A vallalatok, intézmények a valtozé
gazdasagi kornyezetben célszer(ien
a piac elvarasaihoz illesztik
kommunikécids rendszeriket.

Az e teruleten érvényesulé
szemléletvéltas

és az eszkdzrendszer fejlesztése
a versenyképesség biztositasat
célozza. Nem csupéan azt kell
megtudni hogy milyen vélt vagy
valés tulajdonsagok alapjan
valasztja ki a vevd a termékeket,
szolgaltatasokat, de azt is ismerni
kell, miként, milyen jegyek alapjan
kulénbozteti meg, részesiti elényben
magukat a cégeket, szervezeteket.
A piaci informaciészolgéaltatas és
-gy(jtés hatékony rendszerének
kialakitasa tanulasi folyamat
eredménye és a megismerd
marketing egyik f6 funkcidja.

Palinkas Jenéd

Kognitiv marketing-
kommunikacio

A TANULOVALLALAT KOMMUNIKACIOJANAK JELLEMZOI

Tanulévéllalatnak azt a céget nevezik, amely ,nagy hatasfokkal felszivja
és alkalmazza a tudast, amely mint egységes egész, tekintélyes tanula-
si kapacitast képvisel, amelyben kielégit6, s6t j6 az egyes emberek ta-
nulékonysaga (docilitasa) is. Ehhez még hozzaf(izhetnénk azt a korant-
sem mellékes vonast, hogy a tanulévéllalatban a tanulas nem alkalmi
mozzanat, hanem vdaltozatos formakban intézményesil”. [6] Szakma-
beli szerz6k szerint a tanuldvallalat nem csupan egy valds jelenséget le-
ir6 fogalom, hanem egyben egy el6ird, normativ kdvetelményrendszer
is. S6t vannak kutatok, akik éppen ez utdbbira, a tanuldészervezet tuda-
tos kialakitasara teszik a hangsulyt. Ez a vallalati fogalom Gjradefiniala-
sat, Uj elvek szerinti felépitését, belsé és kils6 kommunikacios rendsze-
rének alapvet6 atalakulasat jelenti.

A tanulévéllalattal kapcsolatos kiilonb6z8 meghatarozasok kozott ar-
nyalatnyi eltérések ugyan vannak, de Iényegében mindegyikben
ugyanaz a gondolat s(irisddik. A tanulévallalat alland6 atalakulasban
lévé szervezet, ahol mindenki folyamatosan tanul, amely kedvez§ kor-
nyezetet biztosit a megujitas minden neme és fajtaja szamara. Egyetlen
osztaly vagy szakért6i csoport, illetve vezetd sem sajatithatja ki magéa-
nak az Uj tudas létrehozésat. Mindegyikilknek mas a szerepe, am ko-
z6ttik folyamatos az egylttmiikddeés.

Az embert korllvevé vildgban a tarsadalmi fejlédés soran minden
id6ben dominansak voltak a kommunikaciés folyamatok. Napjainkra je-
lent6ségének novekedése jellemz8. A kommunikécié egyrészt rend-
szerfenntartd, masrészt rendszerfejlesztd tényezd is. A kommunikaciéd
teszi lehetévé a korabbi nemzedékek hagyomanya és kultdrgja altal el-
ért ismeretszintek megismerését és adaptalasat. Altala valik lehetévé
példaul a relative alacsonyabb szint(i technikai feltételrendszer felhasz-
nalasaval a magasabb szint(i allapot elérése, vagy a mikodtetett rend-
szerek hatékonysaganak javitasa.

Buda Béla tobb dolgozataban is kifejti, hogy a kommunikacié az em-
beri élet és atarsadalom velejardja, azaz szilkségszerliség. Majd igy fo-
galmaz: ....az ember képtelen nem kommunikalni, mivel a szocidlis vi-

szonylatok olyan s(iri hal6zataban él, hogy minden interaktiv helyzet-
ben, mindenféle megnyilvanulasa kommunikaciénak szamit”. [1] A
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kommunikéacié valamilyen (alacsonyabb vagy maga-
sabb rend(i) formaja minden szervezetben, komplex
rendszerben kdzponti jelentségl. Kilénésen fontos
szerepet tolt be az ember vilagadban, kapcsolatrend-
szerében. Ebb6l kovetkez6en az utdbbi évtizedek-
ben a kommunikacio kérdéskore (annak technikai és
tarsadalmi vonatkozasai) az érdekl6dés kozéppont-
jaba kerilt, nemzetkdzi és hazai kutatdsi programok
vizsgalati céljava valt. A kommunikaciéelméleti isme-
retek jelent6sen bdéviiltek.

A szakirodalomban a kommunikacio - mint 6nallé
kutatasi teriilet - el6szor az 1940-es évek végén és az
Otvenes évek elején jelent meg (USA, Yale Egyetem).
E kutatasok célja az volt, hogy kisérleti metodikaval
megéllapitsédk, miként jatszanak kozre a kommunika-

A kommunikacié - mintaz élet barmely tertletén - az
Uzleti életben is meghataroz6. Nem csupéan a folya-
matok iranyitdsahoz jarul hozza, de lehetdévé teszi
személyek, csoportok, szervezetek hatékony egydutt-

mikodését. ”

ci6 kulonféle tényez6i az attitidok megvaltozasaban.

Az azota eltelt évtizedekben a szaktertleten foly6
kutatas er6sen differencidlédott. Egyrészt olyan tech-
nikai kutatasi iranyok indultak el, mint példaul a tele-
kommunikaciés és témegkommunikaciés eszkdzok
kidolgozasa, a hang- és képrogzit6 eljarasok fejlesz-
tése. Masrészt ezen eszkdzok alkalmazasanak tarsa-
dalmi problémai felé fordult az érdeklédés. Jelentls
hatassal voltak a kommunikaciéelmélet fejl6édésére
méas tudomanyteriletek, mint példaul a kibernetika,
az informacié- és a rendszerelmélet, a pszichologia
vagy az orvostudomany.

