tehát nem egyenlő a célcsoportok vagy más tényezők szerint megkülönböztetett árak alkalmazásával: míg az árdifferenciálás hosszú távú árpolitikai döntés a szegmentációs stratégia támogatására és az ár-érték összefüggés megteremtésére, addig az értékesítés-ösztönzés meghatározott (rövid) időtartamra jelent egyedi kedvezményeket.
Ezért nem szabad figyelmen kívül hagyni, hogy a túl gyakran alkalmazott, nem megfelelően előkészített módszer a „kiárusítás” érzetét keltheti, imázsromláshoz vezethet. Ezt minőségi szolgáltatás nyújtása esetén mindenképpen el kell kerülnie, így kreatív, célzott, megkülönböztető eszközök alkalmazására kell törekedni. Az akciókkal csak akkor érhetjük el a kellő hatást, ha azok tényleg az egyedi, „megismételhetetlen” ajánlat érzetét keltik.
Az értékesítés-ösztönzés irányulhat a fogyasztóra, illetve az értékesítési csatorna szereplőire, továbbá része az eladáshelyi ösztönzés is.

Az értékesítés-ösztönzési eszközök megfelelő kombinációjával jelentős nagyságú rövidtávú forgalomnövekedés érhető el, emellett – a vendégelégedettség fokozása és az imázsjavítás elősegítése révén – hosszabb távon is az érkezések számának növekedése prognosztizálható.

6. Egységes városi arculat megteremtése egyedi megjelenéssel (ld. fizikai környezet, arculat c. fejezet)

A fenti feladatok közül a célcsoport-specifikus megközelítést igénylő teendőket részletezzük a következőkben.

Lakosság

A piacbefolyásolási stratégia fent vázolt feladatait valamennyi célcsoport, így a lakosság vonatkozásában is el kell végezni. Kaposvár lakossági célcsoportjainak kijelöléséről a piacszegmentációs fejezetben írtunk, azt tekintjük kiindulási pontnak. A lakosság felé irányuló aktivitások során mind a racionális, mind az emocionális tényezők igen nagy szerepet játszanak, ezért a kommunikációtervezés összetett és bonyolult feladatot jelent.

A marketingkommunikáció célja: Kaposvár, mint kedvező életteret kínáló település képének kialakítása, amelyet optimális demográfiai folyamatok, lokálpatrióta közösség, magas életminőség és életszínvonal jellemez.

A kommunikációs üzenet középpontjába a lakosság által fontosnak tartott, előnyt jelentő és egyben megkülönböztetést biztosító tényezőket kell helyezni. Az elemek kiválasztása során elengedhetetlen, hogy kizárólag olyan érveket használjunk fel, amelyek valós pozitívumokat jelentenek, ellenkező esetben hiteltelen lesz a kommunikáció: például a spontán asszociációk közül a negatív tényezők esetében ezek felszámolása a feladat (pl. munkahelyteremtés elősegítése, közlekedési feltételek javítása, stb.), ennek kommunikálására csak ezután lehet mód. 

A legfontosabbnak tartott tényezők, úgymint a jövedelmi helyzet (különösen a munkabérek és munkalehetőségek), a közbiztonság esetében tehát az elsődleges feladat a minőségjavítás, mind a tényleges, mind a kommunikált minőséget illetően. Ezek közül különösen a közbiztonsági helyzet, és az életköltségek jelentenek potenciált, hiszen ezeket a versenytárs településeken ugyanolyannak minősítették, azaz Kaposvárnak nincs lemaradása. Ezek kommunikálásával a versenypozíció javítható lehet.

Ezen kívül lakosság számára a fő kommunikációs elemek, amelyek tehát Kaposvár, mint élhető város imázsának megteremtését segíthetik elő:

· Esztétikus környezet, sok zöldterület, park: gyakori spontán asszociációt jelentettek a városképi adottságok, a főtér és főutca. A többség a hangulatos, természet-közeli környezettel érvelne rokonai, ismerősei meggyőzésekor. Mivel a városképi tényezőkkel a lakosság elégedett volt, ezért ezt a kommunikációban is fel lehet használni, akárcsak a kedvező környezet-egészségügyi helyzetet.

· Megyeszékhely kiépült szolgáltatásai, infrastruktúrája (közmű, megközelíthetőség): az infrastruktúra kiépültsége és a lakossági szolgáltatások széles köre is kommunikálható elemet jelent, hiszen ezekkel a lakosok elégedettek. Az infrastrukturális adottságoknak, kiépült lakossági szolgáltatáskörnek különösen nagy szerepe van a kistérségi lakosok megnyerésében.
· Egyetemi város, szellemi–kulturális központ: ugyancsak számos említést kapott a város színes kulturális élete (kiemelten a színház, Rippl-Rónai, a könyvtár és a rendezvények), bár az esti kulturális programok (pl. hangverseny, kedvezőbb árú kínálat) köre bővítendő.

· Lakosságorientált városvezetés: az önkormányzat lakosságorientáltsága fontos érvet jelent a válaszadók szerint. Kiemelendő a városvezetés elkötelezettsége a fejlesztések terén.

· Sportélet, rendezvények, szabadidős programok: a város számos szabadidő-eltöltési lehetőséget kínál a lakosoknak, ugyanakkor ezek infrastruktúrája, a téli programok, esti szórakozási lehetőségek köre sürgősen javítandó. Így a kommunikációba kizárólag a minőségjavítás után lehet felvenni ezeket.

· Pezsgő közösségi élet, lokálpatrióta lakosság: általánosságban elmondható, hogy a kaposvári lakosok büszkék városukra. A város erős népességmegtartó erővel bír, így a lokálpatrióta lakosság, a pezsgő közösségi élet is kommunikációs érvet jelenthet, annak fejlesztése után.


Célcsoport-specifikus eltérések:

· Fiatalok (25 éves vagy fiatalabb) számára a szabadidős lehetőségek széles köre kiemelten fontos életminőségi tényezőt jelent, ugyanakkor a rendelkezésre állás minősítése az átlagosnál kedvezőtlenebb volt: elsődleges feladat tehát a minőségjavítás, a jelenleg is rendelkezésre álló programok kommunikációjának erősítésével. Javítani, pótolni kell: fiatalok számára rendelkezésre álló programokat, esti zenés-táncos lehetőségeket, téli programkínálatot. Mivel számukra a közbiztonság kevésbé fontos tényező, ezért ezt nem kell hangsúlyozni. Az önkormányzat szerepét a fiatalok átlagosan kedvezőtlenebbnek ítélték, azaz ennek javítása is feladatot jelent (kommunikált minőséggel).

· Fiatal felnőttek (26-35 év közöttiek) számára a lakossági szolgáltatások megléte fontosabb, mint más korosztályoknak, és a minősítésük is kedvezőbb volt, azaz célzott marketingkommunikáció esetén hangsúly helyezendő e tényezőre. Ugyancsak kiemelhető az átlagosnál jobbnak minősített közlekedés, közműhelyzet is.

· Családosok (36-50 évesek) számára a lakossági szolgáltatások kiemelten fontos életminőségi tényezőt jelentenek, azaz megnyerésük ennek kommunikálásával segíthető.

· A középkorúak (51-65 év közöttiek), de különösen az idősebbek (65 év felettiek) a városképi adottságokat az átlagosnál fontosabbnak tartják, és igen jónak minősítettek, azaz ezek a célzott marketingkommunikáció kiemelt elemét jelentik. A tisztaság javítása azonban feladat. Mivel számukra a közlekedés, közműhelyzet kevésbé lényeges tényező, ezért ezt nem kell hangsúlyozni.

Egyéb lényeges eltérések, amelyeket célzott marketingaktivitások alkalmával szükséges figyelembe venni (pl. gyermekes családoknak szóló aktivitások, nőket megcélzó akciók, alacsonyabb jövedelmi helyzetűek elégedettségének növelése, stb.):

· Jövedelmi helyzet szerinti eltérések: a magasabb jövedelmi helyzetűek számára fontosabb a hangulatos városkép, ugyanakkor kevésbé fontos a megközelíthetőség, közműhelyzet és a jövedelmi viszony, mint a kevesebb jövedelemmel rendelkezők számára.

· Foglalkoztatottság szerinti eltérések: a foglalkoztatottak többször asszociáltak valamilyen kulturális adottságokra, ami köthető ezek árához is. A nem foglalkoztatottak esetében nagyobb kedv mutatkozik az elköltözésre, azaz a munkalehetőségek bővülése is alapja lehet az elvándorlás megelőzésének.

· Gyermekszám szerinti eltérések: a többgyermekes családok számára a lakossági szolgáltatások megléte fontosabb tényezőt jelent, mint a gyermekteleneknek.

· Nem szerinti eltérések: a nők számára a városképi adottságok fontosabbak, esetükben a fő utca és fő tér gyakoribb asszociáció volt. 

· Iskolai végzettség szerinti eltérések: a felsőfokú végzettségűek többször említették a kulturális tényezőket, városképi adottságokat és a „szeretem” jelzőt, mint az alacsonyabb képzettségi szinten lévők.

Az üzenet közvetítése a lakosok felé a promóciós mix eszközeivel lehetséges.

Reklám

A lakosságnak szóló reklámok között szerepelhetnek:

· Tájékoztató reklámok (pl. lakosság tájékoztatás a várost érintő kérdésekről, fejlesztési tervekről)

· Imázsreklámok (pl. lokálpatrióta szemlélet fokozása érdekében)

· Emlékeztető reklámok is (pl. bizonyos lakossági szolgáltatások esetében)

Jelentős költségigénye és személytelen jellege miatt a hagyományos reklámeszközök alkalmazása (különösen a televíziós hirdetéseké) csak indokolt esetben javasolt: például olyan információk közlésekor, amelyek nagy tömegek felé irányulnak és elsősorban tájékoztató jellegű, semleges információközlést tartalmaznak, pl. rendezvények promóciója.

A reklámüzenet eljuttatásának lehetséges eszközei és a hordozói:

· Sajtóhirdetések: 

· A helyi sajtóorgánumok jó lehetőséget kínálnak arra, hogy üzeneteinket a célcsoportokhoz eljuttathassuk. Ezek megjelenése és alacsonyabb költsége miatt elsősorban informatív reklámok közlésére alkalmasak.

· Emellett más napilapok, magazinok is felhasználhatók, mivel a lap profiljával jól pozícionálható megjelenési lehetőség biztosított (pl. családi magazinok a családok elérésére, stb.). Ezek főként imázsreklámok elhelyezésére, illetve informatív jellegű hirdetések közzétételére alkalmasak (pl. politikai kampány, tájékoztatás rendezvényekről és eseményekről, programokról, szolgáltatásokról, stb.). 

· A hagyományos hirdetések mellett speciális megjelenésekkel fokozható a hatásosság, amelyeket a PR-eszközök között részletezünk (pl. nyilatkozatok, rejtvényekben nyeremény).

· Televíziós hirdetések: a televízió komplex vizuális és auditív eszköz, így imázsreklámok közvetítésének legjobb eszköze. Nagyfokú ismertség alakítható ki (legnagyobb nézettséget biztosítja), ugyanakkor jelentős szórása és költségigénye miatt célszerű speciális megjelenések alkalmazása (ld. PR-eszközök). Esetleg eseti jelleggel elképzelhető a helyi médiumokban imázsreklám közzététele (hangulatot közvetít a lokálpatriótra szemlélet erősítésére, az üzenet elemeinek felhasználásával).

· Rádióhirdetések: kizárólag auditív eszköz, így korlátozott hatás érhető el, a műsorszerkezettel ugyanakkor jól pozícionálható, és alacsony költségű megjelenés. Elsősorban informatív és emlékeztető reklámok közzétételére alkalmas (pl. lakosság tájékoztatása a várost érintő kérdésekről, rendezvényekre felhívás, stb.). A reklámhirdetéseket elsősorban a helyi és térségi médiumokat érdemes közzétenni, a jobb hatásfok és alacsonyabb költség miatt.

· Kültéri reklámok (óriásplakátok, plakátok, járműreklámok, stb.): vizuális eszköz, nehezen pozícionálható, de olcsó megjelenési lehetőséget jelent. Kevésbé preferált médium és információszerzési forrás, információközlésre csak korlátozottan alkalmas, de látványos megjelenést produkál, és élményt közvetíthet. Alkalmazása célszerű nagyobb rendezvényekről információközlésre, politikai kampánynál, stb. Speciális kültéri reklámot jelentenek a beruházásoknál kihelyezett táblák, amelyek értesítik a lakosságot a fejlesztésről, a befejezés várható időtartamáról, és köszönetet mondanak a hozzájárulásért és a kényelmetlenség elviseléséért.

· Nyomtatott reklámanyagok: vizuális megjelenés, speciális információk (pl. térkép, szolgáltató lista, lakossági információk, stb.) közlésére alkalmas, kiegészítő reklámanyag, a rendelkezésre állás időtartama szinte korlátlan (érdeklődő hazaviheti), így a tájékoztató információk egyik legfontosabb forrása. Elhelyezésükre a polgármesteri hivatal, a Tourinform iroda, a lakosság számára frekventált helyszínek (pl. iskolák, egészségügyi intézmények, kereskedelmi és szórakoztató központok, kulturális létesítmények, stb.) szolgálhatnak.

A megfelelő médiumok kiválasztása speciális felmérési adatok (AGB Hungary televíziós nézettségi adatai) birtokában és a minőségi jellemzők értékelését követően történhet meg
Direkt marketing

A direkt marketing módjai közé tartozik a személyes eladás, a levélreklám (direct mail), a telemarketing, és a különféle Online csatornák. A direkt marketing alkalmazása a lakosság esetében jó hatásfokú és eredményességű lehet, hiszen általában rendelkezésre állnak a szükséges adatbázisok (pl. választáskorú lakosság), az elérési csatornák, és a városi élettel kapcsolatban a helyi lakosság affinitása várhatóan magas. 

A közvetlen eszközök előnye – többek között –, hogy az eltérő preferenciákkal rendelkező szegmenseknek személyre szabott ajánlat tehető, közvetlen kapcsolat alakítható ki a célcsoporttal, rugalmas, jól időzíthető és költséghatékony megjelenés biztosított.

Eszközök:

· Direct-mail: alkalmazása olyan hosszabb lélegzetvételű, átgondolást igénylő információk esetében célszerű, mint például egy politikai blanketta, városértékelő kiadvány, stb., de például imázskiadványok kézbesítéséhez is csatornát jelenthet. Mindenképpen szükséges a boríték cégjellel történő ellátása, illetve figyelemfelkeltő szín vagy szlogen alkalmazása a DM-dömping miatt.

· Telemarketing: a lakosság szempontjából korlátozottan alkalmazható, pl. kérdőívvel kombinált információközlés városi szolgáltatásokról, politikai kampányelemekről, stb. Nem megfelelő koncepció esetén népszerűtlenséget is eredményezhet („zaklatások”).

· Online reklámeszközök: az Online reklámeszközök (honlap, fórumok, hírcsoportok, Online reklámok, e-mail-reklámok) egyre nagyobb népszerűségnek örvendenek, alkalmazásuk ma már elengedhetetlen. Eszközök:

· Honlap: elsődleges feladat, hogy a város olyan honlappal rendelkezzen, ahol minden lényeges lakossági információ (illetve kapcsolódási felület a releváns oldalakhoz) megtalálható, folyamatosan frissített, megfelelő minőséget képvisel (a jelenlegi honlap nem kellőképp attraktív), az egységes arculati koncepcióba illeszkedő megjelenésű, könnyen áttekinthető és használható, továbbá interaktív funkciókat is tartalmaz. Az elektronikus ügyintézést a megkérdezettek 3,43-ra minősítették, azaz további fejlesztést tartanak szükségesnek (pl. elektronikus ügyintézés körének bővítése, letölthető formanyomtatványok, stb.).
Interaktív ötletek: a vendégkönyv mellett különböző témákban kérdőívek elhelyezése (az eredmény közzétételével), képeslapküldés (kaposvári lapok), fórumok indítása, letölthető képernyővédő, játékok, kedvezményt nyújtó kuponok, e-mail küldési lehetőség, horoszkóp, orvosi, jogi tanácsadás, stb.

A weboldal fontos reklámértéket hordoz, és az egyik legfontosabb imázsközvetítő elem. Kialakítása így marketingkommunikációs szakértő, informatikai és webdesign cég közreműködését igényli.

· Egyéb Online megjelenések: ezen eszközök viszonylag korlátozott információközlést tesznek lehetővé, kevésbé rugalmasan változtatható a tartalmi és formai megjelenés. Pl.:

· Más oldalak fórumain beszélgetés, vita indítása (burkolt reklám) PR-jellegű megjelenést eredményez, így nagy szerepe van a közvélemény formálásában

· Hirdetési célú cikkek Online felületeken: PR-jellegű megjelenés burkolt reklámmal 

· E-mail (elektronikus hírlevél küldés e-mail formájában): személyre szabott kommunikációt tesz lehetővé, hasonló jellemzők érvényesek, hasonló szempontokat kell figyelembe venni, mint a levélreklám esetében, de a költség jóval alacsonyabb.

A közvetett eszközök a téma-specifikus oldalak mellett általános nagy látogatottságú web-site-kon is elhelyezhetők: www.origo.hu, www.index.hu, stb. A tényleges felület kiválasztásához a már említett szempontok (pl. látogatottság, affinitás, költség, minőség, rugalmasság, stb.) figyelembevétele szükséges.

· Személyes eladás: a város „értékesítőszemélyzetének” számítanak az önkormányzati ügyintézők, hatósági személyek, Tourinform iroda munkatársai, politikai szereplők és mindenki, aki a város oldaláról kíván a lakossággal közvetlen kapcsolatba lépni. Az értékesítőszemélyzettel kapcsolatos elvárásokat a humán erőforrások fejlesztése c. fejezetben részletezzük. Meg kell azonban jegyezni azt, hogy valamennyi lakossági szolgáltatásnál igen fontos a személyzet szerepe, amelynek minőségére a városvezetés közvetett befolyással lehet. Ilyen „nyomást gyakorló” eszközök lehetnek:
· Minősítő védjegy rendszer kialakítása: a védjegyet kizárólag a megfelelő minőséget nyújtó szolgáltatók szerezhetik meg. A minősítés fontos versenyelőnyt jelent, hiszen orientálja a fogyasztót a szolgáltató kiválasztásánál. Így ezzel ösztönözni lehet a szolgáltatókat a minőségi standardok betartására.

· Kaposvár Kártya: a kártya elfogadóhelyeinek kijelölése is a védjegy rendszerhez hasonló előnyöket és kötelezettségeket biztosít.

· Közös promóciós kiadványok megjelentetése: az egységes minőséget képviselő szolgáltatókkal közösen megjelentetett kiadványok a fajlagos költségeket csökkentik, presztízsértékkel bírnak (ezzel például a védjegy népszerűsége is fokozható).

· Értéknövelt szolgáltatások biztosítása: a megfelelő minőséget nyújtó szolgáltatásoknak a város különböző értéknövelt szolgáltatásokat nyújthat (pl. gyorsított ügyintézés, stb.), illetve kedvezményeket biztosíthat.

· Átfogó felmérések: nemcsak a várost, hanem az egyéb programokat, szolgáltatásokat is érintő elégedettségi felmérések közzétett eredményei is fontos imázsközvetítő elemek, így a minőség megtartására ösztönzik az érintetteket.

