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Bevezetés

A kriziskommunikacid, amelyet masnéven valsagkommunikacioként is emlit a szakirodalom,
mar egyetemi tanulminyaim megkezdése elétt is foglakoztatott. Erdeklédve figyeltem a
vilagban azokat az eseményeket, melyek nem vart kovetkezményeket hoznak és ezen beliil is
kiilonosképp az események kommunikécidja foglalkoztatott. Sokszor elképzeltem, hogy én
vajon kinek, mit és milyen modon kommunikalnék, ha a PR szakember helyében lennék, és
meg kell mondanom nem tiint konnyt feladatnak. Azonban izgalmas kihivasként tekintek ra és
remélem, hogy egy napon majd kiprobalhatom magamat egy ilyen éles helyzetben. Ezek
alapjan gy érzem érthetd, hogy amikor meglattam a kriziskommunikacié témakorét a
szakdolgozat valaszthatd témai kozott nagyon megoriiltem, hiszen igy lehetéségem nyilt arra,
hogy kiilonbozé kutatasokban és szakirodalmakban alaposabban utdna olvassak a témanak.
Elmondhatom, hogy elsdsorban ezért valasztottam szakdolgozatom és a kutatasom témajanak

ezt a szivemhez kozel 4ll6 és szamomra érdekes tudomanyteriiletet.
Vallalati Kkrizis

Mindenekeldtt szeretném definidlni, hogy mit neveziink vallalti krizisnek, melyet a

dolgozatomban is vizsgalni, bemutatni fogok.

»A hétkdznapi rutinbol kiugro, jorészt varatlanul fellépd, az tzleti célok megvalositasat
potencialisan vesz€lyeztetd esemeény. A szervezet mitkodési zavarai soran eldallt nehéz helyzet
tetOpontja, amely vagy teljes Osszeomlashoz, vagy pedig hosszatavu fejlddéshez vezet. Komoly
konfliktus, amelyben az egész szervezet a probléma megoldasara, az irdnyitas visszaszerzésére,

a tanulsagok levonasara és a konkliziok stratégiai szintii integralasara fokuszal.” *

A definici6 alapjan latszik, hogy abban az esetben beszélhetiink kriziskommunikéciorol,
amikor a szervezet céljait veszélyeztetd varatlan esemény kovetkezik be. A szervezet szdmara
ilyen szituaciok lehetnek azok, melyekben bevételi forrasaik részben vagy egészben sériilnek,
illetve, ha a vallalat brand értéke kertil veszélyes helyzetbe. Gondolok itt arra, hogy a legtébb
nagyvallalat szamara azért kiemelkedden fontos, hogy a marka értéket védje, hiszen sok esetben
a markaérték a fogyasztok bizalmat, hiiségét jelképezi a vallalat szamara, ha krizishelyzetben
eltorzul a kommunikaciés ilizenet tartalma vagy félretajékoztatjadk a fogyasztokat, Oridsi

bevételtdl eshetnek el. A tovabbiakban szeretnék ismertetni néhany jellemzOt a vallalati

U mprsz.hu KRIZISTERKEP 2019 Magyarorszag éves valsigkommunikacios jelentése 7.0ld,
https://www.mprsz.hu/wp-content/uploads/2020/04/krizisterkep2019.pdf: utolsé letoltés 03.18.



