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A turizmusiranyitas szervezetfejlesztési kérdései
Hévizen

Dr. Egyed Krisztian PhD*, adjunktus
Nyugat-magyarorszdgi Egyetem, Kozgazdasdgtudomdnyi Kar, Sopron
turizmusfejlesztési stratégiai tandcsado, Héviz TDM

ABSZTRAKT: A turizmus béviil6 kinalata, a vendéglatas teriiletére is jellemz6 kiélezett
verseny és a széleskort informacio-aramlas eredményeként a potencidlis turistak a XXI.
szdzadra egyre kifinomultabbad, és ezzel parhuzamosan egyre 6ntudatosabba valtak.
Komplex, minden igényiiket kielégitd, személyre szabott szolgaltatdsokat keresnek,
amelynek kozéppontjdban a desztinacié nyujtotta élmény all. A desztindcié kiemelt,
de nem kizarélagos eleme az egyedi élményt nyujtd turisztikai attrakcid, amelyhez
élménylanc-szertien kapcsolddnak az utazassal és tartozkodassal kapcsolatos tovabbi
szolgaltatdsok, a természeti és infrastrukturalis kornyezet, valamint a tarsadalmi
fogadokozeg. A komplex élmény “elddllitasa® ennek megfelelden nem kothetd
egyetlen, jol azonosithatd szerepl6hoz, az kizardlag a desztindcié szolgaltatdinak
és helyi szerepldinek Osszehangolt tevékenységével érheté el. A turisztikai
élménylanchoz szervesen kapcsolddnak az attrakciok és szolgaltatasok ,,tulajdonosai’,
az oOnkormdnyzatok, a térségmenedzsment szervezetek, a gazdasagi szféra, a
legkiilonb6z8bb civil szervezetek, valamint a turizmus mentalis fogadokozegének
formaldsa révén a helyi lakossag is. A desztinacio turisztikai kinalatanak komplexitasa
okan sziikséges az egyértelmd felel6sséggel és kompetenciakkal, a feladatok ellatasahoz
szlikséges finanszirozassal és megfelel6 szakértelemmel rendelkezd iranyitdsi- és
szervezetrendszer.

KULCSSZAVAK: turizmus, desztinacié, élménylanc, kornyezet, szervezetfejlesztés

A turizmus szektor jellemzdi - az élménylanc

A XXI. szazadra az emberek turisztikai igényei és szokasai jelentGsen
atalakultak. Az életmindség dltalanos emelkedése hatasaira megnovekedett az
igény a valtozatos és kulturalt szabadid§-eltoltési lehetdségek irant. A szabadid6
és a transzfer-jovedelmek torvényi szavatolasa szintén kedvezden befolyasolta e
folyamatokat. A kozlekedési eszkozok és rendszerek fejlédése lehetévé tette, hogy
- anyagi lehetGségeik fiiggvényében — a potencidlis turistdk gyakorlatilag a vilag
barmely pontjan eltolthetik szabadidejitket. Az utazasi lehetdségek boviilésével
parhuzamosan az informacids technoldgia is fejlodott. Az Internet és egyéb
telekommunikacids eszkozok révén lehet6vé valt az egyes desztinaciok részletes
feltérképezése, az utazasok megtervezése, az egyes szolgaltatasok lefoglaldsa és a
szamla kiegyenlitése is. A turista az informaciogytjtése és utazasi dontése soran
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mar 6nmaga, akar otthonabdl is képes mindezt elvégezni. A tajékozddas mellett
mindez Gj kommunikacids lehetéségeket is nyitott a turisztikai szektor szamara,
amelyen keresztiil akar iranyitottan is eljuttathatok az informacidk a potencialis
turistak felé.

A novekvl kereslet a kinalati oldal megélénkiilését is eredményezte. A
térségen kiviilrél szdrmazd jovedelmek vonzasa révén a turizmus fejlédése
szamos desztinacidoban a gazdasag diverzifikalasat vagy az egyetlen kitorési
pontot jelenti. A vendégforgalom novekedését meghaladé mértékben
emelkedett a nemzetkozi turisztikai kindlatban megjelend wjabb attrakciok,
desztinaciok, illetve szolgaltatok szama. Az emlitett folyamatok eredményeként
a XXI. szazadra erds verseny jellemzi a turisztikai szektort. A b6viil6 kinalat, az
erds verseny és a szinte teljes kort informaltsdg a potencialis turistdkat egyre
kifinomultabba és ezzel parhuzamosan egyre 6ntudatosabba tette. Ismerik sajat
igényeiket a szolgaltatas-valaszték f6bb elemeire vonatkozoan, és lehetéségiik
van megismerni a kiilonb6z6 ajanlatokat még az utazasi dontés el6tt. Komplex,
minden igényiiket kielégité, személyre szabott szolgaltatasokat keresnek,
amelynek kozéppontjaban a desztinacié nyujtotta élmény all. A személyre szabas
kinalati oldalon csomagajanlatok szervezésével és a komplex termék elemeinek
varialhatosagaval érhet6 el. Ennek megfelel6en az ajanlatok és a kommunikacié
sem jelentheti egy-egy szolgaltatd kinalatat; a desztinacidt az egyiittmiikodo
partnerek és az altaluk nyujtott szolgaltatdsok komplex rendszereként kell
megjeleniteni!

A turizmus kinalati rendszerének kozéppontjdban a turista igényeihez
igazodd hozzaadott tobblet-érték, a komplex és strukturdlt turisztikai élmény
all. A desztinacid kiemelt, de nem kizarolagos eleme az egyedi élményt nyu;jto
turisztikai attrakcio, amelyhez élménylanc-szertien kapcsolédnak az utazéssal
és tartdzkodassal kapcsolatos tovabbi szolgaltatasok (pl. megkozelithetség és
térségen belilli kozlekedés, szallashelyek, vendéglatas és étkezési lehetdségek,
szabadidés és kulturalis programkinalat, ajandéktargyak és egyéb vasarlasi
lehetdségek, tdjékoztatas és informacio-nyujtas), a természeti és infrastrukturalis
kornyezet, valamint a tdrsadalmi fogadokozeg. Az emlitett komplex élmény
“el6allitasa” ennekmegfelel6ennemkothetdegyetlen,jolazonosithatdszerepl6hoz,
az kizarolag a desztinacié szolgaltatoinak és helyi szereplGinek dsszehangolt
tevékenységével érhetd el. A turisztikai élménylanchoz szervesen kapcsolédnak
az attrakciok és szolgaltatasok ,tulajdonosai’, az onkormanyzatok, a térség- és
desztinaciomenedzsment szervezetek, a gazdasagi szféra, a legkiilonb6z6bb civil
szervezetek, valamint a turizmus mentalis fogadokozegének formalasa révén a
helyi lakossag is.
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1. abra: A turisztikai élménylanc

Wtk Skl me: .

>

Forrds: Using natural and cultural heritage for the development of sustainable tourism in non-
traditional tourism destinations (2002). Key success factors: Designing a tourism offer, 28.0.

Az empirikus modell széles kort ismertsége ellenére a turisztikai szervezetek
hazankban tobbnyire elszigetelten miikodnek. Amig gazdalkodasi eredményeik
kielégitGek, nem érzik sziikségességét az egylittmiikodésnek. Nem szamolnak az
olyan explicit veszteségekkel, mint:

« a komplex élmény lehetéségének hidnyaban elmaradé vendégek, és a

kapcsolodo elmaradt bevételek;

o atérségbe érkezé vendégeknek nyujtott tobblet-szolgaltatdsokbol szarmazd

tobblet-bevételek;

« atobblet-koltésekhez ésberuhdzasokhoz kapcsolddd elmaradt multiplikator

hatésok;

o az alacsonyabb érdekérvényesitd képesség kovetkeztében elmaradt

tamogatasok.

A ,feladldozott” hasznok mellett ugyanakkor a gyakorlatban tobbletkoltségek
jelentkeznek:
« a parhuzamos fejlesztésekbdl (pl. infrastruktura, HR, rendezvények és
programok) ad6do tobblet-kiadasok;
« az Osszehangolatlan kommunikacié magasabb fajlagos koltsége;
« a miikodtetés terén a parhuzamos rendszerek és az elmaradt innovaciok
altal okozott veszteség.
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Az emlitett komplex élmény lehetésége mellett a gazdasagi racionalitas is
indokolna a térségi szint egytittmtikodést. A turizmus agazat sajatossagai alapjan
cross-szektoralis jelleggel, amelyben részt vesznek a profitorientalt (turisztikai)
szolgaltatok, tovabbi szolgaltatok és kereskedelmi vallalkozasok, a non-profit
szektor, az onkormanyzat és intézményrendszere, a turizmus és a teriiletfejlesztés
orszagos és regionalis szervezetrendszere, valamint a lokalis tarsadalmi kozeg.

