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ABSTRACT

In the last decade the importance of online marketing has
increased dramatically, bringing a heightened awareness of
the importance of effective communication between consum-
ers and companies. The aim of the present paper is to exam-
ine how communication as a value is projected on company
websites and perceived as a feature of external company
communication by employees.

1. BEVEZETO

Az elmult 10-12 évben az online marketing nagyaranyu
hoditasanak lehetiink tanti. Ez a névekedés annak a felisme-
résnek koOszonhetd, hogy az online média hatékonyabb
kommunikaciés formakat tesz lehetévé, mint a hagyoma-
nyos médiumok, de masfajta kommunikaciomenedzsmentet
is kovetel. Tanulmanyomban az online marketingkommuni-
kacio sajatossdgainak bemutatdsa utdn, egy honlap- és kér-
déivelemzésen alapuld kutatas alapjan azt szeretném bemu-
tatni, hogy hogyan kozvetitik a cégek a kommunikaciot
mint értéket vallalati weblapjaikon.

2. AZ ONLINE MARKETING
KOMMUNIKACIO SAJATOSSAGAI

A Magyar Reklamszdvetség (MRSZ) felmérései szerint,
amint azt az 1. és 2. abra illusztralja, az online marketingre
forditott koltségek 2000 ota majdnem harmincszorosukra
novekedtek, mig az internetes marketing részvétele a rek-
lamtortaban 1%-r6l 18,8%-ra nott.
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1. abra A netto online reklamkoltés alakulasa (milliard
Ft) 2000-2011 kozott (Forras: MRSZ)
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2. abra A netto online reklamkoéltes szeletének %-os valto-
zasa a reklamtoraban (Forras: MRSZ)

Ez a novekedés nem véletlen, hiszen a vallalatok ma mar
felismerik az online marketingben rejlo lehetéségeket (pénz
¢és idésporolas, halozatépités partnerekkel, fogyasztdi adat-
bazis épités, stb.) [1], és ez a fogyasztoi internet felhasznala-
si szokasokra is pozitiv hatast gyakorol [2]. A fogyasztok és
értékesitdk kozotti online kapcsolat kulcsa a hatékony
kommunikacié. Ezt igazolja, hogy pl. a GKI Gazdasagkutatd
Rt., a Westel Mobil Tavkozlési Rt. Es a Sun Microsystems
Magyarorszag negyedévenként végzett online marketing
kommunikacio felmérésében [3] a vallalati weblapok elérhe-
t6 harom fejlettségi szintjén rogton a masodik szintre emel-
kednek azok, amelyeken a vallalatrél sz6lé informaciokon
tal interaktiv kommunikdcios csatornak is rendelkezésre
allnak (pl. kozonségszolgalat, katalogus megtekintés) és a
harmadik szint jellemzdje az online tréning és vasarlas
lehetdsége. A Halvarsson & Halvarsson Webranking 2008
altal 2011-ben végzett nemzetkdzi, Magyarorszagot is ma-
gaban foglalé kutatasban is kiemelt szerepet kapott a kom-
munikacio [4]. A felmérésrdl szolo jelentés szerint utolsod
helyen végeztiink a vallalati honlapok hatékonysaganak
tekintetében a 20 vizsgalatban résztvevé orszag koziil,
amely nagy részben annak koszonhetd, hogy hidnyoznak a
weblapokrol a kapcsolattartasi adatok és az eseményekrél
sz0lo értesitések. Az értékelésbol az is kiderill, hogy ,,a
modern cégek egyik nagy eldnye, hogy versenytarsaiknal
joval lathatobbak a kozosségi média kiilonbozé csatorndin,
példaul a Wikipedian, a Youtube videomegoszton, vagy a
Flickr képmegoszto oldalon. A tanulmany készitése soran
megkérdezett valaszadok 90 szazaléka nyilatkozott ugy,
hogy informaciok utan elsésorban ezeket a forumokat veszik
igénybe az adott vallalat weboldalaval szemben” [4].

