TURIZMUS MENEDZSMENT

Desztinacios marketing szervezetek tevékenységének
hatékonysagmeérése

Szerz6: Sulyok Judit!

A vilag turizmusanak dinamikus fejl6dése a desztinacios marketing szervezetek (destination marketing organization,
DMO), ezen belll a nemzeti turisztikai hivatalok (national tourism organization, NTO) szamara is szamos kihivast je-
lent. A jellemzGen allami forrasbdl finanszirozott NTO-k, illetve a gyakran kozpénzbdl fenntartott DMO-k szamara
- a megfelel6 forrasok rendelkezésre allasa és a hatékony, sikeres mikodés céljabdl - vilagszerte egyre nagyobb
jelentdségli a marketingtevékenységuk altal generalt hozzaadott érték mérése.

A marketing tertletén az elméleti szakemberek kiilonb6z6é szempontu hatékonysagvizsgalati modszereket java-
solnak, amelyeket valtozé mértékben, de a gyakorlatban is alkalmaznak az e terlileten tevékenykedok.

A legismertebb tertilet az egyes marketingkampanyok hatasanak vizsgalata, ahol az adott kampany koltségeit
vetik 6ssze a kampanynak kdszonhet6 bevétel-novekedéssel. Ez a tevékenység a klasszikus értelemben vett termé-
kek esetében viszonylag egyszer(en elvégezhetd, a szolgaltatasok esetében azonban bonyolultabba valik, mivel azok
sajatos jellemz6i - példaul megfoghatatlansaguk és tarolhatatlansaguk - ujabb kihivasok elé allitjiak a marketing szak-
embereket.

A gyakorlati életben sokkal kevésbé elterjedt, azonban hasonloan fontos tertilet a marketingteljesitmény folya-
matos ellenérzése, ahol a célokat rendszeresen Osszevetik a tényleges teljesitménnyel, analizaljak az eltérések okait,
majd gyakorlati programokat fogalmaznak meg arra vonatkozdan, hogy a jovében miként lehet kozeliteni az eredmé-
nyeket a célokhoz. E feladat lIényegesen Osszetettebb, mivel a célok kiilonboz6ek lehetnek, példaul piacrészesedés

novelése, bevételek novelése, éves forgalom novelése, ligyfélkor elégedettségének novelése.

1. A hatékonysagmérés fogalma

A célok és tevékenységek sokfélesége az alkalmazott fo-
galmak elhatarolasat, tisztazasat koveteli meg. Meg kell
kilonboztetni egymastol példaul a reklamok és kampa-
nyok nézettségi, elérési és tetszési mutatoit, a vasari kialli-
tok elégedettségét, azt, hogy egy-egy prospektus mennyi-
re tetszett azoknak, akik lattak és mennyiben 0sztonozte
Oket példaul utazasra.

Hatékonysag alatt azt értjik, hogy adott tevékenység
mekkora hozzaadott értéket general az adott tertleten. A
hatékonysagmérést gyakran osszetévesztik a piaci poten-
cial elemzésével, holott a hatékonysagmérés célja, hogy
altalanos piacelemzésekkel és piaci potencial elemzéssel
kiegészitve orientdlja a tovabbi marketingtevékenységet.

2. A desztinacios marketing szervezetek
hatékonysagmérésének sajatossagai

A desztinacios marketing szervezetek legfontosabb saja-
tossaga az, hogy jellemzéen versenysemleges modon mu-
tatjak be és népszerdsitik az adott orszag/terllet turisztikai
kinalatat kozvetlenul a kulfoldi és az NTO-k/DMO-k egy ré-
sze esetében a belf6ldi potencialis turistak, valamint koz-
vetve a turisztikai szakma felé.

! A szerz6 a Magyar Turizmus Rt. Piac- és Termékelemzési Iroda-
janak munkatarsa.
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Legf6bb céljuk, hogy orszagukat/terlletiket vonzo turisz-
tikai desztinaciéként mutassak be, ezzel és mas tevékeny-
ségekkel, példaul az informaciényujtassal, a hazai piaci
szerepldk piacra segitésével, illetve a turizmus diplomaciai
tevékenységgel elGsegitve azt, hogy az adott orszag/teru-
let turisztikai bevételei novekedjenek. A turisztikai bevéte-
lek alakulasa az adott orszagba/terlletre érkez6 latogatok
és turistak szamatol nem teljes mértékben fliggetlen, de
egyértelmU ok-okozati Osszefliggés sincs, mivel a keve-
sebb, de hosszabb ideig marad6 és tébbet koltd turista
latogatasa szintén noveli az orszag/terulet turisztikai beveé-
teleit, és a belfoldi turizmus is jelentds bevételeket general
egy-egy fogadotertlet gazdasagaban.