Public Relation

A belső PR a szervezet tagjainak és csoportjainak egymás között kialakított és folyamatosan fenntartott kommunikációs és kapcsolatszervező tevékenységét jelenti. Eszközei:

· Tartalmi elemek, pl. vállalati kultúra, formális és informális kommunikáció, juttatások

· Formai elemek, pl. vállalati kézikönyv, belső tájékoztatók és meetingek, hírlevelek, üzenő táblák, faliújság, plakátok, belső vállalati rendezvények, kirándulások, ünnepségek, vállalati policyk, névjegykártyák stb.

A külső PR, azaz a helyi lakossággal kialakított jó kapcsolat magában foglalja a lakosság teljes körű tájékoztatását, a várost érintő kérdések megvitatását, a társadalmi egyeztetést, a nyújtott kedvezményeket, a közösségi programokat, stb.

Eszközök:

· Személyes és tömegkommunikációs eszközök, pl.

· Lakossági fórumok szervezése a várost érintő kérdések megvitatására

· Előadások, prezentációk tartása a fejlesztési tervekről és egyéb fontos változásokról a nagyközönségnek kötetlenebb, informálisabb formában

· Rendezvények szervezése: a rendezvények egyrészt szórakoztató funkciót töltenek be, másrészt (a téma megválasztásával) a lakossági identitástudat fontos erősítői lehetnek:

· Városi ünnepségek, rendezvények szervezése különböző témákban és célcsoportoknak (pl. Kaposvár hetek, Rippl-Rónai nap, gyermeknap, díjátadó ünnepségek, stb.)

· Versenyek, pályázatok, pl. „Kaposvár – ahogy én szeretem” rajz-, illetve videofilm pályázat diákoknak; városi szépségverseny; névadóverseny (pl. élményfürdőnek), családi futóverseny, stb.). Ezekhez az eredményhirdetéskor eseményszervezés illetve egyéb aktivitás (pl. honlapon, helyi médiumokban, direct-mailben közzététel) is köthető, így hosszabb távon is fenntartható hatás generálható.

· Nyílt napok szervezése: pl. a hivatal életének bemutatására, a megnyíló élményfürdő megismertetésére, stb.

· Rippl-Rónai napon a festő életét bemutató filmvetítés, stb.

A rendezvények programjának kialakítása során mindig a célcsoportok elvárásaiból kell kiindulni, fontos a változatosság, az interaktivitás.

· Egyéb kapcsolattartó eszközök, pl. üdvözlőlapok ünnepekkor

· Kiadványok, publikációk, pl.

· Sajtóanyagok: beszámolók, hírek, beszédek közzététele a fontos eredményekről, eseményekről, új fejlesztésekről, referenciaszemélyek, elégedett fogyasztók nyilatkozatai (pl. új egészségügyi szolgáltatásról, élményfürdőről, bérlakásba beköltözött lakóktól, sikeresen elhelyezkedett pályakezdő fiataloktól, stb.). Ezeket olyan formában kell megjelentetni, hogy az a média számára hírértékű, érdekes legyen, így visszhangra találjon. A város önmaga is „teremthet” ilyen híreket, például érdekes emberek meghívásával, rendezvények szervezésével, szponzorációs tevékenységgel stb.

· Kiadványok: 

· Brosúrák, kiadványok, hírlevelek (postai úton, illetve e-mailban) a lakosságot érintő hírekről

· Speciális jellegűek a különböző városértékelő, önkormányzati munkát értékelő kiadványok, amelyek a lakosságot informálják a város életének, teljesítményének alakulásáról, az adóbevételek felhasználásáról, stb.

· Saját magazin készítése: aktualitásokkal, érdekes hírekkel, receptekkel, játékokkal, nyereményekkel – terjesztése a város forgalmasabb helyein, illetve direct mail formájában lehetséges.

· Audiovizuális eszközök, pl. PR-filmek és videoanyagok összeállítása (bemutatásuk lehetséges, pl. rendezvényeken, honlapon, stb.). Ezek lehetnek általános városi imázzsal kapcsolatos montázsok, illetve speciális témájú filmek. Mindkét esetben elképzelhető saját készítés is, de interaktívabb, nagyobb érdeklődésre számot tartó, elnyúló közvetett hatású és költségkímélőbb megoldást jelent, ha pályázatot hirdetnek ezekre (témák lehetnek, pl. társadalmi együttélés és integráció; kultúra és városismeret, stb.). 

· Televíziós megjelenések speciális formái, pl. helyi médiumokban saját műsoridő, kerekasztal-beszélgetés, vitaműsor, interaktív produkciók, tévéműsor készítése az átadott új fejlesztésekről, játékosabb hangvételű műsorok (pl. helyi politikusok, közéleti személyiség főzőshowja), stb.

· Web-PR: a közvélemény számára tájékoztatást nyújtó, hírértékű, kétirányú kommunikációt biztosító megjelenések a világhálón (pl. interaktív honlap, Internetes kiadványok)

· Közszolgálati tevékenység: bizonyos események, szervezetek illetve célok támogatása közvetett módon, vagy közvetlen pénzügyi juttatásokkal. Megfelelő hírveréssel ezek az események fontos kommunikációs elemek, hiszen a média nagyfokú érdeklődésére számíthatnak.

· Szponzoráció: 

· Esemény szponzorálása: valamilyen egyesület, klub vagy esemény anyagi vagy egyéb jellegű támogatása. Fontos, hogy az arculatba illeszkedő eseményeket illetve szervezeteket szponzoráljanak (pl. sportegyesület, Rippl-Rónai Művészeti Alap létrehozása hátrányos helyzetű, de tehetséges gyermekek támogatására, családi futónap, stb.).

· Kiadványok szponzorálása: bizonyos szervezetekkel, intézményekkel közösen kiadott, a lakosság érdeklődésére számot tartó, képzést biztosító kiadványok meghatározott témákban (pl. egészségügyi intézményekkel kiadott prevenciós füzetek, kulturális intézményekkel kiadott kultúrtörténeti sorozat, adótanácsadás, rendőrséggel kiadott bűnmegelőzési kiadványok, stb.)

· Eseményszervezés: esemény rendezése valamilyen kapcsolódó témában, pl. művészeti túra, történelemverseny, folklórfesztiválok a testvérvárosok részvételével, kistérségi fórum, főzőverseny, egészségügyi szűrőprogramok, véradás szervezése, stb.

· Identitáshordozók (részletesen ld. Corporate Identity fejezetrész)

Emellett az értékesítési hálózattal, a médiumokkal, a kistérséggel, civil szervezetekkel is fontos a kölcsönös bizalomra épülő kapcsolat fenntartása a lakossági élettér javítása érdekében.

Értékesítés-ösztönzés

Az értékesítés-ösztönzés célja a kereslet rövidtávú felfuttatása különféle – általában árengedményt tartalmazó – rövidtávon ható, gyorsan bevethető akciókkal. Eszközei:

· Anyagi előnyöket tartalmazó eszközök:

· Bevezető ár illetve nyitási kedvezmény (pl. a megnyíló élményfürdőben vagy egyéb létesítményekben)

· Gyermeknapon a gyermek részére a művelődési központ, jégpálya vagy egyéb létesítmény ingyenes használata

· Egyéb kedvezmények ünnepségek, rendezvények, események ideje alatt (pl. ingyenes filmvetítések a Rippl-Rónai napon)

· Kistérség létrejöttének évfordulóján kistérségi kirándulások szervezése nagycsaládosok, idősek számára (a kistérségi települések kínálatának megismertetésére)

· Ingyenes belépők bizonyos létesítményekbe, illetve kuponok elhelyezése lapokban, direct-mailben

· Meghívók valamely program kedvezményes vagy ingyenes igénybevételére

· Kaposvár kártya elfogadóhelyeinek bővítése (mennyiségi szempontból és összetételt tekintve egyaránt) a lakosság igényeinek megfelelően

· Stb.

· Nem anyagi előnyök biztosító, illetve vegyes eszközök

· Kizárólag meghatározott időszakokban nyújtott speciális kínálati elemek, programok (máskor nem vehetők igénybe – pl. Festők városa rendezvénysorozat idején különleges programok)

· Célcsoportoknak szóló egyedi ajánlatok, pl. családi ajánlatok (árkedvezményekkel, speciális programajánlatokkal)

· Közös akciók: vendéglátóhelyekkel, programszolgáltatókkal kialakított eseti, akció-jellegű együttműködés

· Játékok, versenyek, sorsolások (pl. tombola, játékszelvény, pályázatok, stb.)
· Stb.
Vállalkozások, befektetők

A vállalkozások, befektetők megnyerésére irányuló piacbefolyásolási stratégia a másik két szegmenshez képest viszonylag szűk keretek között mozog, mivel a szervezeti döntéseket a racionális választás jellemzi, az emocionális tényezőknek csak korlátozott szerepük van (ti. racionális tényezők egyezősége esetén adott település imázsa dönthet). Kaposvár vállalkozási célcsoportjainak kijelöléséről a piacszegmentációs fejezetben írtunk, azt tekintjük kiindulási pontnak.

A marketingkommunikáció célja: Kaposvár, mint kedvező vállalkozási–befektetési környezet képének kialakítása, amelyet dinamikusan növekvő, belülről (adottságokra alapozva) fejlődő, prosperáló gazdaság, versenyképes gazdasági struktúra, élénk gazdasági aktivitás, alacsony munkanélküliségi szint jellemez. Ezzel az önkormányzati vagyon értéknövekedése is bekövetkezik, bevételei emelkednek.

A kommunikációs üzenet középpontjába a vállalkozások, befektetők által fontosnak tartott, előnyt jelentő és egyben megkülönböztetést biztosító tényezőket kell helyezni. Az elemek kiválasztása során elengedhetetlen, hogy kizárólag olyan érveket használjunk fel, amelyek valós pozitívumokat jelentenek, ellenkező esetben hiteltelen lesz a kommunikáció: például a spontán asszociációk közül a negatív tényezők esetében ezek felszámolása a feladat, ennek kommunikálására csak ezután lehet mód. A legfontosabbnak tartott tényezők közül a kereslet, fizetőképes vevők, szakképzett munkaerő és a piac közelsége fejlesztésre szorul, a kommunikáció csak ezt követheti.
A vállalkozások, befektetők számára a fő kommunikációs elemek, amelyek tehát Kaposvár, mint előnyös befektetési környezet képének megteremtését segíthetik elő:

· Infrastruktúrafejlesztés: a megközelíthetőség, logisztikai adottságok és az infrastrukturális feltételek fontosnak tartott és jónak értékelt tényezők, így ezeket lehet a kommunikáció középpontjába állítani. A közművesítés a legtöbb versenytárssal összehasonlítva ugyanolyan minősítést kapott, azaz Kaposvárnak nincs lemaradása. A kommunikáció részét kell képeznie, továbbá: környezetvédelmi szempontból megbízható terület, közlekedési infrastruktúra fejlesztési lehetőségei.

· Oktatási infrastruktúra, képzett munkaerő: bár Kaposvár fő értékének tartják a képzett munkaerőt, oktatási bázist, a jelenlegi helyzettel mégsem teljesen elégedettek a megkérdezettek. Ez azt jelenti, hogy a városnak kiemelkedő potenciálja van az oktatásban, a lakosság képzettségében, de a szakképzés és a munkaerő piaci kereslet összehangolása fontos feladatot jelent. Ennek kommunikációjával a versenypozíció erősíthető lesz, mivel a képzett munkaerő megléte az egyik legfontosabb tényező. A munkaerő ára fontosság szerint a tényezők első felében helyezkedett el, minősítése ugyanakkor igen rossz volt. Ennek javítása és kommunikációja (természetesen a lakossági konfliktusok már említett elkerülésével) a nagyvállalatok (Rt-k és Kft-k) és a betéti társaságok megnyerésében is szerepet játszhat.

· Segítségnyújtás a várostól, városi fejlesztések: A versenytársakkal összehasonlítva ezen tényező vonatkozásában versenyelőny érhető el, így fejlesztése melletti kommunikációja fontos feladat.  Különösen, ha azt is figyelembe vesszük, hogy azok a cégek, amelyek az átlagosnál többször említették az önkormányzati fejlesztési terveket, inkább számítanak a piac növekedésére, mint a többiek, azaz a város szerepe a vállalkozások jövőképének alakulásában nagy. A gyors és rugalmas döntési mechanizmus, a hatékony közműegyeztetés, kedvezmények elérése, szolgáltatásbiztonság garantálása lehet a fő érv.
· Innováció: az innovatív technológiai környezet átlagosnál jobb minősítést kapott, fejlesztésében az egyetemi háttér, szellemi bázis miatt potenciál van, így javításával (jelenleg ugyanis a megkérdezettek szerint az innovatív technológia bevezetése késlekedik) és kommunikációjával szintén versenyelőnyt jelenthet.

· Tényezők stabilitása: ugyancsak fontos szerepet játszik a vállalkozási környezet megítélésében a tényezők stabilitása, hiszen növekedési kilátásokkal jellemzőbben rendelkeznek azok a cégek, akik ezt jónak értékelték. A tényezők stabilitásának fejlesztése és kommunikációja jelent feladatot.
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A fenti kommunikációs érvek között hangsúly-eltolódás szükséges a fő szegmensek eltérő elvárásai, igényei szerint:

· Mikrovállalkozások: a mikrovállalkozások számára az infrastrukturális adottságok az átlagosnál fontosabbak, ennek minősítése is jobb volt, azaz a kommunikációban kiemelten kell ezeket kezelni. A szakképzett munkaerő rendelkezésre állását is kedvezőbbnek ítélték. A várostól kapott segítség (amely egyaránt magába foglalja a tőkehiány, a piaci ismeretek hiányának enyhítését), a beszállítói hálózat megfelelősége is lényeges versenytényezőt jelent, amelyben Kaposvárnak a legtöbb versenytárssal összehasonlítva nincs lemaradása. Előbbi különösen fontos az agresszív verseny miatt, amely a mikrovállalkozások versenyképességét rontja.

· Kisvállalkozások: számukra a kereslet, a vevők fizetőképessége az átlagosnál fontosabb, ugyanakkor ennek kedvezőtlen értékelése miatt a kommunikációs aktivitásba emelése nem javasolt. A szakképzett munkaerő rendelkezésre állását némileg jobbnak értékelték, ennek kommunikálása a fejlesztést követően szükséges. 

· Középvállalkozások: az infrastrukturális adottságok az átlagosnál kevésbé fontosak, ezzel szemben a piac közelsége kiemelhető tényező, amely a megközelíthetőségben rejlő lehetőségek kommunikálásával kiaknázható előnyt jelenthet. 

· Nagyvállalatok: a piaci közelsége a legfontosabb tényezőt jelenti, ugyanakkor a piac elérését biztosító megközelíthetőségi, logisztikai feltételek meglétét az átlagosnál rosszabbra értékelték, ennek fejlesztése tehát sürgős feladatot jelent (a kommunikáció csak ezt követheti). Véleményük szerint az infrastrukturális adottságok és a munkaerő szakképzettsége is fejlesztésre szorul.


Egyéb lényeges eltérések jelentkeztek gazdálkodási forma szerint, amelyeket célzott marketingaktivitások alkalmával szintén szükséges figyelembe venni (pl. egyéni vállalkozások segítése, részvénytársaságok megnyerése, stb.):

· Részvénytársaságok: az olcsó munkaerő, a piac közelsége fontosabb telephely-választási kritérium számukra, mint más társaságok esetében.

· Kft-k: számukra a megközelíthetőség és a szakképzett munkaerő a legfontosabb telephely-választási szempont.

· Egyéni vállalkozások: fő erősségnek az infrastruktúra fejlesztését tartják, számukra dominánsabb a hagyomány, megközelíthetőség, mint a többi cégtípus számára.

· Betéti társaság, KKT: első asszociációjuk a magas adókra irányult. A betéti társaságok a keresletet, fizetőképes vevőket preferálják leginkább.

Az üzenet közvetítése a vállalkozások felé a promóciós mix eszközeivel lehetséges.

Reklám

A vállalkozásoknak, befektetőknek szóló reklámok között elsősorban tájékoztató reklámok szerepelnek (a racionális döntéshozatal miatt), amelyek a befektetési lehetőségekről, városi szolgáltatásokról, stb. nyújtanak információkat. Emellett elképzelhető még imázsreklám is, ami a kaposvári vállalkozási környezet általános (hangulati elemekre épülő) bemutatására irányul. Speciális esetekben emlékeztető reklám készítése is lehetséges, például egy helyi sikeres vállalat (pl. Cukorgyár történetének, fejlődésének, jelenlegi helyzetének) bemutatásával. Mind az imázs-, mind az emlékeztető reklámok bemutatására adnak alkalmat a különféle szakkiállítások, vásárok, vállalkozói fórumok, stb.

Ezen szegmens esetében a hagyományos reklámeszközök (különösen a televíziós hirdetések) csak korlátozottan alkalmazhatók, mivel ezek nagy szórása miatt a ténylegesen megnyerni kívánt célcsoport elérése csak igen nagy költséggel lehetséges.

A reklámüzenet eljuttatásának lehetséges eszközei és a hordozói:

· Sajtóhirdetések: 

· A helyi sajtóorgánumok jó lehetőséget kínálnak arra, hogy üzeneteinket a célcsoportokhoz eljuttathassuk. Ezek megjelenése és alacsonyabb költsége miatt elsősorban informatív reklámok közlésére alkalmasak, a már Kaposváron tevékenykedő vállalkozások számára, pl. pályázati lehetőségek megismertetése, kiadó ingatlanok listája, vállalkozási környezetet érintő tényezők változása (pl. adómérték változása, közműszolgáltatók díjszabásának változása, stb.).

· A külső befektetők elérése szakmai újságokon, magazinokon keresztül lehetséges (pl. befektetésekkel, pályázatokkal, üzleti élettel, ingatlannal kapcsolatos sajtótermékek). Az informatív reklámok mellett ezekben elhelyezhető imázsreklám is, ami Kaposvár, mint előnyös befektetési környezet imázsépítésére irányul, vagy a helyi vállalkozások ösztönzését szolgálja (ld. GM kisvállalkozás-ösztönzési kampánya).

· A hagyományos hirdetések mellett speciális megjelenésekkel fokozható a hatásosság, amelyeket a PR-eszközök között részletezünk (pl. nyilatkozatok, cégtörténet, stb.).

· Televíziós hirdetések: jelentős szórása és költségigénye miatt ebben a szegmensben alkalmazása nem javasolt. Célszerű speciális megjelenések kidolgozása (ld. PR-eszközök).

· Rádióhirdetések: kizárólag auditív eszköz, így korlátozott hatás érhető el, a műsorszerkezettel ugyanakkor jól pozícionálható, és alacsony költségű megjelenés. A helyi médiumokban informatív és emlékeztető reklámok közzétételére alkalmas a helyi vállalkozások tájékoztatására.

· Kültéri reklámok (óriásplakátok, plakátok, stb.): vizuális eszköz, nehezen pozícionálható, de olcsó megjelenési lehetőséget jelent. Kizárólag a helyi vállalkozások szempontjából alkalmazható imázsreklámok közzétételére, illetve a kisebb plakátokkal információközlésre.