Lathato, hogy a vallalatok célcsoportjainak hatékony
megkozelitése rajuk szabott lizenetekkel és kommunikativ
csatornakkal kulcsfontossagll. Az interaktiv tartalom dontd,
mert az online feliileteken a felhasznald maga valasztja ki a
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tartalmakat. Hoffmann [1]szerint ,,az interaktiv korban [...]
a reklamnak sajat maganak akkora érdeklodést kell kivalta-
nia, hogy a fogyasztd ne csupdn passzivan elviselje, hanem
aktivan kivanja, akarja megtekinteni” (214.0.). Eppen ezért
az internetes honlapnak nem csak informaciot kell k6zolnie,
hanem ajandékokkal és szorakozasi lehetdségekkel is csabi-
tania kell a felhasznalot. Erre az internet adta audiovizualis
és grafikus elemek kitiing lehetdséget adnak. Kotler [2]
azonban hangstlyozza, hogy mindezeken tl a fogyasztok
valodi kommunikaciot igényelnek: friss hireket, gyakorlati
segitséget, hatékony vevOszolgdlatot, online tréning és
vasarlasi lehetdségeket. Ezeken keresztiil azonban a fo-
gyasztok adatai és preferenciai a vallaltok szamara is kony-
nyebben elérhet6k lesznek. Ma mar konnyen meg lehet
allapitani a honlap-latogatok szamat és ki lehet sziirni a
preferalt tartalmakat; regisztracid utjan hozza lehet jutni a
potencialis ligyfelek adataihoz és adatbazist lehet épiteni;
valddi parbeszédet lehet folytatni az érdeklddo csoportokkal.
Az atlathatésag igy kétiranyuva valik: szélesebb korben
ko6zolhetd6 informacié a vallalatok bels6 muikodésérol,
amelyre a mai modern tarsadalmakban komoly igény mutat-
kozik [5], de a vallalatok szamara is attekinthetébb a fo-
gyasztok kore és igényeik.

3.A KOMMU,NI,KACI(') MINT ERTEK KOZVETI-
TESENEK VIZSGALATA

3.1 A vizsgalat célja és résztvevoi

A jelen tanulmany egy szélesebb korti kutatas részét ké-
pezi, amelynek célja a vallalati kommunikacio hatékonysa-
ganak vizsgalata. Ezen belill most azt mutatom be, hogy a
kommunikacio, mint 6nalld érték hogyan keriil kifejezésre
10 véllalat weblapjain, valamint hogy hogyan viszonyul
egymashoz a kommunikéciot jellemz6 pozitiv tulajdonsagok
megvaldsitdsa a weblapokon és a vallalatok alkalmazottai-
nak a kiils6 vallalati kommunikaciorol alkotott benyomasa.

A résztvevo vallalatok a kovetkezOk: Borsodchem Zrt.
(Borsodchem), Robert Bosch Power Tools Zrt. and Robert
Bosch Energy and Body Systems Zrt. (Bosch), Jabil Circuit
Magyarorszag Kft. (Jabil), Matrai Erému Zrt. (Matra), Mis-
kolc Viarosi Kozlekedési Vallalat

Egy vallalati weblap akkor képviseli

- a nyitottsagot, ha kdzdl a vallalat miikodésére vonatkozo
dokumentumok, hireket,

- az atlathatosagot, ha kdzol hivatalos informaciot a valla-
lat pénziigyi teljesitményérdl, fenntarthato fejlodésérdl
és/vagy a vallalat iranyitasaban résztvevd alkalmazottak
megvalasztasarol és bérezésérol,

- a kétiranyu kommunikaciot, ha minimalisan kapcsolat
felvételi lehetdséget ad meg, illetve ha barmilyen kozon-
ségszolgalati, online vasarlasi vagy tréning lehetoséget
biztosit,

- az érintettek bevonasat, kiilonbozé érdekek figyelembe
vételét, ha ezt a stratégidk szovegesen kinyilatkoztatja (pl.
Etikai kodexben, vagy a vallalat bemutatasarol szo6lo rész-
ben), interaktiv csatorndkat biztosit a felhasznalok véle-
ményének feltérképezésére, beszamol valamilyen mindsi-
td felmérés eredményeirdl,

- az lizenetek célcsoportra szabasat, ha a honlapon kiilon-
boz6 megnevezett feliileteket biztosit kiilonb6z6 célcso-
portok szamara, amelyek tartalmukban és stilusukban is
eltérdek.