A 20. szazadban, annak is utolso évtizedeiben a
tudomany, a technika ugrasszeriien fejlédott. Uj in-
formaciotovabbité és -feldolgoz6 rendszerek jelentek
meg. Egyre tdbbet ismer a biol6gia az ember sejtjei-
rél, az orvostudomany az emberi test szerveirdl, a
pszichologia az ember pszichés mikodésének mi-
kéntjérél. Az ellentmondas abbdl adodik, hogy a fel-
gyorsult fejlédés mellett kevéssé feltart, milyen tor-
vényszer(iségek jellemzik az ember, az emberi cso-
portok, az emberi csoportokbdl feléplilt szervezetek
magatartasat, viselkedését, kommunikacidjat a folya-
matosan valtozo Uzleti élet korilményei kozott.
Ugyanakkor ezek az ismeretek nélkildzhetetlenek a
hatékony Uzletvitel megvaldsitasahoz. A sikeres Uz-
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letvitel ugyanakkor azt is igazolni latszik, hogy a part-
neri viszony kommunikécidjaban a hangsuly gyakran
a 'mit’-rél a 'hogyan’-ra helyezdédik.

A kommunikacié - mint az élet barmely teriletén -
az Uzleti életben is meghataroz6. Nem csupéan a fo-
lyamatok iranyitasahoz jarul hozza, de lehet6vé teszi
személyek, csoportok, szervezetek hatékony egyutt-
miikddését. A technoldgiai folyamatban példaul az
egyes paramétereket kitlintetett értéken kell tartani
(allapotjellemzék, kihozatali szazalék az anyagfel-
hasznalasban, koltségszint sth.), vagy meg kell val-
toztatni. Ez lehet a kommunikacio (iizenet) tartalma.
Egy artargyalason a kozlések maddja, érvelések, a
partner reakcidinak figyelemmel kisérése, a kedvez§
szituacid megragaddsa, a kompromisszumkészség
a megegyezés dont6 tényezbi le-
hetnek.

A gazdasagi élet egyik legf6bb
jellemzéje ma az informaciészer-
zés és az informaciéaramlas gyor-
sulasa. Mar nem elfogadhaté a
hénapok, s6t egyre inkabb a he-
tek alatt torténé reagalas sem, az
egyes esetekben a gazdasagban
bekovetkezett valamely valtozasra. A vallalatkdzi Uz-
leti kapcsolatokban pedig a reflexiés id6 hetekrdl na-
pokra cstkkent, az elektronikus adatcsere pedig
szinte kiiktatja az idékorlatot.

Példazza ezt a gazdasagi informéaciok megjelené-
se és az arra tortén6 gyors reflexiok. Az lzleti vilag
gyors reagélasai figyelhet6k meg egy-egy gazdasag-
fejlesztd projekt meghirdetése kapcsan, jellemz6 az
érintett vallalatok programba valé bekapcsol6dasa, a
kotvénykibocsatasok figyelemmel kisérése, a kistér-
ség fejlesztési koncepciok megvalodsitdsaban valo
részvétele, a tenderekre, palyazatkiirasokra val6 rea-
galasok, a kritikus tékemennyiség hianya esetén tar-
suldsok, tarsasagok szervezddése. Gondoljuk végig,
ha egy épitészeti jellegi feladatkiiras a tender targya,
ugy ha a véllalat, tervez6 iroda nem rendelkezik sz&-
mitégépes tervez§ rendszerrel (CAD) a rendkivil ro-
vid hatérid6re kidolgozandd és beadandd pélyazati
anyag elkészitése (m(iszaki tervek, koltségvetés stb.)
hagyoméanyos médon el sem készithetd.

A digitalis eszkdzok kitagitjdk az informaciok fel-
hasznalasi lehetGségeit. Altalanos elterjedésiik gyor-
suldsét elsésorban a globalis 6sszekottetést lehetd-
vé tevé halozati technika alapozza meg. Alapvet6
véltozast hoz a véllalaton bellli kommunikaciéban is
a (belsd) haldézat megteremtése. A fejlédés jelzbje a



papiralapu informaciotovabbitast, -tarolast felvalto di-
gitélis mddszerek terjedése. Itt nemcsak az informa-
ci6 tovabbitasa és taroladsa, de az informéaciok elem-
zése, dontési modellekbe beépitése is digitalis mod-
szerekkel torténik.

Gondoljunk példaul a tézsdeinformatika nyujtotta
lehet6ségekre. A kinalatot és a keresletet is szamito-
gép rogziti. A t6zsdetagok irodaiban munkadalloma-
sok vannak, és atavkereskedés a hal6zaton keresz-
til bonyolédik. A tranzakcidk valds id6ben jonnek
létre. Egyes arucsoportokban mar megvalosult a vir-
tualis t6zsde. A home and office banking szolgélta-
tasban résztvevék a nap 24 érgjaban kezdeményez-
hetnek tgyletet. A pénzforgalmi megbizast elektroni-
kus Uton lehet alairni. A 3-5 perces online kapcsolat
alatt elintézddnek a pénziigyi m(iveletek és megtor-
ténik az informéacidcsere.