Ebbél adddik az alkalmazandd hatékonysag-koncep-
Ci¢ is: azt kell megvizsgalni, hogy a desztinacios marketing-
tevékenységnek koszonhetéen mennyi hozzaadott érték
jelenik meg az adott (nemzet)gazdasagban, azaz meny-
nyivel koltenek tobbet a turistak. A turisztikai bevételek
multiplikator hatasanak elemzésére a hatékonysagmérés
nem alkalmas, ennek vizsgalatara egyéb modszereket kell
alkalmazni.

Tovabbi fontos sajatossaga e szervezeteknek, hogy
igen Osszetett tevékenységet folytatnak, illetve egyes te-
vékenységek - példaul a turizmusdiplomacia - hatasa ne-
hezen szamszer(Gsithetd.

A hatékonysagvizsgalat egyik legf6bb sajatossaga
az, hogy a hatalmas informacidigény kovetkeztében ko-
zel olyan koltséges, mint maga a marketingtevékenyseég,
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amelynek kovetkeztében a legtobb NTO-nal/DMO-nal nem
tudjak kielégité mértékben vizsgalni a marketingtevékeny-
ség hatékonysagat.

3. Hatékonysagmérési kézkonyv

A hatékonysagmérés jelentdségét felismerve, 2002-
ben az Eurdpai Turisztikai Bizottsag (European Travel
Commission, ETC) és a Turisztikai Vilagszervezet (Word

Tourism Organization, WHO) megbizasabol a lutoni egye-

tem (University of Luton) allitotta 0ssze azt a nemzetkozi

hatékonysagmeérési kézikonyvet, amelynek célja, hogy - az
elméleti attekintést kovetden - elemezze az egyes nem-
zeti turisztikai hivatalok sajat marketingtevékenységukre
vonatkoz6 hatékonysagmérési gyakorlatat, és az eredmé-
nyek, gyakorlati példak alapjan - mintakérdéivekkel kiegé-
szitve - javaslatokat hatarozzon meg a desztinaciés mar-
keting szervezetek hatékonysagmérésére vonatkozoan.

A 2003. évben kiadasra kertlt, Evaluating NTO Marketing

Activities cimU kézikonyv Gsszefoglalja az elméleti szak-

emberek altal kidolgozott kilonbozd hatékonysagmérési

modszertanokat, elemzi a desztinacios marketing szerveze-

tek - dsszesen 56 desztinacios marketing szervezet - 2000.

évi hatékonysagmérési tevékenységét, valamint tartalmaz

egy gyakorlati jellegl 0sszeallitast, amely megkdnnyiti az
egyes NTO-knal/DMO-knal alkalmazandd hatékonysagmé-
rési modszerek kivalasztasat.

A kutatas eredményei alapjan az NTO-k/DMO-K tel-
jesitménye az alapjan mérhetd, hogy a tevékenységliknek
koszonhetéen generalt bevételek hogyan viszonyulnak
a marketingtevékenység végzése soran felmerult Kkolt-
ségekhez. A kuilonbdz6 kiils6 hatasok kiszlrése, vagyis a
marketing mix egyes elemei hatasanak és az egyes szol-
galtatok altal kifejtett tevékenység hatasanak elkulonité-
se, valamint az NTO/DMO tevékenységének mas gazdasagi
szereploknél - példaul szallodak, éttermek, kozlekedési
vallalatok - jelentkezd hatasanak azonositasa ugyanak-
kor meglehetGsen nehéz feladat. A hatékonysagmérési
eljarasok széleskorl alkalmazasa emellett koltséges és
id6igényes, ezért minden NTO-nak/DMO-nak maganak
kell kialakitani azokat a modszereket, amelyek kezelhetd
mértékd raforditas mellett? biztositjak a szukséges infor-
maciokat.

A kézikonyv altal javasolt hatékonysagmérési eljara-
sok a kdvetkezo terlleteket foglaljak magukba:

- alapvetd turisztikai teljesitménymutatok (példaul turistak
szama, turistak legf6bb demografiai jellemzdi és fogyasz-
toi magatartasuk, turistak Koltése, foglaltsagi adatok)
elemzése,

- a célkozonségnek megfeleld stratégia kialakitasa és a
taktikai eszkozok kivalasztasanak tamogatasa (példaul

2Az NTO-k korében végzett felmérés eredményei szerint a haté-
konysagmérésre forditott 6sszeg atlagosan 1-5%-a a marketing-
koltségeknek.

hirdetés nyomtatott médiaban, honlap, oriasplakat, di-
rekt marketing, turistainformacios irodak teljesitményeé-
nek értékelése, egyéb informacios forrasok értékelése,
vasarok, médiakapcsolatok, vallalkozasok tamogatasa,
szakmai rendezvények),

- marketingtevékenység elemeinek teljesitményvizsgalata
(példaul elérések szama, internetes oldalletoltések sza-
ma, postai uton visszakuildott kuponok szama, zoldszam-
ra beérkezett hivasok szama, részvétel, kapcsolatok és
szerz6déskotések szama a vasarokon, study tourok sza-
ma, hirdetések médiafelliletének nagysaga, tartalomelem-
Z&s, szakmai kapcsolatok szama, Uzletkotések szama),

- eseti elemzések (példaul valtozasok nyomon kovetése,
hatasvizsgalat, tobbvaltozos analizis, kisérleti €s kvazi-ki-
sérleti eljarasok alkalmazasa), valamint

- koltség-bevétel elemzés (koltségek és bevételek alaku-
lasanak elemzése, koltség-bevétel arany elemzése).