3.3 Eredmények és elemzés

A kérdéivek és a honlapok adatai a 3. abran lathatok. Keét
tendencia figyelheté meg: 1) a munkavallalok minden tulaj-
donsagot hasonlé mértékben, az atlagosnal jobban jellemzo-
nek talalnak (70-78%-ban jellemz06), 2) mindkét, a weblap-
okon kiemelt szerepet jatszo jellemz6t alulértékelik, mig a
honlapokon csak 50-60%-ban jelen 1évé tulajdonsagokat
feliilértékelik. A vallalati honlapokon a nyitottsag és a két-
irany kommunikacié dominal, amely arrdl tanuskodik,
hogy minden honlap szerkesztdje felismerte a rendszeres €s
megbizhatd tajékoztatds és az ligyfelekkel valo kétiranyu
kapcsolattartas fontossagat. A munkavallalok 75%-a szerint
a kiilsé kommunikacié masodik legfontosabb jellemzdje a
célcsoportra szabott lizenetek megvalositasa, amely csupan a
honlapok 60%-n volt fellelhetd. A legnagyobb mértékben az
atlathatosagot értékelték feliil a munkavallalok: mig 70%-uk
atlathatonak talalja kiils6 kommunikaciojukat, ez csak a
honlapok 50%-an valésul meg.

Zrt. (MVK), Oxford University 100% - 100% 100%
Press Hungary (OUP), Sanofi- 90% 4 78 70% 739 72% 75%
Aventis/Chinoin ~ Kft.  (Sanofi), ggé‘: ] 0% 0%
Shinwa Magyarorszag Kft. 60% - 0%
(Shinwa), Tisza Vegyi Kombinat 28:?:
Nyrt . (TVK), Zemplén Hulladékke- 30% |
zelési Kozszolgilati Kft. (ZHK). A %82& 1
vallalatok belsd és kiils6 kommuni- 0% 1 . ; ; ; ,
kacidjat vizsgalé Evasys tipusu o o © < q© ©
online kérdéivek a vallalatok alkal- ? ® s S 280% t£ux
mazottainak keriiltek elkiildésre. A ° :'g 2 =2 k3 S =G 28%
kérdéives felmérés még folyamat- = = g 5 £32E 2 RS
ban van, jelenleg 30 kérdéiv 4l = = g E v ax g S
rendelkezésiinkre. § ©

3.2 Adatok

A kérddives felmérés egyik kér-
déscsoportja arra vonatkozott, hogy a valaszadok benyoma-
sa szerint a nyitottsag, atlathatosag, a kétirany(i informéacio-
aramlas, az érintettek bevonasa/kiilonboz6 érdekek figye-
lembe vétele, valamint a célcsoportra szabott ilizenetek
jellemzik-e vallalatuk kiils6 kommunikéciojat.

Ugyanezek a kategoridk alkottak a vallalati weblapelem-
z€s szempontjait is a kdvetkez6 ismérvek alapjan:
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@ Kérdéiv O Honlap

3. abra A kiilsé kommunikacio értékeire vonatkozo kérdo-
ives valaszok és honlap jellemzok dsszesitése

Lathatd, hogy csupan a weblapok felén valésul meg az
Osszes pozitiv kommunikécios stratégia, és legalabb 40%-uk
nem képviseli az atlathatosagot, az érintettek bevonasat vagy
a célcsoportra szabott {izeneteket. Bar ez egy olyan arany,
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amin érdemes lenne javitani, mindenképpen pozitivumként
emlithetd, hogy a vallalati weblapok a multimodalis straté-
gidk arzenaljat vonultatjak fel a kommunikacids értékek a
hangsulyozésara. A kovetkezokben ezekbdl a hatékony
stratégiakbol szeretnék néhany példat bemutatni.