Egyiittmiikodési modellek a turizmusban

A desztinacié turisztikai kinalatanak ilyetén komplexitasa okdn sziikséges az
egyértelmt felelésséggel és kompetenciakkal, a feladatok ellatasahoz sziikséges
finanszirozassal és megfelel6 szakértelemmel rendelkezé iranyitasi- és
szervezetrendszer, a desztinacié menedzselését végz4 struktira kialakitdsa. A
megalakitand6 cross-szektoralis halézat menedzsmentjének elsddleges feladata
a desztinacié komplex turisztikai termékének/termékeinek kialakitdsa, valamint
az(ok) hatékony, célcsoport-specifikus piacra vitele. Ehhez sziikséges a helyi
szerepl6k és a turizmusba bevonhaté értékek és szolgaltatasok feltérképezése,
valamint az egytittmiikodések kialakitdsa és fenntartasa. A gyakorlatban a helyi
sajatossagokhoz igazoddan (pl. torténelem, az attrakcio tipusa, vallalkozasi
kornyezet és non-profit szervezetrendszer, az egyiittmiikodés hagyomanyai,
jogszabalyi kornyezet, mentalis kozeg) szamos jol miikodé modell alakult ki.

Onkormdnyzati turizmus/vdrosmarketing szervezet

A legegyszeribb szervezeti megoldast az Onkormdnyzati turizmus/
varosmarketing szervezet kindlja (pl. szlovéniai Maribor, angliai Derby vérosa).
A telepiilési - ritkan kistérségi — szinten létrehozott egyiittmtikodés alapvetd
célja az adott telepiilés/térség turisztikai attrakcidinak és szolgaltatdsainak
egységes megjelenitése, és versenysemleges piacra vitele. A strukturat tekintve az
Onkorményzat sajit szervezetén beliil kinevez egy turisztikai referens személyt
vagy létrehoz egy turisztikai irodat. A hosszu tavu iranyvonalak meghatarozasahoz
és a dontések szakmai kontrolljahoz pedig kialakit egy rendszeresen osszeiild
formalis turisztikai forumot. Utébbi tagjait donten a turisztikai szolgaltatok,
valamint a turizmusban érintett tovabbi szerepl6k (pl. egyetem, kamara, szakmai
és civil szervezetek) képviseldi adjak. Az emlitett szervezetek eltéré funkciokkal
jarulnak hozza a desztinaci6 sikeres mtikodéséhez.

A formalis turisztikai forum:

o biztositja a naprakész kétiranyu informdcid-aramlast a tervezéshez és a

vonatkozé szakmai dontések meghozatalahoz;
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o a marketing akciok egyeztetésének szintere, ahol az egyes szereplok
marketing tevékenységeinek dsszehangolasa torténhet;

o a helyi szerepléknek lehetGséget nydjt a kozos akcidkhoz torténd
csatlakozasra.

Az 6nkormanyzat turisztikai referense / turisztikai irodaja:

o a helyi szereplokkel folytatott konzulticiok soran kialakitja a térség
marketing stratégiajat;

o a stratégia mentén desztinacid szinti konkrét marketing akcidkat szervez
és valosit meg (pl. kiadvanyok, informacids iroda, kiallitasok és vasarok);

 konkrét projektek/projektotletek esetén aktivan kozremikodik a kiilsé-
belsé partnerség kialakitasaban;

o kétiranyu kapcsolatot tart fenn a regiondlis és orszagos turisztikai

szervezetekkel.

A helyi turizmusiranyitas strukturdjabol kovetkez8en a szervezetek mikodése
és feladataik ellatasa teljes egészében onkormanyzati finanszirozassal valésul meg.
Ezek ellatasahoz kizardlag kiegészité jelleggel palyazati forrasok bevonasara is sor
keriilhet.

Ondllé nonprofit szervezet

A XX. szazad elején telepiilési szinten szervezddott turisztikai egyesiiletek a
mikodésiik hatékonyabba tétele érdekében kistérségi szervezetekké integralodtak
(pl. VVV Walcheren Hollandidban). A szervezet elsédleges célja tovabbra is a
turisztikai attrakcio és termékek versenysemleges piacra vitele, azonban mindezt
desztinacids/térségi szinten koordinaltan biztositja. Az egyiittmikodésben részt
vesznek az érintett dnkormadnyzatok és a térségben mikodd szolgaltatok, akik
az egylittmiikodési szandék mellett tevékenységeikkel aktivan is kapcsolédnak
egymashoz. K6z6s funkciok a szolgéltatasok kialakitasahoz, a desztinacids termék
létrehozasdhoz és a kommunikacié megvaldsitasahoz kapcsolddnak (pl. egységes
mindségi kritériumok, egységes arculat). A nonprofit szervezet elsddleges feladata
a térségi szintli turizmus marketing tervezése és végrehajtasa, amelynek soran:

o kozvetleniil ellatja a térség desztinacié marketing feladatait, amelynek
részeként: elemzi a térségre jellemz6 turisztikai trendeket, kialakitja a
marketing stratégiat, térségi tematikus kiadvanyokat jelentet meg és terjeszti
azokat, turisztikai honlapot tizemeltet és menedzsel, turisztikai vasarokon
és kiallitasokon vesz részt, turisztikai informacids irodat miikodtet;

« Osszehangolja a tagok marketingkommunikacids tevékenységét (pl. kozos
akciok koordinalasa, telepiilési csomagajanlatok szervezése);
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o lehetdséget teremt a szervezet altal szervezett kommunikacios akciokhoz
torténd csatlakozdsra;

o szallasfoglalasi kozpont funkcidkat is ellat, amelyet a maganszallasadok
értékesitési csatornaként is igénybe vehetnek;

« kapcsolatot tart a regionalis és orszagos turisztikai szervezetekkel, hasznalja
ezek kommunikacids csatorndit a térség turisztikai kinalatanak piacra vitele
soran.

Az onalléan gazdalkodd nonprofit szervezet mikodésének és desztinacid
szint( turisztikai funkcidinak finanszirozasat a tag dnkormanyzatok és szolgaltatok
els6dlegesen vendégéjszaka-alapu tagdijbefizetései adjak. A sajat bevételek (pl.
egyesiileten keresztiil realizalt foglalasok jutaléka, sajat kiadvanyok értékesitésébdl
elért arbevétel) szintén hozzajarulnak a hatékonyabb tevékenységhez.

Gydgyiidiilohelyi Igazgatosdg

Az Osztrak-Magyar Monarchia gyodgyhelyeinek iranyitasat az un.
gyogyiudiiléhelyi igazgatdsagok irdnyitottak, amelyek elsédleges feladata
a mindségbiztositas és a fejlesztések Osszehangoldsa volt. Ausztridban a
hagyomanyokra épitve napjainkban stabil jogszabalyi kornyezetre épiild
szervezetrendszer iranyitja a desztindciok turizmusat (pl. Burgenland
tartomany). A tartomanyi szinti szabalyozas kiemelt teriiletei: a gydgyhellyé
nyilvanitas folyamata, a gyogyhelyként torténé megjelolés, a gyogyhelyhez
kothet6 gyogytermékek forgalmazasa, valamint a gyogyudiiléhelyi igazgatdsagok
miikodése. A gyogyhely mindsités/statusz elnyeréséhez az elismert gyogyhely, a
gyogy- és kommunalis létesitmények és szolgaltatasok meghatérozott mennyisége
és mindsége mellett olyan — a hazai szemléletben taldn szokatlannak tiind -
feltételeket is teljesiteni sziikséges, mint a fiist-, por- és zajartalmak mérséklése, az
tdilévendégek védelme a kozlekedés veszélyeivel szemben, valamint rekreacios
célzatu zoldteriiletek kialakitasa.

A mindsitést elnyert desztinacidkban a turizmus irdnyitdsat az un.
gyogyidiiléhelyi igazgatosag végzi, amelynek tagjai:

« agyogyhellyel rendelkezd telepiilések polgarmesterei,

o a gyogyhellyel rendelkezé telepiilések tovabbi két oOnkormanyzati

képviselGje,

« agyogylétesitmények tulajdonosainak képviselGje,

« tovabbi szolgaltatok képviseloi,

« atarsadalombiztositasi intézetek képvisel6i.