· Nyomtatott reklámanyagok: a befektetők megnyerésére és a helyi vállalkozások tájékoztatására leginkább a nyomtatott reklámanyagok használhatók, mivel ezek hosszabb lélegzetvételű ismertetést és tájékoztatást tesznek lehetővé, biztosítják az áttanulmányozást a cég valamennyi munkatársa számára. Ezek direct mail formájában küldhetők el a célcsoporthoz, szakmai vásárokon, kiállításokon, befektetői–vállalkozási fórumokon, illetve a polgármesteri hivatalban helyezhetők el. Szerepük igen jelentős egyrészt a működő tőke településre csábítása, másrészt a városi segítségnyújtás javítása érdekében. Nyomtatott reklámanyagok lehetnek:

· Befektetési kiadványok: a befektetési csomagok létrehozása és promóciója a külső befektetők megnyerésének egyik legfontosabb eszközét jelenti. Értéknövelő tényezőt jelent, ha ezek – a befektetők számára vonzó – értékesíthető projektekre épülnek, azaz elő-megvalósíthatósági, megvalósíthatósági szinten kidolgozott projektötleteket tartalmaznak. Ez magában foglalja a város rövid, releváns információkat tartalmazó bemutatását, a projektötlet ismertetését a piaci környezettel, fő paraméterekkel (pl. helyszín, funkciókör, nagyságrend) és kapcsolódási pontokkal (ti szinergiahatás), a lehetséges üzemeltetési lehetőségeket és finanszírozási megoldásokat, és pénzügyi számításokkal alátámasztottak.

· Egyéb: pl. hírlevelek (legfontosabb városi hírek gyűjteménye), meghívók, stb.). 

A megfelelő médiumok kiválasztása speciális felmérési adatok (AGB Hungary televíziós nézettségi adatai) birtokában és a minőségi jellemzők értékelését követően történhet meg
Direkt marketing

A direkt marketing alkalmazása a vállalkozások–befektetők esetében jó hatásfokú és eredményességű lehet, hiszen célzottan érhető el a célcsoport, széles körű információközlésre van mód, személyes kapcsolat építhető ki, amely a későbbi együttműködés alapja lehet. Ehhez természetesen szükség van olyan adatbázisok összeállítására, amelyek a célzott kommunikációt lehetővé teszik.

Eszközök:

· Direct-mail: alkalmazása olyan hosszabb lélegzetvételű, átgondolást igénylő információk esetében célszerű, mint például egy befektetési ajánlat, pályázati tájékoztató, külső (jogi, adózási, stb.) környezet változásait ismertető füzet, gazdaságértékelő kiadvány, stb. Mindenképpen szükséges a boríték cégjellel történő ellátása.

· Telemarketing: a telemarketing legjobban már meglévő partnerek esetében alkalmazható bizonyos kérdések átbeszélésére, konkrét információcserére, személyes kapcsolatok ápolására. Új kapcsolat kiépítése is elképzelhető ilyen módon a befektetői szükségletek és elvárások feltárása érdekében. Nélkülözhetetlen, hogy a telemarketinges munkatárs szakmailag felkészült, kompetens és bizonyos fokú döntési szabadságot élvező személy legyen.

· Online reklámeszközök: az Online reklámeszközök (honlap, fórumok, hírcsoportok, Online reklámok, e-mail-reklámok) egyre nagyobb népszerűségnek örvendenek, alkalmazásuk ma már elengedhetetlen az üzleti szférában is. Eszközök:

· Honlap: elsődleges feladat, hogy a város olyan honlappal rendelkezzen, ahol minden lényeges vállalkozási–befektetői információ (illetve kapcsolódási felület a releváns oldalakhoz, pl. megyei munkaügyi központ, közműszolgáltatók, ipari parkok, stb.) megtalálható, folyamatosan frissített, megfelelő minőséget képvisel, az egységes arculati koncepcióba illeszkedő megjelenésű, könnyen áttekinthető és használható. 
· Optimális megoldásként a városi honlapon egy külön menüponton érhető el az a szakmai felület, amely tartalmazza Kaposvár, kiemelten a városi/térségi gazdaság, a kaposvári vállalkozási környezet bemutatását (lehetőleg tényezők szerint), letölthető tanulmányokat (fejlesztési koncepciók, tervek, statisztikák, stb.), az aktuális befektetési ajánlatokat, betelepedési lehetőségeket és paramétereket, kedvezményrendszert, kontaktszemélyek elérhetőségét. 

· Nélkülözhetetlen, hogy a honlap több nyelven is olvasható legyen (minőségi szakmai fordításban), és interaktív funkciókat is tartalmazzon, pl. Online térinformatikai rendszer, térkép, közműtérképek, ingatlankataszter adatai, cégadatbázis, információkérő ívek vendégkönyv, kérdőívek. Fontos az elektronikus ügyintézés lehetőségének megteremtése is, pl. letölthető formanyomtatványok, törvényi előírások, adótáblázatok, stb.

· Amennyiben a szakmai oldalak megtekintése regisztrációhoz kötött, úgy értékes információkhoz juthatunk az érdeklődőkről, ami az adatbázis összeállításának is alappillérét jelentheti.

· A weboldal fontos reklámértéket hordoz, és az egyik legfontosabb imázsközvetítő elem. Kialakítása így marketingkommunikációs szakértő, informatikai és webdesign cég közreműködését igényli.

· Egyéb Online megjelenések: 

· Szakmai (gazdasági, üzleti, befektetési, ingatlan) oldalakon PR-jellegű megjelenések

· Szakmai oldalakon a befektetési lehetőségek közzététele hirdetés formájában (kevésbé részletes, inkább figyelemfelkeltő felhívás a fő paraméterek megadásával, a honlapra átlinkelhetőséggel)

· Szakmai oldalakon átlinkelhető felületek kialakítása

· E-mail (elektronikus hírlevél küldés e-mail formájában): személyre szabott kommunikációt tesz lehetővé, hasonló jellemzők érvényesek, hasonló szempontokat kell figyelembe venni, mint a levélreklám esetében, de a költség jóval alacsonyabb.

A tényleges felület kiválasztásához a már említett szempontok (pl. látogatottság, affinitás, költség, minőség, rugalmasság, stb.) figyelembevétele szükséges.

· Személyes eladás: a vállalkozások, befektetők megnyerésében a város „értékesítőszemélyzetének” igen nagy szerepe van, hiszen az első kapcsoltfelvétel vagy információszerzés után a tárgyalások szinte mindig személyes keretek között folytatódnak. A már betelepült vállalkozások esetében pedig a folyamatos kapcsolattartás, információnyújtás, egyeztetés és segítségadás jelent feladatot. A személyes eladás javításának eszközei lehetnek:
· Vállalkozási központ: a helyi vállalkozásokkal a Hivatal több munkatársa illetve szervezete is kapcsolatba kerül (pl. adóügy, városgazdálkodási osztály, munkaügyi központ), de az ügyintézés felgyorsítása érdekében szükség lehet egy vállalkozási központ felállítására, ahol minden információ egy helyen beszerezhető, minden ügyintézés egy helyen megoldható. A vállalkozási központ további feladata lehet a segítségnyújtás (pl. piaci–vállalkozási ismeretek átadása, piaci szereplők közötti együttműködés javítása, tőkeszerzési tanácsadás, stb.), ami a megkérdezettek szerint mindenképpen fejlesztésre szorul. Ennek speciális részegységei lehetnek:
· E-pont létrehozása: kiépített informatikai rendszerrel nem rendelkező mikro- és kisvállalkozások számára elektronikus szolgáltatások biztosítása, városi információs rendszerek hozzáférhetőségének biztosítása (pl. térinformatika, cégadatbázis, stb.).
· Business center kialakítása: mikro- és kisvállalkozások, konferenciákra érkező üzletemberek számára, illetve saját vagy akár lakossági használatra is alkalmas üzletviteli szolgáltatások.
· Humán erőforrás fejlesztési központ: tanácsadás, tanfolyamszervezés (piaci és vállalkozási ismeretek, nyelvtudás), munkaerő-közvetítés, céginformációs rendszer.
· Marketing centrum: közös marketing aktivitások szervezésének koordinációja illetve kivitelezése (pl. közös promóciós kiadványok, rendezvények, szakmai vásárok, kiállítások, stb.), felmérések készítése és kommunikációja.
· Üzleti klub: a piaci szereplők önszerveződő megmozdulásainak, tanácskozásainak ad otthont az együttműködések kialakulásának támogatása érdekében. Partnerkereső rendszerek kialakítása – ld. Business Co-operation Database” (BCD) egy új partnerkereső rendszer, mely az Euro Info Központ hálózat segítségével működik.

· Pályázati iroda: saját kezelésű pályázatok indítása, tájékoztatás és segítségnyújtás hazai és uniós pályázatíráshoz, stb.
A vállalkozási központ megléte és annak kommunikálása igen jelentős értéknövelt szolgáltatáskört jelent, így a város versenyképességének javításában kiemelten nagy szerepet játszhat.
· Innovációs központ: az innováció fejlesztése és kommunikálása versenyelőnyt biztosító tényező lehet a város számára. Piaci szereplőkkel, oktatási intézményekkel, kutatóintézményekkel közösen felállítható egy olyan innovációs központ, amelynek feladata a technológiai modernizáció koordinálása, finanszírozás-szervezése (pl. pályázatok kihasználása), a tudás- és technológiatranszfer biztosítása a piaci szereplők számára.

Public Relation

A belső PR a szervezet tagjainak és csoportjainak egymás között kialakított és folyamatosan fenntartott kommunikációs és kapcsolatszervező tevékenységét jelenti. Eszközei:

· Tartalmi elemek, pl. vállalati kultúra, formális és informális kommunikáció, juttatások

· Formai elemek, pl. vállalati kézikönyv, belső tájékoztatók és meetingek, hírlevelek, üzenő táblák, faliújság, plakátok, belső vállalati rendezvények, kirándulások, ünnepségek, vállalati policyk, névjegykártyák stb.

A külső PR, azaz a vállalkozásokkal, befektetőkkel kialakított jó kapcsolat magában foglalja a teljes körű tájékoztatást, a városi gazdaságot érintő kérdések megvitatását, a piaci szereplők közötti egyeztetést, a nyújtott kedvezményeket, stb.

Eszközök:

· Személyes és tömegkommunikációs eszközök, pl.

· Vállalkozási fórumok szervezése a gazdaságot érintő kérdések megvitatására

· Előadások, prezentációk tartása a fejlesztési tervekről és egyéb fontos változásokról formális illetve informális formában, a piaci szereplők önszerveződő párbeszédének, együttműködésének elősegítésére (pl. üzleti klub)

· Rendezvények szervezése:

· Saját szervezésű szakmai vásárok, kiállítások: a különféle szakmai rendezvények egyrészt információs eszközt jelentenek (tájékoztatás és információszerzés), másrészt szakmai fórumként funkcionálnak (tanácskozásokra, szakvélemények kicserélésére adnak módot), továbbá befektetési promócióként is felfoghatók (befektetési csomagok prezentációja)

· Műhelymunkák bizonyos kérdésekben, témákban

· Versenyek, pályázatok helyi vállalkozások számára (pl. „Az Év kaposvári vállalkozója/vállalata” cím elnyerésére), díjátadó ünnepséggel

· Nyílt napok szervezése: pl. a hivatal életének bemutatására, a vállalkozási központ, logisztikai központ megismertetésére, stb.

A rendezvények programjának kialakítása során mindig a célcsoportok elvárásaiból kell kiindulni, fontos a változatosság, az interaktivitás.

· Egyéb kapcsolattartó eszközök, pl. üdvözlőlapok ünnepekkor

· Kiadványok, publikációk, pl.

· Sajtóanyagok: beszámolók, hírek, beszédek közzététele a fontos eredményekről, eseményekről, új fejlesztésekről, referenciaszemélyek, sikeres vállalkozók nyilatkozatai. Ezeket olyan formában kell megjelentetni, hogy az a média számára hírértékű, érdekes legyen, így visszhangra találjon. Ilyen sajtóanyag lehet, pl. sikeres vállalkozással készített interjú, beruházások átadási ünnepségéről készült sajtóanyag, pályázat elnyeréséről készült tájékoztató, szakmai rendezvény neves meghívottakkal (gazdasági, politikai szereplők), stb.

· Kiadványok: 

· Pályázati értesítők (helyi vállalkozások számára eljuttatott kiadvány a városi pályázati lehetőségekről, illetve tájékoztatás a hazai és uniós pályázatokról)

· Információs anyagok: általános (többféle információt tartalmazó) illetve különböző témájú információs kiadványok segíthetik a vállalkozások tájékoztatását az aktualitásokról, a városi gazdaságot érintő kérdésekről (pl. adófüzetek, nyomtatott cégadatbázis, ingatlankataszter, stb.).

· Képzési anyagok: a helyi vállalkozások piaci–vállalkozási ismereteinek fejlesztését célozhatják meg az önkormányzat gondozásában kiadott füzetek (pl. Adótanácsadás, Hogyan indítsuk el vállalkozásunkat?, Marketing, stb.) 

· Városértékelő kiadványok: bizonyos időközönként kiadott általános városértékelő illetve speciális témájú füzetek (pl. (városi gazdaság teljesítménye, munkaerő-piaci helyzet, fő vállalkozások, adóbevételek, stb.) 

· Egyéb brosúrák, kiadványok, hírlevelek (postai úton, illetve e-mailban)

· Audiovizuális eszközök, pl. PR-filmek és videoanyagok összeállítása a város fejlődéséről, vállalkozási környezetének pozitívumairól (bemutatásuk lehetséges, pl. szakmai rendezvényeken, honlapon, stb.).

· Televíziós megjelenések speciális formái, pl. helyi médiumokban saját műsoridő, kerekasztal-beszélgetés, vitaműsor, tévéműsor készítése az átadott új fejlesztésekről, stb.

· Web-PR: a vállalkozások, befektetők számára tájékoztatást nyújtó, kétirányú kommunikációt biztosító megjelenések a világhálón (pl. interaktív honlap, Internetes kiadványok – top 10 kaposvári vállalkozás bemutatása, sikertörténetek, stb.)

· Közszolgálati tevékenység: bizonyos események, szervezetek illetve célok támogatása a vállalkozások számára példaértékű lehet, a városvezetés elkötelezettségét mutatják, így az imázskép javulását eredményezhetik.

· Identitáshordozók (részletesen ld. Corporate Identity fejezetrész)

Emellett az értékesítési hálózattal, a médiumokkal, a kistérséggel, civil szervezetekkel is fontos a kölcsönös bizalomra épülő kapcsolat fenntartása a gazdasági környezet fejlesztése érdekében.

Értékesítés-ösztönzés

A vállalkozások esetében az értékesítés-ösztönzés szerepe korlátozott, hiszen a disztribúciós partnerek köre is szűk. A kereslet fokozása érdekében a már bemutatott anyagi és nem anyagi jellegű módszerek alkalmazhatók, pl.

· Befektetési csomagok értékesítését végző szervezetek motiválása (jutalékrendszer, jó kapcsolat ápolása, közös promóciós aktivitások)

· Saját munkatársakon keresztül végzett „értékesítés” esetén a munkatárs motiválása (ellenőrzés és értékelés, nyeremények, bónuszok, erkölcsi elismerés, stb.)

· Külső szervezetek ösztönzése (kapcsolattartás, érdekegyezetés és párbeszéd, értéknövelt szolgáltatások, stb.)

Turisták

A turisták utazási desztináció választását elsősorban az emocionális érvek határozzák meg, így a marketingaktivitások tervezése során is ezekre kell hangsúlyt helyezni. Bizonyos esetekben (pl. üzleti utazók, gyógyászati kúrákra érkezők, stb.) a racionális értékítélet is döntő lehet, így célcsoport-specifikus kommunikációt kell folytatni (a célcsoportok meghatározását és bemutatását a piacszegmentáció c. fejezet tartalmazza).

A marketingkommunikáció célja: Kaposvár, mint kedvező turisztikai célterületként számon tartott település képének kialakítása, amely egész évben magas turistaforgalmat bonyolít, minőségigényes vendégkörrel rendelkezik, jelentős nagyságú bevételt realizál, ezáltal hozzájárul a társadalmi–gazdasági fellendüléshez. A kedvező imázskép kialakulásával mind az ismertség, mind a kedveltség tekintetében kedvező pozíciót érhet el a város, így egész évben élménydús kikapcsolódást biztosító kedvelt turisztikai desztinációvá válhat.
A kommunikációs üzenet középpontjába a turisták számára fontos, előnyt jelentő és egyben megkülönböztetést biztosító tényezőket kell helyezni. A megkülönböztetés e célcsoport esetében különösen fontos, hiszen a gyakran hasonló kínálattal jelentkező konkurens települések közötti fokozódó versenyben az egyediség kiemelkedő imázsépítő elem.

Igen lényeges, hogy a kommunikáció hiteles és igaz legyen: az elvárt (azaz a kommunikáció által sugallt) és a tapasztalt (azaz az igénybevétel közben átélt) minőség közötti összhang elengedhetetlen a vevőelégedettség kialakulásához és a vendég megtartásához:

· Amennyiben a tapasztalt minőség rosszabb az elvártnál, úgy az elégedetlenséget vált ki. Kizárólag olyan érvek használhatók fel tehát a kommunikációban, amelyek valós pozitívumokat jelentenek, ellenkező esetben hiteltelen lesz a kommunikáció (például az egész éves programkínálat, az élménydús aktív szabadidős programok rendelkezésre állása a megkérdezettek szerint nem jelentene valós érvet, az esti szórakozási lehetőségek meglétét is kedvezőtlennek minősítették, így ezek alkalmazása a kommunikációban nem javasolt).

· Amennyiben a tapasztalt minőség jobb az elvártnál, úgy az a fürdőhelyet mégis felkereső vendégben elégedettséget ébreszt, ugyanakkor más, a várt minőséget nem megfelelőnek tartó szegmenseket eleve elriasztja a látogatástól. Ezért valamennyi versenyelőnyt jelentő érvet fel kell használni a kommunikációban, a célcsoport-specifikus elvárásoknak megfelelően.

A jelenlegi helyzet ugyanis eltérést mutat az elvárt (6,42) és a tapasztalt minőség (6,15) között: a Kaposváron rendszeresen megfordulók értékelték legjobbnak a várt elégedettségüket (7,17), ezzel szemben legkevésbé az először érkezők voltak optimisták az utazással kapcsolatban (6,04). A városról kialakult kép a tényleges ismeretekkel nem rendelkezők körében tehát kedvezőtlenebb, azaz a kommunikált minőség és az elvárt minőség közötti különbség pozitív (vagyis a kommunikáció erősítésre szorul).