krizissel kapcsolatban. Mint mar a definicidoban is emlitésre keriilt a krizis, amely minden
esetben eldre nem lathato, varatlan, meglepetésszeri esemény. Felfokozott érzelmi allapotot
idézhet el6, erds stresszel jar, sok esetben tulnd a szervezet teljesitOképességén és a
késobbiekben ez komoly problémat jelenthet a szervezet szdmara. Ezért fontos, hogy a PR
szakember ismerje, hogy milyen kriziskommunikacidés modellek léteznek, mely esetekben
melyiket érdemes alkalmaznia, mivel idénként a véllalat fenntartasa keriilhet veszélyeztetett
helyzetbe. Ahogy a fentieckben mar utaltam ra, nagyon fontos tényezd, hogy a krizishelyzet
aldassa a szervezet €s az érintettek hitelességét, jo hirnevét, rombolja a kozénségkapcsolatokat
¢s a célcsoporttal, érdekgazdakkal kialakitott bizalmat. Drasztikusan befolyéasolhatja a cég
normalis menedzsment folyamatait, melyrdl a késObbiekben részletesen szot fogok ejteni,
valamint akadalyozza a kiilsé tevékenységet, a stratégiai célok elérését és a vallalaton beliili
kommunikécios folyamatok dramlasanak gordiilékenységét. A dolgozok esetében is karos hatas
érvényesiilhet, hiszen, ha az alkalmazottak nincsenek kelléképpen informalva, panikhangulat
alakulhat ki, amely miatt még tovabbi feladatok és problémak alakulnak ki. A felsévezetok,
illetve a kommunikdcios szakemberek gyakran rosszul donthetnek, ennek kovetkeztében,
valamint a hirtelen megndvekvd stressz hatdsara nagyobb eséllyel mulasztjak el a sziikséges
intézkedéseket, ami tovabb sulyosbithatja a kialakult szituaciét. Ebben az esetben
kiemelkedden fontos €s prioritast élvez, hogy ha az irdnyitas idészakosan kicsuszik a vezetdség
kezébdl, azonnal visszaszerezze a kontrolt a kommunikécios folyamatok felett, kiilonben
komoly karokkal kell szembenéznie. A vezetdk a hosszitava stratégia hattérbe szoritasaval
inkabb rovidtava cselekvési- és akciotervekre koncentralnak. Informacios deficit alakul ki,
hiszen sok esetben a vezetdség szamara sincs elegendd informdacid, mellyel tdjékoztathatnd a
dolgozokat, sajat célcsoportjat és igy a kommunikaci6é akadozdva valik. Ebben az esetben a
normalis dontéshozatali folyamatok felborulnak, ’vis major’ forgatokdnyvek lépnek életbe,
melyekben az adott problémdra reagédld, gyors és hatékony kommunikécios stratégidkat

fektetnek le.
Mit neveziink krizisnek?

,»A klasszikus meghatarozas szerint a krizist olyan varatlan, negativ, elsoprd erejii eseménynek
vagy eseménysornak tekinthetjiik, amely toréspontként jelentkezik a szervezet életében:

megszakitja a normal lizemszerii mikodés folyamatait, magas foku bizonytalansagot sziil,



negativ kovetkezményeket vetit elére vagy egyenesen fenyegetést jelent a szervezet
ey 9 2

Szeretném felhivni a figyelmet arra, hogy a fenti definici6 szerint a krizis mindig negativ
elgjelli és negativ kovetkezményekkel jard, elére nem tervezhetd, hatalmas erejli
eseménysorozatok, valtozasok kovetkezménye. Azonban a késébbiekben lathatjuk majd, hogy
ez nem ilyen egyszeriien megfoghato ¢s levezethetd, valamint, hogy a krizis helyes kezelése,
adott esetben a vallalat szamara eldnnyel is jarhat. A kdvetkezOkben szeretnék ide emelni egy
masik megfogalmazast is a krizissel kapcsolatban, majd Osszehasonlitani a két definicid

nézOpontjait, kiilonbségeit.

,Olyan szaktevékenység, amely valsaghelyzetben a szervezet miikodési zavarainak lekiizdését
szolgalja és amely sordn hirek és informacidk tovabbitasa, a valsagesemény értelmezése,
koriilhatarolasa zajlik. Célja a veszélyes helyzettel szembenézé marka korabban, PR- és
eseménnyel kapcsolatos feleldsség egyértelmilivé tétele. Megtervezett folyamat, mely a
krizishelyzet sikeres kezeléséhez sziikséges informaciok 0Osszegytijtésén, feldolgozasan ¢és
szisztematikus terjesztésén alapul. A kriziskommunikacié torekszik a kolcsonosen eldnyods

megoldasra, az értékteremtésre, valamint a felelésségteljes és etikus munkavégzésre.” 3