Az informatikai fejl6dés trendjét érzékelve, annak
Utemét, Utemvaltozasat Bill Gates az aladbbiakkal jel-
lemezte: ,Az elkbvetkez6 10 évben tdbbet véltozik
majd az Uzleti élet, mint a mogottiink allé 50 év soran
Osszesen”. [3] Mindezek a kdvetkez§ indikatorokkal
lesznek jellemezhetdk:

» anépesség jelentds hanyada személyi szamitdgé-
pet fog hasznalni munkahelyén és otthon is;

» az atlag ember is rutinosan kezeli majd az e-mailt,
rakapcsolodik az internetre;

» személyes és Uzleti adatait digitalis késziléken ta-
rolja;

» egyre Ujabb készilékek jelennek meg, amelyek
barmilyen form4ju informaciét (szoveg, szam,
hang, fotdé, mozgdkép) digitélis formaban képesek
kezelni;

» a mindennapok rendszerei (az energiaellatas, viz,
biztonsagi rendszer, a kodzlekedés sth.) is részei
lesznek a halézatnak, igy folyamatosan figyelem-
mel kisérhetd és ellendrizheté miikbdésik és alla-
potuk;

» modosul a fogyasztéi felhaszndlas bels6 struktd-
raja;

« atformalodik az Uzleti vilag, és

« tartalmasabbé valik az emberi élet.

A VALLALATI KOMMUNIKACIO,
MINT ISMERETAG DIFFERENCIALODASA

A kommunikacié, mint ismeretdg - mikdzben az
utébbi évtizedek soran jelentésen fejl6dott - differen-
cidlodott is. Tobb szakterllet mikodését, mint alkal-
mazott kommunikacié tamogatja. igy példaul - tob-

bek kozoétt - fontos szerepet kap a termelési és szol-
galtatasi folyamatok iranyitasa a marketing teriletén,
a vezetéselméletben, a human menedzsmentben, a
média terlletén, az Uzleti folyamatokban stb.

Az Uzleti kommunikacié az Uzleti folyamatokban
résztvevék, a belsd és kilsd kapcsolatrendszer sze-
repl6inek informacidkozlése, tobbiranyd informacio-
cseréje, amely sajatos eszkozt, illetve jelrendszert al-
kalmaz. Az Uzleti kommunikacio kiterjed a kutato-fej-
leszt6, a termel6-szolgaltatd, a marketing funkciok,
valamint a vallalat egyéb gazdasagi folyamataira,
amelyek sordn az emberek, csoportok, szervezeti
egységek, szervezetek kozétti kapcsolatok kilénbo-
z6 csatornak és technikai eszkdzok igénybevételével
jonnek létre.

Az utobbi évtizedekben az informatika, pontosab-
ban az informaciétechnolégia az lzleti kommunika-
ci6 jelentls tényez@jévé valt, és atalakitotta az Gzleti
folyamatokat. Kis- és nagy szervezetekben is - bar
formalis megjelenése a kilonbdz6 nagysagu és pro-
fili szervezetekben nem azonos - informaciégazdal-
kodasi funkci6 jott létre. A nagyszervezetekben erre
szakosodott egységek mdkddtetik az informacios
rendszert. A kisebb szervezetekben nem kulénil el
formalisan ez a funkcid, de belsd tartalméban valtoz-
tatia meg a munkafolyamatokat, és (j jelleg(i kap-
csolatrendszert hoz létre az emberek, az egyes funk-
cidk, az egyes szervezeti egységek, valamint a valla-
lat és kornyezete kozott.

Az Uzleti kommunikacié gyakorlata kibOvitette
napjainkban a kommunikacié fogalmat. Az informa-
cidcserét, az informéciokozlést mar nemcsak az em-
berek kozotti kapcsolatra kell érteni. A kapcsolat-
rendszer adott esetben kib&viilhet és létrejohet az in-
formaciokozlés, informacidcsere emberek és gépek,
tovabba gépek, illetve géprendszerek kozott.

KOZOSSEGI TANULAS
ES SZERVEZETI KULTURA

A szervezetek mikodésének elméleti kérdéseivel
foglalkozé kutatok mar korabban is foglalkoztak az
emberi tényezbvel, azonban elsésorban a tevékeny-
ség, a munka intenzitasat fokozé munkaszervezési
moddszerek oldalardl kozelitettek. A hangsulyt a tech-
nikai oldalra, annak szinvonaléra, rendszerelviiségé-
re, a munkaltem szabalyozasara helyezték, és itt ka-
pott szerepkort, mint résztvevé, az ember. Kiemelést
kapott a human oldal egyes adminisztrativ folyama-
toknal, valamint a szervezetalakitasi kérdésekben is.
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Az emberi tényezd alapvetd, hatékonysag-meghata-
rozo jelentésége a maga teljességében a szervezeti
kultira szerepének felismerésében csak az utobbi
idében jelent meg. A legujabb iranyzatok a szervezet
mikddésének sikerét abban latjak, hogy a kdrnye-
zettel 8sszhangban milyen kultdrat sikertl kialakitani
az adott szervezetben, és ebbe a kézegbe hogyan il-
leszthet6k be a kiilénb6z6 kommunikécios alrend-
szerek. Ugyanis egy szervezeten belll, illetve a szer-
vezet és az 6t korilvevd kornyezet kézétt megvald-
sulé kommunikécié nem fiiggetlen a szervezetre jel-
lemz§ cégkultdratol.