A turisták számára a fő kommunikációs elemek, amelyek tehát Kaposvár, mint kedvelt utazási desztináció képének megteremtését segíthetik elő:

· A turisták önmaguk is a látogatás melletti érvként sorakoztatták fel, illetve gyakori asszociációként említették az alábbiakat, amelyek tehát a kommunikáció középpontjába helyezendők:

· Városkép rendezettsége, attraktív városközpont (főtér és főutca, virágosítás, szökőkutak)

· Szép és nyugodt természeti környezet, tiszta levegő

· Emberközpontú kisvárosi hangulat, kiépült infrastruktúrával

· Vendégszerető fogadtatás

· Mérsékelt árak (a versenytársakkal összehasonlítva is fontos versenyelőnyt jelentek)

· Színvonalas kulturális programok, színház, Rippl-Rónai és Vaszary életmű 
· A turisták számára népszerű, és magas minőségűnek tartott szolgáltatások kommunikálása is fontos imázselem:

· Vendéglátás, vásárlás

· Kirándulási lehetőségek

· Színvonalas szálláshelyek (az üzleti utazók számára nem)

· Információszerzés könnyűsége

· A népszerű, de alacsonyabb minőségűnek értékelt szolgáltatások esetében a minőségjavítása az elsődleges feladat, ezt követheti a kommunikáció:

· Fürdő

· Esti szórakozási lehetőségek

· Azon elemek esetében, amelyek jelenleg kevésbé népszerűnek bizonyultak, de magas minőségűnek értékelték őket, az igénybevétel fokozása a marketingtevékenység javításával, azaz az ismertség kialakítása érdekében erőteljesebb kommunikációval (esetenként árcsökkentéssel) lehetséges. Ilyenek:

· Rendezvények

· Wellness szolgáltatások

· Kerékpározási lehetőségek

· Bizonyos kulturális programok (árcsökkentés szükséges)

· Lovas turisztikai kínálat

· A kommunikációban figyelembe kell venni további a versenytársakhoz képest előnynek értékelt tényezőket. Kaposvár fő előnye

· Balatonnal szemben: sok műemlék és látnivaló, kedvező árak, télen is érdemes odamenni
· Sopronnal szemben: kedvező árak, pezsgő közösségi élet, könnyű megközelíthetőség

· Szegeddel szemben: könnyű megközelíthetőség, kedvező árak, számos sportolási lehetőség

· Péccsel szemben: szép természeti környezet, kedvező árak, jó pihenési lehetőség

· Győrrel szemben: kedvező árak, gazdag programkínálat, télen is érdemes odamenni, jó pihenési lehetőség, számos sportolási lehetőség

A kommunikációban a fő arculati elemet a festészet, Rippl-Rónai, Vaszary életmű értéke jelenti (megkülönböztetés), emellett a szép természeti környezet, kellemes klíma, vonzó városkép is megjelenhet. Az arculati elemeket a következő fejezetben részletezzük.

Az üzenet két fő elemét tehát a hangulatos városkép és a kulturális adottságok jelentik, mivel:

· A város szolgáltatásaival nagyon elégedettek az átlagosnál gyakrabban asszociáltak a szép, nyugodt, hangulatos városképre. Ez tehát az elégedettség alakulásában kiemelkedően fontos szerepet játszik, így erős kommunikációs érvet jelent.

· Akik mindenképpen ajánlanák Kaposvárt, még hosszabb nyaralásra is, azok a színvonalas kulturális programok meglétét különösen fontos meggyőző érvnek tartották, ez tehát igen fontos kommunikációs elemet jelent a hosszabb tartózkodás tervezésére.

· A szép, nyugodt, hangulatos városkép, Rippl-Rónai, Vaszary életmű értéke és a Csiky Gergely Színház általában azok számára jelentett gyakori asszociációt, akik motivációjukat tekintve a város szeretete miatt érkeztek Kaposvárra. A pozitív attitűd kialakulásában ezért ezeknek domináns szerep jut.

A fenti kommunikációs érvek között hangsúly-eltolódás szükséges a fő szegmensek eltérő elvárásai, igényei szerint:

· 25 évesek vagy fiatalabbak: Esetükben a minőségjavítás jelenti a legfontosabb feladatot, csak ezt követheti ennek kommunikálása. A fiatalok szempontjából a kedvező ár, a pezsgő közösségi élet és a jó megközelíthetőség hangsúlyozandó.

· 26-35 évesek: A negatívabb imázsképet (a tapasztalt minőség jobb az elvártnál) célzott és erőteljes marketingkommunikációval lehet megváltoztatni. A termékfejlesztés során is nagy figyelmet kell fordítani a negatívan értékelt programok minőségjavítására. A korosztály számára a hangulatos városkép, Ripp-Rónai, Vaszary, a műemlékek és kulturális programok jelentették a fő asszociációt.

· 36-50 évesek: E szegmens irányában a kommunikációt is erősíteni kell, de a minőségjavítás is feladatot jelent), továbbá fontos a családi utazásra késztetés, természetesen az ehhez szükséges programkínálat megteremtését követően (a magasabb költési szokások miatt). Az attraktív városközpont, a szolgáltatások, a fejlődés gyakori asszociáció volt a célcsoport számára. A kedvező árak, gazdag programkínálat, jó pihenési lehetőség és sportfunkciók hangsúlyozása is fontos.

· 51-65 évesek: Esetükben a szolgáltatások, programok minőségjavítására kell helyezni a hangsúlyt, továbbá hosszabb tartózkodás esetén is megfelelő kínálatot kell biztosítani számukra (tartózkodási idő növelése érdekében). Az imázsképben hangsúlyos szerepe lehet a hangulatos városképnek, természeti adottságoknak, virágosításnak, a kulturális tényezőknek, Rippl-Rónainak és Vaszarynak, de a fürdő, a termálvíz megléte is gyakori asszociációt jelentett számukra. 

· 65 év felettiek: Esetükben a minőség fenntartása, kedvezőbb árú szolgáltatáscsomag kialakítása lehet cél. Mivel a célcsoport esetében a nyári szezonalítás kevéssé érvényesül, ezért az egész éves programkínálat bővítése is lényeges. Az imázsképben hangsúlyos szerepe lehet a hangulatos városképnek, természeti adottságoknak, virágosításnak.


Külön kell kezelni az üzleti utazókat: az általános business szolgáltatáskör kiépítése (meeting-kapacitás, business center, összetettebb pénzügyi és informatikai szolgáltatások) mellett minőségi szálláshelyek és vendéglátó egységek, speciális szórakozási és szabadidő-eltöltési lehetőségek biztosítása szükséges. Napjaink jellemző keresleti trendje az üzleti turizmus és az egészségturizmus (főként a wellness és fitness) összekapcsolódása is.

Egyéb lényeges eltérések, amelyeket célzott marketingaktivitások alkalmával szintén szükséges figyelembe venni (pl. nők megnyerése, távolabbi megyékben élők megnyerése, stb.):

· Az első alkalommal érkezők gyakrabban említettek egy adott műemléket, programot, rendezvényt, mint a néhány alkalommal már Kaposváron megfordulók. A kiemelkedő látnivalók, programok szerepeltetése a kommunikációban tehát fontos szerepet játszhat az első látogatók megnyerésében. Ilyen lehet például a Csiky Gergely Színház, a Szentjakabi nyári esték, a Festők városa, a Rippl-Rónai villa. 

· A nők a kulturális programokat, virágosítást értékelték többre, míg a férfiak a szolgáltatásokat, infrastruktúrát. A más megyéből érkezők számára a Főutca, főtér volt a legismertebb, a budapestieknek a Csiky Gergely színház, a Főtér és főutca, valamint Rippl-Rónai és Vaszary, a kistérségi lakosok a virágosítást emelték ki, amit a specifikus kommunikációban is érvényesíteni kell).
Az üzenet közvetítése a turisták felé a promóciós mix eszközeivel lehetséges.

Reklám

A turistáknak szóló reklámok elsősorban emocionális elemekre épülnek, az üzleti utazók esetében pedig a racionális érvek is sokat nyomnak a latban. A reklámcélok lehetnek:

· Tájékoztatás: a tájékoztatás általános célja, hogy új szolgáltatásokat/termékeket ismertessünk meg a potenciális vendégekkel, illetve, hogy bizonyos változásokat közöljünk a piaccal (pl. élményfürdő megnyitása, szolgáltatásai, városi rendezvényekről, programokról információközlés).

· Meggyőzés: a meggyőző reklámok feladata, hogy vásárlásra (azaz látogatásra) ösztönözzék a potenciális vendégeket. Ennek megfelelően ezek elsősorban hangulati elemekre (érzelmi összetevő) alapoznak. Így az imázsreklámokban az egyediség, a különlegesség, az életstílus, a hangulat hangsúlyozása fontos, vizuális és auditív eszközökkel egyaránt.

· Emlékeztetés: már bevezetett, ismert szolgáltatások esetében az emlékeztető reklámok feladata az érdeklődés fenntartása (különösen főszezonon kívül, a vendégforgalom egyenletes éves elosztása érdekében), törzsvendégkör kialakítása, illetve utólagos megerősítés a vásárlási döntés helyességében. A reklám középpontjában állhat például egy „elégedett vásárló” bemutatása (aki már járt a városban és nagyon jól érezte magát), bizonyos nagyszabású rendezvényekről készült montázsfilm, stb.

A reklámüzenet eljuttatásának lehetséges eszközei és a hordozói:

· Sajtóhirdetések: alacsonyabb költségű, a lap profiljával jól pozícionálható megjelenési lehetőség (pl. üzleti szegmens elérése üzleti lapokkal hatékonyan lehetséges), mind tájékoztató, mind imázs-, mind emlékeztető reklámok esetében. Az utazás megszerzésének információforrásaként az ötödik helyen áll (különösen a középkorú és idősebb korosztályok számára kedvelt). Megjelenési lehetőségek:

· Célcsoport-specifikus lapok, magazinok: megnyerni kívánt szegmensek által olvasott sajtótermékek, pl.

· Üzleti lapok és magazinok a vállalati szegmens megnyerésére (pl. HVG, Figyelő, Piac és Profit stb.), elsősorban informatív, másodsorban imázsreklámok elhelyezéséval

· Fiataloknak szóló programajánlók (pl. Est lapok), színvonalas magazinok

· Családi magazinok, nagy példányszámú programfüzetek

· Általános, széles hatókörű elérését biztosító orgánumok (pl. tv-újságok, napilapok)

· A legfőbb utazási döntéshozóknak, azaz a nőknek szóló színvonalas életmód magazinok (pl. Nők lapja, Lakáskultúra, Bonton stb.)

· Külföldieknek szóló programajánlók, általános és üzleti lapok (pl. Budapest Pocket Guide, Budapester Zeitung, Budapest Business Journal, Balaton Zeitung, Servus Hello Budapest stb.)

· Téma-specifikus lapok:

· Utazással, városnézéssel kapcsolatos újságok

· Aktív időtöltéssel (kirándulással, kerékpározással) foglalkozó orgánumok

· Kultúrához, képzőművészethez, művészethez kapcsolódó témájú sajtótermékek (pl. Művészet és művelődés, Kulturális Magazin, Új Művészet, Munkácsy Krónika, Élet és Irodalom, stb.)

· Országos napilapok hasonló témájú mellékletei a szélesebb hatókör, a távolabbi területeken élők elérése érdekében (pl. Népszabadság Utazás Magazin; Magyar Hírlap Utazás Magazin, stb.)

· Földrajzi körzet szerint:

· Helyi lapok, főként a helyi és kistérségi lakosok elérése, informatív jelleggel

· Megye, régió nagyobb példányszámú általános lapjai (környékbeliek, régió más turisztikai célterületein illetve a Balatonnál nyaralók megnyerésére, pl. Balaton Magazin, Kapos Est, Balatoni Futár, stb.)

· Budapesti lapok és magazinok (a vonzáskör kiterjesztése, a külföldi látogatók elérése miatt)

· Turisztikai magazinok:

· Magyar Turizmus Rt. által összeállított általános térségi (belföldi, régiónkénti stb.), illetve specifikus témájú (pl. kulturális, természetjáró, wellness fürdőhely katalógusok, senior, családi katalógusok, fiataloknak szóló) kiadványok

· Speciális megjelenések: a speciális megjelenések költségkímélőbb, és sokszor figyelemfelkelőbb, hosszabb távú hatással bíró aktivitást jelentenek, pl. kulturális rovat vagy melléklet „szponzorálása”, nyeremény (pl. tartózkodás, programszervezés) felajánlása rejtvényekben, PR-cikkek, stb.

· Televíziós hirdetések: a televízió komplex vizuális és auditív eszköz, így imázsreklámok közvetítésének legjobb eszköze. Nagyfokú ismertség alakítható ki (legnagyobb nézettséget biztosítja), különösen széles körű vonzásterület esetében, azaz országos ismertség és kedveltség kialakítása érdekében. Ugyanakkor jelentős költségigénye miatt célszerű speciális megjelenések alkalmazása, amellyel az affinitás fokozódik, a költség csökken. A televízió a legnépszerűbb médium, de közvetettsége miatt utazási információk beszerzésére kevésbé preferált (4. helyen áll).

· Reklámfilmek: elhelyezésük megfelelő (célcsoportoknak szóló vagy általánosan nagy nézettségű) műsorok környezetében célszerű, illetve a regionális, helyi televíziók kínálnak kevésbé költséges megjelenési lehetőséget (pl. Balaton Tv, Kapos Televízió, Sió Tv)

· Nagy nézettségű általános, illetve téma-specifikus műsorok szponzorálása (pl. kulturális műsorok, regionális adások, időjárás-jelentés, képzőművészeti rovat, utazással kapcsolatos műsorok, stb.), általában költséges megjelenést jelent

· Nagy nézettségű általános, illetve célcsoport-orientált magazinműsorok, valamint téma-specifikus műsorok meghívása a helyszínre, helyszíni forgatás (pl. Főtér, idegenforgalmi magazinműsorok, körzeti műsorok, Üzenet, Delelő – Leselkedő című műsor; Heti Mozaik, Ünnepnaptár, főzőshow-k, kertészettel, kertépítéssel kapcsolatos műsorok, különböző televíziós road-show-k, VIVA tévé helyszíni forgatásai, stb.).

· Téma-és célcsoport-specifikus műsorokban nyereményként, ajándékként tartózkodási idő, belépőjegy, program, stb. felajánlása

· Rádióhirdetések: kizárólag auditív eszköz, így korlátozott hatás érhető el, a műsorszerkezettel ugyanakkor jól pozícionálható, és alacsony költségű megjelenés. Elsősorban informatív és emlékeztető reklámok közzétételére alkalmas, kedvelt médium az idősek körében.

· Reklámhirdetés: országos, budapesti, illetve regionális médiumokban (Enjoy, Kapos Rádió, Danubius, Sláger, stb.)

· Téma-specifikus, célcsoport-specifikus műsorokban vetélkedők nyereményeként, ajándékaként tartózkodási idő, belépőjegy stb. felajánlása.

· Bizonyos műsorok „szponzorálása”: pl. utazási hírek, időjárás-jelentések

· Kültéri reklámok (óriásplakátok, plakátok, járműreklámok, stb.): vizuális eszköz, nehezen pozícionálható, de olcsó megjelenési lehetőséget jelent. Kevésbé preferált médium és információszerzési forrás, információközlésre csak korlátozottan alkalmas, de látványos megjelenést produkál, és élményt közvetíthet. Elhelyezése indokolt:

· A városban: tájékoztatás a programokról, szolgáltatásokról

· A város környékén továbbá a régió fő turisztikai célterületeinél (Balaton-part, Pécs, Siófok): átutazók, környéken nyaralók településre csábítására informatív és imázsreklámok

· Frekventált utazási területeken (pl. autópályák mellett, határnál, Budapesten): szélesebb hatókör elérése érekében informatív és imázsreklámok

· Kiemelt események helyszínén (magas költségű, de nagy ismertséget eredményező megjelenés), pl. Beach-house, Sziget Fesztivál, Forma1; Budapesti Tavaszi Fesztivál helyszínei, Utazás Kiállítás, stb.

· Egyéb, speciális megjelenés hasonló helyszíneken (pl. járműreklámok, city light poszterek, építkezéseken használt védőborítások, stb.)

· Nyomtatott reklámanyagok: vizuális megjelenés, speciális információk (pl. térkép, szálláslista stb.) közlésére alkalmas, kiegészítő reklámanyag, rendelkezésre állás időtartama szinte korlátlan (érdeklődő hazaviheti), az egyik legfontosabb forrása az utazási információk megszerzésének. A prospektus, szórólap, katalógus, térkép, útikönyv, ingyenes képeslap, CD stb. elhelyezése Tourinform és utazási irodákban, város és környék fő látnivalói, programjai helyszínén, vásárokon, kiállításokon, szállodákban, vendéglátóhelyeken, kulturális intézményekben lehetséges. 

A megfelelő médiumok kiválasztása speciális felmérési adatok (AGB Hungary televíziós nézettségi adatai) birtokában és a minőségi jellemzők értékelését követően történhet meg.
Direkt marketing

Az interaktív jellegű direkt marketing célja, hogy mérhető reakciót, közvetlen vásárlást (megrendelést) eredményezzen. A direkt marketing módjai közé tartozik a személyes eladás, a levélreklám (direct mail), a telemarketing, és a különféle Online csatornák. A közvetlen eszközök előnye – többek között –, hogy az eltérő preferenciákkal rendelkező szegmenseknek személyre szabott ajánlatok tehető, közvetlen kapcsolat alakítható ki a célcsoporttal, rugalmas, jól időzíthető és költséghatékony megjelenés biztosított.

A direkt marketing alkalmazása a turisták esetében csak akkor érheti el hatását, ha rendelkezésre állnak a szükséges adatbázisok. Az adatbázis nem pusztán címlistát jelent: a vendég nevén és elérhetőségén kívül tartalmazza a legfontosabb vevőjellemzőket is (mint például motiváció, preferenciák, látogatási gyakoriság, személyes információk) annak érdekében, hogy az egyedi ajánlat és a személyes hangvétel biztosítható legyen. Ez alapulhat:

· vásárolt adatbázisokon (pl. bizonyos téma-specifikus honlapok statisztikái, életmódkutatásokat végző cégek adatbázisai, stb.)

· vagy saját rendszeren (pl. vendégkérdőívek készítése, Internetes regisztráció stb.).

Eszközök:

· Direct-mail: a direct-mail, azaz a fogyasztónak közvetlenül eljuttatott levélreklám nemcsak egy levél, vagy kiküldött prospektus, hanem bármilyen promóciós kiadvány vagy tartalom lehet (pl. hanganyagok, CD, térkép, szlogen stb.). Fontos, hogy a DM figyelemfelkeltő, személyes hangvételű legyen, speciális ajánlatot tartalmazzon, megfelelő minőségben készüljön és nyereménnyel, közvetlen értékesítési lehetőséggel párosuljon (pl. beváltható kupon adott szolgáltatás igénybevételére. Bár a direct-mail imázsreklám is lehet, jellegéből adódóan információk közvetítésére alkalmasabb, pl. tájékoztató a rendelkezésre álló szolgáltatásokról, programokról, árlisták, szálláskatalógus, stb. 

· Telemarketing: a telefonos megkeresések egyedi ajánlatot tartalmaznak, a személyes megkeresés a különleges bánásmód érzetét keltheti. Nem megfelelő koncepció esetén azonban népszerűtlenséget is eredményezhet („zaklatások”). Megfelelő adatbázissal, kellő tapintattal és csábító ajánlattal – főként törzsvendégkör esetében – jól alkalmazható, hatásos reklámeszközként funkcionálhat.

· Online reklámeszközök: az Internet mára széles körben az utazásszervezés legfontosabb eszközévé vált, sőt, még a tartózkodás alatti információszerzésben is lényeges szerepet tölt be. Online reklámeszközök lehetnek:

· Honlap: elsődleges feladat, hogy a város professzionális turisztikai honlappal rendelkezzen, ami ma már nem előny, hanem követelmény minden vállalkozással szemben. Célszerű megoldásként a városi honlap önálló részegységeként funkcionál, külön menüponton biztosítva az elérést. 

Követelmény a turisztikai honlappal szemben, hogy 

· Tartalmazza valamennyi turisztikai szempontból fontos információt a kistérségről, a városról és a szolgáltatásokról: akkor érhetjük el a kellő hatást, ha a website-on minden „egy helyen” megtalálható, amire a vendégnek utazása megtervezéséhez szüksége van (pl. rendelkezésre álló szolgáltatások, aktuális programok és akciós lehetőségek, vízösszetétel, kiegészítő városi és kistérségi programlehetőségek, szállásajánlatok, közlekedési információk, időjárás-előrejelzés, térképek, jövőbeni fejlesztési tervek bemutatása, stb.). Kiemelt fontosságú az információk állandó frissítése!

