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Fogalomtar

B2C: ,business to consumer, azaz a vallalat kommunikacidja a nagykozonség felé. Egy
vallalat nem csak a nagykozonség felé kommunikalhat (B2C), hanem mas vallalatoknak
(B2B), kormanyzatoknak (B2Government), valamint Iétezik maganszemélyek kozotti
kommunikécié (C2C), ¢és még sok kombinacidja ezeknek (G2G, G2B, G2Citizen,
G2Employee). A B2B alapvetden a cégek kozti mindenféle kommunikacid jellemzésére

szolgal.” (CSEH és BALOGH, 2012).

EdgeRank: mindenek eldtt és mindent feliilmtlva azt hatarozza meg, hogy mi az, ami
megjelenik a Facebookon a hirfolyamban. Technikailag egy algoritmus, amit a Facebook
mérndkei azért fejlesztettek ki, hogy rangsorolni tudjak azokat az elemeket, amelyek a
felhasznalok szamara fontosak. Azok az ,elemek” — értsd: bejegyzések, videdk, képek —,
amelyek magasabb EdgeRank értékkel birnak, nagyobb valoszinliséggel és gyakrabban
jelennek meg a felhasznalok szdmara, mint azok, amelyek alacsony értékkel birnak. Utobbiak

nagyon ritkan lathatoak a hirfolyamban, ha egyaltalan megjelennek (OFCZIANKA, 2012).

Engaged Users: Azon olvasdk szama, akik kattintottak barhova a bejegyzésiinkben. Ez

lehet kattintas a linkre, fotora, a bejegyzés datumara, névre, barhova (FACEBOOK, 2012a).

Kozosségi marketing: Olyan kozosségek kialakitasa és timogatasa, amelyek egy sziikebb
piaci szegmens irant érdeklédnek, és amelyek szivesen osztjak meg érdeklodésiiket a marka
irant (mint pl. felhasznaléi klubok, rajongo-klubok, vitaforumok), ugy, hogy eszkdzoket,

tartalmat és informacidkat biztositunk ezen kozosségek timogatasahoz (FABIAN, 2011).

Lajkol, lajkolas: A Facebookon jelent meg eldszor a ,,/ike,, vagy magyarul a ,fetszik”
gomb, ami ennek a kozdsségi portadlnak a kezdetén a bejeldlt ismerdseinkkel kapcsolatos
tetszésnyilvanitas kifejezésére szolgalt, tehat hogy a feltoltott képek és egyéb informécidok
tetszenek-e. ,,Ezt az idegen szdatvételt szabalyosan, a megszokott modszer szerint illesztettiik
be nyelviinkbe. Az alakja azért tlinhet furcsanak, mert a nyelvi valtozas most ment végbe, €s
még nem nyilvanvald szamunkra a sz6 idegen formaja. A ,,/djkolas” szbalak forméja azért

praktikus, mert kijeloli a hasznalati (pragmatikai) kdrnyezetét, mindenki szdmara egyértelmii,



hogy lajkolni a Facebookon, a kozosségi portdlokon, a blogokon, tehat jellemzéen a web

kettes feliileteken lehet.” (NETNYELVESZ, 2012)

People Talking About This: Ez az a szdm, ami megmutatja, 1 hét alatt hany ember 1épett
valamilyen moédon kapcsolatba az oldalunkkal. Osszeszdmolja, hogy hanyan lajkoltak
oldalunkat, hanyan kattintottak a ,tetszik”-re egy bejegyzésnél, hanyan szoltak hozza, vagy
osztottdk meg azt. Beleszamolja azt is, hanyan valaszoltak egy kérdésilinkre, vagy jeloltek be

minket (tag) egy bejegyzésiikben, vagy képiikon (JOANELLI, 2012).

Poszt: megosztott lizenet, példaul allapot frissités.

Rajongo, koveto, lajkold, fan: azon emberek, akik rdkattintottak a Tetszik vagy Like

gombra az iizleti oldalunkon, igy hozzaadtak sajat kedvelt oldalaikhoz.

Szegmentalas: A szegmentdlds a marketing koncepcid Iényegi eleme, amelynek
koszonhetéen lathatova valik, hogy a piac nem homogén egység, hanem kiilonbozo
fogyasztoi csoportok Osszessége. Ezek felismerésével pedig lehetdvé valik a kiilonb6zd
keresletnek megfeleld marketing-eszkoztar kifejlesztése. A szegmentalas révén a vallalat
jobban képes kielégiteni a fogyasztoi igényeket ¢és ezaltal kozelebb keriil sajat szervezeti

céljai eléréséhez (ANONYM, 2012a).

Targetalas: célzas, vagyis az adott marketingkommunikécionak kifejezetten a célcsoportra

hangoldsa (ANONYM, 2012b).

Word of Mouth Marketing (sz4jreklam): Okot adni az embereknek arra, hogy valakinek
a termékérdl vagy szolgaltatasardl beszéljenek, és megkonnyiteni ennek a parbeszédnek,
beszélgetésnek a 1étrejottét. Az aktiv, kolcsondsen eldnyods fogyasztd-fogyasztd és fogyasztod-
értekesité  kozotti kommunikéacio  kiépitésének tudomanya. Internetes formdaja az

szamitogépes egerekre utalva az igynevezett Word of ,,Mouse” (SAS, 2008).



1. Bevezetés

Kommunikacios, kozgazdasagi és allatorvosi tanulmanyaim soran' az érdekelt, hogy egy
specialis szolgaltato kisvallalkozoi szektorban, az allatorvosi rendeldk esetében milyen
modszerekkel lehet hatékonyan haszndlni marketing, PR ¢és kommunikacios célokra a
kozosségi médiat.

A téma aktualitasat az adta, hogy Magyarorszagon is egyre nagyobb teret hodité kozosségi
média, kiilondsen a Facebook kozosségi oldal. 2012-ben a teljes lakossag korében magasabb,
mint a 42%-0s a penetracid6 (SOCIALBAKERS, 2012). 2011-ben volt lehetdségem részt
venni az amerikai sertéssel foglalkozé allatorvosok szovetségének, az AASV-nek (American
Association of Swine Veterinarians) az éves konferencidjan. Ebben az évben Brenda Tassava,
az indianapolisi Broad Ripple Animal Clinic and Wellness Center kozosségi médiaért felelds
menedzsere tartott egy négy Ords szeminariumot az allatorvosi praxisok kozosségi média
megjelenésérol.

Miér a téma felkeltette érdeklédésemet, hiszen itthon még az allatorvosi praxisok
marketingjére sem specializalédtak szakemberek, nemhogy ennek egy szegmensére. 201 1-ben
— akkor, mint negyedéves dallatorvostan-hallgatonak — lehetéségem volt személyesen
betekinteni az amerikai allatorvosi kisallatpraxisok internetes média megjelenitésével
foglalkoz6, amerikai viszonyok kozott a legsikeresebb munkacsoport tevékenységébe, amely
0sztonzden hatott a dolgozatom targyaul szolgédld kutatdsomra. Ehhez az is hozzajarult, hogy
az allatorvosi gradudlis tanulmanyok befejezése kozelében a szakmai ralatasom is egyre
nagyobb.

A dolgozattal a célom az allatorvosi praxis kozosségi média feliileteken alkalmazott
marketing lehetséges és hatékony modszereinek megmerése és gyakorlati alkalmazésa volt.
Dolgozatomban a piaci elemzés soran végigveszem a magyarorszagi allatorvoslas dolgozatom
szempontjabol fontos valtozasait, majd a kozosségi média felhasznalas magyarorszagi
sajatossagait, illetve roviden 0sszefoglalom, hogy az allatorvosi rendelok mennyire aktivak a
kozosségi médiaban, kiillondsen a Facebookon.

A sajat kutatasaim a kovetkez6 részekbdl tevédnek dssze. Bemutatom a Provet Allatorvosi

Szakrendel6t, amely biztositotta szamomra az adatgytijtés lehetdségét rendeldjében, valamint

2012. szeptemberében kommunikdcios diplomdt szereztem a Budapesti Kommunikdciés és Uzleti Féiskola
Kommunikacio és médiatudomany szakan, egyidejiileg I11. éves hallgato vagyok a Budapesti Corvinus Egyetem

Gazdalkodastudomanyi Kar kereskedelem és marketing szakan.
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felépitettem €s kezelem a kozosségi meédia megjelenését. Ezt kovetden a legfontosabbnak itélt
feliiletek: a honlap és a Facebook iizleti oldal bemutatdsa kovetkezik. Kitérek a hirdetési
lehetdségekre, ezek koziil a leghatékonyabbnak bizonyult lehetéséggel, a Facebook
reklamokkal kiilon fejezetben foglalkozom.

Az okostelefonok terjedésével aktualitast nyert a mobil internet adta lehetOségek
kihasznalasa is, ezek bemutatds utan az egyéb kozosségi feliiletekrdl (Youtube, Blog) is irok.

A dolgozat masodik részében primer kutatds: a Provet iigyfeleinek kérddives
megkérdezésének eredményeit elemzem. Arra kerestem a valaszt, hogy az éallatorvosi rendeld
jelenlegi tligyfelei milyen internetezési szokéasokkal rendelkeznek. Kérddiv segitségével
kérdeztem meg Oket a legfontosabbnak itélt kérdésekrol.

A dolgozat készitése kozben, egy év alatt kovetkezetes munkaval elértiik, hogy a Provet
Magyarorszag harmadik legtobb rajongoval rendelkezd allatorvosi rendeldje legyen (1130

14jkolo).



2. Piaci attekintés

,Ha magukra hagyod az online ligyfeleidet, 6k is megteszik ugyanezt a szivességet.”

(ANONYM, 2012¢),

,Barmelyik praxis, amely nincs az Interneten, lemarad.”

(CATANZRO ¢és SEIBERT, 2010)

2.1. Az allatorvosi tevékenység mindsége

Az éllatorvos képzés a megvaltozott igényeknek megfelelden egyre nagyobb hangstlyt
helyezett a kedvtelésbdl tartott allatok egyre magasabb szintli allatorvosi ellatasara.
Megndvekedett a kedvtelésbdl tartott allatok ellatasara specializalodott szakallatorvos képzés
iranti igény. Az egy vagy tobb allatorvossal miikodo kedvtelésbdl tartott allatok ellatasara
szakosodott allatorvosi rendeldk, szakrendeldk szama gomba moddra megszaporodott
orszagszerte. Ozsvari és munkatarsai (2006) vizsgalata szerint a vizsgalatba vont 11
budapesti praxis 100 szazalékban, a 22 vidéki praxis 41 szizalékban folytattak kisallat
(kedvtelésbdl tartott allat) praxist. Soha nem tapasztalt mdédon megnétt a verseny az egyes
allatorvosi intézmények kozott. Jelenleg 3500-3800 allatorvos dolgozik Magyarorszagon. A
kisallat praxisban tobb mint 2000 allatorvos dolgozik rész- vagy teljes munkaiddben,
maganallatorvosként.