A cégkultira olyan elvarasok, meggy6z6dések és
magatartasok rendszere, amelyeket a szervezet tag-
jai magatartdsukra vonatkozoan természetesnek és
magatol értetddének tartanak és fogadnak el. Maga-
ba foglalja a szervezeten bellli értékeket, szokaso-
kat, szabalyokat, hagyomanyokat, szervezeti maga-
tartdsmodokat. Ezeken keresztill szabalyozza a szer-
vezet tagjai munkavégzését, viselkedését és maga-
tartasat. A vallalati kultdra a szervezet tagjai altal ko-
zOsen elfogadott értékekben és normékban, az indi-
vidualis célok felett 4ll6 vallalati célok kzds vallala-
sdban mutatkozik meg. A pszicholdgiai megkozelités
a véllalati kultarat agy tekinti, mint az adott kdzdsség
kozos tanulasa soran, az id6k folyaman képz&détt je-
lenséget.

A cégkultarat emberek teremtik meg. A kultlrat az
alapito(k), illetve a kdzosség kilénbdz6 szubkultd-
rakbol érkezett tagjai hozzak magukkal. Ebben meg-
hataroz6 a csalad, a nevelés és a mas kdzosségek-
hez val6 korabbi tartozés, illetve a mas szervezetek-
kel valé egylttm(ikodés. A cégkultira magaba fog-
lalja:

» atarsadalom altalanos kultirajat,

» a nemzeti feltételek altal meghatarozott kulturat,

» a vallalkozas altal miivelt tevékenység szakmai
kultarajat,

» részben/egészben a céggel kapcsolatban allo
szervezetek szakmai kultdrajat,

» a vallalkozéas bels6 (pl. mikddési, szervezeti, ira-
nyitasi, etikai sth.) sajatossagait,

» a kozosség ertékrendjét,

» avallalkozdsban munkat végz6k ismereteit, a ve-
zet6k és a vezetettek egyedi (személyes) jellem-
z6it.

Az amerikai nagyvéllalatok miikbdésének haté-
konysagéat befolyasold tényez6k elemzése alapjan
kialakult vizsgdlati metdédus (McKinsey-féle 7S mo-
dell) az értékrendet allitja a kozéppontba. Mind a hat
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masik tényez8 szorosan ehhez kapcsolodik és altala

meghatdrozott. Ugyanis nincs szervezeti tevékeny-

ség, vagy piaci akcié, amelyet nem befolyasol a

szervezeten belul uralkod6 értékrend.

Tovéabbi tényez6k:

» Struktdra (Structure): egy szervezet kultdrgja sok
mindent elarul annak kultdrajarél. Nincs az a bi-
rokratikus és sok hierarchia szinttel tagolt szerve-
zet, amelynek kultirgja a nyitottsag, rugalmassag
jeleit mutatna, ahol a kreativ egyének mind meg-
valosithatnak térekvéseiket. Ugyanakkor egy me-
rev struktirat sem lehet rakényszeriteni egy ezzel
ellentétes elveket és értékeket valld kultirara.

» Stratégia (Strategy): a stratégia és a kultdra kozott
szoros a kapcsolat, kdlcsonds fligg6ség van.
Olyan stratégiai célt lehet megval6sitani, amely
konzisztens a szervezet kultdrajaval.

* Rendszerek (Systems): a szervezet minden ope-
rativ rendszerének, igy a kommunikécidnak is
szoros kapcsolata van a kultdraval. Kialakitasuk-
nal (vasarlasuk, telepitésiik soran) tekintettel kell
lenni a létez6 kultrdra. Méasrészt azt is latni kell,
hogy példaul egy létrehozand6 informatikai rend-
szerjelent6sen befolyasolja a kultdra jévébeni ala-
kuldsét is.

» Személyzet (Staff): a véllalat az alkalmazasaban
allé munkaer6 képességeit, szakképzettségét,
kedvezd munkahelyi viszonyok esetén tudja a leg-
hatékonyabban hasznositani.

o Szakértelem (Skill); a szervezet feladatmegold6
képessége, er8sségei alapvet§ értékeibdl kovet-
keznek és ezek kilénboztetik meg versenytarsaik-
tol.

« Stilus (Style): ez els6sorban a felsévezetés vezeté-
si stilusat, magatartasat, izlésvilagat, az (j iranti fo-
gékonyséagat fejezi ki, azonban ennek hatasa az
egész szervezetben érzékelhetd. Befolyasolja a
kommunikacié maédjat, a déntéshozatali folyama-
tok, hataskorok delegélasat, vezet6-beosztott kap-
csolatokat stb., amelyek ugyancsak a szervezeti
kultira meghatérozo tényezéi.

Figyelemre méltd az a vallalati kultarardl alkotott
kép, amely a kilvilaggal szoros kapcsolatban allé
véllalatot egy jéghegyhez hasonlitja. E nézet szerint
a vallalati kultdra altalanos, a kozosség altal elfoga-
dott és a vezetésben érvényesiild jellemzéi (mlszaki,
kozgazdaséagi, szocioldgiai sth.) a jéghegy kilencti-
zed részét képezik (aviz alatti rész). Az egytized rész
az a felulet, amelyet a kiils6 szemlél6k, személyek,
szervezetek latnak. Ez a kornyezettel valé kapcsolat,



amely a kilenctizeden alapszik, amely altal az meg-

hatérozott. [4]

Napjaink cégkultirgja elsédlegesen embercent-
rikus, mikézben magéaba foglalja a piackdzpontisa-
got és a fejl6désorientaltsagot. Az embercentrikus
cégkultdra vonzé belsd 1égkort teremt (a kivilallok
szaméara is), érdekkdzdsséget hoz létre, erfsiti az
Osszetartozds érzéseét, kilonds hangsulyt helyez a
teljesitmények elismerésére, a kialakult Iégkorrel kre-
ativitasra 0sztonoz, fokozza az egyén onallésagat és
teljesitményét, irott és iratlan viselkedési normakat,
kdzosségi értékrendet hoz létre, megteremti annak
érvényesilési feltételeit, és meger@siti a kdzbsség
tagjainak a szervezethez val6 kot6dését.