Az Igazgatosag alapvetd feladata a cross-szektoralis koordinacio, a szakmai
érdekképviselet, valamint a desztinacié szintdi marketing tevékenységek
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megvaldsitasa. A funkcidk ellatasdéhoz a szervezet a jogszabdlyokban rogzitett
széles kort felhatalmazassal rendelkezik:

o gyogyhely tigyeinek intézése az érintett onkormanyzatok hataskorének
csorbitdsa nélkil;

« agydgyhely megbrzésével, tovabbfejlesztésével és kialakitasaval kapcsolatos
érdekek megjelenitése és védelme, az tdilShely tigyeivel kapcsolatos
valamennyi vélemény és javaslat Osszegyljtése és tovabbitasa az illetékes
hatdsagok felé;

o az udilShely infrastrukturdlis fejlesztésének figyelemmel kisérése,
hianyossagok feltarasa és véleményezése, valamint a gyogyhely érdekeivel
szemben allo6 beruhazasok, a kornyezeti karokozas és az imazs-rontas
megakadalyozasa;

o nyilvanos udil6létesitmények és a vendégek kényelmét szolgald
létesitmények megOrzése és fejlesztése, egyes gyogyhelyi létesitmények
tizemeltetése sajat bevételek szerzése céljabol;

o aziudilévendégekelszallasolasanak és ellatasanak biztositasaval kapcsolatos,
a hatosagok jogositvanyain tali intézkedések meghozatala;

o udilévendégek és idiilési vallalkozasok érdekeit szolgaldé informaciok
nyujtasa;

o az udiléhely reklamozasa a helyi turisztikai szolgaltatok hataskorének
csorbitdsa nélkil;

o a gyogyhely iizemeltetésér6l szolo éves beszamolo készitése, valamint
megkiildése az érintett Onkormdnyzatok és a Tartomanyi Kormény
részére;

o fenntarthaté turizmus fejlesztési terv kidolgozasa az érintett
onkormanyzatokkal, figyelembe véve a tartomanyi és az orszagos turisztikai
koncepciot;

mindségbiztositas.

A mikodés hatékonysaga érdekében a jogalkotdo a funkcidkkal és
jogositvanyokkal aranyos finanszirozast (Gn. gyogyhelyi alap) biztosit a
gyogyudiiléhelyi igazgatdsagok miikodéséhez:

o udildhelyi dij (an. kurtaxa) - oOnkormanyzati adoébevételek 70%-a

automatikusan az alapba kertil,

o helyi turizmusban érdekeltek hozzdjarulasa,

« atartomany tdmogatasi hozzdjarulasa,

o allami turizmus-tamogatasi hozzajarulas,

+ pénzbiintetésekbdl szarmazo bevételek,

« egyéb juttatasok és bevételek.
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Kettos szervezeti rendszer: turisztikai egyesiiletek és konzorciumok

A kett6s szervezeti rendszer szintén a Monarchidhoz kotheté hagyomanyokra
éptl, amely az olasz jogrenden és allami struktdran belil a tartomdnyi
autonomia nyujtotta széles kord lehetdségeit kihasznalva alakult ki (pl. Dél-Tirol
Olaszorszagban). A desztinacio turizmusat valojaban két, egymast részben atfedo,
részben kiegészit6 funkciokkal bird szervezet iranyitja. Az als6 szintet az egyes
telepiilésekhez kapcsolddoé turisztikai egyesiiletek, a felsé szintet pedig az egyes
turisztikai termékek szempontjabol Osszetartozd telepiiléscsoportokra épiild
turisztikai konzorciumok jelentik. A kettds szervezetben ennek megfeleléen
a kozigazgatasi hatdrokhoz igazodd és a tematikus kindlathoz kapcsolodo
szervezetek parhuzamosan vannak jelen. Az alapveté célnak és a funkcionak
megfeleléen az egymas mellett miikodoé szervezeteknek eltéréek a feladataik. A
telepiilési turisztikai egyesiiletek feladatai:

o tajképi, mivészeti és torténelmi értékek hasznositasa a turisztikai

kinalatban;

« a tobbnyire turisztikai célokat szolgald létesitmények és szolgaltatdsok

fejlesztése, miikodtetése;

o turisztikai vonatkozasi helyi rendezvények és események tamogatasa,

megvaldsitasa;

« a turistak tajékoztatasat és kiszolgalasat célzo szolgaltatasok nyujtasa,

kozvetitése*;

o turisztikai marketing akciok lebonyolitdsa, a turizmusban érdekelt

szervezetekkel egyiittmtikodve;

o turisztikai kutatdsok és tanulmanyok készitése/készittetése;

« atelepiilések vagy a megye altal atadott hataskorok gyakorlasa.

A konzorciumok altal ellatott feladatok:

« helyi marketing tevékenység dsszehangolasa;

« az adott tajegység atfogd megjelenitése;

+ atajegység nevének markajelzéssé fejlesztése;

o tobb telepiilést érinté turisztikai rendezvények és események szervezése, a
helyi szervezetekkel egyiittmtikodve;

o turisztikai szolgaltatdsok kozvetitése.

A parhuzamosan mikodd szervezetek mikodésének finanszirozasarél nem
rendelkezik a jogalkoto. A lehetséges forrasok kozott a tagdij, a turisztikai adok és

45 Amennyiben az emlitett szolgaltatdsok kozvetitése az adott telepiilésre korlatozodik, ugy ez
a tevékenység nem esik az utazdsszervezési tevékenységek hatalydba, és ennek megfeleléen nem
igényel engedélyezést. A szabaly az egyesiiletek és a konzorciumok tevékenységére is vonatkozik.
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az egyéb bevételek szerepelnek. Ezek nagysdgardl és mértékérdl a tagsag, illetve a
helyi turisztikai szerepl6k dontenek.

Gazdasdgi tarsasdg

A Svéjcbantalalhaté Scuol AG-tmintanak tekintve adesztinacid turizmusanak
iranyitasat gazdasagi tarsasag is ellathatja. A tarsasag megalakitdsat alapvetéen a
térség turisztikai imazsanak romldsa, és ezzel parhuzamosan a vendégforgalom
csokkenése indokolta. A desztinacié=marketing feladatok mellett sziikségessé
valt a siszezonon kiviili attrakcié létrehozasa, amely profitorientdltan
mukodtethetd. Az attrakciofejlesztés finanszirozasi modjahoz jobban igazodott
a gazdasagi tarsasag forma, a miikodtetés soran keletkez6 profit pedig ennek
révén visszaforgathaté a turisztikai marketing aktivitasra. Az alapitok kozott az
onkormanyzat mellett a jelentdsebb helyi turisztikai szolgaltatok (nagyszallodak)
is megtalalhatok.

A tarsasag legfébb feladatai:

« az attrakcid kidolgozasa, megvaldsitasa és profitorientalt mikodtetése;

» varosmarketing feladatok ellatdsa, amelynek soran Osszehangolja a
térség rendezvény- és programkinalatat, koordindlja az onkormdnyzat
és a turisztikai szolgaltatok kommunikacids tevékenységét, kétiranyu
kapcsolatot tart fenn a kantonbeli és az orszagos turisztikai szervekkel,
informativ helyi turisztikai szakmai lapot ad ki, valamint kozvetlen
marketing feladatokat is ellat.

Ugyan telepiilési szinten jott létre, de szerzédések alapjan a kapcsolodd
telepiiléseket is bevonva térségi szinten latja el feladatait. A desztindcié marketing
tekintetében stratégiai és operativ tevékenységet is folytat, ezen beliil:

o elemzi a térséget érint6 turisztikai folyamatokat;

« kidolgozza a desztinacié marketingstratégidjat;

o termékfejlesztést végez, és komplex csomagajanlatokat dolgoz ki;

« jutalékellenében helyi szolgaltatasokat kozvetit, online és offline szallashely-

és jegyértékesitést folytat;

« megszervezi és mikodteti a térségi kartyarendszert;

o kozvetlen promdcids tevékenységet (pl. kiadvanyok, promdcids anyagok,

prospektusok, desztinacios portal) végez.