4. Nemzetkozi Hatékonysagméreési
Szeminarium, Budapest

A kézikonyv Osszeallitasat kovetéen 2003 aprilisaban Len-
gyelorszag, 2004 szeptemberében pedig Magyarorszag
adott otthont a nemzetkozi hatékonysagmérési szemina-
riumnak, amelynek célja, hogy a kézikonyvben megfogal-
mazott elméleti modszertan és konkrét gyakorlati példak
alapjan a résztvevd turisztikai szakemberek a hatékony-
sagmérés aktualis kérdéseit személyesen is megvitathas-
sak, valamint konkrét hatékonysagmérési példakat dolgoz-
zanak ki és értékeljenek.

A Turisztikai Vilagszervezet, az Europai Turisztikai
Bizottsag €és a Magyar Turizmus Rt. szervezésében 2004.
szeptember 23-24. kK0zOtt Budapest adott otthont a maso-
dik alkalommal megrendezésre kertilt Nemzetkozi Haté-
konysagmérési Szeminariumnak.

A masfél napos szeminariumon kilenc orszag tobb
mint negyven turisztikai szakembere vett részt. Magyar-
orszag mellett Ciprus, Finnorszag, Franciaorszag, Hollandia,
Nagy-Britannia, Spanyolorszag, Szaud-Arabia és Ausztralia
képviseltette magat. A desztinacios marketing szerveze-
tek mellett jelen voltak a koz- és a maganszféra képviseldi:
statisztikai hivatalok, turisztikai vallalkozasok/szolgaltatok
(példaul szallodak, tour operatorok, attrakcié helyszinek)
munkatarsai és turisztikai tanacsadok.

4.1. ELOADASOK

A hatékonysagmeérési kézikonyv ismertetését kovetéen a
résztvevok Nagy-Britannia, Hollandia és Finnorszag nemzeti
turisztikai hivatalainak konkrét hatékonysagmérési gya-
korlatat ismerhették meg.

A VisitBritain hatékonysagmeérési tevékenységérdl
lan Woodward beszélt, aki elbadasaban a nemzeti turisz-
tikai hivatalok altal generalt hozzaadott érték mérésének
lehetGségeit mutatta be. A szakember szerint a marke-
tingtevékenység hatékonysagmérése oOt, egymasra €pulé
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részre bonthatd: célok meghatarozasa, eréforrasok figye-
lemmel kisérése, eredmények figyelemmel kisérése, hata-
sok vizsgalata, valamint a hatasoknak az eréforrasok figye-
lembevételével torténd vizsgalata. A brit turisztikai hivatal
hatékonysagméreési tevékenysége a nagykozonségre/uta-
zOkra, a turisztikai szakmaval torténé egytttmukodésre, a
hirdetési és PR tevékenységre, az informacioszolgalatra, az
Internetre és tovabbi marketing eszkozokre terjed Ki.

A holland nemzeti turisztikai hivatal gyakorlatarol,
azon bellil kiemelten az Internet hatékonysagmérésérol
Herman Bos tartott eladast. A desztinacios marketingben
az Internet mint kommunikacids csatorna:

- vizualis szempontbol hatékonyan mutatia be a
desztinaciot,

- naprakeész informaciot szolgaltat,

- segitségével a kuloénbozé adatbazisok egymashoz kony-
nyen kapcsolhatok,

- egyszerUsiti a foglalast/vasarlast, valamint

- széles kozonséget ér el.

A hatékonysagmeérés soran az Internet segitségével példaul
az alabbiak mérhet6k: a latogatok adatai, az elérhet6 in-
formacié mindsége, valamint az Internet hatasa az utazasi
dontésekre. A kutatasi modszerek kozott a latogatok sza-
manak regisztralasat, az utazok megkérdezését az Internet
hasznalati szokasaikrol, a turistak megkérdezését utazasi
szokasaikrol/illetve az adott utazasukrél a desztinacioban,
valamint a honlap latogatok megkérdezését emlithetjuk.