A 2000-es évek masodik felében rohamos terjedésnek indult az internet hazankban is. A
konkurencia harcban fontos tényezévé valt, honlapok, hirdetések, hirlevelek forméjaban.
Magyarorszagon az internet adta modern és legdlis marketing lehetéségek még kozel
sincsenek kihasznalva. Az allatorvosi rendeldk {igyfélkér bdvitési szandéka soha nem
tapasztal mdodon felerdsodott, de a kordbbi ligyfelek megtartasa is f616ttébb aktualis lett.

Az éllatorvosi tevékenység mindségét négy tényezd hatarozza meg:

1. A szakmai szinvonal, melynek alapja a 2012-ben éppen 20 éves multra visszatekintd
fogalommal, a bizonyitékokon alapuld allatorvoslas (evidence-based veterinary medicine)
fogalmaval jellemezhetd.

2. Az erkélesi szempontoknak minden teriileten érvényesiilni kell. Ezek koziil is ki kell
emelni az ligyfelekkel valo banasmodot, a szakman beliili kollegialitast és nem utolsé sorban

az allatok szempontjait, melyet az allatvédelem (animal welfare) és allatjollét (well-being)



fogalmakkal illetnek. (Megjegyzem 2011-ben a hazai allatorvosi eskii - az amerikai utdn
masodikként — vette fel az eskii szovegébe az allatorvos allatvédelmi kotelezettségét.) Az
allatorvoslasban is, csakligy, mint az a human orvoslasban eléggé nem hangsulyozhat6 a 2500
éves multra visszatekintd orvosi alap kovetelmény a ,nil nocere”, azaz ,ne arts”, ,,soha
semmilyen koriilmények kézott ne arts™.

3. Az éllattulajdonosok, mint ligyfelek elégedettségének fontossaga.

4. A gazdasagi, vallalkozoi nyereség.

Barmelyik pillér ardnytalansdga torzuldshoz, az 4&llatorvosi szolgaltatds mindségének

romlasahoz vezet (1. abra).

Erkdlcsi
(nil nocere)

Gazdasagi
(vallalkozoi
nyereség)

Szakmai

1. abra Az allatorvosi tevékenység mindségét meghatarozo négy alappillér. Fontos az aranyos ¢€s

folyamatos jelenlétiik.

BAUM (2008) az allatorvosi praxisok versenyképességét €s jovedelmezOségét harom
meghataroz6 tényezdben jeloli meg. Ezek: a rendeldben alkalmazott orvosi technikai
eszk6zok folyamatos fejlesztése, a jobb betegellatdst és az allattulajdonosok kényelmét
szolgald rendeldi korilmények allandd javitasa, valamint wjabb ¢és 1wjabb modszerek

alkalmazasa az ligyfélkapcsolatokban.

2.2. Kozosségi média felhasznalas

A Facebookot vizsgalva lathatjuk, hogy a nyolc éves cégnek pillanatnyilag 1 milliard
felhasznaloja van vilagszerte (ZUCKEBERG, 2012) és 2011 harmadik negyedévében az
Amerikai Egyesiilt Allamokban az online felhasznalok 16%-at az internet hasznalati
idejiiknek a Facebookon toltétték (COLCHESTER, 2012). Ezt tobb mint barmelyik masik
oldal, a masodik helyen elért 11%-os eredménnyel. A kdvetkez6 néhany évben a , kdzosségi
média teljesen atalakitja az emberek keresési, fogyasztasi €s informécid megosztasi szokasait”
(BARNES és GORMAN, 2012).

Magyarorszag a 40. helyen all az orszagok kozott 4 218 000 Facebook felhasznalojaval,
ami a teljes lakossagra 42,22%-4t, mig a magyar internet felhasznalok 68,30%-at jelenti

(SOCTALBAKERS, 2012). Csak az utoébbi hat honapban 265 ezerrel ndétt a magyar
9



felhaszndlok szama. Az Egyesiilt Allamokban az internet felhasznaldok 71,2%-a regisztralt
Facebookon (HEPBURN, 2012). Ebben a mutatoban tehat nem vagyunk elmaradva és

tovabbi novekedés varhato.

2.3. Versenytarsak

A Facebook keresdjébe beirva az ,,allatorvosi” sz6t konnyen meg tudjuk taldlni a legtobb
1ajkoléval rendelezé magyar allatorvosi kisallat rendel6t. Ezek alapjan pillanatnyilag a Provet
Allatorvosi Szakrendelé harmadik helyen all a rajongdszamban. Késébb részletesen kitérek
r4, hogy miért nem érdemes minden felett 4ll6 mutatoként kezelni a kovetdink szdmat. Az
aldbbiakban roviden Osszefoglalom a versenytarsakat a l4jkolok szama alapjan.

Elsé helyen a Szombathelyi Allatkorhaz all 3070 rajongéval. 1383 lajkoloval a Csalad
Utcai Allatorvosi Rendelé a masodik a listan. Harmadik helyen a Provet, 1130 lajkoloval. A
negyedik legtobb lajkoloval rendelkezd allatorvosi rendeld, Nyiregyhazi Allatkorhaz (810
lajkold). Elmezényben van még a Hungarovet Allatorvosi Rendelé 646 rajongoval,
Rakosligeti Allatorvosi Rendeldintézet 544 kovetével és a Sz6rmok Allatorvosi Rendeld
Szigethalom oldal 326 lajkoloval. Még néhany rendeld rendelkezik 300 koriili rajongoval, a
tobbiek viszont nem is iizleti oldalként vannak beregisztralva, hanem személyként.

Utobbi sulyos hiba, a Facebook szabalyzata szerint barmikor térélhetik dket a rendszerbdl
¢s akar szankciokat is kirohatnak rajuk: a kitiltott cég- vagy markanévvel nem is lehet
bizonyos ideig regisztralni még iizleti oldalként sem a Facebookra. Szerencsére erre ritkan
van példa, hiszen nem célja a Facebooknak erre komoly eréforrdsokat csoportositania.
Viszont a felhasznaloknak lehetdsége van bejelenteni, ha egy adott oldal vagy személy nem
megfeleléen hasznédlja a Facebookot. Bizonyos mennyiségii bejelentés utdn a Facebook

kivizsgalja, hogy mi tértént, igy sok oldalt torolhetnek (SZINTE és HALASZ, 2012).
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3. Provet Allatorvosi Szakrendelé bemutatisa

A dolgozat készitésénél egyik f6 célom volt, hogy szakirodalomban talalt elméleteket és
eddigi marketing tanulmanyaim sordn megszerzett tudast a gyakorlatban is ki tudjam
probalni. Ennek érdekében kerestem egy olyan allatorvosi rendelét, mely nyitott az Uj
lehetdségekre €s egylitt tudok veliik dolgozni a kdzosségi média megjelenésiik felépitésében,
késObb pedig menedzselésében.

A Provet Allatorvosi Szakrendelé nytjtott ebben segitséget (1. kép) . Munkam kezdetekor
egy jol miikodd honlappal rendelkeztek, kozosségi médidra azonban nem fektettek hangsulyt.
fgy j6 kihivast jelentett és sok tapasztalatot szereztem, mig elértem a bevezetben emlitett
1130 lajkolot. A rendeld ismerete az elsO 1épés a sikeres marketing stratégia felépitéshez,

ezért szeretném bemutatni a legfontosabb tudnivalokat a Provet Szakrendelével kapcsolatban.

RENDELES 0

pioue. &4
it ¥ |
Vian: 52

1. kép A rendeld az utcafrontrol

3.1. A kezdetek

A rendelSt 1992-ben alapitottak olyan allatorvosok, akik addig az Allatorvos-tudomanyi
Egyetemen (ma Szent Istvan Egyetem Allatorvos-tudoményi Kar) dolgoztak oktatoként és

klinikus allatorvosként. Az egyetemi ¢és kiilfoldi tapasztalataikat felhasznalva a lehetd
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legmagasabb mindségli szolgéltatast kivantdk megvaldsitani, amit a koriilmények lehetove

tettek. Akkor €s azota is folyamatosan fontos szdmukra a magas szinvonalll szakmai munka.

3.2. Elhelyezkedés, felszereltség

A rendeld a II. keriiletben, egy forgalmas korforgalom mellett helyezkedik el, mely
hozzajarul ahhoz, hogy az tigyfelek koziil legtobben a rendeld épiiletét latva keriiletek eldszor
kapcsolatba a Provettel (ezt részletezem a kérddiv elemzésénél). A rendeldben négy allatorvos
¢€s Ot asszisztens dolgozik. A modern allatorvosi praxis technikai berendezései megtalalhatok
a rendeldben: rontgen, ultrahang, EKG, ultrahangos fogkd eltavolito, altatogépek,
nagyfrekvencias sebészeti vagokésziilék, csontsebészeti miiszerek, specidlis szemészeti
vizsgaloeszkozok. Két vizsgalobol, egy eldkészitobol, egy miitdbol, egy rontgen szobabodl és

varoterembol all a rendeld.

3.3. Szakrendelések

Otféle kiilonbdz6 szakrendelést is kinél a rendeld, melyek a kovetkezok:

-Baleseti sebészet: csonttorések, iziileti sériilések, gerinc, mellkasi sériilések és hasonlo

baleseti Gton keletkezett sériilések intenziv ellatasa.

-Ortopédia: iziiletek és csontok rendellenes fejlédése vagy traumak kovetkeztében
kialakult mozgéaszavarok vizsgalata és kezelése.

-Szemészet: az orszag legrégebben miikkodd szemészete talalhatd a rendeldben. Ehhez a
szolgaltatdshoz bejelentkezés sziikséges, amit most csak telefonon tudnak megtenni a
tulajdonosok. Erdemes lenne online feliiletet is biztositani a bejelentkezéshez a jovSben.
(Ezt az Gtletet az egyik tulajdonos javasolta a kérdéivben.)