· Megfelelő minőségben készüljön: az Online megjelenésnek is az egységes minőségi színvonalat kell sugároznia. A jelenlegi honlap megjelenése nem kellőképp attraktív, fiatalos dinamizmust nem sugároz, szerkezetileg is kívánnivalót hagy maga után, így fejlesztése mindenképpen szükségszerű (lehetőleg a városi információktól elkülönített turisztikai honlap-oldalak létrehozásával).

· Látványos, az egységes arculatba illeszkedő, egyedi kivitelű legyen a célcsoportoknak megfelelő hangvétellel.

· Könnyen áttekinthető és egyszerűen használható felületként álljon a vendégek rendelkezésére, jó elérési útvonalakat biztosítson (pl. a városi honlappal).

· Tegye lehetővé az azonnali értékesítést: az Internet elterjedésével és szerepének felértékelődésével egyre nagyobb igényként jelenik meg a közvetlen foglalás lebonyolíthatósága (szállásfoglalás, jegyelővétel, programok illetve szolgáltatások előrendelése stb.), így a honlapnak ezeket a funkciókat is biztosítania kell (együttműködés a turisztikai szolgáltatókkal).

· Biztosítson további interaktív funkciókat: a látogató érdeklődésének lekötését, további menüpontok megnézését elősegítheti, ha érdekes, figyelemfelkeltő interaktív szolgáltatásokkal találkozik. Ezek további előnye, hogy kölcsönös és rugalmas információcserét biztosítanak. A honlapot célszerű továbbá regisztrációs ívvel, közvetlen ajánlási lehetőséggel vagy rövid elégedettségmérési kérdőívekkel kiegészíteni, ami lehetővé teszi a vendégstatisztikák kialakítását, az igények felmérését stb.

Interaktív ötletek: képeslapküldés, fórumok, útvonaltervező, időjárás előrejelzés a kiválasztott napra, játékok, horoszkóp, kulturális lexikon, Rippl-Rónai, Vaszary képek, fényképpályázat gyermekeknek, ingyenes e-mail küldés reklámfelülettel, feliratkozás hírlevélre, letölthető képernyővédő a városról, hűségakciók (pontszerzés), tesztek nyeremények felajánlásával, kedvezményt nyújtó kuponok, ajándékutalvány küldése, stb.

A weboldal fontos reklámértéket hordoz, és az egyik legfontosabb imázsközvetítő elem. Kialakítása így marketingkommunikációs szakértő, informatikai és webdesign cég közreműködését igényli.

· Egyéb Online megjelenések: ezen eszközök viszonylag korlátozott információközlést tesznek lehetővé, kevésbé rugalmasan változtatható a tartalmi és formai megjelenés. Pl.:

· Online reklámok, bannerek (szalagreklám) elhelyezése jelentős látogatottságú, illetve célcsoport- vagy termék-specifikus oldalakon: a reklám lehet általános jellegű, vagy egyedi ajánlatot tartalmazó hirdetés, illetve nyereményjáték (lehetnek statikus, mozgó vagy interaktív szalaghirdetések; ún. nyomógombok, egyszerűbb szöveges linkek, stb.)

· Speciális oldalak (pl. turizmussal, kultúrával, képzőművészettel, aktív programokkal, családi témákkal stb. kapcsolatos) linkajánlójában való megjelenés a kevésbé célzottan kereső vendégek elérése érdekében

· Hasonló oldalak fórumain beszélgetés, vita indítása (burkolt reklám) PR-jellegű megjelenést eredményez, így nagy szerepe van a közvélemény formálásában

· Hirdetési célú cikkek Online felületeken: PR-jellegű megjelenés burkolt reklámmal

· E-mail (elektronikus hírlevél küldés e-mail formájában): személyre szabott kommunikációt tesz lehetővé, hasonló jellemzők érvényesek, hasonló szempontokat kell figyelembe venni, mint a levélreklám esetében, de a költség jóval alacsonyabb

· Online szponzorálás: az oldal üzemeltetője a szponzorálás fejében biztosít reklámfelületet (jól pozícionálható adott honlap specifikus tartalma miatt, így a célcsoportok elérését hatékonyan biztosítja)

Az Online hirdetések elhelyezhetők általános nagy látogatottságú oldalakon (pl. www.origo.hu, www.index.hu), turisztikai gyűjtőoldalakon, pl. www.travelport.hu, www. vendegvaro.hu), stb. A tényleges felület kiválasztásához a már említett szempontok (pl. látogatottság, affinitás, költség, minőség, rugalmasság, stb.) figyelembevétele szükséges.

· Személyes eladás: turisztikai szolgáltatások esetében a személyes eladás szerepe igen nagy, hiszen a vendégek gyakorta kerülnek kapcsolatba az értékesítő személyzettel, akik – a szolgáltatások jellegzetességei miatt – a minőség egyik legfontosabb közvetítői. A személyes eladás kulcsmotívuma tehát az eladószemélyzet, a cél, hogy minden szempontból vevőközpontú viselkedéssel találkozzon a vendég. A város feladata tehát saját humánerőforrásának fejlesztése, valamint a szolgáltatók motiválása az elvárt szolgáltatási színvonal garantálása érdekében. Eszközök lehetnek:

· Minősítő védjegy rendszer kialakítása: a védjegyet kizárólag a megfelelő minőséget nyújtó szállásadók, szolgáltatók szerezhetik meg. A minősítés fontos versenyelőnyt jelent, hiszen orientálja a vendéget a szolgáltató kiválasztásánál. Így ezzel ösztönözni lehet a vendéglátókat a minőségi standardok betartására. Különösen fontos a védjegy rendszer kialakítása magánszálláshelyek esetén, mivel – más fürdőterületek tapasztalatai szerint – ezen vendéglátók körében gyakori az igen alacsony színvonal.

· Közös promóciós kiadványok megjelentetése: az egységes minőséget képviselő szolgáltatókkal közösen megjelentetett kiadványok a fajlagos költségeket csökkentik, presztízsértékkel bírnak (ezzel például a védjegy népszerűsége is fokozható).

· Ajánlási rendszer kidolgozása: motiváló erővel bír a magas minőségi színvonal biztosítására, ha az egymást kiegészítő programok, szolgáltatások között kölcsönös ajánlási rendszer működik.

· Értéknövelt szolgáltatások biztosítása: a megfelelő minőséget nyújtó szolgáltatásoknak a város különböző értéknövelt szolgáltatásokat nyújthat (pl. gyorsított hatósági ügyintézés).

· Önkormányzati támogatások: az önkormányzat bizonyos támogatásokkal ösztönözhetik a minőségi standardok betartását.

· Átfogó felmérések: a vendégelégedettségi felmérések közzétett eredményei is fontos imázsközvetítő elemek, így a minőség megtartására ösztönzik az érintetteket. A magas elégedettség folyamatos biztosítása – illetve az igények változásának követése – érdekében ezeket a tapasztalatokat mindig vissza kell csatolni.
Public Relation

A belső PR a szervezet tagjainak és csoportjainak egymás között kialakított és folyamatosan fenntartott kommunikációs és kapcsolatszervező tevékenységét jelenti. Eszközei:

· Tartalmi elemek, pl. vállalati kultúra, formális és informális kommunikáció, juttatások

· Formai elemek, pl. vállalati kézikönyv, belső tájékoztatók és meetingek, hírlevelek, üzenő táblák, faliújság, plakátok, belső vállalati rendezvények, kirándulások, ünnepségek, vállalati policyk, névjegykártyák stb.

A külső PR ebben az esetben igen széles körű, magában foglalja:

· Kapcsolat a vendéggel: a vendéggel kialakított kapcsolat információs pontokon keresztül, vendégkezelés által valósul meg. Természetesen a legfontosabb kapcsolatot ez jelenti, a marketingstratégiában meghatározott feladatok zöme az ügyfélkapcsolatok fejlesztésére irányul.

· Kapcsolat a lakossággal: a helyi lakossággal kialakított jó kapcsolat a kölcsönösen elfogadható együttélés miatt igen lényeges. A lakosság bekapcsolódása a turizmusba (magánszálláshely, szolgáltatások) tovább fokozza az együttműködés hatékonyságának és sikerességének szükségét. Továbbá a helyi lakosság vendégként is megjelenhet különböző szolgáltatásoknál.

· Kapcsolat az értékesítési hálózattal: a disztribúciós partnerekkel ápolt kapcsolat alapvető érdeke mindkét félnek, ezáltal ugyanis az értékesítés fokozható, ami üzleti eredménynövekedést jelent.

· Kapcsolat a médiával: az imázs kialakításában nagy szerepet játszanak a különböző médiumok, hiszen a városról, vagy akár bizonyos szolgáltatásokról megjelenő hírek, cikkek, információk – különösen erős referenciaszerepű médiaszemélyiségek tolmácsolásában – alapvetően befolyásolják az emberekben kialakult vagy kialakuló képet. Különösen igaz ez azokra, akik személyes tapasztalatokkal még nem rendelkeznek. A fejlesztések megismertetésére irányuló, illetve a jelentősebb mérföldkövek alkalmából szervezett sajtótájékoztatók (vendéglátással, apróbb ajándékokkal, kipróbálással), kiadott közlemények segítik a pozitív imázs kialakulását. 

· Kapcsolat a versenytársakkal: a versenytársakkal kialakított jó kapcsolat is hozzájárul a pozitív imázs kialakulásához, elősegíti a tudástranszfert, és kiegyensúlyozott piaci viszonyokat teremt.

· Kapcsolat pénzügyi befektetőkkel, intézményekkel: kevés magyarázatra szorul, hogy miért létfontosságú a befektetőkkel, pénzintézetekkel ápolt jó kapcsolat fenntartása. A fejlesztések finanszírozása, az esetleges átmeneti pénzügyi nehézségek áthidalása a zökkenőmentes működtetés alapfeltétele.

Eszközök:

· Személyes és tömegkommunikációs eszközök, pl.

· Információs standok felállítása a főszezonban a turisták érkezési helyszínein, illetve a város frekventált területein (pl. autóbusz-, vagy vasút pályaudvar), a szolgáltatásokat, programokat ismertető prospektusok elhelyezésére, ajánlásokra (pl. turizmusoktatásban résztvevő fiatalok közreműködésével)

· Előadások, prezentációk tartása a fejlesztési tervekről és egyéb fontos változásokról: 

· a nagyközönségnek kötetlenebb, informálisabb formában, 

· a szakmának értekezletek, konferenciák, study tourok keretében (pl. védjegy rendszer kialakításáról, működtetésének megismertetéséről szóló konferencia a helyi vállalkozásoknak, bizonyos szakmai témákban neves szakértők meghívásával)

· a médiának sajtótájékoztatók, kerekasztal beszélgetések keretében

· Rendezvények szervezése: a rendezvények egyrészt szórakoztató funkciót töltenek be, másrészt fontos imázsépítő elemek

· Rendezvények szervezése különböző témákban és célcsoportoknak

· Kiállítások, vásárok, bemutatók (szakmai illetve nagyközönségnek szóló)

· Konferenciák, meetingek szervezése az üzleti szegmens megnyerésére

· Versenyek, pályázatok (pl. kulturális, képzőművészeti pályázatok, sportversenyek), amelyekhez az eredményhirdetéskor eseményszervezés illetve egyéb aktivitás (pl. honlapon, médiumokban, direct-mailben közzététel) is köthető.

A rendezvények programjának kialakítása során mindig a célcsoportok elvárásaiból kell kiindulni, fontos a változatosság, az interaktivitás.

· Egyéb kapcsolattartó eszközök, pl. üdvözlőlapok ünnepekkor törzsvendégeknek

· Kiadványok, publikációk, pl.

· Sajtóanyagok: beszámolók, hírek, beszédek közzététele a fontos eredményekről, eseményekről, új fejlesztésekről, referenciaszemélyek, elégedett fogyasztók nyilatkozatai (pl. új élményfürdőről, konferenciaközpontról stb.), stb. Ezeket olyan formában kell megjelentetni, hogy az a média számára hírértékű, érdekes legyen, így visszhangra találjon. A hírek középpontjába ezért valamilyen érdekes témát kell állítani. A város önmaga is „teremthet” ilyen híreket, például érdekes emberek meghívásával, rendezvények szervezésével, szponzorációs tevékenységgel stb.

· Kiadványok: 

· Brosúrák, kiadványok, hírlevelek (postai úton, illetve e-mailban) a fontosabb hírekről, fejlesztésekről, szolgáltatásokról

· Saját magazin készítése: aktualitásokkal, kulturális rovattal, érdekes hírekkel, játékokkal, nyereményekkel – terjesztése a város frekventált turisztikai helyszínein, a Tourinform irodában, illetve direct mail formájában lehet

· Audiovizuális eszközök, pl. PR-filmek és videoanyagok összeállítása (bemutatásuk lehetséges, pl. rendezvényeken, honlapon, stb.).

· Televíziós megjelenések speciális formái, pl. műsorok helyszíni forgatása, interaktív produkciók, tévéműsor készítése az átadott új fejlesztésekről, stb.

· Web-PR: közvélemény számára tájékoztatást nyújtó, hírértékű, kétirányú kommunikációt biztosító megjelenések a világhálón (pl. interaktív honlap, Internetes kiadványok)

· Közszolgálati tevékenység: bizonyos események, szervezetek illetve célok támogatása közvetett módon, vagy közvetlen pénzügyi juttatásokkal. Megfelelő hírveréssel ezek az események fontos kommunikációs elemek, hiszen a média nagyfokú érdeklődésére számíthatnak.

· Szponzoráció: valamilyen egyesület, klub vagy esemény anyagi vagy egyéb jellegű támogatása. Fontos, hogy az arculatba illeszkedő eseményeket illetve szervezeteket szponzoráljanak (pl. művészeti csoportok, fiatal képzőművészek, hátrányos helyzetű családok, sportegyesületek, stb.). 

· Eseményszervezés: esemény rendezése valamilyen kapcsolódó témában, pl. történelemverseny, folklórfesztiválok a testvérvárosok részvételével, kistérségi fórum, főzőverseny, hátrányos helyzetű gyermekek táboroztatása, stb.

A különféle kulturális, illetve aktív, egészségtudatos élethez kötődő témájú megmozdulások a megcélzott szegmenseket érik el. Az események összeköthetők egyéb kommunikációs tevékenységekkel, akciókkal is.

· Identitáshordozók (részletesen ld. Corporate Identity fejezetrész)

Emellett az értékesítési hálózattal, a médiumokkal, a kistérséggel, civil szervezetekkel is fontos a kölcsönös bizalomra épülő kapcsolat fenntartása a kedvező turisztikai célterület képének kialakítása érdekében.

Értékesítés-ösztönzés

Az értékesítés-ösztönzés célja a kereslet rövid távú felfuttatása különféle – általában árengedményt tartalmazó – rövidtávon ható, gyorsan bevethető akciókkal. Az értékesítés-ösztönzés egyrészt a vendégekre, másrészt az értékesítési csatorna szereplőire irányul, továbbá része az eladáshelyi ösztönzés is.

Vendégek ösztönzésének eszközei:

· Anyagi előnyt nyújtó eszközök: az anyagi előnyt nyújtó eszközök kifejezetten árakciókat jelentenek, vagyis – a nagyobb forgalom érdekében – mindenki számára nyilvánvaló módon árcsökkentéssel operálnak. A korábban már taglalt egyedi ajánlat érzetének fenntartása nélkülözhetetlen, így ezeket az eszközöket csak rövidtávon, megfelelő kommunikációs támogatással szabad alkalmazni! Célja lehet:

· A forgalom mennyiségi növelése, pl.

· Gyér forgalmú időszakok keresletének növelése, szezonalitás csökkentése

· Új termékek kipróbálásának elősegítése

· Kevésbé keresett szolgáltatások megkedveltetése a kipróbálás által

· Valamely rendezvény vagy esemény támogatása (a népszerűségének növelése, az érdeklődés fokozása, a részvétel növelése)

· Vendégek elégedettségének fokozása

Alkalmazható eszközök, pl.

· Eseti jellegű árkedvezmények: bizonyos időszakokban illetve események kapcsán egyedi jellegű árkedvezmény biztosítható. A kitüntetett alkalommal elkerülhető, hogy az árcsökkenés színvonalromlás érzetét keltse. 

· Bevezető ár, ill. nyitási kedvezmény: az új fürdőépület üzembe helyezésekor, illetve új szolgáltatások bevezetésekor meghatározott ideig vagy meghatározott számú vendégnek (pl. első héten, első 50 igénybevevőnek) akciós ár biztosítása. A túlzott árkedvezmény azonban színvonaltalanság érzetét kelti, nem támogatja a szegmentációs politikát, illetve az ár erőteljes emelésekor elégedetlenséget válthat ki. Ezért célszerűbb a bevezető ár helyett (vagy egy kisebb árengedmény mellett) más nyitási akció alkalmazása, pl. a nyitás egy bizonyos időtartama alatt meghatározott szolgáltatások ingyenesen vehetők igénybe, a vendégek ajándékokat kapnak, kiegészítő programok gondoskodnak a szórakozásról (pl. koncertek, aktív programok, vendéglátás, stb.)

· Egyedi, kedvezményt tartalmazó ajánlat meghatározott esemény kapcsán, pl. kiállításokon, vásárokon azonnali foglalás esetén; ünnepségek, rendezvények, események ideje alatt (pl. gyermeknapon a gyermekeknek ingyenes vagy kedvezményes belépő)

· Csomagárak: az általánosan igénybe vehető csomagok mellett eseti jelleggel kialakíthatóak akciós csomagok is. A kiajánlás módjai (azaz a kommunikált kedvezmények) az alábbiak lehetnek:

· A csomagba kötött programok ára összességében árkedvezményt tartalmaz (pl. kistérségi programcsomag összeállítása árkedvezménnyel)

· Meghatározott szolgáltatáshalmaz igénybevétele esetén egy kiegészítő szolgáltatás ingyenesen biztosított

· Meghatározott szolgáltatáshalmaz igénybevétele esetén a vendéggel érkező másik látogató számára a szolgáltatás kedvezményesen vagy ingyenesen biztosított

· Happy hours: az akció kijelölt (gyér forgalmú) időszakokban, vagy alacsony kihasználtsággal működő szolgáltatások esetében biztosíthat jobb kapacitáskihasználtságot. Az akció meghatározott, rövid időtartam alatt él, pl. hét bizonyos napján, a nap kijelölt szakában, különféle rendezvények idején, stb.

· Adott szolgáltatás mennyiségi kedvezménye, pl. egy belépővel ketten is bejöhetnek, egy szolgáltatás áráért kétszeres mennyiség jár, stb.

· Kapcsolt termékek kedvezményes juttatása, pl. kistérségi programon résztvevők ingyenes ebédet kapnak, stb.

· Ingyenes belépő, kupon: egyéb akciók támogatására ingyenes belépőjegyek, illetve bizonyos szolgáltatások ingyenes, vagy kedvezményes áron történő igénybevételére jogosító kuponok adhatók ki. Ezek felhasználása lehet kötetlen is, de célszerűbb a kuponok beváltására meghatározott időszakokat kijelölni (így a gyér forgalmú időszakok preferálhatók).