A mtikodéshez sziikséges finanszirozast az attrakcié nyereséges mikodtetése,
a tarsasag rendelkezésére allé vagyon hasznositdsa, valamint a helyi szallas-,
jegy-, program- és egyéb szolgaltatasok értékesitésébdl szarmazé jutalék
biztositja.
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A turizmusiranyitas szervezetrendszere Hévizen
A turizmus szektor vdllalkozdsi és nonprofit kozege

Hévizen a nemzetkozileg is versenyképes attrakciora épiilve, a jelentds
vendégforgalom igényeinek kielégitésére az orszagos atlagot meghalado nagysagua
(turisztikai) szolgaltatd-kapacitas alakult ki. A kereskedelmi szallashelyek mellett
a kozel 900 szobakiado lefedi a szallaskategoriak szinte teljes spektrumat; a hazon
beliil is komplex szolgaltatast nyujto 5*-os és 4*-os szalloddk, gyogy- és wellness-
szallodak mellett jelentds a panzidk és a magan szobakiadok kapacitasa is. A gyogy-
idegenforgalomhoz szorosan kapcsolddé korhazi és szanatériumi szallaskapacitas
is jelen van a varos kinalataban. A kereslet igényeinek kielégitésére az orszagos
atlagot meghalado6an, kozel masfélszaz, rendkiviil valtozatos kinalatu és szinvonala
vendéglatd egység all rendelkezésre. A biifé jellegli vendéglatastdl a barokon és
kavéhazakon at egészen a négy és otcsillagos szallodak éttermi kapacitasaig. A
reumakorhazban, a téfiirdén és a nagyobb szalloddkban komplex gydgyaszati és
egészségligyirészlegek mikodnek. A teljes ellatasnak megfelel6en allapotfelmérést,
konzultaciot, kezeléseket és tandcsadast is végeznek. A hagyomanyos mozgasszervi
megbetegedések kezelése mellett lehetdséget teremtve wellness/medical wellness,
valamint a szépészeti szolgaltatasok nyujtasara is. A szolgaltatasok valasztéka, azok
infrastrukturalis hattere, az eszkozellatottsdg és a human eréforras nemzetkozi
viszonylatban is szinvonalas.

A desztinacié nagyszamu civil szervezddése kozott talalhatok muvészeti
csoportok, természetvédd és kozbiztonsagot védo egyesiiletek, sportkorok stb. A
szervezetek tobbsége a desztinacid turisztikai kinalatanak ,,soft” elemeiben jatszik
jelentds szerepet; hozzdjarulnak a helyi értékek védelméhez és megérzéséhez,
a kulturdlis igényesség kialakitasdhoz és fenntartasahoz, a kozbiztonsag
meg6rzéséhez, a lakossag kornyezet-, természet- és egészségtudatossaganak
fokozasdhoz, tovabba kulturdlis és szabadidés programokat szerveznek.
E tevékenységeikkel hozzajarulnak a turizmushoz elengedhetetlen tarsadalmi-
kulturalis mili6 megteremtéséhez, valamint bévitik a desztinacié kinalatat.

A desztinacié szintl turizmus fejlesztése és mukodtetése tekintetében két
onkormanyzati (rész)tulajdonu szervezet kiemelt szereppel és hatassal bir. A Grof
I. Festetics Gyorgy Muvel6dési Kozpont, Varosi Konyvtar és Muzealis Gydjtemény
teljes Onkormanyzati tulajdonban és finanszirozassal miikodik. Legfébb
feladata a helyi kulturalis 6rokség megérzése, valamint a helyi kulturalis élet
szinesitése kozosségi és turisztikai célzatu el6adasok, programok, rendezvények
szervezésével. E tevékenysége soran hangsulyt fektet a helyi értékek bemutatasara,
a helyiek és a turistak kulturalis érdekl6désének megfelel kinalat kialakitasara. A
gyogytd és a hozza szorosan kapcsolodo gyodgyaszati- és wellness-szolgaltatasok
jelentik a desztinacié legfébb vonzerejét. Az unikdlis attrakcié hasznositasara
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alakult Hévizgyogyfiird6 és Szent Andras Reumakoérhaz Nonprofit Kft-ben az
onkormanyzat 26%-os tulajdonrésszel rendelkezik. A szervezet miikodése harom
f6 tertiletet érint: a gyogyto hasznositasa gyogyfiirdé- és kapcsolédd wellness-
szolgaltatasokkal, személyre szabott komplex gydgykurat nyujté reumakorhaz,
szallashely-szolgaltatds. A gyogyto teriiletén szervezett kulturalis programjaival
részt vesz a desztinacié termékfejlesztésben és imazs-formalasaban (pl. Horgas
Eszter koncert a tavon), kiilonleges értékei, szakmai és tudomanyos tevékenysége
révén pedig jelentés kommunikacids hatast ér el.

»lop-down” turizmusirdnyitds Hévizen

Héviz Viros Onkormdnyzata fejlesztései az (egészség)turizmus megerdsitésén
és hattérfeltételeinek megteremtésén keresztiil a helyi gazdasag lehet6ségeinek és
a lakossag életmindségének javitasat célozzak. A korabbi feladat- és kompetencia
megosztas értelmében a turizmus fejlesztéséhez kapcsolodo termékszervezési
és kommunikacios tevékenységet a Héviz Turizmus Marketing Egyesiilet végzi,
a kommunikalt termék alapjat és hétterét ugyanakkor részben az 6nkormanyzat
fejleszti. A turisztikai szektor igényeivel 6sszhangban a varos korabbi fejlesztési
koncepcidiban az alabbi teriiletek keriiltek kijelolésre:

o varosrekonstrukcids programok végrehajtasa, a kozlekedési infrastruktura

fejlesztése;

o a turizmus feltételrendszerének fejlesztése (Aquamarin szalloda és varosi
gyogy-, wellness- és kulturalis szolgaltato fejlesztése, Rozsakert komplexum
fejlesztése, sportinfrastruktura és szolgaltatasok fejlesztése, Egregy varosrész
fejlesztése, IFA szabalyozas megujitasa, kulturalis programkinalat bévitése,
a Hévizi-to6 vilagorokségi helyszinné valasa);

« szolgaltaté modern varos fejlesztése;

o klima- és kornyezetvédelmi program végrehajtasa;

« human kozszolgaltatasok fejlesztése.

Az 6nkormanyzat szervezetén beliil kifejezetten turizmus-célzati feladatokat az
Idegenforgalmi- és Sportbizottsag, valamint a Turizmus referens lat el. Korabban
az emlitett onkormanyzati szervek végezték a turizmus varosi szintli szervezését,
koordinaciojat és iranyitasat. Az onkormanyzat és szervei a térségi hatasu feladatok
és fejlesztések tekintetében egytittmiikodnek a sziikebb (pl. Hévizi kistérség, Zala
Termalvolgye) és tagabb térséget (pl. West-Balaton, magyar fiirdévarosok) alkoto
onkormanyzatokkal és idegenforgalmi szervezédésekkel.

Héviz Véros Onkorményzata Idegenforgalmi- és Sportbizottsaga feladatai:

o turizmus témaju elGterjesztések és rendelet-tervezetek, a koltségvetési

koncepcio, a telepiilésfejlesztési és turisztikai koncepcid és a marketing terv
véleményezése;
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o ahelyi turizmust érinté 6nkormanyzati rendeletek kezdeményezése;

o javaslattétel a varosi turizmus fejlesztésére, a testvérvarosi és nemzetkozi
kapcsolatokfejlesztésére,ahelyiadomértékére,valamintasportlétesitmények
felujitasara és fejlesztésére vonatkozoan;

o kozremiikodés a helyi verseny- és diaksport, szabadidésport, a turizmus és
a természetjaras feltételeinek alakitasaban;

 kapcsolattartas a — Tourinform feladatokat is ellaté — Hévizi Turizmus
Marketing Egyesiilettel, a Hévizi Szobakiaddk Szovetségével, a varosban
mikodé szallodak és kereskedelmi szallashelyek képviseldivel, a Nyugat-
Balatoni Turisztikai Iroda Kft-vel és tovabbi szakmai szervezetekkel.

A Turizmus referens feladatai:

o a turizmus igazgatdsaval és szervezésével kapcsolatos feladatok elld-
tasa, részvétel a helyi idegenforgalmi fejlesztések el6készitésében és
Osszehangoldsaban; az Onkormanyzat idegenforgalmi elképzeléseinek
érvényesitése;

« az Idegenforgalmi- és Sportbizottsag adminisztrativ teenddinek ellatasa;

o egylittmiikodés és munkakapcsolat a turizmusban érdekelt helyi szerveze-
tekkel és munkatarsaival, a térségi és orszagos szakmai szovetségekkel;

+ a Magyarorszagi Fiirdévarosok Szovetsége titkari feladatainak ellatasa;

o javaslattétel és konzultacio turisztikai szakmai kérdésekben, a varost érinté
idegenforgalmi publikaciok nyomon kovetése, a varos idegenforgalmi,
fejlesztési és marketing tanulmdnyainak gondozasa;

o évente legalabb egy alkalommal értékelés készitése Héviz idegenforgal-
mardl;

o avarosi honlap miikodésének, miikodtetésének feliigyelete.