A cégkultira piackdézpontisaga a piaci valtoza-
sok, igények felismerése iranti fogékonysagot és re-
akciokészséget jelenti. Ugyanakkor a cégkultira
szerves része az allanddan valtozo, fejl6dé szakma-
kultira. Azoknak az eljardsoknak, ismereteknek a
birtoklasa és alkalmazasa, amelyek a termékek haté-
kony el6allitasat, a vev6 elégedettségét biztosito ter-
mékek és szolgaltatasok nyujtasat, a cég és a vele
kapcsolatban allék kozotti, kétiranyd kommunikacio
megvaldsulasat teszik lehetévé. Ahhoz, hogy a cég -
stratégiai céljai fliggvényében - piaci kdrnyezetében
pozicioit meg6rizhesse vagy novelhesse, biztositania
keli tébbek kozoétt a szakmakultdra folyamatos fejlé-
dését. A szakmakultirara alapozott fejlédésorientalt-
sag
» az Uj, hatékonyabb megoldasok, ismeretek befo-

gadasara iranyuldé nyitottsagot,

» az Uj eljarasok, ismeretek, termékek iranti fogado-
készség cégen bellli feltételeinek megteremtését
jelenti, és

» segiti a konzervativ belsd ellendllas lekiizdését.
A markéans cégkultdra alkalmas arra, hogy tartds

értékrendet formaljon. Ha a mikddésben az érték-
rend funkciondl, Ugy az segit megtartani az értékes
embereket, kdzosségeket, megdrizni a legjobb ha-
gyomanyokat és a vallalkozas értékeit, visszaszorita-
ni a hitvany, értéktelen burjanzasat.

A hagyomanyokat megdrz8§ és azokat tovabbfej-
lesztd cégkultura kifejlett allapotaban képes kivédeni
a céget fenyegetd nagyobb veszélyeket is. Ahol do-
minans cégkultira ismerhet6 fel, ott er6sebb a koto-
dés a céghez, amely elviselhetvé teszi a kisebb-na-
gyobb kudarcokat és segit kikerllni a hullamvélgy-
bél. Alkalmas arra, hogy olyan csoportérdeket hoz-
zon létre, amely - a bels6 mag ,bolcsessége” folytan
- egybeesik a cég valds érdekével.

A kultira egy szervezeten belilli atalakulasa
hosszu folyamat, amely érinti a kultdra szempontja-
bél fontos elemeket, mint a
» a stratégiai eszkdzoket (a vallalati filozéfiat, célo-

kat, alaporiental6dast)

» avezetési eszkdzoket (vezetési alapelveket, veze-
tési stilust)

* a kommunikativ eszktzoket (kommunikacios sti-
lust, informaciés politikat)

» aszemélyzeti eszk6zoket (a dolgozdk felvételét és
elbocsatését), valamint

a szervezeti eszkdzoket.

A MARKETINGKOMMUNIKACIO
SZEMLELETVALTOZASA

Hagyomanyos értelemben a marketingkommunika-
cion négy terlletet értenek. Ezek: a reklam, az érté-
kesités-0sztonzés, a személyes eladas és a pr
(public relations). Célként a piacbefolyasolast
(promotion), a vevd, a potencidlis vevd megnyerését
jelélik meg.

Mindez a szervezeten bellli és a szervezet és a
kilvildg kozotti kommunikacio hatékony miikddését
kivanja meg. A marketingkommunikacio fejl6déseé-
nek utolsd évtizedei nem a kommunikacié formait,
hanem tartalmat valtoztattak meg. A tartalmi valtozas
alapvet§ szemléletvaltozas eredménye. Ma mar min-
den a vevdért torténik. A vevl, a potencidlis vevd
megnyerése vagy megtartasa érdekében, szamara
megbizhat6, kénnyen elérhetd, az adott helyzetben
igényelt mélységil és részletezettségd, a korabbiak-
nal joval tobb, de a céljai megvalésulasa szempont-
jabol értekkel biré informaciot kell eljuttatni, biztosita-
ni, hozzaférhetévé tenni. A szervezetben szilet6
publikus informaciokat el kell juttatni a kilvilag sza-
mara és be kell gy(jteni a szervezet mikodése
szempontjadbdl lényeges informacidkat, a verseny-
kornyezet, a vevlk, a potencialis vevok informacidit,
tovabba a gazdaséagi kérnyezet allapotjellemzbit. Ah-
hoz, hogy a kétiranyl - a szervezet és a vevd, a po-
tencidlis vevl és a szervezet kozotti - kommunikacio
Iétrejohessen hatékony (belsd)informacios rendszer-
re és korszerd informatikai infrastruktirara van szuk-
ség.

A PR UJRAERTELMEZESE

A public relations mai funkciojat figyelembe véve -
szamos megfogalmazassal ellentétben - kapcsolat-
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szervezésként értelmezendd. Olyan tervszerl és fo-
lyamatos kommunikaciés tevékenységsorozat, amely-
nek az a célja, hogy a véllalaton beliil, a vallalat és a
vele szoros kapcsolatban allok (vevok, potencialis ve-
vOk, beszdllitok, Uzleti partnerek), valamint a véllalat
és atagabb kornyezete kozotti megértés, bizalom, el-
fogadas létrejjjon. A pr, mint kapcsolatszervezési
funkcié jelenik meg a vallalat életében, kommunika-
ci6, amelyben megvaldsul a kétiranyl informécio-
aramlas. Az utobbi id6ben nemcsak fokozédott a je-
lent6sége, de szamos szervezet mikddésében pozitiv
jelentéstartalommal telit6dott. Fontos jellemzdje, hogy
nem altalaban fordul a kérnyezethez, a kdzvéleményt
nem altaldban szolitjia meg. Mindig a kdzénség meg-
hatarozott csoportjahoz fordul, differencialt tartalom-
mal és eszkdzokkel keresi meg azt. Ezek a csoportok
képezik a pr-kapcsolatok jellegzetes tipusait. Felada-
tai az alabbiakban foglalhatok Ossze:

 avallalaton belili kommunikacios kapcsolatok fej-
lesztése;

* a véllalat és kornyezete kozotti kommunikacios
kapcsolatok kiépitése, mikddtetése, a m(ikddés
elemzése;

» a vallalat és kornyezete kozétti kommunikacios
programok kezdeményezése, tervezése és kivite-
lezése;

+ a véllalat és kornyezete kozoétti kommunikacios
programok értékelése.