· Eseti kedvezmények a vendégek elégedettségének javítására: ezek az eszközök nem előre meghirdetett akciókat tartalmaznak, hanem a vendégek számára meglepetésszerűen nyújtott, gesztusértékű kedvezmények. Céljuk tehát nem közvetlenül a forgalom fokozása, hanem a vendégelégedettség javításán keresztül a visszatérési arány növelése, az imázsjavítás. Eszközök lehetnek:

· Meghívók valamely program kedvezményes vagy ingyenes igénybevételére a tartózkodás folyamán

· Mennyiségi kedvezmények

· Nem anyagi előnyt biztosító, illetve vegyes eszközök: ezek az eszközök nem kifejezetten anyagi kedvezménnyel járnak, hanem speciális előnyöket, egyedi szolgáltatásokat tartalmaznak. Ezen eszközök használata tehát csak másodsorban irányul azonnali forgalomnövelésre: elsődleges célja inkább a vendégelégedettség fokozásán, az imázsépítésen keresztül az ismertség, hírnév javítása (ami középtávon további bevételnövekedést biztosít). További előnyük a fenti eszközökkel szemben az, hogy alkalmazásukkal a „kiárusítás” érzete elkerülhetővé válik. Eszközök lehetnek:
· Speciális ajánlatok: 

· Kizárólag meghatározott időszakokban nyújtott speciális kínálati elemek (máskor nem vehetők igénybe), pl. bizonyos rendezvény alatt, karácsonyi ajánlatok, kiállítások és vásárok egyedi ajánlatai

· Célcsoportoknak szóló egyedi ajánlatok, pl. családi ajánlatok (árkedvezményekkel, speciális programajánlatokkal), gyerekbarát ajánlatok, meeting szegmens számára, stb.

· Törzsvendég programok: törzsvendégkártyához kapcsolódó, speciális előnyöket, különleges elbánást jelentő akciók, pl. kisebb ajándékok, pontgyűjtés a különféle városi programokon való részvétellel, bizonyos szolgáltatások ingyenes, vagy kedvezményes árú igénybevétele stb.

· Közös akciók: szállodákkal, vendéglátóhelyekkel, utazási irodákkal, programszolgáltatókkal kialakított eseti, akció-jellegű együttműködés a komplexitásból eredő többletelőny kihasználására

· Kaposvár turisztikai kártya: a kártya megvásárlásával egyrészt kedvezmény érhető el (pl. tömegközlekedés, vendéglátóhelyek, szállások, programok), másrészt többletszolgáltatásokra lehet jogosult a vendég (pl. ingyenesen hozzáférhető programok, egyedi kínálati elemek, ajándéktárgyak, stb.)

· Játékok, versenyek, sorsolások (pl. tombola, játékszelvény): 

· Saját rendezésű játékok nyereményekkel, ajándékokkal, pl. tombola, ajándéktárgyak, stb.

· Egyéb nyereményakciók (reklámtechnikákkal ötvözve, pl. televíziós vetélkedőn ajándékutalvány felajánlása)

· Árubemutatók: városlátogatással, vendéglátással összekötött árubemutatók (fontos, hogy az akciós ajánlatokat megfelelő minőségben és árszínvonalon nyújtsák. Az akció előnye, hogy megkönnyíti az első kipróbálást.).

Értékesítési csatorna ösztönzésének eszközei:

Az értékesítési csatornák ösztönzése a nagyobb és kedvezőbb összetételű forgalom bonyolítására irányul. Az értékesítési partnerek számára kínált állandó jellegű kedvezményes árak mellett ennek eszközei közé tartoznak a különféle egyedi előnyöket biztosító elemek, pl.:

· Jutalékrendszer kidolgozása, alkalmazása

· Tanulmányutak, study-tourok szervezése az értékesítési csatorna munkatársai számára, amelyek során az „oktatást” kipróbálással, tartózkodással kötik össze

· Közös promóciós tevékenység végzése, reklámszervezés a költségek megosztása érdekében

· Különféle reklámajándékok biztosítása

Eladáshelyi ösztönzés eszközei:

Az eladáshelyi ösztönzés különböző arculati és kommunikációs eszközök felhasználásával hozzájárul az egyedi turisztikai arculat, és a vendégek számára kellemes miliő megteremtéséhez. Ez a módszer tehát nem új vendégek megnyerésére irányul, hanem – hozzájárulva a vendégelégedettség kialakulásához – a desztinációba érkező vendégeket motiválja a nagyobb mértékű „fogyasztásra”. Fontos szempont, hogy valamennyi eszköznek illeszkednie kell a kialakítandó arculathoz:

· Külső és belső kialakítás

· Atmoszféra, miliő

· Elnevezések: szolgáltatások, helyiségek, csomagok neve

· Kommunikációt segítő elemek (minden vendéggel érintkező anyag): prospektusok, belépőjegyek, étlap, itallap, display, információs táblák és faliújságok, alkalmazottak munkaruházata, stb.

Ezek részletes bemutatásával a Corporate Identity foglalkozik.

Fizikai környezet, arculat

A fizikai környezet szerepe, jelentősége

Egy település imázsképének kialakulásában, a versenytársaktól való megkülönböztetésben igen fontos szerepet játszik a fizikai környezet minősége, az egységes, egyedi arculat megléte, különösen

· szolgáltatások esetében, hiszen annak sajátosságai miatt a fizikai környezet igen fontos minőségközvetítő elem és az előzetes értékelhetőség szinte egyetlen fogódzója,

· viszonylag ismeretlennek számító desztinációknál, hiszen ezekről megkülönböztető kép még nem alakult ki a célcsoportban,

· egyedi kínálat hiánya esetén, ti. ilyenkor a megkülönböztetés eszköze csak a speciális, karakteres megjelenés lehet,

· éles versenyhelyzetben, amikor több versenytárs kínál hasonló szolgáltatásokat, így a választás a sugárzott kép, a miliő és atmoszféra alapján dőlhet el, az egyediség létfontosságú a megfelelő piaci pozíció megőrzése, erősítése érdekében.

Az egyedi arculat tehát nélkülözhetetlen a megfelelő ismertségi szint eléréséhez, a pozitív érzelmi viszony kialakulásához, ennek következtében ez az imázsépítés egyik kiemelt jelentőségű eszköze. Az arculattervezés a kifelé történő kommunikációt teszi egységessé és emlékezetessé. Az arculati csomag professzionális megalkotására ezért érdemes áldozni!
Stratégiai célok, feladatok

Az arculat kialakításánál elengedhetetlen, hogy az a célcsoportoknak megfelelő legyen (azonosulást eredményezzen), és minden elemében egységes irányvonalat kövessen. Követelmény továbbá az egyediség, megkülönböztethetőség is. Emellett biztosítani kell az állandóságot és a folyamatos fejlődés lehetőségét: mivel a fejlesztések, a célközönség arányainak változása folyamatos, olyan arculati elemek kialakítása szükséges, amelyek egy állandó (azaz a márkakép kialakítását biztosító) elem mellett ezeket a változásokat követni tudják. Az arculati koncepció (Corporate vagy City Identity) kialakítása tehát hosszú távra szól, így mindenképpen pontos átgondolást és stratégiai szemléletet követel. 

A szervezeti kultúrának meghatározó szerepe van a szervezet azonosításában és megkülönböztetésében. Ez pedig meghatározza a szervezet teljes arculatának kialakítását, beleértve a vizuális arculatot, illetve annak képi megjelenítését is. A Corporate Design a szervezet külső megjelenése, képe, formája. Az arculati koncepció részletes kifejtésére arculati kézikönyv összeállítása szükséges, ami a város arculati azonosítóinak tartalmi és formai alapelveit tartalmazza: rögzíti a kommunikációs szabályokat, valamint az arculat formai oldalának, a designrendszernek használati előírásait. 
Az egységes arculat tartalmi és formai elemeket egyaránt tartalmaz, ide sorolható például a városkép rendezettsége, esztétikája, a város által alkalmazott logo és szlogen, a marketingaktivitások megjelenése, stb.

Tartalmi elemek:

· Filozófia: a filozófia fő elemei az üzenetben is megfogalmazottak, azaz a kellemes élettér, az előnyös vállalkozási–befektetési környezet és az élményt nyújtó turisztikai célterület kialakítása, fenntartása.

· Szlogen: a szlogen kialakítása során figyelemmel kell lenni arra, hogy az a jellegnek és filozófiának megfelelő, pozitív tartalmú, egyedi, hosszú távon is változatlan, nem túl általános, rövid és könnyen megjegyezhető legyen, biztosítva a tudatos, következetes alkalmazást. A szlogen meghatározásának kulcsmotívumai között szerepelhet a jelleg, a fő arculati elem, az elhelyezkedés, különféle jelzők, vagy a jövőbeni pozíció. Az egységes keret mellett az üzenet differenciálásának megfelelő szlogen-változatok kialakítása szükséges az egyes célcsoportoknak megfelelően. A szlogenek létrehozása a fenti kulcsmotívumok felhasználásával és az üzenetben, filozófiában meghatározott útmutatások figyelembe vételével kreatív reklámügynökségi feladat.

· Stílus: a stílus magában foglalja a színeket, formákat, hangulati elemeket, tipográfiát, amelyeknek szintén tükrözniük kell a fenti jellemzőket. A színösszeállításnak illeszkednie kell a funkciókhoz, a célcsoport jellegéhez. A formai, belsőépítészeti megvalósításoknál – természetesen a hatékonyság, az ergonómiai követelmények megtartása mellett – a formavilág szintén harmonizál ezekkel a jellemzőkkel. 

Formai elemek:

· Név: a filozófiának megfelelő névválasztás feltétlenül szükséges, hiszen a név – különösen új, még ismeretlen attrakciók esetében – az egyik legfontosabb imázsközvetítő. A létesítmények, létrehozott programok, szolgáltatások névválasztásánál a célcsoportnak, egyedi megjelenésnek megfelelő, a kialakítandó miliővel harmonizáló elnevezések megalkotása szükséges. A konkrét elnevezések kidolgozása kreatív ügynökség feladata.

· Logo: kialakításakor figyelembe kell venni, hogy egyedi, könnyen megjegyezhető, felismerhető, célcsoportnak megfelelő stílusú, hangulatú legyen, utaljon a profilra, a kialakítani kívánt arculatra, továbbá tartalmazza a későbbi fejlesztések miatt bekövetkező változásokra való reagálás lehetőségét. Kulcsmotívuma lehet a fő arculati elem, szerepeltetni kell benne a fontosnak tartott, előnyként felsorolt jellemzőket, és pozitív sugallattal kell rendelkeznie. Egy közös motívum megtartása mellett az egyes eltérő funkciójú célcsoportnak eltérő logo megtervezése lehet szükséges, amelynek kialakítása kreatív ügynökség feladata.

· Nyomtatványok, papíráruk (levélpapír, boríték, feljegyzések, mappák, névjegyek, kísérő- és meghívó kártyák, címkék, stb.), kiadványok, hirdetések, kiállítások, információs megjelenések, termékazonosítók, céges ajándékok, és minden más vendéganyag egységes, a filozófiához, stílushoz illeszkedő kivitelben, a logo és a szlogen feltüntetésével készül.

· E-arculat: az információs technológiák gyors elterjedése miatt gyakran előfordul, hogy a potenciális célcsoportok adott településsel vagy szolgáltatással először a világhálón találkoznak. Az egységes arculat fontos részét képezi tehát a honlap és az egyéb Online megjelenések. Ennek megfelelően ezek tartalmi és formai kialakítása során is maximálisan követni kell az egységes arculati koncepciót. A website esetében célszerű már a nyitóoldalon külön menüpontokon keresztül elérhető lakossági, vállalkozási és turisztikai oldalakat készíteni.

· Fizikai környezet elemei: valamennyi elem esetében az egységes minőség és design kialakítása szükséges.
· Városkép rendezettsége:

· Belső tagozódás, funkcionális területek

· Külsőbb városrészek (különösen a bevezető utak) képe, esztétikája

· Épületek homlokzata, építészeti kialakításai (minél inkább harmonizáló, eredeti kialakítások)

· Parkok, zöldterületek rendezettsége, esztétikája

· Virágosítás, virágképek

· Szökőkutak

· Sétálóövezet kialakítása

· Burkolatok

· Tisztaság

· Utcabútorozás és egyéb tárgyi elemek

· Padok

· Ivókutak

· Szemetesek

· Világítótestek

· Telefonfülkék

· Virágládák

· Nyilvános WC-k

· Játszóterek, játékok

· Buszmegállók

· Táblák

· Információs és tájékoztató táblák

· Utcanév-táblák

· Közterületi reklámok (plakátok, járműreklámok, stb.)

· Járművek megjelenése

· Speciális elemek (pl. rendezvények infrastruktúrája)

· Stb.

A városi arculat természetesen különböző lehet a fő célcsoportok vonatkozásában, de biztosítani kell az ezek közötti tartalmi vagy formai kapcsolatot, összeegyeztethetőséget (kerülni kell az arculati konfliktusokat is a hitelesség érdekében, pl. nem sugározhatunk a befektetők felé ipari metropolisz képet egy városról, ha a turistáknak természet-közeli nyugodt miliőt festünk). A célcsoport-specifikus jellemzőket mutatjuk be a következő oldalakon.

Lakosság

Olyan arculati elemek alkalmazása indokolt, amelyek a lakosok számára fontos előnyöket, pozitív tulajdonságokat jelentenek, gyakori asszociációkat tükröznek és a versenytársaktól való megkülönböztetést biztosítják. A megkérdezés eredményei szerint a főtér és főutca, az esztétikus, virágos városkép, a kiépült infrastruktúra és szolgáltatások jelentik a leggyakoribb spontán asszociációkat a várossal kapcsolatban (utóbbi kiemelten fontos a kistérségi lakosság miatt), de egyediséget biztosít a szökőkutak megjelenítése is. A városvezetés lakosságorientáltsága is fontos, hiszen az a megkérdezettek szerint meggyőző érvet jelent a lakóhely kiválasztásában. A szabadidős programok közül a kultúra és a sportélet megjelenítése emelhető ki. Mivel a város számára igen fontos a fiatalok megtartása, ezért az arculatnak is dinamizmust és fiatalos környezetet kell sugároznia.

Tartalmi és formai elemek:

· Filozófia: Kaposvár olyan életteret kínál lakosainak, ahol rendelkezésre áll minden fontos, a hosszú távú tartalmas életvitelt megalapozó életminőségi tényező az elvárásoknak megfelelően, ahol kedvező feltételek kínálkoznak a letelepedésre, munkavállalásra, családalapításra, gyermekvállalásra, szabadidő-eltöltésre.
· Szlogen: a szlogen kialakítása során a fő sugallatot a jövőbeni pozíció, azaz a kedvező élettér jelenti, olyan jellemzők felhasználásával, mint az ember- és természetközeli környezet, ahol minden szolgáltatás könnyedén elérhető, ahol a lakosság és a városvezetés összetartó közösséget alkot, amelyet fiatalos dinamizmus jellemez.

(Például: Kaposvár – a MI városunk; Kaposvár – emberközelben, Kaposvár – dinamizmus és harmónia, Kaposvár – ahol ÉLNI lehet, stb.) A szlogen megalkotása kreatív ügynökség feladata.
· Stílus: az emberközeliség megteremtése, a fiatalok számára is megfelelő környezet érzete miatt dinamikus, könnyed és barátságos stílus kialakítása indokolt, amelyet jól szolgál a város színeinek, azaz a kéknek és a sárgának az alkalmazása. A stílus megválasztásánál nagyon fontos a közérthetőség, az egyszerűség is, hiszen széles célcsoporthoz kell szólnia.

· Név: a névválasztás megjelenhet az egyes szolgáltatások, funkciók, programok, új rendezvények, kampányok, stb. nevének meghatározásakor. A névalkotás során is figyelemmel kell lenni az arculat meghatározó elemeire, azaz utalni lehet a városra, a lakosságorientáltságra, a virágos környezetre, a kulturális adottságokra, stb.

(Például: „A Mi városunk” városismereti vetélkedő diákoknak, Jégvirág városi jégcsarnok, stb). A nevek megalkotása az arculati csomag részeként kreatív ügynökség feladata.
· Logo: a logoban célszerű megjeleníteni az imázskép legfontosabb elemeit, például a virágokat, a természeti környezetet, a főtér, főutca szimbólumait, a szökőkutakat. A domináns szín természetesen a kék és a sárga. Az egyszerűség, megjegyezhetőség és felhasználhatóság érdekében javasolt stilizált ábra alkalmazása. A logo megalkotása kreatív ügynökség feladata.

· Nyomtatványok, kiadványok, ajándéktárgyak, stb.: minden kiadványt a kialakított szlogennel, logóval kell ellátni, az egységes stílust és minőségi standardot kell követni. A városi identitástudat erősítésére szolgálhat városi ajándéktárgyak létrehozása is (ld. turisták).

· E-arculat: a városi honlapnak (lakosságnak szóló információk) is a fenti szempontokat kell követni. A website esetében célszerű már a nyitóoldalon külön menüpontokon keresztül elérhető lakossági oldalakat készíteni.

· Fizikai környezet elemei: ezek tartalmi és formai kialakítása során is követni kell (ahol lehet) az egységes arculati koncepciót (pl. taxik, tömegközlekedési eszközök kék-sárga színben, lakossági rendezvények installációján a logo és szlogen alkalmazása, stb.).

Vállalkozások, befektetők

A vállalkozások megnyerésében az arculati elemek kisebb szerepet játszanak, mivel a szervezeti döntéseket a racionális választás jellemzi. Ugyanakkor az egyre éleződő versenyben, hasonló kínálat biztosítása esetén két város közötti választásra befolyással lehet az imázsbeli különbség is. Ebből kifolyólag a befektetési terület arculatépítése is fontos.

A vállalkozások számára is olyan arculati elemek alkalmazása indokolt, amelyek fontos előnyöket, pozitív tulajdonságokat jelentenek, gyakori asszociációkat tükröznek és a versenytársaktól való megkülönböztetést biztosítják. Nem szabad elfelejteni azt sem, hogy az arculatépítés során valós erősségek beépítésére lehet csak mód. Ilyen pl. az infrastruktúrafejlesztés, logisztikai adottságok, oktatási helyzet lehetőségei (szakképzés javítását követően), környezetbiztonság. Mivel a város szerepe a vállalkozások jövőképének alakulásában nagy, ezért kommunikálandó értéket jelentenek az önkormányzati fejlesztési tervek is.

Tartalmi és formai elemek:

· Filozófia: Kaposvár olyan előnyös vállalkozási környezetet, befektetési lehetőségeket kínál partnereinek, ahol a kedvező telephely-választási feltételek az elvárásoknak megfelelően adottak, ahol a képzett munkaerő, a kiépült infrastruktúra rendelkezésre áll és a városvezetés szorosan együttműködik a gazdaság fejlesztése érdekében az üzleti szektorral.
· Szlogen: a szlogen megalkotása kreatív ügynökség bevonását igényeli, de mindenképpen hangsúly helyezendő az oktatási helyzetben, infrastruktúrafejlesztésben és logisztikai adottságokban rejlő potenciálra. Fontos, hogy a szlogen racionális érvekre épüljön, közérthető legyen. A korábban alkalmazott városi szlogen („Lehetőségek városa”) a vállalkozások szempontjából kedvező értékeket közvetíthet. (Pl. Kaposvár – a tudás a centrumban; Kaposvár – fejlődésre képezve, Kaposvár – a lehetőségek bázisa, stb.)
· Stílus: a vállalkozások számára kialakított stílusnak a racionális értékítéletet kell elsősorban szem előtt tartania, azaz az üzletközpontú gondolkodásnak, professzionalizmusnak kell érvényesülnie. A kommunikációban felhasználható elem, pl. egyetemi város, vagy tradicionális és sikeres vállalkozások (pl. cukorgyár) bemutatása.