-Neuroldgia: idegrendszeri eredetli betegségek diagnosztikdja és gyogykezelése. Bar
komoly miiszerezettséget és specialis anyagokat igényld vizsgalati modszerek is 1éteznek
ezen a teriileten, az alapvizsgalat, ami a reflex és fajdalomérzés vizsgalatokbol all nagyon
egyszeriek ¢és fajdalommentesek. Ezt ¢érdemesnek gondoltuk kommunikéalni a
tulajdonosok felé és egy rovid Youtube videdval bemutattuk a vizsgalatokat.

-Plasztikai sebészet: korrekcids mutétek, elsdsorban hibas fiil- és farok allasok, nem-

gyogyulo sebek, bérhianyok potlasa tartozik ide. Szintén bejelentkezés sziikséges ehhez a

tipusti szakrendeléshez (SEBESTYEN, 2012).

A szakrendelések megfeleld kommunikaciojat fontos feladatnak latom a kozosségi média
¢és az online feliileteken, hiszen kevés versenytars vallal ilyen szolgéltatast és egyre erdsodik a
piaci igény ra. A pacienseket legnagyobb részben mas allatorvosok kiildik ide az orszag

legkiilonbozobb részeirdl. Ezért fontos, hogy minél tobb kisallat gyogyaszattal foglalkozo
12



allatorvos tudja, hogy magas szintli szakrendelések miitkodnek a rendelében és bizalommal
kiildje ide betegeit. Ezen szolgaltatds miatt tartjuk fontosnak a reklamokban és a
kommunikécidban az orszagos hataskort megceélozni.

Nem utols6 sorban a rendel6 folyamatosan foglalkozik &llatorvostan-hallgatok,

gyakornokok ¢s kisallat gydgyasz szakallatorvosok gyakorlati képzésével.
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4. Facebook iizleti oldal

A Facebookon barki 1étrehozhat egy iizleti oldalt: els6sorban cégek, sztarok, kozdsségek,
markak, iskolak, munkahelyek, de ezek mellett gyakorlatilag barmilyen ko6zosséget 1étrehozni
képes szervezet. Ezek ugynevezett iizleti oldalt hoznak létre, melyet lajkolhatunk, azaz
feliratkozunk a oldal hireire, ugyantigy fogja megjeleniteni a hirfolyamunkban allapot
frissitésiik, mint baratainkét. Persze a Facebook Osszetett és folyamatosan valtoz6 motorja
(EdgeRank) er6sen sziiri, hogy milyen tartalmak jelenjenek meg a felhasznalok
hirfolyamaban. Példaul a fiatalok korében gyakori 800 barat és 300 1ajkolt oldal mellett
rendkiviil sok tartalom kaphatna helyet hirfolyamukban.

Mikor elkezdtem dolgozni a Provettel, személyként voltak beregisztralva a Facebookra ¢és
68 ismerdsiik volt. A magyarorszagi allatorvosi rendelék koziil erre tobb példat is talaltam:
vagy nem foglalkoznak vagy nem akarnak foglalkozni ezzel a feliilettel. Az egy évig tarto
munka végére elértem, hogy Magyarorszdg harmadik legtobb lajkoloval rendelkezd
allatorvosi rendeldje lett a Facebookon (2. kép). Raadasul a l4ajkolok a célcsoportunk tagjai,
nem nyereményjatékokkal toborzott, magas medddszorast mutatd személyek, mint példaul az

indidn neves nyereményjatéknal, melyet késdbb mutatok be.

ProVet Allatorvosi Szakrendelé @ Friond Resorst Sant || @ Messoge | (@ +

F 3 » =
3 ¥
4 ¥

s Informancn AMARL

e

[ 4

I\ L P
: i 2

t

2. kép A Provet Facebook oldala 2011. november 2-an
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4.1. Rajongok gyiijtési lehetosége a Facebookon

Ha elkészitettlik az tizleti oldalt, tobb lehetdségiink is adodik, hogy rajongdkat gytijtsiink.
Mig a személyes oldalakon ismerdsnek jelolhetiink barkit, addig ez a lehetdség az iizleti
oldalaknal nem talalhatd6 meg. Ennek oka a felhasznalok védelme: hogy ne kapjanak spamhez
hasonloan felkérést a cégektdl, markaktol. Azonban sajat ismerdseinket meg tudjuk hivni,
hogy l4jkoljak az oldalt.

A kovetkez0 lehetdség, hogy nyereményjatékokkal toborozzuk a felhasznalokat az oldalra.
Errdl részletesen is irni fogok, hiszen nagyon gyakran alkalmazott lehetdség.

A leghatékonyabb eszkéz a relevans célcsoport elérésében ugyanakkor a Facebook
hirdetés készitése, mely a felhasznalok feliiletén a képernydn jobb oldalon talalhaté hasabban
jelennek meg. Amikor Uj tartalmat nyitunk meg (legyen a kép, személyes profil vagy sajat
csoport), frissiilnek a reklamok is, igy eldéfordulhat, hogy csak kevés ideig lathaté a
monitorunkon az adott reklam. Felépitésiik egyszerii: egy kis képbdl és egy rovid szovegbdl
allnak.

A reklamra kattintva be tudjuk allitani, hogy egybdl a Timeline-ra vigye a felhasznalokat a
link, vagy egyedi oldalakat is beallithatunk (3. kép). Ugynevezett aloldalakat hozhatunk létre,
melyen példaul egy teljes képernyds képet jelenithetiink meg. Ezen a képen érdemes leirni a
legfontosabb dolgokat és kis képekkel meg is jeleniteni Oket a rendeldnkrdl, hiszen igy
novelni tudjuk a lajkolas esélyét, hogy bemutatjuk, hogy mit fog lajkolni és miért j6 az 6

szempontjabol, mit tudunk adni a felhasznalonak.

ProVet Allatorvosi Szakrendel6 ~Liked . Subscribed | | & ~
1,131 e here

131 likes - 52 talking about this - 6 were

* Veterinarian g;i I Q 3
@ Csévi utca 1. (Pasaréti té), Budapest, HU. | 88apest |
« (1) 394 1006 1,131 A=

Today 6:00 pm - 8:00 pm K Pest
About

Photos Likes Map

Status % Photo [ Video Offer, Event + Recent Posts by Others on ProVet Allatorvosi Szakrendel5 See Al

Write something.. | Krisztina Paraszti
)6 estét! Tegnap este fedeztem fel a kutydmban ...

EE2 ProVet Allatorvosi Szakrendeld 2 Kristof Joseph Steiner

%) october 17 Kedves barataim, kutyabartok, dllatorvosok, sza...
w18 229

Ma megoperaltuk a szeptember 15-én bemutatott Wl Star Diva

gerincvel6i folyadékgyllem miatt er6s agyéktdji fajdalmat Mit csindljak ha a siti éjszaka kétszer is arra ébr...

mutatd kutyust. Sajnos, mire a specidlis implantatum

megérkezett az USA-bdl, a kutya farka teljesen lebénult. i

Reméljik, a folyadék eltav...See More Réka Pankovics
Udvbzlém! Van egy Séves fekete sz6rd németjun...

See Translation

3. kép A Provet Facebook Timeline feliilete 2012. oktober 21-én
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5. Reklamkészités

A Facebookon a reklamkészités harom f6 részbdl tevodik Ossze: a kreativ elkészitése,
célcsoport kivalasztasa és az ar beallitasa. Ezeken végighaladva mutatom be az egyes
1épéseket (4. kép).

5.1. Kreativ elkészitése — milyen a jo reklam?

1. Design Your Ad Select Existing Creative Design Your Ad |

Destination: = ProVet Allatorvosi Szakrendel6

-«

Type: ()Sponsored Stories
@Facebook Ads

Story Type: (Ad from a Page post
@New ad message

-

Destination Tab: | Default

Title: ' ProVet Allatorvosi Szakre
characters left

Body: Ha hirtelen szukséged lenne egy dllatorvosra, mi készen
dllunk! Lijkolj, hogy gyorsan kapcsolatba tudj lépni

10characters left

Image: ( CheeseFile ) No file chosen

Remove uploaded image.

Preview: . "
ProVet Allatorvosi Szakrendeld

[~ Ha hirtelen
Ll szukséged lenne egy
o, allatorvosra, mi
készen dllunk!
Lajkolj, hogy gyorsan
kapcsolatba tud]

lépni velink
barmikor!

You like this.

4. kép Kreativ elkészitése (FACEBOOK, 2012b)

A reklam lesz az elsé csatorna, ahol talalkoznak a felhasznalok a vallalattal, a markaval.
Nem érdemes felaldozni egy kicsit magasabb atkattintasi aranyért az eddig kemény munkéval
felépitett imazsunkat, torekedjiink a hitelességre itt is. A reklamrol egybdl az iizleti oldalra
viszi a felhasznalot a Facebook, e rovid interakcid, par masodperc alatt kialakul az elsd
benyomads ¢és eldonti a felhasznalo, hogy akar-e minket kovetni. Nagyon meggy6zonek kell

lenni, hogy a Like gombra kattintson.
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5.2. Milyen szavakat hasznaljunk a reklamban?
“Egyszerli szavakat hasznaljunk” Magunknak artunk, ha olyan kifejezéseket
hasznalunk, amiket nem ért a célcsoport. Allatorvosi teriileten fokozottan kell erre
vigyazni a kozosségi média és az 0sszes online és offline feliilet esetén, hisz az
orvosi szakszavakat nem érti az allattulajdonosok nagy része, érdemes Oket réviden
megmagyarazni, vagy elkeriilni hasznalatukat.

- ,,Ne hasznaljunk passziv szerkezetet.”

- . Fogjuk rovidre! 10 év alatt egyetlen olyan reklamszdveget sem hallottam, amelyik
tal rovid lett volna. Akit érdekel az ajanlatunk, ugyis kérdezni fog.” Ez fokozottan
igaz a Facebook reklamra, ahol minddssze 135 karakter all rendelkezésre a reklam
szovegéhez.

- ,Altalanosan ismert, egyértelmii analégidkra épitsiink.” Feltételezve, hogy
célcsoprotunk minden tagjanak van (vagy szeretne) allatot tartani, ez tokéletes

analogia lehet egy-egy reklamban (KAWASAKI, 2011).