»Bottom-up” turizmusirdnyitds Hévizen

A desztinacié turizmusanak irdnyitdsait az Onkormanyzat részrél az
Idegenforgalmi- és Sportbizottsag és a Turizmusi referensen latja el, a
turizmusszervezés gyakorlati teendéit pedig — beszamolasi kotelezettség mellett
- 2006. ota a Héviz Turizmus Marketing Egyestilet végzi. Az egyes szervezetek
kozott a feladatok és dontési kompetenciak pontosan lehataroltak. A feladatok és
kompetenciak szétvalasztasat az 6nkormanyzat és az Egyesiilet kozott 2009-ben
kotott kozéptavu egytittmiikodési megallapodas is rogziti. Ennek értelmében az
egyesiilet:

o felméri a desztinacio turizmusanak allapotat, a helyi kinalat elemeit;

« Osszehangolja az egyes szolgaltatok céljait és tevékenységét;

« magas mindségi komplex termékeket szervez és juttat piacra;

« rendszeresen vendégelégedettségi kutatasokat végez;
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o ellatja a turisztikai informacidszolgaltatds szakmai iranyitasat és koordi-
nécidjat, valamint a Tourinform Irodai feladatokat;

o megszervezi a desztinacid szintii telepiilési és térségi marketing feladatok
tervezését és végrehajtasat;

o desztinacid szintii rendezvény- és programszervezési feladatokat nem végez,
ugyanakkor részt vesz azok 6sszehangolasaban, egységes rendezvénynaptar
formajaban a megjelentetésében és kommunikacidjaban;

o véleményezi az 6nkormanyzat turizmust érintd dontéseinek elGterjesz-
téseit.

Cross-szektoralis egyiittmtikodésben az egyesiilet tagsiaga az alapitas ota
megkétszerez6dott; napjainkra a kereskedelmi szallashely-kapacitasok 71%-at
és a vendégforgalom 90%-at magaban foglalja. Mtikodéséhez az 6nkormanyzat
biztositja az infrastrukturat és a koltségek kozel felét. Tovabbi forrasok a tagdij-
bevételbdl, az eredményes palyazati tevékenységbdl és kismértékben vallalkozasi
tevékenységbdl (pl. sajat és a desztinacidhoz kapcsolodo ajandékok értékesitése)
szarmaznak. Az egyesiilet hatékony egyiittmiikodést folytat a térség meghatarozo
szereplGivel, a helyi szakmai és civil szovetségekkel (pl. Zala Termalvolgye
Egyesiilet, Hévizi Kistérség Onkormanyzatainak Tobbcélu Tarsuldsa, Balatoni
Regionalis Marketing Igazgatdsag, Nyugat-Balatoni Turisztikai Iroda Kft.). Utobbi
szervezet — amelyben a tamogatas mellett részesedést is vasarolt az egyesiilet — latja
el a térségi desztinacio menedzsment funkcidkat. A kzos tervezés eredményeként
céljaik szorosan kapcsolddnak egymashoz, megvaldsult és megvalositando
fejlesztéseik egymast erdsitik.

Az egyesiilet mellett a Hévizi Szobakiadok Szovetsége a legjelentésebb
turisztikai érdekvédelmi tomoriilés a varosban. Az 1994-ben alapitott egyiitt-
mikodés mara kozel 300 tagot szamlal. Alapvetd célja és tevékenységei:

o részt vesz a hévizi idegenforgalom szervezésében és fejlesztésében hazai és

nemzetkozi szinten;

o képviseli és védi tagsaga és a szakma érdekeit mas gazdalkodo, tarsadalmi
és allami szervezetekkel szemben;

« informatikai és informacids szolgaltatasokat nyujt;

o tagsaga részére tanacsadoi szolgaltatast szervez (pl. pénziigy, jog, keres-
kedelem, marketing, palyazat, informatika);

o részt vesz a fizetGvendéglatast meghatdrozd orszagos, regionalis és
helyi fejlesztési tervek kialakitasaban, tarsadalmi vitak szervezésében és
lebonyolitasaban;

o szitkség szerint kezdeményezi onkormanyzati rendeletek meghozatalat,
azok mddositasat, tovabba dnmaga is kidolgoz javaslatokat a hévizi turizmus
szinvonaldnak javitasa érdekében;
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o helyi kedvezményrendszert dolgoz ki és mtikodtet a vendégforgalom és az
agazat jovedelmezdségének novelése érdekében.

A szovetség képviseli a desztinacio szobakiaddinak érdekeit az egyestiletben,
emellett tanacsokkal, szakmai tapasztalatai atadasaval, tagsaganak mozgositasaval
segiti az egyesiilet munkajat. Mindez leginkabb a desztinacié kinalatanak és az azt
jellemzé tendenciak feltardsa, a sziikséges fejlesztésiiranyvonalak meghatarozasa és
egyes marketingakciok (pl. study tourok, kiadvanyok) szervezése és lebonyolitasa
kapcsan érhet6 tetten.

Egyiittmiikodések a Hévizi élményldncban

A desztinacio turisztikai szervezetrendszere, az agazat sajatossagainak meg-
feleléen, rendkiviil Osszetett. Az emlitett szervezetek mellett jelentds szerepet
jatszanak benne a nagy szallodak és egyéb szallasadok, a vendéglatd egységek
és a kereskedelem, az utazasi irodak és programszervezdk, a turisztikai és
egyéb szolgaltatok stb., valamint a turizmusiranyitas és a teriiletfejlesztés hazai
szervezetrendszere.

2. abra: A Héviz Turisztikai Desztinacio szerepl6i kozotti halozatosodas
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A Héviz Turizmus Marketing Egyesiilet és a Hévizi Szobakiaddk Szovetsége
formalisan tomoriti a szakma jelents részét, ugyanakkor valds tartalmi
egylittmtkodés csak a partnerek szlikebb korére és meghatarozott témdakban
jellemz6 (pl. kozos marketing-koltségvetés, ad hoc kampanyok, vasari meg-
jelenés és kiadvanyok). Egymas kolcsonds kiajanlasa ugyan megtorténik,
de valédi csomagajanlatok nem talalhatok a desztinacioban. A tagsag kozel
fele nem elérhetd, a tagdij befizetésén kiviill nem vesznek részt a szervezett
programokon, a szakmai férumokon és egyeztetéseken, és nem kapcsolédnak a
kétirdnyt informéci6-dramldshoz. Erdekellentétek huzddnak a helyi turisztikai
szektor szerepl6i kozott, amelyek gatoljak a szakmai érdekek megfeleld
képviseletét. A negativ kampanyok pedig romboljak a desztinacié imazsat. A
gazdasagi racionalitas ugyanakkor kikényszeriti az egyiittmiikodést. A szektor
jovedelmezdségének javitasa és a desztinacié hatékonyabb miikodése érdekében
ajanlatos az érdekellentétek bels6 egyeztetése, az egységes megjelenés, kozos
forumok létrehozasa agazatonként, de mindenekel6tt a turisztikai szerepldk, az
onkormanyzat és a lakossag szemléletének formalasa.