· Név: a névválasztás megjelenhet az egyes szolgáltatások, területek, szakmai rendezvények, stb. nevének meghatározásakor (pl. ipari park, logisztikai központ, vállalkozási központ nevei, szakmai vásárok, konferenciák névválasztása, stb.).

· Logo: a logo kialakítása során a fenti szempontoknak kell érvényesülnie, az üzleti szféra számára megfelelő kivitelben. A logo megalkotása kreatív ügynökség feladata.

· Nyomtatványok, kiadványok: a vállalkozások, befektetők esetében is fontos, hogy valamennyi vendéganyag egységes stílust kövessen, egységes minőséget sugalljon, legyen szó a befektetési kiadványokról, hatósági formanyomtatványokról, reklámaktivitásokról, levélpapírról, névjegykártyákról, stb.

· E-arculat: a honlap befektetési, vállalkozási információkat tartalmazó oldalainak is a fenti szempontokat kell követniük.

· Fizikai környezet elemei: ezek tartalmi és formai kialakítása során is törekedni kell (ahol lehet) az egységes arculati koncepcióval harmonizáló  megjelenésre (pl. ipari park külső megjelenése, szakmai vásárok és kiállítások, rendezvények installációja, stb.)

Turisták

Az arculat kialakításának legnagyobb szerepe természetesen a turisták megnyerésében van, hiszen ők jellemzően emocionális döntéseket hoznak úti céljuk kiválasztásakor, nagyobb fokú mobilitással rendelkeznek (szemben a városhoz kötött lakosokkal), továbbá a turisztikai piacon egyre inkább kiéleződő verseny is fokozottan megköveteli a megkülönböztetést, egyediséget. Az imázsépítés így a turisztikai pozíció kialakításában rendkívül nagy szerepet játszik.

Természetesen a turisták számára is olyan arculati elemek alkalmazása indokolt, amelyek fontos előnyöket, pozitív tulajdonságokat jelentenek, gyakori asszociációkat tükröznek és a versenytársaktól való megkülönböztetést biztosítják. A spontán említések során a látogatók leginkább a főutcát, főteret, a nyugodt, csendes és szép városképet, a virágokat, a szolgáltatásokat, Rippl-Rónai, Vaszary említették. A fő arculaton belül a vendégkör jellemzőinek megfelelően (elsősorban az életkori sajátosságokat figyelembe véve) alváltozatok is kialakíthatók: a fiatalok számára az egyetem és a szolgáltatások, az időseknek a hangulatos városkép, a 26-50 éves korosztálynak Rippl-Rónai gyakrabban jutott eszébe. 

A város turisztikai arculatában így meghatározó elemek lehetnek: Rippl-Rónai, Vaszary, festészet, szökőkutak, városháza (ábrák), Kapos folyó, rendezvények, kultúra (pl. Csiky Gergely színház, múzeumok és kiállítások), lovaglás, virágosítás, rossz időben is értékes programot kínál (Balatoni turisták megnyerése). Amennyiben a várrekonstrukció megvalósul, úgy annak is nagy szerepe lehet az arculat alakításában.

A fenti jellemzők közül a festészethez, képzőművészethez való kötődés használható fel véleményünk szerint a leghatékonyabban, mivel ez valódi egyediséget jelent, vonzerőt hoz létre. Rippl-Rónai és Vaszary a spontán említésekkor is gyakori asszociáció volt, kiemelkedően nagy számban említették a rendszeres látogatók, és az adott program miatt érkezők is (vagyis a törzsvendégkör kialakulásában és az első látogatás motiválásába is nagy szerepet játszik), valamint a jó költési szokásokkal jellemezhető budapesti szegmens és a 26-50 éves korosztályok is.

Tartalmi és formai elemek:

· Filozófia: Kaposvár olyan turisztikai desztináció, amely élményekben gazdag kikapcsolódást biztosít vendégeinek, széleskörű kulturális és aktív szabadidős programokat garantál, a vendégfogadás feltételei magas minőségi szinten kiépítettek, a város kellemes, természet-közeli miliővel, optimális ár-érték aránnyal és baráti szívélyességgel várja látogatóit.
· Szlogen: a jelenlegi helyzet ismertetésében leírtuk, hogy véleményünk szerint a jelenlegi szlogen nem tölti be kellőképp a funkcióját, mivel nem biztosít egyediséget, nem jelent kellő vonzerőt. Ezért mindenképpen fontosnak tartjuk új turisztikai szlogen megalkotását, amelynek fő motívuma a festészet lehet. Emellett a természetközeliség, a hangulatos és virágos városkép, az élményekben gazdag szabadidő-eltöltés is megjelenhet. A szlogen megalkotása kreatív ügynökség feladata.

(Például: Kaposvár, a festők városa; Kaposvár – élmények színes palettája, stb.)
· Stílus: a város színeinek (kék-sárga) alkalmazása fiatalos, dinamikus képet ad, de köthető a víz, a termálvíz, a kellemes klíma meglétéhez is, továbbá a fő arculati motívummal (festészet) is jól harmonizál. A turisták emocionális megközelítése miatt a stílus elsősorban egy hangulatot, egy életstílust közvetít.

· Név: a névválasztás megjelenhet az egyes szolgáltatások, funkciók, programok, új rendezvények, kampányok, ételek, italok, stb. nevének meghatározásakor. A névalkotás során is figyelemmel kell lenni az arculat meghatározó elemeire, azaz utalni lehet a városra, a festészetre, a hangulatos, virágos környezetre, az aktív programokra, stb.

(Például: Rippl-Rónai tál, Szivárvány élményfürdő, „Kaposvár színei” látogatóközpont, stb.)
· Logo: a logoban célszerű megjeleníteni az imázskép legfontosabb elemeit, azaz a festészetet, a virágokat, a természeti környezetet, a főtér, főutca szimbólumait, a szökőkutakat (pl. paletta színfoltjaiban virág, szökőkút, stb.). A domináns szín természetesen a kék és a sárga. Az egyszerűség, megjegyezhetőség és felhasználhatóság érdekében javasolt stilizált ábra alkalmazása. A logo megalkotása kreatív ügynökség feladata.

· Nyomtatványok, kiadványok: valamennyi vendéganyag esetében alkalmazni kell az egységes arculati elemeket.

· Ajándéktárgyak: az imázskép kialakulásában igen nagy szerepet játszanak a városi ajándéktárgyak Az európai nagyvárosokban a különböző értékű ajándéktárgyak széles skálája áll rendelkezésre, amelyeket a fő, illetve allogókkal, illetve a fő nevezetességekkel is elláthatnak (pl. londoni ajándéktárgyak a metrótérképpel, római szuvenírek a Szent Péter Bazilikával, párizsi szuvenírek Mona Lisa képével, stb.). Ajándéktárgyak lehetnek:

· Általános ajándéktárgyak (pl. póló, bögre, esernyő, sál, hűtőmágnes, dísztárgyak, albumok, képeslapok, stb.), árusításuk a város fő turisztikai pontjain elhelyezett „Kaposvár shopokban” célszerű (pl. Tourinform irodánál, főtéren, stb.). 

· Bizonyos szolgáltatásokhoz kötődő szuvenírek (pl. élményfürdőhöz kapcsolódóan napernyő, úszógumi, strandpapucs, törölköző, stb.), amelyeket adott szolgáltatás helyén árusíthatunk.
· Ezek díszítésére a városi logo, illetve egyéb fő motívumok is felhasználhatók, például különleges lehetőséget kínál a városháza képi motívumainak alkalmazása (pl. mesterségek rajzával ellátott pohárkészlet).

· Utóbbiak közül kiemelendő a festészethez kapcsolódó ajándékbolt kialakítása, ahol különböző, Rippl-Rónai, Vaszary alkotásokkal díszített illetve stilizált ajándéktárgyak kaphatók (pl. füzet, mappa, puzzle, ceruza, naptár, stb.). 
· E-arculat: mind a városi turisztikai honlapnak, mind az egyéb megjelenéseknek (Online hirdetések, gyűjtőoldalakon való megjelenés, hírlevelek, stb.) is a fenti szempontokat kell követni.

· Fizikai környezet elemei: a turisták esetében különösen fontos, hogy az őket körülvevő fizikai környezet elemei is harmonizáljanak az egységes arculati koncepcióval, mind tartalmi, mind formai szempontból (pl. látogatóközpont kialakítása, turista útvonalak megjelenése, rendezvények installációja, stb.).

Folyamatok standardizálása

A standardizálás szerepe, jelentősége

A folyamatok „szabványosításának” célja az egységes minőség biztosítása: olyan standardok és minőségbiztosítási elemek kialakítása szükséges, amelyek lehetővé teszik, hogy a város minden egyes aktivitása megfeleljen az átfogó minőségi elvárásoknak. Természetesen ez nem jelenti a célcsoport-specifikus megközelítés hiányát: az egységes képnek település-szinten kell megnyilvánulnia, de differenciáltan adott célcsoport vonatkozásában az optimális ár-érték arány biztosításával (pl. üzleti szegmensnek magasabb minőségű szálláshelyekre, vendéglátóhelyekre van szükségük, ezzel szemben a fiatal korcsoportok olcsóbb, de színvonalas szolgáltatásokat keresnek). 

Az egységes minőségi standardok megléte szolgáltatások esetében igen fontos a kézzelfoghatóság hiánya miatt: a szolgáltatás igénybevevője ugyanis maga is része a folyamatnak, így a minőség értékelésére előzetesen nincs módja. Az elvárt és a tapasztalt minőség között ezért eltérés lehet, ami elégedetlenséget szül. A standardizálás további előnye a költséghatékonyság.

Stratégiai célok, feladatok

A folyamatok „szabványosítása” során tehát nemcsak azon van a hangsúly, hogy milyen szolgáltatásokat nyújtunk, hanem azon is, hogy hogyan nyújtjuk azokat. Ez kiterjed különböző standardok, szabványok kialakítására, illetve minőségbiztosítási rendszer létrehozására.

· Minőségi standardok kialakítása, folyamatvezetés: a tevékenységekre szabványokat kell kidolgozni, meg kell határozni a folyamatok egymásra épülését, irányításának és elvégzésének módját.

· Minőségbiztosítás: minőségbiztosítási rendszer kidolgozása, amely áthatja a város teljes tevékenységi területét.

Cél, hogy a célcsoportok azonos, és számukra megfelelő minőségi standardokkal találkozzanak, kialakuljon a város, mint egységes „termék” képe a piacon.

Feladatok:

· Standardok kialakítása, minőségbiztosítási rendszer kiépítése

· Munkavállalók, alvállalkozók betanítása

· Ellenőrzés, mérés

· Eredmények visszacsatolása

A folyamatok standardizálásának feladatrendszere leginkább a turisták szempontjából érzékeltethető:

· Meg kell tervezni a vendégfogadás és kiszolgálás metodikáját a vendégérkezéstől egészen a távozásig. Ebben érinteni kell a kínálati elemek egymásra épülését, az esetleges vendégtorlódásból eredő problémák kezelését, stb. Nélkülözhetetlen továbbá, hogy adott szolgáltatás befejeztével a turisták értesüljenek az egyéb környékbeli látványosságokról és programlehetőségekről. Ehhez feltétlenül szükséges a személyzet naprakész tájékozottsága.

· Szabványokat kell kidolgozni valamennyi felmerülő vendégreklamáció kezelésével kapcsolatban, illetve az esetleges információs igények kielégítésére vonatkozóan (adott ügyben kihez fordulhatnak a vendégek, milyen ajánlási rendszer működik, stb.).

· Ki kell dolgozni a vendégelégedettség mérésének módszereit és azok lebonyolításának módját. Célszerű alkalmazni értékelő kérdőíveket illetve vendégkönyvet, ami a visszacsatoláshoz később nagy segítséget nyújthat. Olyan adatok, vélemények begyűjtése szükséges, amely marketing- és menedzsmentkérdésekben fontos információkat nyújt (pl.: Mi az, ami tetszett, és mi az, ami kevésbé? Honnan hallott az adott látványosságról? stb.). 

· Ki kell dolgozni a forgalommérésre alkalmas rendszereket. Optimális esetben ez nem kizárólag a látogatószám rögzítését szolgálja, hanem a vendégek demográfiai jellemzőit, az értékesítési csatornák sikerességét, és egyéb tényezők feltárását is magában foglalja (nem, kor, állampolgárság, foglalkozás, családi állapot, motiváció, milyen csatornán keresztül érkezett, stb.). 

· Előzetesen meg kell határozni, hogy a felmérések milyen időközönként, milyen ütemezéssel történnek, milyen költséggel jár a kérdezés és a feldolgozás, valamint ki a felelős mindezek elvégzéséért. 

A kialakított standardokat, minőségbiztosítási eljárásokat természetesen valamennyi érintett munkavállalóval meg kell ismertetni. A folyamatok ellenőrzése, mérése és az eredmények visszacsatolása elengedhetetlen a sikeres működéshez.

A fenti feladatok megvalósításában nagy szerepet játszhat a Tourinform iroda, illetve egy korszerű, interaktív látogatóközpont kialakítása. A látogatóközpont több funkciót foglal magában:

· A látogatóközpont önmaga is attrakcióként szolgál: célja, feladata valamilyen természeti vagy kulturális látványosság-halmaz bemutatása, látványos és interaktív formában.

· Tájékoztató szerepkört is betölt, hiszen valamennyi városi, kistérségi programról tájékoztatást nyújt, személyes információközlés, prospektusok, vagy bemutató felületek formájában. Utóbbira példa egy kistérségi bemutatóhely kialakítása, amely a kistérség fő nevezetességeit, látnivalóit mutatja be (közösen létrehozva költséghatékony megoldást jelent).

· Fogadóinfrastruktúrát biztosít, azaz rendelkezésre állnak a vendégek fogadásának alapvető feltételei (WC, mosdó, ajándéküzlet, büfé, parkolóhelyek, stb.)

Kaposvár számára ilyen komplex szolgáltatáskört kínáló látogatóközpont kialakítására nyílik mód, például a tervezett várrekonstrukcióval, esetleg a Zselicség közelségét kihasználva, vagy a termálközpont fejlesztése kapcsán. A látogatóközpontra megvalósíthatósági tanulmány kidolgozása nélkülözhetetlen a pontos elhelyezés, tartalom, funkciókör, célcsoportok, megtérülési mutatók meghatározása, a pályázati lehetőségek kihasználása érdekében.

Humán erőforrások

A humán erőforrások szerepe, jelentősége

Szolgáltatások esetében igen fontos szerepe van a humán erőforrásnak, mivel a fogyasztókkal érintkezésbe lépő dolgozók a szolgáltatási minőség egyik legfontosabb közvetítőit jelentik. Rendkívül lényeges tehát a minőségi célokkal egyezően szakmailag kvalifikált, pozitív emberi és speciális elvárásokat, szempontokat teljesítő humán erőforrásbázis kiépítése, valamennyi célcsoport vonatkozásában.

A megfelelő humán erőforrásbázis biztosításához természetesen a tárgyi feltételekről, ösztönzési rendszerről, stb. is gondoskodni kell.

Stratégiai célok, feladatok

A megfelelő humán erőforrás kialakításához az alábbi feladatok megvalósítása szükséges:

· Vállalati kultúra kialakítása: a vállalati kultúra a szervezet tagjai által közösen vallott és követett értékeket, célokat, nézeteket és ismereteket jelenti. Ez megnyilvánul tehát a vállalat filozófiájában, a munkatársak cselekedeteiben és elkötelezettségében egyaránt. Olyan vállalati kultúra kialakítása szükséges, ami elősegíti a kitűzött minőségi célok megvalósulását, hozzájárul a magas színvonalú munkaerő-állomány kialakításához és megtartásához. A vállalati kultúrát meg kell ismertetni a munkatársakkal, és gondoskodni kell az ebben megfogalmazott értékek elfogadásáról és követéséről.

· Minőségi ellátás és vendégkezelés biztosításához szükséges munkaerő-állomány meghatározása: a tapasztalatok szerint a jelenlegi munkaerő-állomány nem minden esetben képes az elvárt színvonal teljesítésére. Ez adódik egyrészt a munkatársak kvalifikáltságának problémáiból (pl. nem megfelelő nyelvismeret), másrészt a létszámhiányból. Meg kell tehát határozni azt az optimális létszámigényt (munkakörökre lebontva), amivel a minőségi vendéglátás biztosítható.

· Munkaerővel szemben támasztott igények és elvárások megfogalmazása és rögzítése: valamennyi munkakör esetén meg kell határozni azokat a szakmai, emberi és speciális elvárásokat, amelyek teljesítése szükséges a megfelelő teljesítmény és minőség biztosításához. A vállalati kézikönyv, a munkaköri leírások tartalmazzák ezeket az elvárásokat.

· Megfelelően összetett és kvalifikált humán erőforrás-bázis megteremtése: a fentiekben meghatározott elvárásokat teljesítő munkaerő felvétele szükséges, természetesen a nélkülözhetetlen szezonális személyzettel együtt (fontos, hogy a kisegítő személyzetnek is meg kell felelnie a kívánalmaknak)

· A munkaerő folyamatos képzése: a minőség állandó szinten tartásához és javításához, a teljesítmények fokozásához elengedhetetlen a munkaerő folyamatos továbbképzése.

· A munkaerő ösztönzése, motiválása: a megfelelő teljesítmény biztosításához, a lojalitás megteremtéséhez, a fluktuáció csökkentéséhez, a kiváló munkaerő megtartásához – a vállalati hangulat és miliő mellett – versenyképes, elégedettséget teremtő de folyamatos fejlődésre sarkalló ösztönzési rendszer kialakítása szükséges. Ennek eszközei lehetnek:

· Anyagi jellegű juttatások: versenyképes és értékarányos fizetés, prémium, jutalom, beiskolázási hozzájárulás, stb.

· Természetbeni juttatások: munkaruházat, étkeztetés, szolgáltatások kedvezményes vagy ingyenes igénybevétele, üdülési csekk

· Szakmai innováció ösztönzése, szakmai továbbképzések, nyelvoktatás, versenyek, pályázatok szervezés

· Minőségirányítási rendszer, folyamatos teljesítményértékelés

· Kétirányú formális és informális belső kommunikáció: szakmai meetingek, csapatépítő tréningek, fórumok, üzenő tábla, vállalati és családi rendezvények

· Stb.

A megfelelő humán erőforrásbázis biztosításához természetesen a tárgyi feltételekről, ösztönzési rendszerről, stb. is gondoskodni kell.

Ezek a feladatok valamennyi célcsoport kapcsán jelentkeznek, az alábbiakban így csak a legfontosabb követelményekre térünk ki.

Lakosság

A megkérdezett kaposvári és kistérségi lakosok az ügyintézők kedvességét jónak értékelték, azaz a minőség szinten tartása jelent feladatot. Az egészségügyi, szociális intézmények esetében a létszámhiány felszámolása, az általános leterheltség csökkentése szükséges.

A privát szolgáltatások (pl. kiskereskedelem, vendéglátás, szabadidős programok) kapcsán a kiszolgálási minőség, a vevő- illetve vendégkezelés, az animátori képességek fokozása szükséges, amely a turisztikai funkciókhoz is kapcsolódik, így részletesen abban a pontban térünk ki rá.

Ezeket a feladatokat a szakirányú fejlesztési koncepciókban kell részletezni.