A nyitottsag rendszeres és megbizhato tajékoztatast jelent
a vallalat miikddésérdl, amely az egyik leghangstilyosabb
érték minden vallalat weblapjan. Az online etikai kodexet
megjelenité vallalatok, pl. a Matra és a Borsodchem, ebben
a dokumentumban is hivatalos elkételezettséget vallalnak az
informécié targyilagossagaért, tartalmi korrektségéért és
aktualitasaért. A formalis elkotelezOdésen tul, az informalis
nyilatkozatok valamint a hirek is nagyon fontos szerepet
jatszanak nyitottsag kommunikaciojaban. A hirek azon tdl,
hogy informaciot kdzvetitetnek a vallalat multjarol, jelenérol
és terveirdl, egyéb stratégiai célokat is megvalositanak. A
Borsodchem alapvetéen minimalista honlapjan, az oldal
aljan folyamatosan valtozo hirfolyam nagyon hatékonyan
kozvetiti a naprakész, allanddan frissitett tdjékoztatds gon-
dolatat. Ezzel szemben a Bosch honlapjat uraljak a hirek,
amelyek a tajékoztatason til nagy szerepet vallalnak a valla-
lati imazs épitésében is. Jelenleg példaul amellett, hogy hirt
adnak a cég vezetésében varhatd valtozasrol, beszamolnak
egy miincheni innovacios forumroél, amelyen a Bosch is
részt vesz, valamint egy, a vallalat altal elnyert kitlintetésrol;
mindkettd a véllalat innovaciora, novekedésre €s biztonsagra
vald szakmai torekvését hangsulyozza. A nyitott kommuni-
kécié egy implicitebb formaja a személyesség, amely szin-
tén a valodisag és megbizhatésag benyomasat erdsiti pl. a
Bosch ,,Allas és karrier” oldalan, ahol egy animaciés meg-
oldassal a jelenlegi alkalmazottak arcképei és nevei jelennek
meg valtakozva (Isd. 4. abra). Ezekre a képekre kattintva
megismerhetjiik a kép mogott az embert, a munkavallalok
karriertorténeteit és vallalatrol alkotott benyomadsait, ame-
lyeken keresztiil a karrierlehetoségek is személyesebbnek és
hihet6bbnek tlinnek. A Sanofi honlapjan és az OUP éves
beszamolojaban a vezet6k képei és személyes nyilatkozatai
koszontik a felhasznaldt, mintegy személyes felelosséget
vallalva az informacioért.
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4. abra A Bosch ,,arcai”

A Kkétiranyu kommunikaciéra vald tdrekvés szintén
minden vallalat weblapjain megmutatkozik, amikor felajanl-
jak a kapcsolatteremtés lehet6ségét, de érdekes, hogy a
kontakt informacié csak a Bosch és a Matra esetében szere-
pel a honlapon (elsé weblapon), a tobbi esetben csak a hon-
laprol elnavigalva lehet megtalalni, amely nehézkessé teszi a
keresést. A felajanlott kontaktus is nagyon kiilonbdzd lehet:
mig néhany vallalat csak egy egyszerii cimet ad meg, masok
nevesitik az {ligyintéz6t, kiillon csatornat biztositanak az
ugyfeleknek, beszallitoknak és a médianak, {izendablakot
szerkesztenek, ahol rogton be lehet jelolni a kér-
dést/problémat és gyors valaszadast igérnek. Csupan egy
cég, a Shinwa ajanl on-line vasarlasi lehetéséget, de a Bosch

GEP, LXIIL évfolyam, 2012.

¢és a Matra is lehetdvé teszi a kiilonboz6 tréningekre vald on-
line jelentkezést. Az OUP tankdnyvirasra var jelentkezdket
on-line, és két vallalat, a ZHK és az MVK is biztosit véle-
ményforum lehetdségeket. A kétiranyt kommunikacié egy
fontos eleme (lehetne) a virtualis kozosségépités, de a tiz
cég kozil csupan ketté, a Bosch és az OUP batoritja fel-
hasznaloit, hogy keressék a céget a Facebookon, Iwiwen
vagy a Twitteren.