A Coobms definicioban emlitett feltétel a kriziskommunikacioban csupan annyi volt,
hogy eldre nem vart esemény, valamint, hogy negativ kovetkezményeket von maga utan. Azért
tartottam fontosnak ide emelni a 2019-es Magyarorszag éves valsagkommunikacios
jelentésében olvasott definiciot is, mert ebben részletesebb tajékoztatast kapunk arrdl, hogy mit
tekintiink krizisnek. A két definicidban azonos, hogy egyfajta zavarelharitas torténik, egy
folyamat, mely a normalistol eltérd és ennek helyreallitasra torekednek a szakemberek, azonban
a Coobms irasaban sz6 sem esik szakemberek bevondsarol. Részletesen kitér a masodik
definici6 arra is, hogy ez egy eldre megtervezett folyamat, melyben kiilondsen fontos szerepet
kap a marka értékének, a vallalat johirének védelme. Emlitést tesz arra is, hogy marketing-

kommunikécids folyamatok bevonasaval, segitségével kivanja megoldani a krizisben

2 Tanécs Janos — Zemplén Gabor Valsag, kommunikacié, Ervelés Kriziskommunikacié argumentacio- elméleti
nézGpontbdl. Jelkép,2015. 2.szam 8.0ld

3 mprsz.hu KRIZISTERKEP 2019 Magyarorszag éves valsagkommunikaciés jelentése 8.old,
https://www.mprsz.hu/wp-content/uploads/2020/04/krizisterkep2019.pdf: utolsé letoltés: 2022.03.26.



bekovetkezett helyzetet. Valamint kitér arra, hogy a kriziskommunikacié a kdlcséndsen

elényds megoldéasokat priorizalja, egyfajta kompromisszum keresésérdl van is szo.

Szakdolgozatom  kutatasi  fazisaban  volt  lehetéségem  Boéhm  Kornél
kriziskommunikacios szakemberrel is interjut késziteni és megkérdezni, hogy 6 hogyan latja és

definialna egy krizis helyzetet. Az 6 allaspontjat a tovabbiakban olvashatjuk:

,, Nagyon konnyii rafogni valamire, hogy az krizishelyzet és kriziskommunikdcio, és én nem
vagyok rola meggyozodve, hogy ha egy szervezetnek az a feladata, hogy a sajat tevékenységen

beliil ilyen helyzeteket kezeljen, akkor azt nem tekinthetem kriziskommunikacionak.”
(Bohm Kornél)

A szakember meghatarozasabol kideriil, hogy valdban nagy figyelemmel kell lenniink arra,
hogy mit neveziink vallalati krizisnek. Rdmutat arra, hogy milyen kdnnyti egy helyzetre rafogni,
hogy itt kriziskommunikaciorél van sz6, pedig adott esetben a vallalat a core tevékenységérol
kommunikal. A beszélgetésiinkben egy példat is emlit erre, melyben elmondja, hogy az
Orszagos Mentdszolgalat esetében, amikor a szovivd elhunytakrdl vagy sikertelen mentd
akciokrol szamol be, az nem szamit krizisnek, hiszen a Menészolgalatnak ez a feladata, a f6

tevékenysége. Ilyen esetben nem all fenn krizis.

Annak érdekében, hogy még arnyaltabb képet kapjunk arrdl, hogy mit neveziink
krizisnek, illetve kriziskommunikacionak, szeretnék az olvaséd figyelmébe ajanlani még egy

meghatarozast.

A valsagkommunikacio az a folyamat, melynek keretében a miikodési zavar lekiizdését
szolgalo hirek, tizenetek, informaciok, vagyis , kommiinikék” tovabbadas torténik. (...)
Alapveto feladata, hogy gyors, pontos, hiteles és megbizhato informdacio biztositasaval

megoldja a miikédési zavar kommunikacios problémait. ™

A definicié nagyon lényeges pontjara mutat ra a kriziskommunikacionak, hiszen itt olvashatjuk
eldszor, hogy feladata az, hogy gyors, pontos és megbizhatd informacidkat tartalmazzon. Miért
is tulajdonitok ennek ekkora jelentdséget? Mint ahogy mar korabban kifejtettem a krizis
kezelésén a vallalat pozitiv vagy adott esetben negativ megitélése forog kockan. Amennyiben
a szovivo vagy a PR szakember késOn reagal egy kipattand krizisre vagy nem tajékoztatja

hitelesen a nagykozonséget, olyan nagymértékii karokat okozhat a vallalat szamara, mely a cég

