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BoLL ANIKO:'
A vevédelégedettség biztositasa az dnkormanyzatoknal
Marketing Controlling segitségével

Abstract

The city marketing is a method covering a big area and prevents the loss the competi-
tion marketability between the cities, and inside the office planning serves it. In this case is
the city as a product, which can be marketable with an attractive and wide scale of supply,
in this case, product like that, than everything else, which it is necessary to advertise and to
sell with a conscious marketing strategy. The city is marketable and must to sell for his
inhabitant, the tourist, the investors and then for a row of additional target group. “The
company, who does not draw up his future, there hasn’t future”. (H. Ansoff). If the tourist
returns, if the inhabitant lives with pleasure in the city and the investor settles down, he
creates a workplace, we may talk about a satisfied customer then. The not profit-oriented
organisations differ from the companies in it fundamentally, that here the primary one
(strategic) targets not the increase of the profit acquisition, the property, but the direct sat-
isfaction of one of the social-environmental requirement. His longer time a lasting eco-
nomic crisis hurries the solution of those tasks only, which ones a big burden was imposed
on the local governments till now. From a source standing for increasingly fewer provi-
sions at what more have to be accomplished, otherwise the customer satisfaction is can-
celled and the customer opts for an other product. The key of the business relationships
working well on the long distance is customer satisfaction.

1. Bevezetés

A marketing tudomany egyik legfiatalabb dinamikusan fejlédo teriilete a varosmarketing
vagy mis néven telepiilésmarketing. Mar a szdzad els6 felében is alkalmaztdk, féleg a nagy
turisztikai vonzerdvel rendelkezd telepiilések a reklamozis kiilonbozd mdédszereit. Az utébbi
években a nemzeti és nemzetkdzi szinten is felerdsodd versenyszférdban a ,,gy6zz6n a job-
bik” elmélet kezd megvaldsulni. A helyi onkormanyzati rendszer 1étrehozisa latszélag ked-
vez alapot szolgdltat a telepiilésmarketing szdmara. Az 1990-es helyi dnkormanyzatokrdl
szOI6 torvény szerint a telepiilési onkormanyzatok feladata a helyi koziigyek megoldasa. A
viltozds oly nagy és drasztikus volt, hogy kevés telepiilés tudott €lni a lehetdéséggel, hatalmas
mennyiségl feladat szakadt a telepiilések nyakdba, ugyanakkor nem rendelkeztek elégséges
forrdssal az osszes felmeriild feladat finanszirozdsara. A telepiilé€spolitika prioritasi sorrend-
jének felallitdsaban sokszor nem a megfeleld helyre soroltik be a telepiilésmarketinget.

2. Varosmarketing és a vevéelégedettség
Minél jobban sikeriil egy vallalatnak termékét, szolgiltatdsit a vevd elvarisainak meg-

feleld szintre emelnie, anndl magasabb lesz a vev0 elégedettség érzése, a tapasztalt szolgal-
tatdsi mindségen keresztiil egyre valdszinlibb a rentabilis vevé kapcsolat kialakuldsa. A

" PhD-hallgat6 — Szent Istvén Egyetem.



Vevéelégedettség biztositasa az dnkormanyzatoknal a Marketing Controlling segitségével » 121

vevlelégedettség, a hossziitivi tizleti kapcsolatok kulcsa, mivel az elégedett vevd nem
csak visszatér, hanem aktivan €s passzivan is tovabb ajanlja a terméket. Ahhoz, hogy a
vevielégedettséget novelni tudjuk, meg kell taldlni a vevd kivansdgait €s problémait leg-
megfeleldbben feldolgozé médszert.

A mai napig nem létezik egy egységes tudomanyos konzisztencia a vevielégedettség
értelmezése kapcsin. A legtobb kutatd szerint az elégedettség a vart és atélt teljesitmény
kozotti diszkrepancia. Tobb szakirodalm emliti, mely szerint vevoelegedettseg akkor telje-
siil, ha a vevé dltali elvardsok teljesiilnek.

A vérosmarketing egy széles teriiletet lefedd eszkoz, mely egyrészt a varosok kozotti
versenybeli piacképesség elvesztését akaddlyozza meg, masrészt a hivatalon beliili tervez-
hetdséget szolgilja. Ebben az esetben a vérost tekintjiikk terméknek, mely egy attraktiv és
széles skdlaju kindlattal valik piacképessé, olyan termékké, mint minden mads, amit tudatos
marketingstratégidval kell reklamozni €s eladni. A vérost el lehet €s el is kell adni a laké-
janak, a turistinak, a befektetdknek és még egy sor tovabbi célcsoportnak. Ha a helyi lakos
szivesen €l a teleptilésen, a turista visszatér és a befektetd letelepedik, munkahelyet teremt,
akkor elégedett vevordl beszélhetiink. A nem profitorientélt szervezetek alapvetéen abban
kiilsnboznek a vallalkozdsoktél, hogy itt az elsédleges (stratégiai) cél nem a profitszerzés,
a vagyon gyarapitasa, hanem valamely tdrsadalmi-kornyezeti igény kozvetlen kielégitése.