Szerkezet- (és szemlélet)valtas
a Héviz Turisztikai Desztinacid iranyitasaban

A turizmus szakmai iranyitasat a kibévitett kompetencidkkal és feladatkorrel
mikodé Héviz Turizmus Marketing Egyesiilet latja el. Az egyesiiletben
tagként, a kozgyilésen keresztiil pedig dontési jogositvanyokkal rendelkeznek
a desztinacid turisztikai szolgaltatdi, a turizmushoz kozvetlentil kapcsolédo
civil szervezetek, a desztindcioban mikodo térségmenedzsment szervezetek,
valamint az 6nkormanyzat(ok). A desztinacié menedzsment funkciokat ellato
egyesiiletnek akijel6lt céljait és miikodéséta desztinacid igényei mellett ajanlatos
ahazai turizmusiranyitds és a teriiletfejlesztés intézményrendszerének vertikalis
szerepldihez igazitania. A helyi szintl egyiittmikodésbe pedig be kell vonni a
komplex turisztikai termék eldallitasaban résztvevé tovabbi szervezeteket is,
mint a kapcsolddo és tamogatd agazatok, az oktatas és kultira szerepldi, az
infrastruktura, valamint a helyi tarsadalmi kozeg. Ez utébbiak nem az egyesiilet
tagjai, de kiils6 partnerekként tanacsadassal, egyeztetésekkel, kozos tervezéssel
és projektekkel, programlehetdségek biztositasaval, érdekvédelemmel, kapcso-
lati tékével, kommunikdcioval stb. Osszességében a turizmus gazdasagi és
tarsadalmi kozegének biztositasaval hozzajarulnak a magasabb pozicionalas
eléréséhez.
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3. abra: Szerkezetvaltas a Héviz Turisztikai Desztinacio iranyitasaban
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Az egyesiilet felépitése a jelenleg meglévé alapokra épiil; a Kozgytlés
megvalasztja az elnokséget, akik a tervezés mellett iranyitjdk az operativ
folyamatokat, amit az egyesiilet munkaszervezete lat el. Az egyestilet tevékenységét
pedig fliggetlen szervként a feligyeld bizottsag ellendrzi. Jelentds valtozasok
bevezetése az egyesiilet iranyitasaban és a kibdvitett funkcidoknak megfeleléen
a mtkodés teriileteiben ajanlott. Az 6nkormanyzatnal 1évé turizmus referens
pozici6 felesleges parhuzamossagot jelent a desztinacié turizmusiranyitdasaban. A
pozicié megsziintetése mellett az onkormanyzat, mint a teleptilés kozigazgatasi
tertiletén a turizmusfejlesztésért (is) felelds szervezet, tovabba mint legfébb
pénziigyi tamogato kozvetleniil tagot delegal az elnokségbe. A szakmai igényeknek
megfeleléen ajanlatos a turizmushoz kozvetleniil kapcsolodd funkcidkat és
kompetenciakat az egyesiilet iranyitasa ala vonni. A desztinacié menedzsment és
—-marketing tevékenységeket kikell egésziteni a marketing informacids rendszer ésa
monitoring rendszer mtikddtetésével. A tourinform-szolgaltatasokhoz kapcsolodo
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ajandék tzleti tevékenységet fejleszteni sziikséges, a kereskedelmi szinvonal
emelése mellett kozvetlen bevételeket is eredményez mindez a mikodéshez. A
muvel6dési hazzal pedig meg kell osztani a programkinalat alakitdsara vonatkozo
feladatokat éskompetenciakat; a helyikozosségirendezvények szervezését tovabbra
is a kulturdlis kozpont lassa el, a turisztikai célzati rendezvények és programok
pedig keriiljenek az egyesiilet iranyitasa ala. A szertedgazd tevékenységi korok
koordinalasahoz kozvetleniil az irodavezetd iranyitasa ald tartozo un. torzskari
funkciok tarsulnak; az adminisztrativ hattér biztositdsa, valamint az informatikai
tevékenységek és az online marketing megvaldsitasat is ellato IT.

Az egyiittmiikod6k korének bovitése

Azegyesiilettagsaga—azonkormanyzat mellett —jelenlega turisztikaiszolgaltatd
szektor szerepldinek egy kisebb hanyadara szoritkozik; a nagy szallodak, tovabbi
kereskedelmi széllashelyek, a Hévizi Szobakiadok Szovetségén keresztiil a magan
szobakiadok, vendéglatd egységek és utazasi irodak képviseltetik magukat. Az
agazat cross-szektoralis jellegéhez igazoddan, valamint az egytittmtikodésben rejlo
lehet6ségek (pl. hatékonysagi tartalékok feltarasa, komplexebb kinalat, fajsulyosabb
egységes megjelenés, best practise feltardsa és atvétele stb.) kihasznalasa érdekében
érdemes volna a tagsag bévitése a turisztikai szolgaltatok és a kapcsolddd agazatok
nagyobb aranyu bevondsaval intenziv, a desztinacid esetleges bévitésével pedig
extenziv mdédon is. A bdvités ugyanakkor nehézséget is okozhat a desztinacio
menedzsment hatékony mikodésében; a kétiranyti kommunikacié mikodtetése,
az egyeztetési folyamatok, a dontések és a kiszamithatdsag stb. terén. Ennek
megfeleléen ajanlatos az egyiittmtikodés kiterjesztése, de ez ne feltétleniil jarjon
az egyesiilet tagsaganak bévitésével. A cél inkabb a kiillonboz6 agazatokat és
funkciokat tomoritd civil szervezetek bevonasa.

A helyi turisztikai szolgaltaté szektor bevondsa — a mar meglévo kapcsolatok
és az Osztonzdérendszer révén kialakithato lenne a desztindcié valéban egységes
arculata (pl. azonos képi vildg, azonos szolgaltatascsomagok, kozos fellépés,
egységes kommunikacid), az utazasszervezdk felé pedig nagyobb kapacitassal
jelenhetne meg a desztinacié. A desztinacidé menedzsment tevékenységéhez
kapcsoléddan a nagyobb tagsag lehetséget teremtene a valdsagnak megfeleld
turisztikai adatgyUjtésre és elemzések elkészitésére, valamint kialakithato és
ellendrizhetd lenne a szolgaltatok egységes mindsitése, kinalata és mtikodése.

A helyi kapcsolddd és tamogatd agazatok bevondsa — ezen szervezetek a
turizmus komplex rendszerének szerves részei. Aktivan, de gyakran nem tudatosan
részt vesznek a termék formadlasaban, és egyben a desztinacié marketingesei
is. Az egyesiiletnek nyitnia kell iranyukba; tudatositani kell szerepiiket a
desztinaci6 turizmusaban, masrészt pedig fel kell tarni a kolcsonosen elényos
egyluttmtikodések tovabbi lehetdségeit (pl. célok kijelolése és operativ tervezés,
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érdekvédelem, attrakcié és kinalatbdvités, kulturalis fogadokozeg, kozosségi élet,
tudasmegosztas, kozos projektek, egyes funkciok kozos finanszirozasa).

A desztinacio foldrajzi bévitése — Héviz elsddlegesen 6nallé desztinacioként
jelenik meg, a komplex termék kialakitasahoz ugyanakkor sziikséges a
hattértelepiilések természeti és kulturalis attrakcidinak, helyi termelSinek és
szolgaltatoinak, civil egyiittmikodéseinek bekapcsoldsa is. A desztinacié bovitése
jelentds tobbletforrasokat nem eredményezne, a telepiilésekhez kapcsolodo sajatos
érdekek mentén azonban Gjabb torésvonal lehetdségét jelentené, ezért a sziikséges
egylittmtikodés els6dlegesen kolcsonosen elényos kiilsé partnerség formajaban
képzelhetd el.

Az egyiittmiikodés tartalmdnak bovitése

Az egyesiilet tevékenységei és azok hatasa a desztinacié turizmusara
sem a tagsag, sem az Onkormanyzat és a szolgaltato szektor, sem a szélesebb
kozvélemény korében nem ismert. Az atlathatosag megteremtése, a célok és
feladatok kommunikalasa, valamint az elvégzett munka és a vendégforgalom vagy
az imazs kapcsolatanak levezetése egyfajta sziikséges self-marketing az Egyesiilet
szamara. Ezaltal szakmai alapon tudatosithaté a desztinacié menedzsment
létjogosultsaga, masrészt bévithet6 a finanszirozas, valamint az egytittmikodok
és az egyiittmiikodések kore. A jelen és potencialis tagsag szamara az atlathatosag
mellett vonzéva kell tenni a tagsagot. A sziikos erdforrasok kovetkeztében
jelenleg sziikos a tagsag szamara nyujtott szolgaltatasok kore; ezt a tdmogatas
nagysagrendjéhez igazodd szolgaltatas-csomagok kialakitasaval bdviteni
sziikséges. A tagsag vonzobba valdsa mellett ez hozzajarul desztinacio és egyéni
szinten is a turisztikai forgalom és a jovedelmezdség javulasahoz. Ennek lehetséges
eszkozei:

Kolcsonos bemutatkozds — a kozos forumok, szakmai és kotetlen taldlkozok,
bels6 study tourok, termékbemutatdk, szervezett programok stb. elindithatjak a
kozos gondolkodast, aminek eredményeként kozosen feltarhatok a desztinaciot
érint6 trendek, kozos célok és projektek formalhatdk, atvehetdk a jo otletek és
megoldasok, egymasra épiilhetnek vagy egymast kiegészithetik a szolgéltatasok,
koz6s megjelenés, komplex és egységesiild kinalat és arculat formalddhat.

Kétirdnyu szakmai informdcié-dramlds — a tagsag pontos informaciokat
szolgaltathat a marketing informacids rendszer szamara (pl. a vendégforgalomrol,
igényekrdl és trendekrdl), valamint jelezheti problémadit és sajatos igényeit. Az
egyesiilet ezt felhasznalja a programozas, a termékfejlesztés és a kommunikacio,
valamint a bels6 szolgaltatas-kindlat alakitasa soran. Az egyestilet a célokrol, az
elvégzett feladatokrdl, a miikodésrdl és azok hatékonysagarol, a lehet6ségekrdl,
valamint a turisztikai trendekrél tajékoztathatja a tagsagot.
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Otletgenerdtor, koordindcié - otletek rendszerezett gyijtése a desztinacio,
az egyéni és szervezeti célokkal, valamint a miikodéssel, fejlesztéssel és a
kommunikaciéval kapcsolatban. Az otletgeneralds lehetséges formai szakmai
brainstorming klubok, munkacsoportok, dtletladak vagy elektronikus formaban
(pl. EFOG-rendszer). Az egyéni oOtletek és eréforrasok esetében az egyesiilet
koordinacios szerepkort is betolthet. Segiti a tagok kozotti partneri kapcsolatok
kialakitasat, az Otletek projektté formalasat, potencialis egylittmiikodok
felkutatdsat stb., az egyéni és csoportérdekek oOsszehangoldsat, valamint a
desztinacio eréforrasainak koordinadlt, ezaltal hatékonyabb felhasznalasat.