A pr kapcsolodhat termékekhez, szolgaltatasok-
hoz, de leggyakrabban szervezeti (corporate) pr-te-
vékenységként jelenik meg. A pr-tevékenység szoka-
sos felosztasa a kils6 és belsd pr szerinti tagolas. A
kils6 pr kapcsolédhat termékekhez, szolgaltatasok-
hoz, valamint a szervezeti pr-tevékenységhez. A bel-
s@ pr altalaban a szervezeti pr-tevékenység része-
ként jelenik meg. Gyakran kilénb6z6 célcsoport-lis-
takkal lehet talalkozni. Ezek kozétt lehetnek politiku-
sok, a térvényhozas tagjai, szOvivék, énkormanyzati
vezetdk, az Uzleti élet frontemberei, hirligyndkségek,
vasarok és kiallitasok szervez@i, piackutato, elemzé
intézmények, Ujsagirok, ezen belll a tévé, a radio, a
napilapok, a szaksajtd képvisel6i, munkatarsai, nem-
zetk0zi tudositék stb.

A pr nem csupan a fogyasztot vasarlasra késztet6
marketingkommunikéciot tamogatja, de meghataro-
z0 szerepe van a piac formalasaban, alakitasaban, a
vevl, a potencidlis vevd felhasznaldi kultirajanak ki-
szélesitésében is. Ezek célja lehet a szakszerliség
biztositasa, a hasznélati élettartam novelése, baleset-
veszély elharitasa sth. Egyes esetekben akar nevelé-
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si funkcioét is betodlthet, aktivizalhat példaul sportolas-

ra, az egészséges életmddra.

A vallalati bels6 pr f6bb eszkbzei: vallalati Ujsag,
irott és szobeli tajékoztatok, otletnapok, belsd palya-
zatok, a képzés és oktatas rendszere, rendezvények,
fogadasok, tagabb értelemben ide tartoznak a jo kodz-
érzetet, a motivaltsagot, a vallalati lojalitast kivalto té-
nyezdk, az altalanos vezet6i stilus, a teljesitményérté-
kelés és Osztdonzés rendszere, a kialakult légkor is.

A kiilsé pr leggyakrabban alkalmazott eszkozei:
sajtétajékoztatok, hirek, hiranyagok kézreadasa, be-
szédek, nyilatkozatok, nyilt napok, konferenciak, el6-
adasok, vevétajékoztatd rendezvények, kilénbozé
céld tajékoztatd publikaciok, kiadvanyok kdzreadasa
és a szponzoralas. lde tartozik a lobbyzas, az érdek-
szOvetség megteremtése szakmai szervezetekkel,
onkormanyzatokkal, kormanyzati képvisel6kkel, tor-
vényhozdkkal.

Az ezredfordulé egyik sulyponti kérdésévé a kor-
szer(i corporate identity valt. Ez mint mar az el6z6ek-
ben kifejtettekb8l érzékelhet, egy vallalat, intéz-
mény stratégiailag megtervezett és megvalositasa-
ban a ma eszkbzrendszerét igénybevevd, kifelé és
befelé irAnyuld 6nmegjelenitése, a belsd értékek fel-
mutatdsa és egyben kommunikacids magatartas-
mod. Ennek f6bb eszkbzei lehetnek:

» a vdllalatok megjelenitése (Corporate Design),
ezen belll atermék-szolgéaltatas megjelenités (ter-
mékek, csomagolasok, Uzlethalézat, internetes je-
lenlét) és a grafika (Uzleti nyomtatvanyok, levélpa-
pirok, (rlapok, betdtipusok, szinalkalmazas);

» avdllalati kommunikécié (Corporate Communica-
tions), beleértve egyrészt a reklamot, a pr-tevé-
kenységet, az eladasodsztonzést; masrészt a mé-
diaalkaimazasokat;

» a vallalati magatartas (Corporate Attitude), amely
tartalmazza a véllalatnak munkatarsaival, tovabba
a vevlkkel, a széllitokkal, versenytarsakkal, t6ke-
befektet6kkel szemben alkalmazott magatartasat,
valamint a vallalaton bellli értékeket, normékat.
A vdllaiatazonosité jegyek (Corporate Identity)

arra hivatottak, hogy bels§ szellemi értékeket a kulvi-

lag szaméara megjelenitsenek. Ejegyeknek altalaban
nincsenek kozvetlen, konkrét piaci dsszefliggéseik,
azokban inkabb a magatartasbeli formak a meghata-
rozok. Példaul a vallalati vezet6k viselkedése, egy-
massal szemben tandsitott magatartasa, az lgyek-
hez valé viszonyuk, a vevokkel kialakitott kapcsola-
tok és altalaban a véllalatnak az emberekkel és szer-
vezetekkel szemben tanusitott viselkedése, azok a



tényez6k, amelyek a kdzvéleményben kialakitjak a
vallalatrol alkotott képet. A kedvez§ vallalati kép ki-
alakulasahoz hozzajarulhatnak olyan tényezék is,
mint az Uzlethaldzat, a szervizhalozat, a termékek mi-
nésége, megbizhatdsaga, az lUgyintézés, a garancia-
lis kotelezettség vallaldsa, a garancian tuli vevoki-
szolgélas stb.