Finnorszag képviseletében Tom Ylkanen a finn nem-
zeti turisztikai hivatal altal kidolgozott és alkalmazott mo-
dellt ismertette, amely az egyes piacokat és azok potenci-
aljat makroszinten vizsgalja. A modellhez szlikséges adatok
forrasa a finn hatarstatisztikai adatfelvétel (az un. Boarder
survey), a szamitasok alapjat a turisztikai bevételek jelen-
tik. Az éves szinten mintegy 30 ezer f6 megkérdezésevel
torténd felmérés a turisztikai bevételeket és az egyes mar-
keting akciok hatasat vizsgalja az utazasokra/utazasi don-
tésekre.

4.2. WORKSHOP-OK
Az elGadasokat kovetden a résztvevék négy csoportban
workshop-okon vettek részt. A 8-10 f6s csoportok feladata
az volt, hogy elére megadott forgatokonyvek alapjan haté-
konysagméreési koncepcidt dolgozzanak ki. A workshop-ok
Keretében megyvitatasra kertilt témak az alabbiak voltak:
- a turisztikai szakmaval torténd egytttmikodés értéke-
|ése,
- televizios hirdetések hatékonysagmérése,
- média kampanyok és filmhelyszinek promociojanak ha-
tékonysagmérése, valamint

- informacios szolgaltatasok értékelése.

A moderatorok iranyitasaval kidolgozott hatékonysagmé-
rési koncepciokat a résztvevok - az egyes csoportok rovid
beszamolgjat kovetéen - a szeminarium masodik napjan
vitattak meg.
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5. Osszefoglal6 kovetkeztetések

A jol mikod6é hatékonysagvizsgalati koncepcionak meg
kell kiilonboztetnie az elégedettség és elérés vizsgalatokat
a hatékonysagmérésétol. A desztinacios marketing szerve-
zetek hatékonysagmérése soran minden egyes tevékeny-
ség esetében vizsgalni szukséges, hogy azon tulmenden,
hogy az informacio eljutott az adott célcsoporthoz, a po-
tencialis utazok az informacionak koszonhetéen az adott
desztinacioba

- elutaztak-e,

« a célterlleten tovabb tartdzkodtak-e, tobb helyet keres-
tek-e fel, tobb szolgaltatast vettek-e igénybe, és mind-
ezeknek koszénhetben

- tobbet koltottek-e.

A hozzaadott érték vizsgalatahoz tisztaban kell lenni azzal
is, hogy a marketingtevékenység hianyaban a vizsgalt sze-
mélyek és csoportok miként viselkedtek volna, azaz ki kell
szdrni azokat, akik mindenképpen elutaztak volna és/vagy
tartozkodasi idejliket, koltéstiket sem befolyasolta a DMO-
tél kapott informacio.

Mindezen adatok ,eredGjét”, a bevétel-novekedést
azzal kell 6sszevetni, hogy mekkora koltség aran érte el a
marketing szervezet az eredményeket.

Egy kiilképviselet altal megjelentett sajtohirdetés ol-
vasoi elérését és az egy elérésre esd kiadast példaul azzal
kell dsszevetni, hogy a kivant lzenet a megfelel6 célcso-
porthoz eljutott-e, illetve hogy a kapott informacio befolya-
solta-e 6ket. A befolyasolas alatt azt értjlik, hogy tovabbi
informaciot kértek és az alapjan eldontotték, hogy elutaz-
nak az adott desztinacioba. Tovabba ide sorolhatjuk azokat
is, akik mindenképpen az adott uti célt valasztottak volna
legkozelebbi utazasuk soran, a DMO marketingtevékeny-
sége azonban tovabbi attrakciokra, tevékenységekre, te-
riletekre, szolgaltatasokra, stb. hivta fel figyelmuket, ezért
az eredetileg tervezettnél tovabb tartozkodtak az adott
desztinacioban vagy tobbet koltottek a korabban terve-
zettnél. A belfoldi (desztinacion bellili) turizmus szempont-
jabol ide tartoznak azok, akik kulfoldi (mas desztinacioba
torténd) utazas, vagy az otthon maradas, ,nem utazas” he-
lyett valasztottak valamilyen belfoldi uti célt, ezzel ndvelve
a turisztikai bevételeket, illetve - a fentiekhez hasonléan
- a mindenképpen belfoldi utazast tervezd turistak eseté-
ben azt, hogy a marketingtevékenységnek koszonhetden
tobbet koltottek az eredetileg tervezettnél.

Mindezen adatokat az egyes kuldd piacokrdl az adott
desztinacioba latogato turistak szamaval, valamint koltésé-
vel 0sszehasonlitva a leghatékonyabb marketing eszkdzok
kivalasztasa tamogathato.

A Hatékonysagmérési Kézikonyv a European Travel

Commission honlapjarol, az alabbi cimen télthetd le:
http://www.etc-corporate.org/resources/uploads/

guideevaluationmarketing.pdf