“Barlai Robert -Kévago Gyorgy Krizismenedzsment, kriziskommunikécio. Szdzadvég Kiadd, Budapest 2004
279.0ld



végét is jelentheti. Fogyasztoi becsapva érzik magukat, bizalmukat vesztik a vallalatban.
Korabbi marketing tanulmanyaim folyaman megtanultam, hogy nincs az a pénz vagy
promocios kampany, mely a fogyasztd vallalatba veszett bizalmat vissza tudnd épiteni.
Elfordulnak a markatél és nem vasaroljak tobbé, mely nagyon sulyos gazdasagi

kovetkezményeket von maga utan.
A Kriziskommunikacio céljai

MindenekelOtt a reputaciot, vagyis az imazsvédelmet szeretném megemliteni, ezt
kovetéen az érintettek tajékoztatasat targyalom majd, valamint szeretném definiciok
segitségével szemléltetni a kriziskommunikaci6 céljat az elméletben. Az elsé meghatarozas

szerint;

A valsagkommunikdcio elsédleges célja az érintettek vallalatrol alkotott képének
befolydsolasa ugy, hogy fenntartja a jelenlegi pozitiv imazst, vagy helyredllitia az emberek

fejében az idével megromlott képet.

A definicidban képet kapunk arrdl, hogy a vallalat életében mennyire fontos a fogyaszté fejében
a vallalatrol vagy a markarol kialakult pozitiv imazs védelme. Hiszen a marka legnagyobb
érteke a fogyasztoban kialakitott bizalom, melynek kdszonhetden lojalis lesz a fogyasztod a
termék vagy szolgéltatds vasarlasa irant. A kriziskommunikaci6 elsddleges célja, hogy a valsag
beélltaval ez a bizalom minél kevésbé sériiljon. A kdvetkez6 meghatdrozas nyomatékositja az

elézdben olvasottakat, és egy tovabbi fontos pontra hivja fel a figyelmiinket.

., A krizis soran torténo, valamilyen mértékben tervezett informdciodtaddsnak ugyanis kiemelt

célja, hogy egy veszélyes helyzettel szembenézo szervezeti brand vagy én-marka korabban, PR-
ey 6

A definici6 jelzi ugyanis, hogy a vallalatnak nagyon tudatos munkéval kell békeidében a
fogyasztoban kialakitani a lojalitast, épiteni a markaban vald bizalmat, hiiséget. Hiszen ez a
tényezd hatalmas segitség lehet a vallalat szamara a krizis bealltdval. A markahii fogyasztod
sokkal elnézébb szeretett markajaval szemben, igy a vallalat esélye megnd, hogy kedvezden

kezelje a krizis kimenetelét.

> Sirk6é Marta és Keller Krisztina: Turisztikai valsdgkommunikacid a hazai {izleti szallodakban a koronavirus-
jarvany idején. Jelkép, 2021. 4. szam 2. old

® Pintér Daniel Gergd: A Szituacios Kriziskommunikacios Elmélet és a Kommunikacios Keretezés Elmélet
kapcsolodasi pontjainak, korlatainak és fejlesztési lehetdségeinek feltarasa a 2016-os budapesti robbantassal
kapcsolatos rendérségi sajtotajékoztatdo médiaclemzése soran. Budapest, 2018. 46.0ld



., A valasagkommunikacio alapveto célja a kritikus ter sziikitése, a kiilonbség csokkentése, hogy
a célkozonseég altal észlelt latszat — a valsag vagy katasztrofa kommunikacios tiikre — egyre

kozelebb keriilion a szervezet altal észlelt valésagos helyzethez.”’

A definicio felhivja a figyelmiinket a krizishelyzetben észlelt valosdgokra, melyek kiilonbéznek
a célkozonség és a szervezet esetében. Igy a kriziskommunikacié célja, hogy ezeket a
kiilonbozden észlelt valosagokat kozelitse egymas felé, annak érdekében, hogy a fogyaszto is

a tényleges helyzetet lassa.