5.3. Szegmentalas

Az éllatorvosi kiséllatpraxisok kisvallalkozasok, igy fontos kérdés, hogy hogyan
szegmentaljanak. ,,Mig a nagy cégek a fogyasztok széles csoportjat tudjak elérni, addig egy
kisvallalkozas szdmara ez nem jarhatd Ut — de nem is lenne helyes. Ebben az esetben a

szegmentacio tehat még fontosabb” (PAPP-VARY, 2009).
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2. Targeting Ad Targeting F#

Location
Country: Hungary:
@Everywhere
OBy City
Demographics
Age: 17 |41l Any| %

CgReauire exact age match

Sex: @Al (OMen ()Women
Interested In: @Al (OMen ()Women
Relationship: WAl ([)Single (C)Engaged
(JIn a relationship (Married
Languages: Enter language

Interests

Precise Interests: #American Bulldog +

Suggested Likes & Interests

()#Cane Corso ()#Tosa (dog)
(()#Dogue de Bordeaux ([()#English Mastiff
()#Bullmastiff (()#Great Pyrenees

Switch to Broad Category Targeting
Education & Work

Education: @Al () College Grad
(In College
(DIn High School

Workplaces: Enter a company, organization or other workplace

Connections on Facebook
Connections: (DAnyone
®Only people who are not fans of ProVet Allatorvosi Szakrendeld.

()Only people who are fans of ProVet Allatorvosi Szakrendeld.
(OAdvanced connection targeting

Friends of Only show my ad to friends of the fans of ProVet Allatorvosi Szakrendels.
Connections:

5. kép Targetalas a reklamkészités feliileten, Facebookon (FACEBOOK, 2012b)

A Facebookon sajat, személyes profilunk kialakitdsanal nagyon sok informacidot megadunk
onként magunkrél. Korunk, lakhelyiink, nemiink, iskolank, munkahelylink ¢és még
sorolhatnam (5. kép). Ezen adatok alapjan nagyon pontosan célba tudjuk juttatni a
reklamokat: csak azon felhasznalok képernydjén jelenik meg a hirdetés, akiket beallitottunk.
Az alapadatok alapjan torténd célzasnal még hatékonyabb az érdeklddési kor alapjan
kivalasztani célcsoportunkat. Az eddig 1ajkolt oldalakat alapjan valaszthatunk felhasznélokat.
Az éllatorvosi klinikék esetén érdemes kisallatokkal kapcsolatos oldalakat beallitani. A Provet

esetében a 6. képen bemutatott szempontokat hasznéltuk a szegmentalasra.
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Targeting # Edit

This ad targets 82,940 users:

= who live in Hungary

= who live within 10 miles of Buda, Budafok, Budajeno, Budakaldsz,
Budakeszi, Budakeszierdo, Budadrs, Budapest or Budatétény
age 17 and older

= who like #American Bulldog, #American Pit Bull Terrier, #American
Staffordshire Terrier, #Border Collie, #Boxer (dog), #Bullmastiff, #Cane
Corso, #Cavalier King Charles Spaniel, #Chesapeake Bay Retriever,
#Cocker Spaniel, #Doberman Pinscher, #Dogue de Bordeaux, #Eielson Air
Force Base, #English Springer Spaniel, #French Bulldog, #Fressnapf,
#Cerman Shorthaired Pointer, #Cun dog, #Hound, #Jack Russell Terrier,
#Maltese (dog), #Nouveau, #Papillon (dog), #Pit bull, #Pomeranian (dog),
#Poodle, #Rottweiler, #Shar Pei, #Shih Tzu, #Spaniel, #Staffordshire Bull
Terrier, #Terrier, #Tosa (dog), #Weimaraner, #Yorkshire Terrier,
allattamento materno, allatok, allatvédorség, border collie, border collie
puppys, border collie rescue, border collies, budaérsi allatmenhely, cicak,
dobermann, elveszett dllatok alapitvany, fressnapf, fressnapf hungaria,
golden retrievers, i macskak cicak, igen szeretem az dllatokat, imadom
kutyamat, kildj egy kiskutydt baratodnak, kutya, kutya szévetség Qjsag,
kutyajo, kutyasétdltatds, kutyatar, kutydk, kutydzds, macska, noé
dllatotthon alapitvany, radikalis allatvéddk, rex kutyaotthon alapitvany,
segitsiink az allatoknak is, szeretem kisdllatomat or yorkshire terriers

= who are not already connected to ProVet Allatorvosi Szakrendeld

6. kép Targetdlas a Provet rekldmjaiban (FACEBOOK, 2012b)

Ez a funkcio lehetdséget ad tarsadalmi-gazdasagi alapu és fogyasztasi szokasok szerinti
célzasra. A magas jovedelmiieket elérhetjiik példaul tdvoli nyaraldhelyek, repiiltarsasagok
vagy tehetdsek altal kedvelt szoérakozohelyek oldalainak megadéasaval. Természetes
medddszoras elképzelhetd, hisz barki lehet rajongoja a fenti oldalaknak anélkiil, hogy valaha
is jart volna ott vagy vasarlojuk lenne, de még igy is reklampiac leghatékonyabb eszkozei
kozott van a Facebook reklamszolgaltatasa.

Szegmentalasi lehetdségek a Facebook hirdetés készitésnél a a B2C piacon (PAPP-VARY,
2009):

Demografiai: nemek alapjan,
Demografiai: ¢letkor szerint,
Foldrajzi szegmentalas,

Csaladi allapot és €letciklus alapjan,
Tarsadalmi-gazdasagi,

Termékhasznalat,

N kR

Magatartasi.

Demogrdfiai célzas nemek alapjan. A facebookos reklamok kialakitdsanal lehetdség van
nemek szerint megjelentetni a reklamokat. Ez hasznos lehet egy ndkre vagy férfiakra
specializalt termék vagy szolgaltatas népszerusitésénél, illetve mashogy tudjuk megszolitani a
nemeket. Erdekesség, hogy a Provet esetén egyarant céloztunk ndkre és férfiakra, mégis az

oldal kovetdinek 80%-a nd (7. kép).

19



People Who Like Your Page (Demographics and Location) See Likes

Gender and Age’

Female 80%
13-17 18-24 o 25-34 v 35-44 45-54 55+
Male 203 [N “ B B ——
2.4% 2.2%
Countries? Cities? Languages’
954 Hungary 475 Budapest, Hungary 919 Hungarian
7 United States of America 31 Buda, Budapest, Hungary 39 English (US)
2 Serbia 10 Debrecen, Hungary 11 English (UK)
2 Romania 10 Szeged, Hungary 1 Turkish
2 Cermany 10 Erd, Pest, Hungary 1 Spanish (Spain)
1 Ireland 9 Budadrs, Pest, Hungary 1 Greek
1 Spain 8 Dunaharaszti, Pest, Hungary 1 English (Pirate)

7. kép A Provet Facebook oldal lajkoléinak demografiai adatai (FACEBOOK, 2012c¢)

Demogrdfiai célzas életkor szerint. Piackutatas vagy személyes tapasztalat alapjan érdemes
felmérni a vallalkozas vasarloinak é€letkorat és ez alapjan beéllitani a reklamokat. Hasznos
lehetne mélyinterjis vagy fokuszcsoportos kutatassal megkérdezni a fogyasztdinkat, hogy ki
dont a csaladban, hogy melyik allatorvos valasztjak. Hiszen lehet, hogy a tizenéves gyereknek
van ideje utdnanézni az internetet a kozeli kisallat rendelének, igy Ot is célozhatjuk
reklamokkal. A jovOben a Provet esetében is terveziink ilyen jellegli felmérést.

Tegezés-magazas. Magyar sajatossag a tegezés-magazas. Aranyszabalynak tekinthetd,
hogy 35 év alatt tegeziink reklamokban, 35 év felett magdzunk. Egyes cégek ezt a kérdést
komolyabban veszik €s egységesen kommunikdlnak minden feliileten. Példaul az IKEA
Magyarorszagon els6ként minden vasarlojat tegezi a marketingkommunikaciojaban, illetve az
OTP Zrt., egy jellemzden megbizhatd imazs kialakitdsara torekvd, piacvezetdé magyar
bankhalozat kovetkezetesen magazza tigyfeleit. (DOLEZSAI 2012)

Csaladi allapot. Csaladi allapot és csaladi életciklus szerinti szegmentacidra is tobb
lehetdséget kinal fel a Facebook. Egyrészt csaladi allapot szerint valaszthatunk egyediilallo,
kapcsolatban, eljegyzett és hazas kozott. Egy allatorvosi praxisban ennek ott lehet
relevancidja, hogy az egyediil €16k mashogy tekintenek kisallatukra, mint a csaladosok. Ezért
érdemes lehet 6ket mashogy megszolitani. E kérdés tovabbi piackutatast igényel. Tény, hogy
nem is adja meg mindenki magardl ezeket az adatokat. Lehetdség még az alapjan is célozni a
reklamot, hogy melyik nemhez vonzodik a felhasznald. Ezzel a funkcioval sem tudjuk

hatékonyabba tenni reklamkampanyunkat allatorvosi rendeld esetén.
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Az ¢letciklushoz tartozik az is, hogy a felhasznalo még tanul vagy mar dolgozik. Ezt a
funkciot sem alkalmaztuk a Provet marketingje sordn, viszont ott ahol a célcsoport homogén e
tulajdonsag szerint, ott egyetemenként kiilon-kiilon reklamokat készithetiink.

Nemzetiség. Budapesten magas az itt €16 kiilféldiek ardnya, a Provet is tobb nagykovetség
kiséllatait kezeli rendszeresen, igy érdemes lehet egy angol rekldm elkészitése az angol
nyelvet besz¢lok szamara. Itt téves adatokat kaphatunk, ugyanis sok magyar is angolul
hasznalja a Facebookot, igy hozzajuk is eljuttatja a reklamot a rendszer. Ez nem feltétlen
kikiiszobolendd, hisz aki angolul hasznaljak a feliiletet, azok az angol nyelvii reklamot is meg
fogjak érteni. Esetleg még jo hatassal lehet az iméazsunkra is, ha latjak, hogy angolul is
kommunikélunk.

Foldrajzi szegmentalas. 2011. december 5-e 6ta Magyarorszagon is lehet telepiilésre €s azt
koriilvevé meghatarozott tavolsagban 1évé felhasznalokra célozni.(SOCIALTIMESSTAFF,
2012) Budapest esetén keriiletre nem lehet célozni, de ha a reklam szovegében feltiintet;iik,
hogy melyik keriiletben talalhaté vallalkozasunk, akkor relevansabb l4jkold tabort
toborozhatunk. Az allatorvosi rendeld szolgaltatasait foleg a kornyéken ¢€lok veszik igénybe,
de egy 24 oOras késziiltségben 1évé rendeldnek varoshataron tulnyulo iligyfelei is gyakran
vannak, illetve az egyes szakrendeléseket is gyakran keresik fel az orszag tdvolabbi részérdl
érkezOk. Hatékony eldszor felmérni az eddigi tligyfelek lakcim adataibol foldrajzi
megoszlasukat €és ez alapjan bedllitani a reklamot. Mivel ilyen adataink nem alltak
rendelkezésre a reklamkampany megkezdésekor, ezért 17 és anndl iddsebb korcsoportra
céloztunk, 35 év felett magdzo stilusban. A legtobben a 35-44 éves korosztaly 1ajkolt minket
(24%-a az 0sszes kovetdnek). Ezért a jovoben figyelembe kell venni, hogy tegezést vagy
magézast alkalmazunk-e a postokban.