A vdllalat killsd kapcsolatait ugyanakkor jelents
mértékben meghatarozza a kapun belul kialakitott
kapcsolatok minésége, az alkalmazottak megelége-
dettsége, lojalitasa, a vallalat munkaaddéi hirneve is.
Téarsadalmi elkotelezettsége példaul a foglalkoztatas,
a fogyasztd vagy kornyezetvédelem terlletén, az
egészseégligyi szolgaltatasok szinvonaldnak javitdsa
érdekében tett tamogatasai stb. ugyancsak a réla al-
kotott kép kedvezd alakulasat segitik el6.

A marketingszakemberek feladata, hogy megha-
tarozzak, mi a helyes mértéke annak, ahogyan az
egyedi jegyeket a kollektiv jegyek kozil ki kell emel-
ni. Tovabba az is fontos és meghatarozandd, hogy
véaltoz6 korulmények kdzott hogyan lehet megdrizni
az egyedi jegyeket, ismérveket. Az identitastudat
vizsgalata soran tehat két fogalom az, amellyel fog-
lalkozni kell: a megkillonboztetés - azaz az egyedi-
nek a kollektivt6l valé6 megkilonboztetése és a folya-
matossag - azaz az egyedi jelek id6tallésaga, folya-
matos fenntarthatésdga. Ugyanis a vevd erre emlé-
kezve kezdeményez esetleg vasarlast vagy nem
vesz igénybe egy szolgaltatast.

Jelent6s eredményei mellett szamos terlleten ér-
zékelhetd, hogy a meglehet8sen késén fejl6désnek
indult hazai online marketingkultira még gyerekcip6-
ben jar. Az igény, afigyelem és az eszkoztar szegény-
sége tapasztalhato a gazdasag szerepl8inek kilonbo-
z6 megnyilvanulasai soran. Mikdzben ismert, hogy a
gazdasagi érintkezésben kiemelt szerepe van a kilvi-
lag szamara késziilt, tudatos vallalati térekvéseket és
a vezetdi magatartast kifejezd eszkodztarnak, a hazai
Uzleti gyakorlat e tekintetben gyermekkorat éli.

A vezet6 cégek megjelenése, termékeik témeges
térhdditasa a magyar piacon els6ként a reklamkultd-
raban és csomagolasban hozott attérést. A marka-
épités, arculatteremtés azonban még ma is olyan fo-
galmak, amelyeket gyakran ,jél értesiiltként” emle-
getiink ugyan, de mélyebb szakmai ismeretek hia-
nyaban hianyosan, szakszer(itlendl (esetleg jol is, de
nem tudatosan), nem ritkdn atgondoltsag nélkil al-
kalmazunk.

Az arculatépités vallalkozasaink szamara szinte
teljesen Ujszer( feladat. A fogalom is vontatottan vo-

nul be a kdztudatba. Kiléndsen hianycikk a kisvallal-
kozasok teriiletén. Itt a marketingkultira gyengesé-
ge vagy egyes esetekben hianya lassitja a fejlédést,
a térnyerést. Ezzel fligg Ossze dnmegmutatasunk
Ugyetlensége is. Ha viszont nincs az emlékezetben
megmaradd domindns jegye a cégnek, nem képes
kiemelkedni a szirke, jot, kbzepest, gyengét dssze-
mos6 tomegbdl. Nincsenek jellegzetes vonasai,
amelyekr6l a partnerek, Ugyfelek raismernek, vagy
amelyre az id6 maltaval is emlékeznek. Az arctalan
cég nem tor6dik sajat megjelenésével. Jellegtelen
irodahazban, jellegtelen tevékenységet (iz. Ugyfélfo-
gadasi stilusa, Uzleti levelezése sematikus, munka-
tarsainak megjelenése, magatartasa vegyes, egyes
esetekben kifogasolhaté. Cégemblémaja - ha van is
- semleges Uzenetet kozvetit. Nincs felismerhet6,
hangsulyozott értékrendje. A verseny, az egyittélés,
a piac megosztottsdga ugyanakkor megkivanja,
hogy a cég sajatos eszkdzokkel hivja fel termékeire,
szolgéltatasaira a kdrnyezet figyelmét. Engedje meg-
ismerni tevékenységét és érdemeit, nyerje meg a po-
tencidlis felhasznalok bizalmat is. Ehhez sziikséges,
hogy a szervezet az arculatteremtés folyamataban
fokozatosan terjessze ki jelrendszerét a térben és az
informaciét hordoz6 eszkdzok korét tekintve is. Fon-
tos, hogy az akcié dsszehangolt legyen és a folya-
matos visszacsatolas, az interaktiv jelleg tegye lehe-
tévé a fogadtatas és hatasintervallum értékelését, a
partner barmely informacidigényének kielégitését.

Az lzenetnek a fogyaszt6i (vevdi) csoporthoz, a
tarsadalmi kérnyezethez juttatdsanal meghatarozo a
média megvélasztasa, amely nagymértékben befo-
lyasolja a kivaltott hatast. Még inkabb fontos a média
(annak adottsagai), ha nem egyirdnyu lzenettovab-
bitds, hanem interaktivitas biztositasa is cél, és ha a
kommunikacié lehet6sége nemcsak a tértél, hanem
az id6tdl is figgetlenedést kivan meg. A verseny, az
egylttélés és a piac megosztottsdga megkivanja,
hogy a cég sajatos eszkdzokkel hivja fel magara, ter-
mékeire, szolgaltatdsaira a kornyezet figyelmét. A
Cég nyitottsaga az internetre (j helyzetet teremt. A
vevd bizalmanak elnyerése érdekében megmutatja a
szervezet cél- és eszkdzrendszerét, ezért virtualisan
beviszi a vevét a szervezetbe.