A varosmarketing nem mds, mint egy piacorientdlt alap a régi6fejlesztéshez. Piacorien-
talt azt jelenti, hogy a piac résztvevdinek az érdekeit tartsuk szem el6tt a terv kialakitasanal
és ne a moderéatorét! A koncepcié csak akkor hoz eredményt, ha a meghatarozott intézke-
dések megval6sithaték é€s minden szerepldje kooperal.

1. 1épés: Helyzetelemzés

— A meglévd tanulmanyok és beszdmolék elem-

Cél zése;

— Az egyes érdekeltségi csoportokkal Work-
shopokat levezetni.

A mostani

@ helyzet

idé

2. lépés: A helyzetelemezésbél adodé SWOT analizis alapjan lehet a célokat meghatarozni

—~ Tovébbi informacids anyagok gyljtése; '
~ Lakosséagi és a didkok kozotti kérddives felmérés
levezetése. ®

Cél

Cel
A mostani :
helyzet

@

idé
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3. 1épés: Egy hosszu tava marketingkoncepcio feltételének a megteremtése

— A viéros poziciondlésa;

3
Cél — A jovokép kialakitésa;
Eszkbzok és ® - Logé;
intézkedések Ay L. V170
= — Prioritdsok (fontossagi sorrend) felallitasa
Cel (elsddleges célcsoportok, disztribliciés csa-
tornak, kommunikacio);
A mostani — A szervezés megalapozisa,
helyzet — Munkacsoportok szervezése.
idé

4. 1épés: A marketing eszkozok és intézkedések Osszedllitasa

— Célorientdlt intézkedések levezetése; ca
— A feleldsok, hataridok, budge-betartds koordina- € Eszkorok és
]ésa, intézkedések

— Kommunikacié, ,eladis”, PR.
@ Ev, Pl
2010

A mostani
belyzet

5.1épés : A varosmarketing ,életben tartasa” — jovére vonatkozo terv

- Meglévé munkacsoportok valtoztatasa, novelése, djabbak alapitasa;

- SWOT-elemzés alland6 aktualizilasa/frissitése;

- Marketingeszk6zok allandé életképességi vizsgélata, valtoztatisa a SWOT
szerint.

Valamint ezeket a folyamatokat allandéan ismételni kell!

A viarosmarketing elsédleges €s legfébb célja, hogy a telepiilés sikeres legyen. Ennek
egyik lehetséges mérési médja a célcsoportok elégedettségi mutatdi. A virosmarketingért
felelés szervezetnek torekednie kell a célcsoportok elégedettségének megvalésitasira, a
dominans cél a megfeleld életmindség kialakitasa. E célrendszernek négy jél elkiilonithetd
teriileten, a gazdasagi, a politikai, a kulturélis és az dkolégiai allapotban jelenik meg.

A viarosmarketing egyik legalapvet6bb problémaja a forrdshiany. A mésik sajatossaga,
hogy csak hosszitdvon érzékelheté a hatdsa. Nem felesleges pénzkiadds, mert ha csak a
gazdasdgi célcsoportot vessziik alapul, a betelepiilt cégek szdmanak a novekedésével no-
vekszik a helyi ad6 és a munkahelyteremt$ vonzata is fontos. Egy hosszil tivi marketing-
koncepcid kialakitdsa, annak megvalésitdsa folyamatos visszacsatoldssal esélyt ad egy
egységes stratégia szerinti miikddésre. Mindez még hatékonyabban képes miikodni tarsula-
sok form4jaban. Példaul, ha a szomszédos telepiilések onkormanyzatai k6zos térségi hely-
marketing tevékenységet folytatnak, ott az egy telepiilésre juté koltségek is csokkennek.
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Valamint a viros vonzerdleltarat is boviti a kistérségben taldlhat6 lehetéségek osszességé-
nek a reklamozasa.

3. Mi is az a controlling?

A véirosokban, telepiiléseken eddig is folytak kiilonb6zé marketingtevékenységek, mint
pl. kulturdlis-, oktatési-, kézlekedéskoncepcid, rekldmkampanyok, turisztikai reklamtevé-
kenységek, kulturalis hirdetések, fesztivalok, rendezvények stb.