Tarsadalmi-gazdasagi statusz. A tarsadalmi-gazdasagi alapi szegmentaldsra nincs
kozvetlen eszkdz a reklamkészitésnél, itt mar triikkkokhoz kell folyamodnunk. A rekldmcélzas
legfontosabb funkcidjaval, az eddig 14jkolt oldalak alapjan torténd targetalassal nagyon jol be
tudjuk célozni a felhasznalok vésarlderejét. Ehhez minddssze annyit kell tenni, hogy az adott
tarsadalmi-gazdasagi rétegre jellemzé markakat irunk be az ,Interest” mezdbe, ahogy a
bevezetdben részleteztem.

Magatartasi minta. A magatartasi alapu szegmentaciot is érdeklédési kor alapjan tudjuk
megvaldsitani. Ha példaul egy 0j termék vagy szolgaltatds bevezetésénél az innovatorokat a
célcsoportunk, olyan oldalakat kell keresiink, melyeket még csak a kalandvagyo,
kozmopolita, 0j 6tletek kiprobalasara hajlamos, kockéazatot elfogado felhasznalok ismernek €s

kovetnek. (Tablazat)
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Kiket céloztunk a Provet  Megoszlas a Provet lajkoloi
Szegmentalasi feltétel

reklamjaival kozott
Nemek alapjan Férfiak, ndk egyarant 80% nd, 20% férfi
Eletkor szerint 17 és iddsebb 13 és iddsebb lajkolo is van,

legnépesebb: 35-44

korosztaly
Foldrajzi szegmentalas Nagyobb részben Budapest,  50% felett a budapesti
kisebb részben vidék lakosok aranya (pontos

adatokat nem tudunk, mivel
az IP cimek alapjan nem

lehet minden felhasznalot

beazonositani)
Csaladi allapot és Nem szegmentaltunk ez Nincs informacionk (a
életciklus alapjan felhasznalok védelme

érdekében a Facebook nem

kozol ilyen jellegti
informaciokat az tizleti
oldalak 14jkol6irol)
Tarsadalmi-gazdasagi Nem szegmentaltunk ez Nincs informécionk
alapjan
Magatartasi Kutyas és macskas oldalakat  Nincs pontos informaciénk
lajkolok

Tablazat A szegmentalas eredménye a Provet esetében

5.4. Milyen elényei vannak a szegmentalasnak?

»A szegmentdlds hozzajarul a vevlOi igények magasabb szintli kielégitéséhez”. Erds
versenyhelyzetben egyetlen vallalat sem engedheti meg, hogy olyan szolgaltatas nyujtson,
melyet az ,,atlagvevOknek™ talaltak ki. Meg kell talalni az egyéni igényeket és a szolgaltatast
ehhez igazitani. A kisallat rendeldk is a megfeleld szakképesitéssel rendelkezd allatorvosokat
alkalmaznak, akik az allatorvoslds egy-egy specializalt teriiletén szakrendelési szolgaltatast
nyujtanak. A Provet esetén az ilyen szakrendelésekre érkeznek paciensek é€s tulajdonosaik
Pest megyén kiviilrél. Ezt a célcsoportot nehéz a Facebook altal kinalt szegmentalasi
lehetdségekkel meghatarozni, de az ilyen iigyfelek miatt lehet érdemes markaépitési célbol az
elsddleges célcsoportba nem tartozd tomegekre célozni. Ezzel a célunk, hogy a leendd,

szakrendelésre érkez0 tulajdonosok is keriiljenek kapcsolatba a rendeldvel, igy ha tobb
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lehetéség koziil valaszthat a szakrendelések koziil, jo eséllyel a mar ismert céget fogja
valasztani. A gyakorlatban: ha mar lajkolta a Provetet és a vidéki allatorvos szakrendelésre
kiildi a kutyat, a tobb adddo Ilehetdség koziil nagyobb valoszinliséggel valasztja
szakrendelOnket.

,Megteremti a novekedés lehetdségét” Ugy jarulhat hozza az értékesités noveléséhez, hogy
a vallalat a fogyasztdi csoportjat nem engedi at mas, specializadlodott szolgéltatoknak.
Konnyen elképzelhetd, hogy az 4allatorvosi rendeld, mely nem kinal kutyakozmetika
szolgaltatast, vagy kutyajatékokat, diétas tapokat, atengedi fogyasztoit mas szolgaltatoknak.

,ElOsegiti a vevOmegtartast.” Hossz tava vevoi kapcesolatokkal akar generaciokat atoleld
vevOomegtartas is lehetséges. Ilyen viszonylatban a kozosségi média csak egy rovid ideje
meglévo 1j feliilet, de mindenképp tamogatja a tartés vevOkapcsolatokat.

»Noveli a kommunikaci6 hatékonysagat.” Sokkal konnyebb egy homogén piaci
szegmensre 0sszpontositani, mint egy heterogén célcsoporttal kommunikalni.

,Osztdnzi az innovaciot, ha ismerjilk a vevék igényeit.” A személyes tapasztalat és
kvantitativ vagy kvalitativ kutatas mellett a Facebook 1ij €s nagyon hatékony modja a vevoi
igények megismerésének. Nagy hangsulyt érdemes fektetni a kétoldali kommunikéciora az
Osszes kozosségi média feliileten.

»Egy szegmensen beliil magas piacrészesedést tesz lehetdve.” A kisvallalatok egy sziikebb
piaci szegmensben nagyobb eséllyel tudnak meghatdrozd szerephez jutni, ott ahol a
fogyasztok elsé szamu preferenciajava valhat. Itt kisallat rendeld esetén foleg a foldrajzi
szegmentalas értendo.

»NOveli a profitot.” A rajongok kozti szegmentacidval tobb arsavot alakithatunk ki, mely
arsavokhoz kiilonbozd kiegészitd szolgaltatisokat rendelhetiink. Kialakithatunk akar
elsobbségi felarat, hogy sorban allas nélkiil keriiljenek sorra a fogyasztok. A Facebookon
nyelv és orszag, valamint varos szerint tudunk allapot frissitést megosztani. Aminek egy par
napos promocio esetén lehet 1étjogosultsadga: a varosban éloket elérjiik vele, viszont aki csak a
szakrendelés miatt utazna fel, annak nem szemeteliink a falara, azaz szamara relevansabb

iizenetek gyartunk (KENESEI és KOLOS, 2007).
5.5. Ar beallitasa
Bedllithatjuk, hogy mi a legmagasabb ar, amit hajlandéak vagyunk fizetni egy kattintasért,
vagy ezer megjelenésért. Ha alacsony az atkattintdsi rata, mindenképp érdemes a kattintasi

alapu fizetést valasztani. A cél, hogy minél alacsonyabban tartsuk a CPC-t (Cost Per Click,
egy kattintasra esé ar), hogy hatékonyabban koltstik el a reklambiidzsét.
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Fontosabb cél ugyanakkor, hogy az egy lajk koltségét tartsuk minél alacsonyabban, hisz a
f6 célunk a reklammal, hogy minél t6bb relevans l4jkolot vonzzunk be. Ezért egy jobban
targetalt, ugyanakkor magasabb kattintansonkénti koltséggel futdo reklamot is lehet, hogy
érdemesebb valasztani.

A kampanyt folyamatosan kell figyelni, hogy melyik reklamra milyen ardnyban
kattintanak, mit érdemes valtoztatni rajta. A 8. kép egy teljes kampany grafikonja, ami a napi
kattintasokat ¢és lajkolasokat abrazolja. A kampéanyra minden nap 4$-t koltottink, igy

Osszehasonlithatok a napi adatok, j6 mérdszamai a hatékonysagnak.

Response

M Clicks Connections
300

03/13 03/16 03/19 03/22 03/25

8. kép A Provet reklamkampanyanak napi kattintasi és lajkolasi adatai (FACEBOOK, 2012c¢)

Az els6 napon a rekldm ijdonsdga miatt jobban szerepelt, majd a méasodik napi csokkenés
utdn folyamatosan javitottam a rekldamokon. Vannak benne néhol csokkenések ezek
betudhatok iinnepnapoknak, egyéb eseményeknek. Ezeknek vizsgalata tovabbi kutatast
igényelne. A kampany végére a célcsoportunk nagy része taldlkozott mar a reklammal, aki

akarta, addigra mar lajkolta, igy csokkentek a szamok.
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6. Mobil internet adta lehetdségek

A jovoben a kozosségi média és marketing elsd szamu feliiletei a mobil eszkozok lesznek.
Nem lesznek tobbé az emberek asztali szamitogéphez, internet csatlakozohoz és wifihez
kotve, de még a laptopjuk melldl is el fognak szakadni, s6t mar most egyre tobben
elszakadtak okostelefonok ¢és tablagépek segitségével. ,,A mobil alkalmazisok sokkal
konnyebbé tették, hogy megosszuk, hol vagyunk, mit csindlunk, mit gondolunk. Péld4ul az
allatorvos lat egy emlitést a rendeldjérdl a Twitteren €és ha jobban megnézi, latja, hogy ez
igazabol egy Foursquare »check-in«, amit keresztbe posztoltak Twitterre és hozzacsatoltak
egy fényképet (a Foursquare és Twitter alkalmazasokrdl bévebben az aldbbiakban). A
fényképre kattintva egy kutya latszik, amint a kezel6ben vizsgéljadk. Még jobban megnézve
lathato, hogy par perce posztoltdk és ugyanaz a kliens még mindig ott iil a kezel6ben. Azt
gondolja, hogy ez nem torténhet meg? Gondolja Gjra! Velem tobbszor is megtortént mar a
rendelémben” (TASSAVA, 2011). Ez az Indianapolisban, Egyesiilt Allamokban tértént eset
is mutatja, hogy a mobil eszkdzok mar nem jové, hanem a jelen. Erdemes ra felkésziilni,
foglalkozni vele.