Benchmarking és ,best practise” — a kolcsonos bemutatkozas és a kétiranyu
informacidaramlas lehet6séget ad arra, hogy — a desztinacion beliil vagy azon kiviil
- az egyesiilet és tagsaga megismerje azokat a szervezési, mikodési/mukodtetési,
a termékformalassal vagy a kommunikacidval kapcsolatos gyakorlatokat,
amelyek kiemelked6 hatékonysaguak a desztinaciok, illetve a szolgaltatok kozotti
versenyben.

Képzések és tandcsadds — a tagsag részérdl jelzett igényeknek megfeleléen az
egyesiilet képzési programokat szervezhet és tanacsaddkat hivhat a mtikodés, a
fejlesztés és a kommunikacio szamos teriiletén (pl. nyelvtudas, egyes szakteriiletek,
miukodtetés jogi és gazdasagi vonatkozasai, minéségbiztositds, adozds, marketing,
online kommunikacio, gyogyaszat, wellness-szolgaltatasok).

Kozos megjelenés és az egyéni kommunikdcio tdmogatdsa - csak a ,jol
eladott desztindcidban” lehetnek sikeres szolgaltatok, ezért az egyesiilet egyik
kiemelt feladata a desztinacid egységes megjelenitése. Marketingaktivitasa
altal emellett boviti az egyes szolgaltatok éltal igénybe veheté kommunikacids
csatornak és foldrajzi megjelenések korét, mindezt a forrdskoordinacio révén
koltséghatékonyabb formaban. Desztindcié szinten ajanlott: piaci informaciok
és kapcsolatok biztositasa, képzések szervezése, arculati anyagok atadasa,
mindségbiztositasi- és/vagy védjegy-rendszer miikddtetése, az ad hoc akcidkhoz
torténd koltséghatékony csatlakozas lehetdség biztositasa.

Csomagajanlatok — az egyesiilet koordinalasa mellett kialakulé partnerség
az alapja. Fontossagat a keresleti trendek adjak, miszerint a potencialis turistak
komplex szolgaltataskindlatot keresnek, amit egyetlen szolgaltat6 6nmagiban
tobbnyire nem képes nyujtani. A kialakitott és bedrazott csomagajanlatok
hatékonyabban kommunikélhatdk és jobban eladhatdk a piacon.

Erdekképviselet - a kiilsé partnerek és déntéshozok iranydban az egységesen
megjelend desztinacio, az egyesiilet — az er6forras-koncentracio, a desztinacioban
betoltott szerepe és sulya, a szakmai kompetenciai és a kapcsolatrendszere,
valamint a desztinaci6 imazsa révén — hatékonyabban tudja képviselni a tagsag és
a turisztikai szakma érdekeit.
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Feladatok, kompetencidk és forrdsok megosztdsa

Hévizen alulrdl szervez6dé modon felallt a desztinacié turisztikai
célrendszerének kialakitasaért és annak megvalositasaért felelGs, a desztinacio
szakmai iranyitasat ellato szervezet, a Héviz Turizmus Marketing Egyesiilet.
A kittizott célok megvaldsitasahoz és a hatékony mikodéshez azonban sziikséges a
feladatok, kompetencidk és forrasok szakmai elvardsoknak megfelel6 megosztasa,
valamint ezek 6sszehangoldsa.

Desztindciémenedzsment és -marketing — az egyesiilet elsédleges feladata a
desztinacio turisztikai értékeinek felkutatasa, a szereplék kozotti egytittmitkodés
kialakitdsa és fenntartdsa, valamint a desztindcid turisztikai rendszerének
miukodtetése. A turisztikai piac felé ez komplex termékek kialakitasan és piacra
vitelén, masrészt a kommunikacios tevékenységen keresztiil nyilvanul meg. Ennek
hatterét Osszetett feladatrendszer alkotja:

o adesztinacid célrendszere és az operativ tevékenységek meghatarozasa;

o a desztindcid (turisztikai) adottsagai, a szolgaltatok és az erdforrasok

rendszerezése és 6sszehangolasa;

o acélcsoport-specifikus turisztikai termék(ek) komplex rendszerének kidol-

g0z4sa;

« atermék(ek)hez, a pozicionalashoz és a célcsoporthoz illeszked6 kommu-

nikacio;

o adesztinacié honlapjanak tizemeltetése (online kommunikacié és foglalasi

rendszer);

o szakmai érdekképviselet és szemléletformalds;

« azegyesiilet és a desztinacio miikodéséhez sziikséges back office feladatok.

Rendezvény- és programszervezés — a desztinacié komplex termékének szerves
részét képezi a (turisztikai) rendezvény- és programkinalat, amely a valtozatos
szabadidé-eltoltési lehetdségek biztositasaval hozzdjarul a turistaknak nyujtott
élményhez. A komplex varosi animacié megszervezése tobbnyire veszteséges,
igy létrehozasa a desztinacio érdekében koltségvetési/kozosségi forrasokat
igényel. Emellett sziikséges, hogy az egyes programelemek szervesen kiegészitsék
egymast, egységes és 0sszehangolt, valtozatos és szinvonalas, a poziciondlashoz és
a célcsoportok igényeihez igazod¢ kinalat alakuljon.

Tourinform-szolgdltatds — az orszagos rendszerhez illeszkedGen tovabbra is
sziikséges a turisztikai informacios iroda; a turistdk tajékoztatasa, az tigyfélszol-
galat miikodtetése, a desztinacid értékeinek és szolgaltatdinak versenysemleges
kiajanlasa, valamint a kapcsol6do informacié - gytijtés és — elemzés.

Helyi termék és ,,Hévizi ajandék” iizlet — a desztinacio kereskedelmi kinalatabol
hianyzik a desztinacid-specifikus ,,Hévizi ajandék’, valamint sziikséges lenne
erdsiteni a szinvonalas presztizs-termékek, a nemzeti és helyi termékek jelenlétét.
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Részben a turistak és a megcélzott magasabb presztizs(i vendégkor igényeihez
igazododan hidnypotld jelleggel, masrészt mindez a desztinacid céljaira fordithato
tobbletbevételt jelenthet az egyesiilet szamara. A sajatos, a térségre jellemzd
ajandékok kommunikacids hatassal is birnak.

Marketing informdciés rendszer — az egyesiilet tudatosan és rendszerezetten
gyljtson és nyujtson informacidkat; a potencialis és a Hévizen tartézkodo
turistaknak (a desztinacio értékei, rendezvény- és programkinalat, szolgaltatasok
és szabadid6-eltoltés lehetdségeik, technikai jellegli informaciok), a tagsagnak
(pl. turisztikai trendek, vendégforgalmi adatok, szegmensek és igényeik,
vendégelégedettségi és imazskutatasok eredményei), valamint kapcsolédjon
a nemzeti turisztikai informdciés rendszerhez és a turizmusiranyitas
intézményeihez.

Mindségbiztositds és monitoring — a desztinacié magas pozicionalasahoz
elengedetlen az egységes mindsitési rendszer, a helyi védjegyrendszer és etikai
kodex kidolgozasa, desztinacios mindségdij megalapitasa, valamint a kapcsolodo
kommunikaciés aktivitas. A mindsités megitélése, az ellendrzések, a tandcsadas és
szankcionalas alapja a marketing informacios rendszerre épiil6 szakmaspecifikus
indikatorrendszer.

Pdrhuzamossdgok megsziintetése — a Miuvel6dési Kozpont rendezvény- és
programszervezd tevékenysége, valamint az onkormanyzat turizmus referens
pozicidjaval kapcsolatban jelenik meg parhuzamossag. Ezek megsztintetésével — a
kompetenciak és az er6forrasok koncentralasa révén - szakszeriibb és hatékonyabb
lehet a desztinacio turisztikai rendszerének mikodtetése.

« a rendezvény- és programkinalatot ajanlatos szétvalasztani turisztikai és

helyi kozosségi célzatu eseményekre. A szakmai igényeknek megfeleléen
a turisztikai rendezvények, programok és a varosi animacié szervezése -
megfelel6 eréforrasok és kompetenciak mellett — az egyesiilet feladata.

o aturizmus referens pozicié megsziintetése. A desztinacié dontéseiben vald

részvétel és az egyesiilet munkdjanak - igy a kozpénzek felhasznalasanak
- ellendrzése céljabol az egyesiilet elnokségében egy pozicid biztositasa az
onkormanyzat szamara.