Mindazt, amit egy véros kindl, legtobbszor kontrolling nélkiil, rovid tavil/,,ad hoc” jel-
legii kivitelezéssel, sokszor a hasonld teriiletek feleldseinek egyeztetése nélkiil valdsitanak
meg. A Kontrolling ebben az esetben nem az ellendrzést, hanem olyan eszkozt, mely, az
operativ szervezeti miikodés mellett az elmiilt évtizedben a stratégiai szinten is megjelent.
Horvath Péter konyvében a kivetkezd definiciét adja: ,,A controlling olyan funkcidkat
atfogé irdnyitasi eszkoz, amelynek a feladata a tervezés, az ellendrzés és az informécio-
ellatas osszehangolasa. E feladat megvalositdsaért a controller a felelds.”

A ,,CONTROLLING” egy divatos szakszé a kozgazdasigi nyelvben. Nemcsak az angol
eredetib6l, hanem német kozvetitéssel is terjed (ott sem kerestek/taldltak helyette sajét szot). Az
angol sz6 ebben az értelemben nem annyira ellendrzést, mint inkdbb (ellendrzésen alapuld)
irdnyitast jelent. A controlling tehat lehetne irdnyitas, vallalat- vagy cégiranyitds, csak le kelle-
ne forditani. Ez azért is kivanatos volna, mert a magyar kontroll, kontrollal(as) mdst jelent,
kovetkezésképp zavarhatjdk egymast. A controlling a tervezést, ellen6rzést €s informaciéells-
tst koordindlé vezetési alrendszer, mely eszkozként segiti a vezetési funkcid gyakorlasat, a
tervezést sszekapcsolja a szamvitellel és menedzseli a koltség €s az eredmény kapcsolatt.

Mi nem a controlling ? A controlling nem ellenérzés! Angol értelmezésben ugyanis: to
control = irdnyitani, szabalyozni. Ez t6bb is, mds is és természetesen tartalmazhat ellen6r-
zési funkcidkat is. Erdekességként emlithetjiik meg, hogy az angol nyelvteriileten is talal-
kozhatunk a miénktdl eltéro értelmezéssel. Ott ugyanis pl. a ,,production control” termelés-
irdnyitast, a ,,quality control” mingségszabalyozast, a ,,human control” emberi eréforrasok
irdnyitasat jelenti. Bizonyara ebbol adddik, hogy a controlling tevékenységek &ltalanos
megjelolésére leginkédbb a ,,Management Control System” elnevezést haszndljdk.

4. Controlling a kbzszféraban

A rendszervaltozaskor az allam, a tandcsi miitkodést a helyi valasztidsokon alapulé on-
kormdnyzati formdkkal valé felvaltisakor — a kozponti kiaddsorientdlt keretfinanszirozas
helyett, bizonyos foki helyi nallésdgot biztositd Un. forrdsgazdalkodast vezette be. Ez egy
olyan tobbcsatornds finanszirozasi rendszert jelent, amelynek csak az egyik csatorndjat
adja a feladatokra leosztott normativ allami tdmogatis — a miikodés egyéb feltételeit mas
helyekrol, pl. a sajat bevételekbdl, a helyi ad6kbol kell az onkorméanyzatoknak fedeznie.

Az dnkorményzati controlling rendszer a tervezést timogaté €s az informéciészolgalta-
t6 moduljaival éppen a fenti problémdk megolddsdban kivan segitséget nydjtani.

Az onkorméanyzati controlling rendszer innovativ elemei a kévetkezok:

¢ A controlling rendszer tobb idédimenzidban valé értelmezése, valamint a hosszabb

idOszakra sz616 fejlesztéseket kezel6 stratégiai controlling el6térbe helyezése. (A Jo-
vOkép, a Jelen dllapotjellemzdk erdsség-gyengeség elemeire €s a Stratégiai.tervezés-
re, korszerti metodikak — igy a benchmarking, balanced scorecard [BSC], valamint a
SWOT-analizis — kidolgozasa.)
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e Az dnkormdnyzati controlling rendszer mikodtetéséhez sziikséges folyamatorien-
talt szervezetfejlesztési munkak elvégzése a korszerl, az SSADM filoz6fian alapulé
informatikai tdmogatast is felhasznal6 (Oracle Designer), BPR-médszerrel.

o Az onkormdnyzati controllingnal, a jovo, cél és koltségorientélt szemléletmddot
alkalmazé, a tervezést, a eldirdnyzat/tény eltéréselemzést és a vezetdi informacié-
szolgéltatast egységes rendszerként kezel6 controlling metodika alkalmazasa.

e« Az onkormanyzati rendszer alapvetd Ujdonsdga még, hogy az éves gazdélkodasi
feladatokat tdmogaté szamitégépes un. operativ controlling célszoftver tervezési
rendszere harom {6 elembdl (modulbél) all, igy:

— ateljesitménytervezésen alapuld koltségvetés készitésbol, valamint

— a normativ finanszirozast figyelembe vevd teljesitménytervezésbdl, az eldirdny-
zat-/tényfigyelésbol és

— a likviditast (annak fedezetét) ,,figyeld” pénziigyi tervezésbol.
A elbirdnyzat-/tényelemzésnél folyamatos informécidgytijtést kell a szoftvernek biztosi-
tania a Polgarmesteri Hivatal és az Int€zmények kozott, hogy ha sziikséges a vezetés
még idejében be tudjon avatkozni, pl. a kiadasi folyamatokba — megakadalyozva ezzel
az egyes szakfeladatokra az intézmények részére biztositott keretosszegek tillépését.

¢ Az adott dnkorményzati controlling célszoftver segitségével az informéiciés folya-
matok rendezetté, gyorssa vélnak, biztositva az 6nkormdnyzat gazdalkodasinak ko-
vethet&ségét, atlathatésagat.

5. Fazit

Hogyan lehet kozos marketing célokat, koltségvetést és eredményeket effektiv j6l kom-
munikéalni? Elegendd informacidval rendelkezd beszamolét kap a viros vezetése, melybdl
révid idoén beliil, mélyebb marketing ismeret nélkiil is hatékony stratégiat kovetd dontést tud
hozni? A legtobb hagyomdnyosan alkalmazott tdblazati kalkul4cié a marketing menedzserek
banatdra mindezekre nem alkalmas. A nyugatabbra fekvé szomszédaink a software-eszkozok
széles palettdjabol valogatnak, melyeket erre a célra fejlesztettek ki. Gyakran szeretne a ve-
zetdség a marketing-mix elemek kivélasztisaba is belesz6lni. Eppen ezt kivanja a marketing-
controlling segitent, mely a vezetdség altal meghatirozott iranyt hatirozza meg és kommuni-
kdlja az onkorméanyzat minden dolgozdja szdmara, akik legjobb szakmai tuddsuk szerint
valasztjak ki a cél megvaldsitisa érdekében az ehhez sziikséges eszkozoket. Mottd: ,,Ame-
lyik véllalat nem tervezi meg jovOjét, annak nem is lesz jovoje.” (H. Ansoff).

A tervezés korszertsitése kapcsan eldre kell bocsatani egy lényeges dolgot. Val6jiban egy
beidegzddést kell feloldani! Ismeretes, hogy Magyarorszdgon hosszi ideig tervutasitisos rend-
szer volt. Ez a tény a tervkészitésben kétségtelentil nagy rutin elérését tette lehetové, csakhogy
o6riasi a kiilonbség a miilt gyakorlata és a jelen controlling igénye kozott. A tervutasitasos rend-
szerben ugyanis a tervirdnyité szervek kozremiikodésével az irdnyité szervek részére késziilt!
Ma a tervek természetesen masképpen és foként mds céllal késziilnek. Kizir6lag a vallalat
részére, a menedzsment szdmdra, a véllalat eredményes miikddésének biztositisa céljabol.
Ennek megfelelden megviltoztak a tervekkel szembeni — controlling altal timasztott — igények:

v Ma az tekinthetd j6 tervnek, amely eléfeltételekkel teljesithetd, de til nem teljesit-
hetd. (A controlling nem tud mit kezdeni a tilteljesitéssel.)

v" Az tekinthetd j6 tervnek amely nem alultervezett. A controlling az alulteljesitést
hasonléan itéli meg mint a tilteljesitést. Aki tudatosan alultervez, az nem hasznalja
ki a rendelkezésére 4ll6 er6forrdsokat, tehdt kart okoz a vallalatnak!

v’ Végiil az tekinthetd j6 tervnek, amely ellendrizhetd, illetve ellendrzése megoldott.
(Tervezés ellendrzés nélkiil értelmetlen.)
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Végiil dlljanak itt a tervezés Naylor-i szabdlyai minden gyakorlé controller figyelem-
remélté tanulsdgiul (Thomas Naylor amerikai stratégiai tervezd):

- e

A stratégiai tervezésben nincs ,keresztapa” (csak magadra szamithatsz).

Tudni kell, mi leszek, ha nagy leszek (hova akarok eljutni!).

Soha ne felejtsd el ,,Martinnak” kifizetni a whyskit (mindenért fizetni kell!).
Ami nem romlott el, azt ne akard kijavitani. (Ahhoz ne nyilj, amivel nincs baj!)
Ha nem tudod, hogy hova mész, oda egyetlen Ut sem vezet (jovokép kell?).