A Google 500%-0s novekedést ért el a mobil eszkdzokrdl érkezd keresésekbdl 2008 és
2010 kozott. Ezért fel kell tenniink magunknak a kérdést, hogy mit tesziink azért, hogy
»mobilabbak” legyiink. Van néhany kifejezetten mobilkésziilékekre gyartott alkalmazas, mint
a Foursquare, Gowalla, Yelp, Loopt, Whorl. Magyarorszdgon ezek koziil a Foursquare a

legelterjedtebb.

6.1. Foursquare

A Foursquare egy olyan koOzoOsségi szolgaltatds, mely segitségével megoszthatjuk
tartozkodasi helyiink, azaz ,,becsekkolhatunk”. A bejelentkezést mobil eszkdzokon tehetjiik
meg, melyek a GPS koordinatdk, a WiFi halozatok és cellainformacidk alapjan felajanljak a
hozzank kozel 1év0 helyeket és kivalasztva a ténylegeset, megoszthatjuk Facebookon vagy
Twitteren, de egyszerlien a Foursquare feliiletén is. Tehat nem olyan szolgaltatds, mint a
Facebook vagy az iwiw, ahol ismerdsoket kereshetiink €s tarthatjuk veliik a kapcsolatot, a
Foursquare arrél szol, hogy éppen hol vannak az emberek. Osszekotdtték a bejelentkezéseket
egy pontgylijtd rendszerrel, amivel bizonyos mennyiségii bejelentkezés utan jelvényeket,

ugynevezett ,badge”-eket szerezhetiink, €s ezt latjdk ismerdseink. Ezzel belevittek egy kis
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versenyt, igy novelve a felhaszndlok aktivitasat. Példaul ha 30 nap alatt legalabb tizszer
jelentkeziink be konditerembdl, akkor megkapjuk a ,,Gym Rat” jelvényt. (THERKRUSER,
2012).

Hatékonyan tudjdk kihaszndlni ezt a szolgaltatast vendéglatdé ipari és szdrakoztatd
egységek, hiszen ezekrdl szeret mindenki bejelentkezni. Ugyanakkor egy allatorvosi
rendeldben is lehet 1étjogosultsaga, hiszen az emberek unalomiizésbdl is gyakran jelentkeznek
be, amire a rendelokben a varakozas alatt iddben motivalhatjuk az allattulajdonosokat.
Novelheti az aktivitast, ha jol lathatdé helyre kiirjuk, hogy be tudnak jelentkezni, de akéar
jutalmazhatjuk is ket ezért. J6 példaja az internetes szdjreklamnak (Word of ,,Mouse”) (SAS,
2008).

A kérdoives megkérdezésekbdl lattuk, hogy a legtobben ismerdsok javaslatara keresték fel
a rendeldt, igy ezt a lehetdséget, illetve a Facebook ehhez hasonld szolgéltatasat, a ,,Check

in”-t is érdemes haszndlni a jovoben.

6.2. Twitter

Nem klasszikusan mobil eszkdz, de rovid lizenetei és egyszerlisége miatt az egyik
leghatékonyabb mobil eszk6zokon futtatathatd kozosségi alkalmazas. A Twitteren 140
karakteres lizeneteket oszthatunk meg kovetdinkkel. Barki kovethet barkit. Eldnye
egyszertiségében rejlik. Magyarorszdgon féleg a tizenéves lanyok hasznaljak(RADISICS,
2011). Kevés véllalkozas hasznalja professzionalisan. Az Egyesiilt Allamokban azonban mas

a helyzet, amit a fejezet bevezetdjében leirt torténet is mutat.

26



7. Egyéb kozosségi médiafeliilletek

7.1. Youtube

Az elsé szamu vided megosztd az interneten. A kereséje a masodik leggyakrabban
alkalmazott keresé a Google utan. (A Youtube egyébként a Google tulajdonaban van.) Egy-
két szammal lehet legjobban érzékeltetni, hogy mennyire aktivan hasznalja vilag a Youtube-
ot: percenként 60 ora videdt néznek meg, 2011-ben 1 trillidszor néztek meg videot a vilagon,
ami azt jelenti, hogy minden egyes ember a Foldon atlagosan 140 videdt tekintett meg
Youtubeon. Ezek mellett 800 millié egyedi latogatdja van havonta, ami a Facebookkal emeli
egy szintre, igy ez a médium is legalabb olyan fontos, mint a Facebook. Ezeket figyelembe
véve készitettiink Youtube csatornat a Provetnek és folyamatosan toltjiik fel az 01 tartalmakat

(ANONYM, 2012d).

7.2. Blog

Tobbféle blogot is irhatunk egy lizleti vallalkozashoz kapcsolddoan. Egyik fajta honlapba
agyazott, sajat blog, melyen a vallalkozasunkkal kapcsolatos eseményeket, Ujdonsagokat
osztjuk meg. Ennek eldnye, hogy a gyakran frissiilo, egyedi tartalom segiti, hogy jobb helyen
szerepeljlink a keresdoldalakban, legféképp a Google-ban.

A masik lehetdség, hogy a vallalkozasunkhoz szorosan kapcsolodd témaban blogolunk.
Ennek eldnye, hogy kiilsé blogolokat felkérhetiink és kiirhatjuk, hogy a blogot vallalkozasunk
tamogatja. Igy nem bujtatott reklamként fogjak az olvasdk értékelni, hanem PR
tevékenységként, vagy  szponzordcioként. Javitja a  vallalkozas  honlapjanak

keresOoptimalizalasat, ha gyakran ¢€s relevansan linkeljiik az oldal.
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8. Nyereményjatékok és rajongo toborzas

Tendencia Magyarorszagon, hogy kiilonb6z6 oldalak nyereményjatékokkal szereznek sok
14jkol6t. 2011 elsd felében olyan sorsolasokat tartottak, melynek annyi volt a feltétele, hogy
lajkoljunk egy adott oldalt. A Facebook ezt szabalyzatban kik&totte, hogy nem szabad ilyen
céllal 14jolasra buzditatni az felhasznalokat. 2011 karacsonya elott élte viragkorat az ennél
sokkal finomabb alkalmazéisokkal valo l1ajkgytijtés, melynek 1ényege, hogy az oldal 1ajkolasa
utan egy kérdoivet toltottek ki a felhasznalok és az eredményt kép forméjdban automatikusan
posztolhat a felhasznalok falara, ugyanakkor egy 0j kép automatikusan kikeriil a személyes
falra. Ezzel a modszerrel érte el az Extreme Silver ékszerkereskedés, hogy 954 ezer l1ajkoloval
vezeti a magyar FB TOP 100 listat (RADISICS, 2012). Egy nagyon egyszerii alkalmazést
talaltak ki: az oldal 1ajkoléasa és az alkalmazas 14jkolasa utan egy képen megjelenitette, hogy
mi lenne az indidn neviink. Ez aztan virusként terjedt és tobb szazezer emberhez jutott el
(ANONYM, 2012e).

A lista €lmezényérdl elmondhat6, hogy a legtobben a kovetdik nagy részét kviz tipusu
alkalmazasokkal szerezték. Vannak kivételek, példaul Showder Klub és Turé Rudi, melyek
szintén hasznalnak alkalmazasokat, de inkabb az interakcid fokozéasaért, mintsem kizarélagos
145k gytjtésert.

Egy webaruhaz esetén hatékony lehet ilyen nagyaranyu lajkolo gytijtése, egy szolgaltatast
nyujtéd kisvallalkozasnal inkabb a célcsoportbol allo lojalis fogyasztok megszerzése a cél. Az
allatorvosi iméazshoz hozzatartozik a hitelesség, az odafigyelés, a precizség €és a személyes
kapcsolat. Ezért ugy gondoljuk, hogy mig ismertséget ndvelne egy nyereményjaték, addig
komoly imazs rombold hatdsa lehetne egy allatorvosi praxisra nézve, illetve az j emberek
elérése kontrollalatlanul a virus terjedésétdl fliggden zajlana.

Magyarorszagon tobb széallodanak készitettek és vezényeltek olyan nyereményjatékokat,
melyekhez csak 1ajkolni kellett az oldat €s azt talaltak, hogy magas aranyban keriilnek ki a
lajkoldk a 13-17 éves korcsoportbol. Ok nyereményvadaszoknak nevezik a sok szabadid6vel
rendelkezd tinédzsereket, akik bar részt vesznek a jatékokban és lajkoljak az oldalt, vasarlo
sosem lesz belSliik (SZINTE és HALASZ, 2011).

Hogy valojaban kire van sziikségiink, azt GODIN (2011) irja le nagyon jol megvilagitva
Torzsek cimli konyvében: Mennyi rajongéra van sziikségiink? (Lényeges kiemelni, hogy

valodi rajongokrol szdl a torténet, nem a Facebook l4jkolokat emliti rajongdként.)
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»A Technium weboldaldan KELLY (2008) egy ragyogo cikkében mutatta be a vilagnak az
»1000 elkotelezett rajongd elméletét. Az elkotelezett rajongd olyan torzstag, aki mélyen
érdeklddik valakinek a személye és munkaja irant. A rajongd az az ember, aki atjon az utca
tuloldalara, hogy t6liink, konkrétan t6liink vehessen valamit, ¢ az, aki elhozza a baratjat, hogy
azt is megismertesse veliink, és aki nem sajnal egy kis plusz kiadast, hogy tdmogathasson
minket.

Egy szabadisz6 miivésznek minddssze 1000 elkotelezett rajongdra van sziiksége ahhoz,
hogy elmondhassa: sajat tdbora van. Es ennyi elég is. Elég, mert 1000 rajongd épp annyi
figyelmet és tdmogatast jelent, amibdl remekiil meg lehet élni, amelynek révén még tobb
embert lehet elérni, és j6 munkat lehet vele végezni. Elég, mert 1000 rajongo, egy ezerfds
igazan elkotelezett rajongotabor mar torzset alkot.”