Vállalkozások, befektetők

A vállalkozások, befektetők számára nyújtott humán erőforrások közül leginkább a munkaerő fejlesztése sürgető feladat: az új gazdasági struktúrának, a munkaerő-piaci változásoknak megfelelő képzés, át- és továbbképzés kialakítása szükséges. Ebben kiemelt szerepet játszik a szakoktatás gyakorlatorientáltságának fejlesztése, az új típusú tudás megszerzésének elősegítése, az informatikai ismeretek átadása.

Emellett fokozni kell a K+F tevékenységet az oktatási intézmények és a vállalkozások közötti hatékony együttműködés elősegítésével, innovációs központok létrehozásával, technikai és tudástranszferrel. 

További feladatot jelent az egyéni és kisvállalkozások piaci, vállalkozási és menedzsment ismereteinek, innovációs készségének javítása, az e-business fejlesztése. Mindez elősegíthető, pl.:

· Vállalkozási központok, inkubátorházak kialakításának ösztönzése

· Ágazati kapcsolatok erősítésének támogatása (horizontális és vertikális integráció), beszállítói kapcsolatok, klaszterek fejlesztése, hálózatépítés (pl. kisvállalkozói társaságok, stb.)

· Vállalkozási, befektetési, menedzsment tanácsadói, innovációs és technológiai transzferközpontok létrehozása

· Alkalmazott (alkalmazás-orientált) kutatás–fejlesztést koordináló szervezet (vállalkozások részvételével) létrehozása és működtetése

· Termelő szövetkezetek, termelői / feldolgozói / értékesítési központok létrehozásának, klaszterek kialakításának támogatása

· Stb.

Ennek kidolgozása a gazdaságfejlesztési és oktatásfejlesztési program feladata.

Turisták

Követelmény, hogy rendelkezésre álljanak olyan idegenvezetők, kísérők valamennyi projektelem esetében, akik széles körű szakmai ismeretekkel rendelkeznek, a különböző értékeket szakavatottan képesek bemutatni, és megfelelő szinten beszélnek idegen nyelveket. Ezen kívül az általános emberi feltételeket is teljesíteni kell (figyelem, udvariasság, személyi higiénia, nyugodtság, stb.). Mivel családok érkezésére is számítunk, ezért gyermekekhez értő, pedagógiai érzékkel rendelkező munkatársak foglalkoztatása szükséges. A különböző szabadidős programok szervezőivel, animátoraival szemben támasztott további elvárás, hogy képesek legyenek a vendégek figyelmét lekötni, interaktív módon bevonni őket a programba, élvezetes és élményekben gazdag kikapcsolódást biztosítani – a célcsoportok egyedi jellemzőinek megfelelően (pl. idősebbek számára kevésbé aktív, fiataloknak nagyfokú interaktivitást nyújtó programszervezés).

Természetesen valamennyi, vendéggel érintkezésbe kerülő munkakör esetében követelmény a szakmailag kvalifikált, jó kapcsolatteremtő és kommunikációs készséggel bíró, kellemes benyomást keltő, nyelvismerettel rendelkező munkaerő. A városvezetés közvetlenül nem, közvetett módon azonban befolyásolhatja a magánvállalkozások humán erőforrásbázisának alakulását, pl.:

· Védjegy rendszer kialakítása: a védjegyet minőségi szolgáltatást nyújtó  vállalkozások, magánszemélyek kaphatják meg, mely szolgáltatási minőségben nagy szerepet játszik a humán erőforrás milyensége.

· Pályázat kiírása a leginkább vendégbarát fogadóhely, szolgáltató címre (pl. turista referenciák, felmérések alapján) – lehet anyagi jellegű jutalom, de a díj imázsnövelő hatása is jelentős

· Munkavállalók „versenye” a vendégelégedettség alapján, valamilyen díj odaítélésével

· Továbbképzések szervezése a munkavállalók részére (városismeret, nyelvtanfolyam, piaci ismeretek, szaktanfolyamok, vendégkezelés kommunikáció és egyéb témakörökben)

· Fórumok, tanácskozások rendezése formális és informális jelleggel a tapasztalatok kicserélése, tudástranszfer érdekében

· Munkavállalók meghívása idegenvezetéssel egybekötött városnézésre, illetve szolgáltatások kipróbálására az ajánlási rendszer fejlesztése érdekében

· Adatszolgáltatási rendszer fejlesztése, közös felmérések készítése a vendégelégedettségről, vendégpreferenciákról, stb. (pl. az önkormányzat vállalja az adatok feldolgozását, eredmények értékelését, és azt ingyenesen visszajuttatja a felmérésben résztvevő szolgáltatóknak)

· Stb.

A turizmushoz közvetlenül kapcsolódó humán erőforráson túl fontos, hogy a helyi lakosság megfelelően, pozitív attitűddel viszonyuljon a turistákhoz, hiszen a vendégszeretet kiemelkedően fontos tényezője adott térség/település turisztikai imázsának alakulásában. Az iskolákban tartott turisztikai oktatásnak, nyelvtanulásnak és általános pozitív magatartási minták elterjesztésének (pl. tisztaság és természet védelme, udvariasság, segítőkészség) nagy szerepe lehet ebben.

Marketinginformációs rendszer

A marketinginformációs rendszer szerepe, jelentősége

A sikeres marketingtevékenység, ezáltal az üzleti siker kulcsa az információ. A célcsoport orientáció megvalósításához, a konkurenciaharcban való helytálláshoz nélkülözhetetlen, hogy a piacról, a piaci viszonyokról pontos, naprakész és teljes körű információhalmaz álljon rendelkezésre. Meg kell ugyanis ismerni a célcsoportok preferenciáit, motivációját és igényeit, figyelemmel kell kísérni a versenytársak fejlesztési törekvéseit, árpolitikáját, és nyomon kell követni mindezek változásait. Megfelelő információk nélkül egyetlen döntés sem lehet megalapozott, így kevés esély nyílik a sikeres működésre.

Az információkkal szemben támasztott követelmények:

· Teljesség és relevancia: követelmény, hogy rendelkezésre álljon minden, adott téma szempontjából fontos és érdemleges, a gyakorlatban is alkalmazható információ.

· Objektivitás és megbízhatóság: az adatoknak igaznak és torzításmentesnek kell lenni a megalapozott döntéshez.

· Időszerűség: az információ akkor hasznosítható, ha aktuális.

· Mérhetőség: a tendenciák ismerete mellett konkrét üzleti előrejelzésre van szükség.

Ezen követelmények teljesítéséhez objektív, folyamatos és szisztematikus információgyűjtésre van szükség.  A várt sikerhez a különböző információforrásokból érkező adatokat koordináltan kell kezelni, mivel egy piaci jelentés mindig számos befolyásoló tényező összesített eredményére vezethető vissza. Ez a koordináció a marketing információs rendszer feladata. Az ún. MIR alatt a különböző külső és belső információk koordinált és folyamatos gyűjtését, feldolgozását, tárolását, áramoltatását és megjelenítését megvalósító komplex rendszert értjük, ami áthatja a vállalat valamennyi tevékenységét. Kialakításával mindig pontos és naprakész információhalmaz áll rendelkezésre, ami igen lényeges versenyelőnyre váltható.

A marketing információs rendszer külső és belső adatgyűjtési és feldolgozási feladatokat foglal magába.

Összetevői:

· Belső nyilvántartási rendszerek: legalapvetőbb adatbázisok

· Marketing-megfigyelések: környezetben lejátszódó folyamatok mindennapos megfigyelése, lényeges információk beszerzése a személyzeten, értékesítési csatornákon keresztül, külső forrásokból származó információk megvásárlásával.

· Marketingkutatás: speciális információk megszerzésére (pl. elégedettség mérése kérdőíves megkérdezéssel, konkurencia feltérképezése megfigyeléssel, szlogenötlet kitalálása fókuszcsoportos kutatási módszerrel, külső környezet várható változásainak felderítése mélyinterjúval stb.). Nagyobb horderejű döntéseknél érdemes igénybe venni.

· Marketing döntéstámogató elemzés: az adatgyűjtés, a rendszerek, eszközök, módszerek koordinációja, az ezeket támogató szoftverek és hardverek összessége, melyek megkönnyítik a döntéshozatalt.

Stratégiai célok, feladatok

A MIR feladata, hogy azonnali hozzáférést biztosítson a legfrissebb adatokhoz, így segítve a célzott stratégiai és operatív tervek kidolgozását a folyamatos versenyképes biztosítása érdekében. Célja tehát a stratégia, a különböző programok alátámasztása, támogatása.

Célcsoport-specifikusan az alábbi információkra van szükség:

· Lakosság:

· Lakosságszám, annak alakulása (természetes szaporulat, migráció)

· Fő demográfiai tendenciák (korösszetétel, gyermekszám, családnagyság, családtípus, stb.)

· Lakossági szolgáltatások értékelése: szolgáltatások, kapacitások, árszínvonal, hiányosságok, pótlási szükségletek

· Lakosok elégedettségének alakulása összességében és tényezők szerint

· Stb.

· Vállalkozások, befektetők:

· Vállalkozások számának alakulása, gazdasági aktivitás

· Vállalkozások összetétele (jogi forma, foglalkoztatottak létszáma, iparűzési adóbevétel, működési terület, székhely, stb. szerint)

· Vállalkozási tényezők értékelése összességében és tényezők szerint

· Vállalkozások elégedettségének, piaci kilátásainak alakulása

· Befektetések száma, nagyságrendje, befektetési érdeklődések alakulása

· Potenciális befektetők felmérése

· Stb.

· Turisták: 

· Vendégforgalom, vendégtartózkodási nagysága, változása, tendenciái

· Szálláshely-kapacitás nagysága (szálláshelyek típus szerinti megoszlása, szoba- és ágykapacitás)

· Szálláshelyek kihasználtsága

· Bizonyos szolgáltatások kihasználtsága, jövedelmezősége (kapacitás, ár, szolgáltatási minőség, forgalom, költség)

· Fajlagos költés

· Vendégkör összetétele (külföldi/belföldi, fő küldőterületek, korcsoport, családi életciklus és egyéb jellemzők, motiváció, stb.)

· Kínálat jellemzői: szolgáltatások, árszínvonal, hiányosságok, pótlási szükségletek

· Vendégelégedettség alakulása összességében és tényezők szerint

A marketinginformációs rendszer külső (marketing környezetből érkező, célpiacokról, versenytársakról, marketingcsatornákról, makrokörnyezeti hatásokról stb. szóló) és belső információkat tartalmaz.

Külső információk megszerzése: a piackutatás illetve marketing felderítés feladata a külső piaci információk megszerzése és elemzése, amelynek módszerei az alábbiak:

· Szekunder kutatások: mások által felvett és közzétett, más kutatási célt szolgáló, de az általunk vizsgált téma szempontjából is fontos és releváns, hasznosítható információk beszerzésére irányul. Forrásai lehetnek különböző statisztikák, jelentések és tanulmányok, sajtócikkek, adatbázisok, szakkönyvek, stb.

· Primer kutatások: saját kutatások keretében eredeti adatok gyűjtésére szolgál. Forrásai: megkérdezés (kérdőíves felmérések, mélyinterjúk, fókuszcsoportok), megfigyelés, kísérlet.

A külső információgyűjtés során minimálisan az alábbi témakörök vizsgálata indokolt:

· Célcsoportok ismérveinek, igényeinek, motivációinak, a fogyasztói szokások változásainak elemzése, a célcsoportok elérési módjainak megismerése, árérzékenység és belső referencia ár vizsgálata, arculati attitűdök elemzése, elégedettségmérés

· Versenytárs-analízis: a konkurensek kínálatának, piaci magatartásának, fejlődési terveinek, szegmentációs és árpolitikájának nyomon követése, az ismertségi és imázsrészesedés vizsgálata a piacpotenciál és piaci részesedés tükrében

· Szolgáltatások fejlődésének irányzatai: a folyamatos megújuláshoz, a változó igényeknek való megfeleléshez szükség van az innovációk figyelemmel kísérésére, a jövőbeni tendenciák feltárására

A szükséges információk beszerezhetők:

· KSH-adatokból, 

· különböző életmódkutatásokból, 

· szakirányú tanulmányokból, cikkekből, 

· saját felmérésekből és csoportos megkérdezésekből, 

· helyszíni látogatásokból, 

· vevőszolgálati adatokból, 

· valamint szakértőkkel folytatott mélyinterjúkból.

Minimális elvárás tehát az alábbi adatgyűjtési tevékenységek végzése:

· Saját kutatások, vendégelégedettségi felmérések készítése: széles körű kérdőíves megkérdezés, honlapon elhelyezett felmérési ív segítségével

· Az értékesítő személyzet tapasztalatainak rögzítése és értékelése

· Szakirányú felmérési eredmények és kutatási jelentések tanulmányozása (ezek egy része ingyenesen hozzáférhető a világhálón – pl. Magyar Turizmus Rt. felmérései, KSH-felmérések)

· Tanulmányutak más fürdőterületek, ipari területek, stb. megismerésére

· Konkurens települések rendszeres látogatása

· Sajtófigyelés: kapcsolódó témájú cikkek keresése és tanulmányozása, amelyből fontos információkhoz juthatunk, pl. a konkurens települések fejlesztési törekvéseiről, bizonyos események utóhangjáról, értékeléséről, stb.

Belső információk megszerzése: a vállalat belső működéséről szolgáltat információkat. A külső információk mellett a belső adatok megszerzése is rendkívül lényeges a sikeres, jövedelmező működés érdekében, hiszen ezek választ adnak például jövedelmezőségi kérdésekre, humán erőforrás helyzetre, stb.

Belső információkhoz juthatunk többek között:

· Pénzügyi–számviteli osztály kimutatásaiból

· Munkatársak teljesítményértékelésével

· Beszerzések és értékesítési csatornák értékeléséből

· Formális és informális beszélgetésekből a munkatársakkal, a beszállítókkal, az értékesítési csatorna képviselőivel, stb.

Minimálisan az alábbi adatgyűjtésre van szükség:

· Forgalmi adatok elemzése: a forgalom nagyságára, időbeni megoszlására vonatkozó adatok beszerzése

· Termék-életgörbe elemzése (a termék értékesítésének vizsgálata az idő függvényében)

· Pénzügyi adatok elemzése, költségelemzések a termékportfolió vizsgálatához illetve módosítási igényeinek meghatározásához

· Cash-flow elemzések, megtérülési számítások, fedezeti pont számítás (ahol az árbevétel megegyezik az összköltséggel)

· Beszállítók és értékesítési csatornák értékelése a legjobb partnerek kiválasztásához (szállítói számlák, teljesítések értékelése, adott csatorna forgalmának nyomon követése)

· Munkatársak teljesítménymérése, stb.

Mind a külső, mind a belső információs rendszer kialakítása az alábbi feladatok elvégzését igényli:

· Adatgyűjtés

· Rendszerezés, szelektálás

· Tárolás, áramoltatás

· Feldolgozás, elemzés, modellezés, következtetések levonása

· Megjelenítés, közlés

· Ellenőrzés, visszacsatolás

A marketinginformációs rendszer felállításához, működtetéséhez a különböző szakterületeket ötvöző szakértői részvételre és informatikai háttérre van szükség.

Ellenőrzés, visszacsatolás

A marketingtevékenység része a rendszeres ellenőrzés, ami annak vizsgálatára irányul, hogy az elért eredmények hogyan viszonyulnak a projekttervezés során kitűzött célokhoz, azaz a vendégelégedettséghez, a generált gazdasági eredményekhez, a környezeti fenntarthatósághoz. A tapasztalatok visszacsatolásával a szolgáltatási minőség folyamatosan emelhető, ezáltal a célok megvalósítása nagyobb eséllyel biztosítható.

Teljesítmény mérésének lépései:

1. Célok meghatározása

2. Mérendő eredmények meghatározása

3. Teljesítménymutatók kiválasztása

4. Adatforrások meghatározása, adatgyűjtés

5. Adatok feldolgozása

6. Eredmények elemzése, esetleges pótlólagos információk beszerzése

7. Nyilvánosság, tájékoztatás biztosítása

8. Adatok felhasználása

Mint azt a bevezetőben taglaltuk, a marketingstratégia célja a hosszú távú fejlesztés fő irányvonalainak meghatározása. A konkrét teendőket az ebből lebontott operatív program tartalmazza, így ennek kidolgozása a munkafolyamat következő lépését jelenti.
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� A marketing stratégiának nem feladata a helyzetelemzésben feltárt konkrét problémák, feladatok megoldása.


� Az adott célcsoportok  prioritásoknak megfelelő, illetve az általános feladatok részletes leírása az anyag további fejezeteiben szerepel.


� Az ún. Maslow-féle szükségletpiramis legalacsonyabb szintjein található fiziológiai szükségletek (pl. éhség, alvás, stb.) helyett az igények egyre inkább eltolódnak a magasabb szinteken lévő szükségletek felé, mint amilyen a hierarchiában legfelső szinten elhelyezkedő önmegvalósítás.


� Gyűjtőfogalomként a „fogyasztó” elnevezést használjuk valamennyi célcsoport esetében (lakosok, vállalkozások–befektetők, turisták, stb.).


� Az attitűd tartós beállítódást, értékelő viszonyulást jelent valamilyen tárgy, személy vagy gondolat irányában (értelmi, gondolati és magatartási összetevőkkel). Az attitűd tehát befolyásolja a magatartást adott dologgal kapcsolatban.





� A költséghatékonyság azt jelenti, hogy az elvárt eredményeket a szükséges legkisebb ráfordítással érjük el, azaz a rendlelkezésre álló erőforrásokat optimális módon, eredmény-centrikusan hasznosítjuk 


� A vendégek időben egyenletes elosztása például az árpolitikával, marketingkommunikációs aktivitásokkal és bizonyos termékfejlesztési technikákkal támogatható


� Unique Selling Proposition: a projekt olyan egyedi adottságokkal rendelkezik, amelyek alapján a potenciális vendég a desztináció kiválasztásakor a projekt által létrehozott kínálat mellett dönt


� Árváltozás hatására milyen mértékben változik a kereslet


� Pl. nyugdíjas jegy szezonon kívüli időszakban magasabb árengedményt tartalmaz, ezáltal ez a célcsoport a főszezonról áthelyezhető a szezonon kívüli időszakra, kiegyenlítettebb kapacitáskihasználtságot eredményezve.


� Távoli területekre utazni vágyók ugyanis általában nem egy konkrét települést, hanem egy érdekesnek ítélt térséget, régiót, esetleg tematikát keresnek.


� Jó adni és kapni; 2heti turizmus, VI. évf. 6. szám 


� A felsorolt oldalak nem ajánlatként, hanem csak példaként szerepelnek. Ezek látogatottságának, minőségi feltételeinek, költségeinek vizsgálata szükséges.


� Referenciaszemélyeknek számítanak azok, akikre a célcsoport tagjai felnéznek, akikre hasonlítani kívánnak. A véleményvezetők jelentős befolyást tudnak gyakorolni a célcsoport tagjainak véleményére.


� A BCD hatékony partnerkereső adatbázisrendszer, amely egy cég partnerkereső szándékát Európa-szerte teszi közzé. A rendszer működése a TEÁOR számokon alapszik, az adatbázisba bejelentkező kkv-k többek közt megválasztják az együttműködés fajtáját, valamint megjelölik azt a célországot, ahova tevékenységüket szeretnék kiterjeszteni. A rendszer kiválóan alkalmas, hogy segítsen a kis- és középvállalkozásoknak belépni a nemzetközi piacokra, eszköze lehet üzletember találkozók -, vásárok szervezésének, hiszen a partnerek könnyen kiválasztható a profilok alapján.
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