Valamelyest kapcsolodik a kétiranyu kommunikacié gon-
dolatdhoz a kiilonb6z6 érdekek és vélemények figyelembe
vétele, amely 6 vallalat weboldalain figyelheté meg. A
Sanofi 2009-es fenntarthatosagi jelentésében [6] kiilon
fejezetben vallal kotelezettséget arra, hogy Feleldsségvalla-
ben alakitja ki” (57. o.). Konkrétan fel is sorolja azon érin-
tettek korét, akikkel rendszeres parbeszédet folytat, beleért-
ve az alkalmazottakat, lizleti partnereket, fogyasztokat, de a
helyi hatésagokat és kozosségeket is. Ezzel kapcsolatban
érdekes ellentmondas figyelhet6 meg a Jabil weboldalan,
ahol szintén megjelenik a helyi kozosségekkel valod parbe-
széd gondolata, a cégnek azonban nincs kifejezetten magyar
honlapja, amely megkérddjelezi ezt az elkdtelezddést. Az
alternativ vélemények figyelembe vétele, abban is nyilvanul,
hogy a vallalatok kozzétesznek a munkdjuk megitélésével
kapcsolatos informaciot. A Borsodchem pl. ez etikai kodex
részeként kozli a rendszeres fogyasztoi elégedettség felmé-
rések eredményét, kotelezettséget vallalva arra, hogy a
mindenkori felmeriild problémakat orvosolja. Az MVK
viszont nagyon pozitiv imazsépitd stratégiat alkalmaz a
jegyellenérok presztizsének emelésére, mikor egy teljes
weboldalon egy Szonda-Ipsos felmérés eredményeit bemu-
tatva elemzi alkalmazottai ratermettségét. Szintén az MVK
alkalmaz tovabbi hatékony forum-technikakat, amelyeken
keresztiil megkisérli pl. bevonni ligyfeleit a vallalati imazs
épitésébe (fotdpalyazat képeinek bemutatasa: ,MVK és
Miskolc”. ,MVK ¢és az ember”, ,MVK és a természet”),
illetve kikérni véleményiiket az Gjonnan bevezetésre keriild
,»Z0ld Nyil” villamosok szinvalasztasaval kapcsolatban (Isd.
5. abra).

Hasznos informéciok Dénistik el egyiitt, hogy milyen legyen Miskole  vilamosa!
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Hirlevél

Ezen a részen feliratkozhat a
Zéldnyil hidevél kiildd rendszerébe.

Feliratkozom

Facebook

5. abra MVK ,,Z6ld Nyil” forum

Szintén a vallalati website-ok 60%-an keriil megvalodsitas-
ra az ilizenetek célcsoportra szabasa, amelyet a munkaval-
lalok mindennapi életiikben ennél dominansabbnak talaltak.
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Azon tul, hogy pl. a vallalatok kiilon hiperlinkeken at bizto-
sitanak kiilonb6zo stilust és tartalmat az iigyfeleknek, be-
szallitoknak és a sajtonak (pl. TVK), tobb vallat is ajanl
»~meglepetés elemeket”: az MVK honlapjan pl. kiilén meg-
szo6litasra kerlilnek ,,a kozlekedés baratai”, a ,,gyerekek” és
»a segitséggel ¢élok”. A TVK multimodalis eszkdzokkel
valésitja meg ezt a stratégiat. Amig a felnétt (feltehetdleg
laikus) kozonségnek animacios folyamatabran, ,,virtualis
séta” keretében mutatjak be a petrolkémiai termékek el6alli-
tasi folyamatait, addig a gyerekeket/fiatalokat egy Etilla
nevli mesefigura kalauzolja egy videobejatszasban és egy
képregényben is a vallalat megismerése soran (a ketté ugya-
nazon tartalommal mar kicsit talzasnak is tinik). A Bosch
szintén jellegzetes stratégiat kovet, az ,,0k” és ,,mi” stratégi-
ajat, amikor ligyfeleit formalisabb, hivatalosabb stilusban
szOlitja meg, mint potencialis munkavallaloit, akikkel a
tegezés Utjan mar igy a tavolbol is egy kozosséget alkot.
Az ennek a célcsoportnak szant iizenetek tartalmukban,
stilusukban, szoéhasznalatukban is a fiatalok érdekl6déséhez,
izléséhez alkalmazkodnak, amint azt ,,A mérnokok jatszote-
re” rendezvény felhivasa is mutatja (Isd. 6. abra).

A mérniékok
Jatszdtere

W

B it

Hindult karrier oldalunk a
Facebookon is!

A Bosch faceboak oldalan belil,
kulon karrier oldalt inditottunk, ahol
a legfrissebb allasajanlatok mellett
gyakornaki lehetoségeinkrél és
vezetéi utanpotlas-programunkrél
is tajékozodhatsz.

A foérumon belil pedig kdzvetlenl
kérdéseket lehet feltenni HR-es
kollégainknak.

Like? Like!

Bosch Nap - A mérndkék
jatszétere

Gyere el 2012. aprilis 21-6n
szombaton a budapesti
Varosligeti Miijégpalyara,
hogy te is részese legyél "A
mérndkdk jatszétere”
rendezvényiinknek!