A wvallalatok tal nagy hangsulyt fektetnek a szdmokra, ahelyett, hogy a rajongokra
figyelnének. Lajkokkal, ,talking about”-okkal, letoltési adatokkal, forgdajtokba épitett
szamolo berendezésekkel mérnek és a hivatkozdsok szdmaval foglalkoznak. Viszont
elmulasztjadk tdmogatni az elkdtelezettséget, a keresztkapcsolatokat, a vevOgondozast, a
parbeszédet, amelyet az elkdtelezett rajongok kozvetitenek. ,,Egy igazi vezetd nem arra hajt,
hogy mindig jabb ¢és ujabb szempar forduljon felé — egy igazi vezetd tudja, hogy a siker
kulcsa az, ha sikeriil egy szokvanyos rajongdbol elkdtelezett rajongdt faragni.”

fgy a Provet esetén a tulajdonosok korében az 50%-os honlap-ismertség és a magyar
lakossag korében 40%-os Facebook penetracid mellett célunk, hogy ezzel a réteggel
foglalkozzunk ¢és erdsitsiik lojalitasukat. ,,Azaz a Provet marka tovabberdsitése. Alland(), nem

kampanyszerti, hiteles €s kreativ, belsd és kiils6 kommunikécio.” (ANONYM, 2012f).
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9. Krizismenedzsment és PR

9.1. Krizismenedzsment

A kriziskezelések leghatékonyabb modja, ha eldre felkésziilink ra és a krizis
bekovetkezésekor higgadtan tudjuk végrehajtani az elére meghatarozott feladatokat (BARLAI
és KOVAGO, 2004). Példaul egy orvosi mithiba miatt elpusztult allat tulajdonosa, ha a
kozosségi média feliileteinket hasznélja arra, hogy mindenkinek elmesélje fajdalmat, esetleg
tamad minket, sokat arthat hirneviinknek, ha nem megfeleléen kezeljiik.

A kriziskommunikacio alaptétele, hogy mindig a leghitelesebb személy kommunikaljon.
Ebben az esetben az allat allatorvosa. Egy klinikdn beliil a megbizott k6zosségi média
menedzser feladata folyamatosan figyelni az online feliileteket. Ha barmilyen reagalést
1gényld eset torténik, akkor mihamarabb értesiteni kell az illetékest, hogy rendezni tudjak a
problémat a masik féllel (TASSAVA, 2010).

Az esetleg erdszakos kommunikaci6, tdmadas, fenyegetézés mogott mindig a masik fél
kielégitetlen sziikséglete all (ROSENBERG, 2001). A kozosségi meédidval foglalkozo
munkatarsnak (nem feltétleniil kell erre kiilon személy, a rendeld jelenlegi dolgozéi koziil is
kivalaszthatjuk) rendelkezni kell nagyfoka empatikus képességgel, alapszintli tudassal az
ellenmondast nem tlir@ €és erdészakmentes kommunikacid témakorébdl €s tudnia kell, hogy
higgadtan kell kezelni az eseteket.

Az internet régdta helyet ad az un. ,arc nélkiili manusoknak™ (ebbdl egy karakter is
szliletett, akik alnevek mogé bujva fejtik ki véleményiiket. A cégek kozosségi feliiletein is
megjelennek a véleményliket hangosan hangoztato felhasznalok. A szakmaban valtozoak a
megitélések kezelésiikr6l. Van, aki szerint a til hangos, masokat negativan befolyasolo
forumozokat torolni érdemes az altalunk kezelt csatornakrol, masok szerint tilos torolni,
mindig meg kell taldlni az utat, hogy szot értsiink veliik. JO példa erre a Balaton Sound
Facebook oldala, akik elére felkésziiltek ra, hogy amikor bejelentik a legjobban vart el6adot,
akik a hatalmas vilagsztart, David Guettat az idei fellépdk kozott, hideget €s meleget is
fognak kapni”. Ok nem t6rolték az elégedetlen forumozokat, hanem probaltak parbeszédet
kialakitani veliik. ,,Jdén is a legjobban vart eléad6 David Guetta a megkérdezések szerint és

van szdmotokra egy jo hiriink: nem kdotelezd meghallgatni” (LOBENWEIN, 2012).
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9.2. PR és hirnév

crcr

ahogy ¢épitheti azt. A negativ hatassal biro hirek ugyantgy terjednek, mint a pozitivak. Ezért
fontos az, hogy célokkal rendelkezve, meggondoltan kezdjenek neki a vallalatok a kdzosségi
kommunikacionak (FABIAN, 2011).

»A hirnév a legértékesebb vagyontargy.” Mig a vallalat vagyontargyait kamerakkal és
6rokkel védjiik, addig van hogy a hirnévre senki sem vigydz (NYARADY és SZELES,
2005a).

»A kommunikacids kapcsolat jellegét szakmai sajatossagok hatarozzék meg, ugyanis a
reklamtevékenység »eladési tizenetekben« érdekelt, a public relations pedig parbeszédben.”
Az eladast segitd reklamiizenetek joval konnyebben mérhetdk még piackutatas nélkiil is latjuk
a pénztarban a valtozast, ezzel szemben public relations tevékenységet joval nehezebb mérni.
»A  kommunikacid6 altal szandékolt magatartasvaltozds, gondolkodasformalodas,
ismeretbdviilés egyszerre, egy erdfeszitéssel legtobbszor nem érhetd el, csupan aprolékos és
folyamatos (ismételt és kiegészitet) informaciokkal” (NYARADI és SZELES, 2005b).

Nézziik meg, kikkel kommunikéalunk a vallalat nevében:

Bels6 érintettek:

- tulajdonosok, menedzserek, munkavallalok,

Kiilso érintettek:

- vasarlok/fogyasztok, szallitok, versenytarsak, stratégiai partnerek, allami
intézmények, helyi és Onkéntes allampolgari szervezOdések €s még a természeti
kornyeztet is ide sorolandé (CHICKAN, 2008).

A kozosségi médidban foleg a kiilsO érintetteken van a hangstly, azonban versenytarsak
egészen biztosan kovetik minden 1épésiinket és lecsapnak az elsé hibankra. A partnereink
szintén fontosak. Szamukra is megfeleld imazst szeretnék mutatni.

Fontos, hogy a l1ényeges dolgokra koncentraljuk a PR tevékenységiink soran, hisz konnyen
figyelmen kiviil hagyhatjuk a fontos problémakat. Kawasaki (2011b) egy torténettel nagyon
jol ramutat erre: "2007-ben Tony Hayward keriilt a BP elnoki székébe, akinek els6 dolga volt
megoldani a cég biztonsdgi problémait, és prioritast kapott a kavé okozta e€gési sériilések
megakadalyozasa. Ugyanezen a listdn 400. tétel: »Nem elpusztitani a vildgot«.

Ezért vannak teleragasztva a BP kozpontok folyoséi kis piktogramokkal, amelyek arra
kérik a dolgozokat, hogy ne maszkaljanak kévéscsészével a keziikben. Teljes a siker:

jelentésen csokkent a forré italok okozta munkahelyi balesetek szama. Es most, hogy a
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biztonsagi terv bevalt, jonnek az 10j piktogramok - eztttal mélytengeri farotornyokon -,
amelyeken ez all: "Kérlek, ne dntsd az 6sszes olajat a tengerbe!" (2010. jalius 17.)”

»Legylink jelen!” Digitalis értelemben ez az jelenti, hogy valaszoljunk az {izenetekre, e-
mailekre, Facebook kommentekre, twitterre és minden egyéb csatornara. Ha nincs is idonk
mindegyikre valaszolni, legalabb annyit irjunk: ,,Most nem tudok segiteni.” Ezt is

megkdszonik az emberek €s tudjak, hogy foglalkoztunk veliik.
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10. Primer kutatas — kérdoiv

10.1. Kutatasi cél és modszer - kérdoiv

A kérddives vizsgalat célja felderiteni az allatorvosi rendel6t latogatot tigyfelek internet
hasznalati szokésait, ami alapot ad a tovabbiakban a lojalitds ndvelésére €s a kétirdnyu online
kommunikécio kiépitésére tett fejlesztéseink hatékonnya tételéhez.

Tobb kérdésre voltunk kivancsiak:

Honnan ismerik a rendelét az iigyfelek? Amennyiben alacsony aranyban érkeznek az
internetrdl, nem feltétleniil a rossz online feliilet vagy annak az oka, hogy nem eléggé lathato,
nem eléggé konnyen megtalalhatdé a honlapunk (hisz a kérddivezés kezdésekor mas feliilet
nem mitkddott, csak a 68 ismerdssel rendelkezd Facebook profil, mely nem szamottevo).

Ezért jott a masodik kérdés, hogy mennyi idét toltenek interneten: ha ennek ardnya
nagyon alacsony, akkor nincs értelme komoly erdforrdsokat csoportositani a webes
megjelenés fejlesztésébe. Ha viszont kdzepes vagy magas 6raszamban hasznaljak a kliensek
az internetet, akkor gondolkozhatunk, hogy elégedettek lehetiink-e a honlap ismertségével.

A harmadik kérdés, amire kerestiik a valaszt, hogy a kozosségi médiaba érdemes-e
energiat tenni. Amennyiben itt alacsony eredményt kapunk, tehat viszonylag kevés idot
toltenek web 2.0-s tartalmak fogyasztasaval a jelenlegi vasarldink, az még nem biztos, hogy
okot adna rd, hogy elvessilk a Facebook, blog és Youtube adta lehetdségeket. Hiszen
valdszinlileg nem a fiatal generaciobol szarmaznak az allattulajdonosok, igy nem lenne
meglepd, ha keveset haszndlndk ezeket a feliileteket. Viszont egyre ndvekvd e generacio
kozosségi média felhasznaldsa, igy a jovObeni lehetdségek kiakndzdsdra mar most el lehet
kezdeni Iépéseket tenni.

Valamint azt sem szabad elfelejteni, hogy csaladokban a fiatalok fontos informacioforrast
jelenhetnek egy-egy dontés, igy akar az allatorvos kivalasztasanal is, ezért megéri Oket is
célozni.

A negyedik dolog, amire kivancsiak voltunk, hogy a jelenlegi webes feliilettel mennyire
elégedettek. A valaszlehetdségek sajnos nem voltak tokéletesen megfogalmazva, viszont némi
statisztikai vizsgalat utan mégis hasznalhaté kovetkeztetéseket tudtunk levonni beldle. A
jovobeni vizsgalatokba beépitem ezeket a tapasztalatokat.

A modszer: az onkitoltds offline kérddiv, igy minden, a rendeldbe betérd tigyfelet mérni
tudunk. Neégy kérdésre sziikitettem a kérddivet, melyeket legfontosabbnak itéltem

(Melléklet).
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10.2. Kérdoiv elemezése

A kérddivek feldolgozasa utan tobb érdekes adatot is kaptunk. Osszesen 104 kérdéivet
toltottek ki a rendeld tigyfelei 2011. november 1. és 2012. &prilis 2. kozott.