Belsé kommunikdcio

Az egyesiilet eddig elsddlegesen a piacorientalt kiilsé kommunikaciora
koncentralt; a potencidlis turistdk és az utazaskozvetiték elérésével a
vendégforgalom novelését helyezte mitkodése fokuszaba. A belsé kommunikacié
ugyanakkor legalabb ennyire fontos a desztinacié menedzsment szervezet szamara.
Ez egyrészt iranyul a tagsag és a potencialis tagsag felé az egyiittmtikodési készség,
a kozos gondolkodas, a kozos otletgeneralas, fejlesztés és kommunikacio, a kozos
ajanlatok, valamint a miikodés hatékonysaganak fejlesztése érdekében. A bels
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kommunikaci6 révén masrészt valamennyi helyi szerepl6 szemléletének formalasa
is elérheté. E témakorben célként a desztindcié imazsahoz igazodo egészség-,
természet- és értéktudatossag kialakitasa, valamint a minéség- és piacorientalt
gondolkodas fejlesztése, ezek altal a (tarsadalmi) turisztikai fogadokozeg ,,soft”
tényezGinek formalasa all.

Atldthatésdg biztositdsa — Az dnkormdnyzat, a helyi turisztikai szakma, a
kapcsolodo agazatok és a kozvélemény szamara sziikséges megteremteni a
betekintés lehetdségét. A célok és tevékenységek megismerése, az elvégzett
munka és az elért eredmények bemutatdsa éltaldnosan elfogadotta teheti
az egyesiiletet a sajatos helyi tarsadalmi kozegben. Szitkséges a desztinacio
céljainak, az egyes szolgaltatok ebben betoltott szerepének (a szolgéltatonak a
turizmus helyi rendszerében elfoglalt helye), valamint az egyesiilet tevékenysége
hatasmechanizmusainak megismertetése. Ez javithatja a helyi szereplok
elkotelezettségét, valamint az egyesiilet 1étének és miikodésének elfogadottsagat.

Otletgenerdlds és lehetséges kapcsoléddsi pontok — a célok kijeldlésével és
a desztinacio miikodésével, a csomagajanlatok Osszeallitasaval és a kommu-
nikdcié iranyvonalainak meghatdrozasaval kapcsolatos elképzelések segithetik
az egyesiilet munkajat. Az egyéni fejlesztési Otletek pedig cross-szektoralis
egyuttmtikodéseket és projekteket eredményezhetnek. A legkiilonbozbb
forumok segitségével 6sztonozni kell ezen gondolatok felmeriilését és beépitését
a desztinacié menedzsment munkdjaba.

Best practise és disszemindcié — a legjobb gyakorlatok, a minta értékd
fejlesztések felkutatasa és bemutatasa oOtletet vagy modszert adhat a helyi
szolgaltatok versenyképességének javitasahoz. Lehet ez a termék és kommunikacio
fejlesztése vagy a belsé miikodés hatékonyabba tétele stb. Az elért eredmények
megosztasa erdsitheti az Gjitasok atvételét és a mindségorientalt fejlesztések iranti
elkotelezettséget a desztinacidban.

Kétiranyu  kommunikdcié - az egyesillet mutkodésének hatékonyabba
tételéhez, ezaltal a desztinacié turizmus szektora és az egyes helyi szolgaltatok
jovedelmez@ségének javitasahoz sziikséges a kétiranyt kommunikacié
lehetéségeinek és csatorndinak megteremtése. Ez megvaldsulhat 6nkormanyzati
beszamoldk, lakossagi féorumok, kozmeghallgatas vagy belsé study tourok
formdjaban, szakmai informacio-nyujtas, képzések, eléadasok és vitasorozatok
altal, a helyi média felhasznalasaval, a helyi véleményvezérek bevondsa és
tajékoztatasa révén, kozosségi programokon torténd részvétellel, esetleg fogaddora
és nyilt napok biztositasaval. A kétiranyd kommunikacio alapja a bizalom, amihez
elengedhetetlen az egyesiilet nyitasa a helyi gazdasag és a tarsadalmi kozeg
iranyaba.

Turisztikai és egészségturisztikai, valamint Héviz-ismeret a kozoktatdsban
- a magas ingatlandrak és megélhetési koltségek, valamint a fiatalokat célzo
programkindlat hidnydban a vdros nem képes megtartani a fiatalokat a helyi
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kozosség szamara. Mar az oktatds soran meg kell ismertetni a fiatalokat
a desztindcié értékeivel, és lehetéséget kell teremteni a helyi gazdasag
mikodésébe valo bevonasukra. Az oktatdsi intézményekben kotelezd szabadidds
foglalkozasként interaktiv mdédon meg kell tanitani a tanuléknak Hévizt; mi
a multja, az értékei, mire épiil a gazdasaga, hogyan mikodik a turizmus és az
egészségtudatos turizmus rendszere stb. Mozgéinformatorként vagy a turizmus
mas szegmensében torténé alkalmazasuk pedig valds talalkozast jelent a
gazdasaggal.

Szakmai, vdrosismereti és miiveltségi vetélkedbk - a desztinacios identitas
erdsitésének és a helyi programajanlatoknak alapvetd eleme a mult és az értékek
ismerete. Szakmai, varosismereti és mtiveltségi vetélkedok segitségével a verseny
altal motivalhaté a helyi tarsadalom és a turisztikai szakma az értékek felkutatasara,
illetve a vetélkeddk révén jatékos formaban bévithetdek is ismereteik (az iskolai
versenyektol kezdve a vendéglatassal egybekotott kvizestekig).

Osszefoglalas

A hazai viszonylatban kiemelkedé jovedelmezdségli Héviz Turisztikai
Desztinacidban a turizmusiranyitas és a helyi szolgaltatok az explicit veszteségeket
és az emlitett (fajlagos) tobblet-koltségeket kevésbé érzékelik. A turisztikai trendek
és a gazdasagi valsag kovetkeztében azonban a korabbi évekhez viszonyitott
relativ eredményességiik romlott. A korabbi pozicié megérzése, valamint a térség
adottsagaiban rejld turisztikai potencial hatékonyabb kihasznalasa érdekében
sziikséges a desztindcid szintli Osszefogas. A gyakorlatban szamos jol mikodo
modell alakult ki a térségi turizmusiranyitas rendszerére vonatkozoan. Ezek
tanulmanyozasa és a desztinacié sajatos adottsdgaihoz igazitott adaptalasa
hozzajarulhat a hévizi turizmus hatékonysaganak javitasahoz. A desztinacid
fejlesztési koncepcidjaban megfogalmazott magasabb pozicionalas elérése,
valamint a turizmusiranyitas szervezetrendszerének atalakitasa jelentésen
atformalja az egyesiilet szervezetét, funkcidit és miikodését. A kiboviilt
feladatkor ellatasa, valamint a hatékony desztinacié menedzsment és —marketing
tevékenységek a korabbihoz képest nagysagrendekkel magasabb finanszirozast
igényelnek. A mindségi turizmus kialakitdsahoz az alabbiak mentén jelentésen
bévithet6k a pénziigyi forrasok:

o az IFA-visszajuttatas nagysagrendekkel torténd novelése;

o az egyesiilet altal végzett kiils6 szolgaltatdi tevékenység jelentds erdsitése;

« ahonlap tizemeltetésével kapcsolatban keletkezo tobbletbevételek;

o turisztikai és haldzatfejlesztési célzatt, valamint egyéb palyazatokon

valo részvétel a koncepcid megvaldsitasahoz, illetve a személyi, az
infrastrukturdlis, a dologi és az anyagkoltségek finanszirozasahoz.
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A finanszirozdsi csatorndk kialakitdsa mellett kiemelt feladat a hosszu tavua,
kiszamithat6 mikodés pénziigyi hatterének biztositdsa. Ehhez sziikséges a
jelentésebb forrasok stabilitdsanak garantaldsa a hosszu tavu egytittmiikodések
kialakitasan, a mindségi szolgaltatasok nyujtasan, valamint az IFA esetében
a finanszirozds szemléletének valtoztatdsan keresztiil. Ezaltal hosszabb tadvra
kalkulalhaté lesz az egyesiilet miikodése, ami lehetséget teremt a ciklusokon
ativeld tervezésre és desztinicid menedzsment munkdra, az er6forrdsok
koncentralt felhaszndldsira, valamint az éven belili szezondlis feladatok
ellatasara.
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