Orult vezetésre készilhetsz:
kormany nélkil, egyenesen vagy
forditva, vakon, esetleg
taviranyitassal, de mindenképpen
az Ugyesség a knyeg.

Talélkozz veliink a Monster
Virtuélis Allasexpon!

Szeretnél kézvetlendl tajékozodr
az dllasainkrol vagy a Bosch
csoportrél? Van olyan, amit mar
rég meg szerettél volna kérdezn
egy HR partnertdl?

Akkor most itt a lehetdség!
Munkatérsaink harom
telephelytinkrél varnak 2012.
aprilis 16-20-an a Monster
Virtuldis Allasexpo6 chat
szobajaban.

P tovabbi részletek Mutasd meg mit tudsz, és mérd

8ssze vezetési tudasod Michelisz
Norberttel!

Addig is tajékozodj aktualis
allasainkrol.

Jelentkezés hataridd: 2012. bitovabbirészlatek

aprilis 19. csutdrtok
6. abra Bosch, ,,A mérnékok jatszotere”

A legkevésbé jelen 1évé kommunikacios érték az atlatha-
tésag, amely azonban két szempontbdl is figyelmet érdemel:
egyrészt ezt a kategoriat értékelték leginkabb feliil a munka-
vallalok (50% vs. 70%), masrészt itt figyelhetd meg legin-
kabb, hogy a weblaptervezdk mennyire tudatosan probaljak
a tradiciondlis nyomtatott miifajokat online miifajokka
alakitani. Csupan a véllalatok 50%-a k6z6l tevékenységérdl
hivatalos jelentést, amely minden esetben a megbizhatosag
és professzionaliszmus imazsat hivatott erdsiteni. Az 5
jelentésbdl 3 a nyomtatott verzid pontos masanak tlinik,
amely a hivatalos okirat kotelez erejét is hangsulyozza.
Alternativ pozitiv stratégidk az éves jelentések web-
kompatibilissé alakitasara az OUP ¢és a Sanofi esetében
figyelhetdk meg. Mert bar valdban hivatalosabbnak tiinik
egy nyomtatott dokumentum masolata, ebben a formatum-
ban nehéz navigalni, a keresett részeket megtalalni, kiilono-
sen egy hosszabb anyag esetében. Ezt a navigal6 funkciot az
OUP jelentésben kép-ikonokkal tamogatjak, amelyek segi-
tenek megtalalni a tartalmi elemeket, de Osszességében is
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megfigyelhetd, hogy mar a hagyomanyos verzi6 is az online
felhasznalas lehet6ségét figyelembe véve késziilt: sok kép,
kiemelés, nagy cimek, gondos szdvegtagolds. A Sanofi
jelentés esetében még tobb multimodalis funkcid jelenik
meg az oldalszamkeres6tdl, a legdrdiilé tartalmakon at az
oldalszéli nyilra valo rakattintassal elérhetd lapozd animaci-
o0ig. Mindezek hatékonyan tamogatjdk a kiilonbozo
hiperolvas6 és navigald funkciokat, és atlathatosagot biztosi-
tanak - a szovegen beliil is.

4. OSSZEGZES

A vizsgalat alapjan elmondhato, hogy a vallalati honlapok
tervezdi kiemelt fontossagunak tartjdk a kommunikaciot a
vallalati imazs épitésének szempontjabol, de az is kitlinik a
kérddivek valaszaibol, hogy a jo kommunikacidt jellemzo
értékek a munkavallalok mindennapjaiban is jelen vannak.
A két legfontosabb értéknek a nyitottsag és a kétiranyu
kommunikacidra valo térekvés mutatkozik, de a munkaval-
lalok nyilatkozatai szerint ezt szorosan koveti az iizenetek
célcsoportra szabasa, az érdekegyeztetés és az atlathatosag
is, ami a weblapokon még kevesebb hangsulyt kap. Figye-
lemre mélto végiil az is, hogy a vizsgalt értékek iranti verba-
lis elkotelezédésen thl, a honlapok szdmos mas stratégiat is
alkalmaznak az informacioatadasra és —cserére, valamint a
figyelemfelkeltésre és szorakoztatasra, amely az online
kommunikacios tudatossag novekedését és e médium mar-
keting potencialjanak felismert jelentdségét tiikkrozi.
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