Els6é kérdésiink, hogy honnan ismerik az iigyfelek a rendeldt (2. abra). A leggyakoribb
hely, ahonnan a rendel6t ismerik, az ismerdsok voltak. 40,4% valaszolta, hogy ismerdstol
hallott a helyrél. Ok valdsziniileg olyan korabbi digyfelek, akik pozitiv tapasztalatokkal
tavoztak a rendelébdl. Szamukat csak folyamatos magas szinvonali munkaval tudjuk
fenntartani, mivel ,,egy elégedett ligyfél két masikat hoz, egy elégedetlen viszont tiz masikat
riaszt el”. Mivel a Facebookon alapvetden ismerdseinkkel tartjuk a kapcsolatot és osztunk
meg veliik online tartalmakat, ezért erre a célra tokéletes a Facebook. Egy gombnyomassal
tudnak oldalakat egymasnak ajanlani a felhasznalok, ha valamit l4jkolnak vagy megosztanak,
azt lathatja az 0sszes ismerdsiik. Viszont ugyanez elmondhatd a negativ kritika esetén is, s6t
az ismerdsok még erdsiteni is tudnak egy személyes véleményt és még tobb emberhez eljut ,

ha 6k is lajkolnak vagy megosztjak

45%
40,4%

40%
34,6%

35%

30%

25%

20%

13,5%

()
15% 11,5%

T T T T

10%

5%

0%
ismerds hirdetés (TV, rendeld internetrdl egyéb
javoslta Ujsag, radid) épuletét latva

2. abra Honnan ismerik az iigyfelek a rendeldt

A vélaszadok koziil 34,6% volt azok ardnya, akik az épiiletet latva kertiltek kapcsolatba a
rendelével. Nem meglepd ez a magas arany, hiszen Hiivosvolgy belvaros felé esé részének

egy forgalmas korforgalmdban talalhaté a rendeld (9. kép).
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9. kép Provet rendel6 a térképen (I1. kertilet egy része) (GOOGLE, 2012)

Ismerték tovabba a rendeldt az internetrdl, illetve egyéb helyekrdl: masik allatorvos ajanlotta,

illetve a rendeldben dolgoz6 allatorvoson keresztiil.

A kovetkezd kérdésre, hogy mennyit interneteznek atlagosan, kijott, hogy naponta
hozzavetdlegesen 2 orat, amibdl kozel fél ora web 2.0-s feliileteken toltenek, igy van
1étjogosultsdga a Facebook megjelenésnek (3. abra). Ezeket az eredmények a kérdéivben
szerepld idointervallumok atlagolasaval kaptuk, igy kismértékti torzitas eldfordulhat, de a

kisérleti céloknak megfeleld pontossaguak az adatok.

Internetezéssel toltott id6
megoszlasa
(0sszesen 119 perc)

B Atlagos web 2.0 kiviili
netezés (80,8 perc)

B Atlagos web 2.0 (38,2
perc)

3. abra Az internetezéssel t61tott id6 megoszlasa
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A Provet internetes feliiletét a valaszadok 53,8 szdzaléka ismerte, aminél kicsit magasabb
aranyra szamitottunk, de igy is van értelme ezzel foglalkoznunk. Még a kérddivhez tartozik a
honlappal valo elégedettség, aminek 7,6 lett az atlaga (tizes skéalan), ha nem vessziik
figyelembe az online feliiletet nem ismerdket.

A tapasztalatok alapjdn valtoztattam a kérddiven, hogy tobb informécidhoz jussak a
valaszokbol. A kisérlet végén par kérddivet kitoltettiink az allattulajdonosokkal ¢és
beigazolddott a feltételezésiink, hogy a honlappal az elégedettség 7-8 koriill mozgott és

tényleg 50% koriili a honlapot nem ismerdk aranya.
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11. Kovetkeztetések

A kisallat praxis kdzosségi média marketingje hasonl6 egy szolgaltato kisvallalkozaséhoz,
viszont vannak specidlis kovetelmények, amikre figyelni kell, hogy sikeresek legylink. A
magyar lakossag 42%-os ¢és folyamatosan emelkedd jelenléte a Facebookon és a Provet
Allatorvosi Rendel8ben a megkérdezések alapjan 50%-os honlapismertség mellett biztosak
vagyunk benne, hogy érdemes a kozdsségi médidval foglalkozni az kiséallatpraxisok esetén
Magyarorszagon.

Egy allatorvosi praxisnak a hatékony kozosségi média megjelenéséhez a honlap
elengedhetetlen online feliilet, legnagyobb aranyban innen t4jékozodnak a felhasznalok. A
kozosségi média megjelenést egy jol felépitett Facebook {izleti oldallal érdemes kezdeni,
hiszen ezzel érjikk el a legtobb embert és tudunk parbeszédet kialakitani. A Facebook
hirdetésekkel nagyon hatékonyan tudjuk elérni a célcsoportot €és tudunk felépiteni egy
kozosséget.

A kovetkezd 1épés a Youtube csatorna létrehozésa €s relevans videdok megosztasa a
Facebook oldalon keresztiil. Legfontosabbnak a szolgaltatishoz kothetd személyek
bemutatasat gondoljuk, mellyel megfoghatobba tehetjiik a szolgaltatast €s bizalmat épithetiink
a jovobeli ligyfelekkel.

Tobb kozosségi média szolgaltatot (Twitter, Foursquare) Magyarorszagon még kevesen
hasznalnak aktivan, nem ugy, mint az Egyesiilt Allamokban. Ezekkel foglalkozni kell, mert

jelentdségiik minden bizonnyal néni fog Magyarorszagon is a kozeljovében.
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12. Osszefoglalas

A kozosségi média egyre nagyobb teret hodit életiink minden teriiletén. A vilag
lakossaganak kozel egy hatoda, a magyarok 42%-a jelen van a legtobb felhasznaloval rendelkez6
kozosségi feliileten, a Facebookon. Az a vallalat, amely nem foglalkozik a kozdsségi média
megjelenenitésével, az komoly hatranyba keriilhet versenytarsaival szemben.

Kommunikacios, kozgazdasagi és allatorvosi parhuzamos tanulméanyaim soran az érdekelt,
hogy egy specialis szolgaltato kisvallalkozoi szektorban, az allatorvosi rendeldk esetében milyen
modszerekkel lehet hatékonyan hasznalni marketing, PR és kommunikécios célokra a kozosségi
médiat.

A szakirodalom Osszefoglaldsa mellett a gyakorlatban is alkalmaztam a megszerzett
informacidkat: egy budapesti allatorvosi rendeld, a Provet Allatorvosi Szakrendelé webes
feltileteit szerkesztettem egy €évig. Az itt szerzett tapasztalatok alapjan irtam a dolgozatot.

A dolgozatomban elészor a reklamkészitésrdl €és az iizenetek célba juttatdsarol foglalom
Ossze az irodalmat és a tapasztalatokat, illetve bemutatom, hogyan lehet megfeleld hirdetéseket
késziteni a Facebook adta lehetdségekkel. A f6 célom egy naprakész allatorvosi lizleti oldal
l1étrehozésa volt Facebookon, ennek 1€épéseit mutatom be.

Egy éves munkam alatt Magyarorszag harmadik legtobb l4jkoloval (1130) rendelkezd
allatorvosi rendeldje lett a Facebookon a Provet. Mindvégig fontosnak tartottam, hogy az
allatorvosi imazs legfontosabb értékeit: a hitelességet, a figyelmességet, a pontossagot és a
személyes kapcsolat fontossagat a kozosségi médidban is megjelenitsem, ugyanakkor elkertiljek
minden rombolé tevékenységet.

Vilaszt kerestem arra is, hogy az éllatorvosi rendeld jelenlegi ligyfelei milyen internetezési
szokasokkal rendelkeznek. Kérddivvel kérdeztem meg Oket a legfontosabbnak itélt
kérdésekrdl, amibdl megtudtuk, hogy érdemes foglalkozni az online feliiletekkel, hiszen az
igyfelek fele ismeri a honlapot, ahonnan csak egy kattintds a Facebook feliilet. A kozdsségi
médidra hasznos figyelni, hiszen ilyen (web 2.0-s) honlapokon naponta atlagosan fél orat

toltenek a rendeld tigyfelei.
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13. Summary

The use of social media in the marketing of a veterinary practice

The social media is more and more expanding in all fields of our lives. One sixth of the
world population and 42% of the Hungarians are using Facebook, the social networking website
which has the most users. A company not dealing with being present in social media can be left
behind its competitors, considerably.

In the course of paralel studies of communication, economics and veterinary medicine, |
was interested in how to use social media in a special category of small firms sector, the veteri-
nary clinics for marketing, PR and public communication.

Reviewing the literature, I used the relevant information in practice in case of Provet Vet-
erinary Clinic while edited its online surfaces for a year. I wrote this thesis based on the experi-
ences gained in that course.

In my study I reviewed the literature and experiences how to prepare advertisements and
how to target them as well as how to create appropriate advertisements in the conditions given by
Facebook. My main task was to produce an up-to-date commercial website on Facebook. I am
presenting the steps of this process.

In the course of a year, the Provet Veterinary Clinic became the third one having the most
fans (1130) in Hungary. The presentation of values of the image of veterinary profession i.e.
truthfulness, attention, preciseness and personal contact in social media was what I highly consid-
ered all the time while not producing any destructive activity.

I have looked for the answers as well which ways the clients of this veterinary clinic are
using internet. | have gained data by questionnaire about what are the issues they think to be
the most important ones. I have come to the conclusion that it is worth using the online
surfaces, since half of the clients knows the website from which one can be on the Facebook
only by a simple click. It is also worth watching the social media since the clients of
veterinary clinic are spending on such kind (web 2.0) websites half an hour per day on

average.
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MELLEKLET

Kérdoiv

1) Honnan ismerte meg a rendel6t?
a, ismerds javasolta

b, hirdetés (TV, jsag, radio)

¢, arendeld éptiletét latva

d, internetrol

€, €ZYED: i,

2) Naponta mennyi idét tolt atlagosan internetezéssel?
a, 0-1 6ra

b, 1-3 6ra

¢, 3-5 6ra

d, 5-9 ora

e, 9 oranal tobb

3) Naponta mennyi ido6t tolt atlagosan web 2.0-as oldalak bongészésével?
(Facebook, Youtube, Twitter, Blogok)

a, kevesebb mint 30 perc

b, 30-60 perc

c, 1-2 ora

d, 2-4 6ra

e, 4-7 6ra

f, tobb mint 7 6ra

4) Mennyire elégedett a rendeld internetes feliiletével?
(interaktivitas, kinézet, hasznalhatdsag)
1-sosem hasznalta, 10-kit(in

1 2 3 4 5 6 7 8

10
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