Az internetes marketingkommunikacié alkalmaza-
si kore gyakran az Uj termékek, szolgaltatasok iranti
figyelemfelkeltés, a mar forgalomban 1év6 termékek
€s azok paramétereinek ismertetése és az arjegyzé-
kek bemutatasa. Nem ritka, hogy ugy szerepel, mint
egy virtualis arubemutaté. Ugy értékelik, hogy az
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internet a kereskedelmi tevékenység értékesitési ak-
cidihoz kotédik elsGsorban. Mindez természetesen
igaz. Szamos termék és szolgaltatds esetében a ve-
vBk egy részében azonban nem tudatosult az igény,
ezért az 6 esetlikben igényt kell kelteni és igénykelté-
si modot is kell ajanlani.

Az internet szdmos informacié megszerzését,
masrészt vallalati inform4ciok méasok szdméara torté-
né tovabbitasat teszi lehet6vé: az elérési lehetfsé-
geket, a publikus stratégiat, a szervezeti felépitést, a
cég ,kulcsembereit”, részletes informéacidkat a ter-
mékekrél, szolgaltatasokrdl (mlszaki paraméterek,
arak, szallitasi feltételek stb.), szerviz és garancia ta-
jékoztatékat, szerz6déstipusokat, szabadalmakat,
az aktudlis akcidkat stb. Ugyanakkor felhasznalhato
levelezésre, és fogadja az észrevételeket, kérdése-
ket, tovabbi részletinformacidkra vonatkozé igénye-
ket is. [5]

Az internet lehetséget teremt partnerkeresésre,
egyuttmdkodésre, beszallitdi kapcsolatok teremté-
sére, olyan jellegl bemutatkozasra, amely a szerve-
zet adottsagait, teljesit6képességét érzékelteti. Az
internet interaktiv jellege lehet6séget teremt a sajat
tevékenységhez sziikséges anyagok, eszkdzok be-
szerzéséhez, tovabbéa a piackutatds szamos teriile-
tének miiveléséhez, a legszélesebb korl vevdi igé-
nyek megismeréséhez, a vevével, a potencialis ve-
vével folytatott ,parbeszédhez”, a humanpiaci infor-
maciok kétirdnyld aramoltatasahoz (akar névtelenil
is mindaddig, amig az érdekl6d6 nem kivanja fel-
fedni magat).

Az alkalmazasi teriiletek (nem teljes kor(i) felsoro-
l4sébdl is lathatd, hogy az internet atlép téren és
idén, méar nem csupén az (j technikai eszkdz misza-
ki oldala, hanem folyamatszervez6 Uj marketingesz-
kdz. Az internet id6korlat nélkil képes kapcsolatot
teremteni a vallalattal kapcsolatban allok, termékeit,
szolgaltatasait igénybevevdk és az orszaghatarokon
tal élé személyek, illetve az ott miikddé cégek, intéz-
mények kodzott. Mivel azok maguk is csatlakoznak az
internetre, igy a vildghalé adottsaga lehet6séget te-
remt az esetleges kapcsolatok ismétl6dése, illetve
tartéssa véalasa révén a komparativ el6nyok alapjan
torténd egyittmikodésre. Ez a szervezetek kozotti
kapcsolatok (j dimenzidjat nyitja meg.

Egy cég (intézmény) internetes megjelenésének
hatékonysagat, a latogatok elégedettségét nagymér-
tékben befolyasoljak az alabbi tényez6k:

» aszerver valaszsebessége, a letdltési id6 hossza;
+ a felépités bonyolultsaga, kezelhetésége;
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* a navigaciot segitd eszkdzok megléte;

» a design szinvonala;

» az altalanosan elfogadott, konvenciondlis megol-
dasok alkalmazéasa;

* acég azonosithatdsaga, a cég iranti bizalom er6-
sitése a latogaténal;

» a felhasznalok gondolkodasmaddjanak figyelem-
bevétele;

» alatogat6 elvardsainak megfeleld szolgaltatascso-
mag kialakitasa;

» aszolgaltatasok hasznalata soran jelentkezé funk-

ciéhibak kivédése. [2]

Ennek a kommunikacios kapcsolatrendszernek a
menedzselése mar messze meghaladja a piaci infor-
maciokdzvetités technikai és szervezési kérdéskoreét.
Atfogja a vallalat telies bels6 és kiilsé kornyezetét,
meghatdrozza az informacidaramlasi folyamatokat.
Az informécidk aramoltatdsan keresztiil hatadssal van
a vallalattal kapcsolatban allékra (vevékre, beszalli-
tokra, a pénzlgyi folyamatok lebonyolitéira), és el6-
segiti a szervezet és a tarsadalmi kdrnyezet egymas-
hoz val6 alkalmazkodaséat. Az online kommunikacids
rendszer m(ikbdése egyértelm(i lzleti és goodwill
elény a vallalatok szaméara.

Az arculatteremtés, a vallalatokrél alkotott pozitiv
kép folyamatos er@sitése mindennapos, kitartdé mun-
kat igényel. Mivel sokrétd a publikum, mindazokat a
csatornakat igénybe kell venni e célok érdekében,
ahol a velik val6 kommunikacié megvalésulhat.
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