A kovetkezd meghatarozds nagyon gyakorlatiasan ir arrdl, hogy mit kell tenniink, illetve

hogyan kell reagélnunk krizishelyzetben.

A valsagkommunikacioban nem csak a gyors reagalas, a torténtekrol valo tajékoztatas, a
mentés operativ, cselekvésre 0Oszténzo, irdnymutato instrukcioi, vagy a felelosségvallalas
interpretacioja, és e tevékenységek megfelelo kommunikatorainak és csatorndinak kivalasztdsa
fontos. (...) megfelelo valsagkommunikacios gyakorlatban, de egy mélyebb szinten konnyen
belathato, hogy az oOsszes ilyen tipusu kommunikdcio épitékove maga az iizenet (...) A
valsaghelyzetre valo gyors reagdlas kényszere és a média szenzaciokozpontu dramaturgidja

azonban sok esetben az iizenetek informdciés és minéségi rovasdra megy.

A meghatérozas arra hivja fel a figyelmiinket, hogy a valsag kezelés soran a gyors reakcion,
valamint a hiteles és pontos tdjékoztatason tul az lizenet maga milyen jelentdséggel bir. Hiszen
legyen az barmilyen kommunikécios aktus, az lizenet és annak 4atadasa minden koriilmények
kozott elsddleges célunk. A valsag kipattanasakor pedig ez egy kiilondsen kiélezett helyzet,
mert akkor mar nincs elegend6 idonk arra, hogy az atadni kivant lizenetet megfogalmazzuk,

formazzuk, a kozonségre szabjuk.

Hogy ezt hogyan is tehetjiik meg a gyakorlatban, arrol a fejezet tovabbi részében
olvashatunk. A megoldas els6 1épése az, hogy fel kell venni a kapcsolatot a nyilvanossaggal
egy sajtotajékoztatod keretében, vagy a nyilvanos médian keresztiil a véllalat célcsoportjaval és
amennyire lehetséges részletesen tajékoztatni 6ket a karokrol, tovabbi teenddkrél. A szakember
feladata, hogy ismertesse a valsagot kivaltd okokat, az elkdvetok motivaciojat, valamint a cég

erre adott valaszat, felel0sségének, szerepének egyértelmiisitésével. Az elkdvetdk

crer

7 Barlai Robert — K8vago Gyorgy Krizismendzsment, kriziskommunikaci6. Szazadvég Kiado, Budapest 2004.
278. old
8 Szab6 Katalin: A szavak hatalma. Jelkép, 2015. 2. szam 26.0ld



érintettek tudjdk ezt az informacidt is, igy konnyebben megértik, elfogadjak a rendkiviili
helyzetet. Ugyanez igaz azokra a krizishelyzetekre is, amikor egy rendkiviili természeti
katasztrofa kovetkeztében all be valsaghelyzet, a mogottes indokok prezentaldsa elkeriilhetetlen
része a folyamatnak. A krizis bealltaval is gondolnunk kell a célcsoport és a vallalat kozotti
bizalmi kapcsolat zavartalan megerdsitésére a jovobeni kozos egylittmiikodés gordiilékeny
mikodésének érdekében. Ezt kdvetden pedig kommunikalniuk kell a veszélyek elharitdsara
vonatkozd erbfeszitéseiket, valamint a kompenzalasi stratégidjukat a karosultakkal
kapcsolatban. Végiil torekedniiik kell az eredeti, biztonsagos helyzet visszaallitasara, a rend és

a vallalati stratégia visszarendezésre.
Krizisek csoportositasa lefolyasuk szerint

Megkiilonboztetiink gyors lefolyasu és elhtizodo kriziseket. A gyors lefolyasu krizisek
esetében akar napok vagy hetek alatt is véget érhet a rendkiviili id6szak. A krizis hatdsa nem
befolyasolja hosszatavon a vallalat bevételeit. A karvallottakat szintén hetek alatt kompenzalni
lehet az elszenvedett katasztrofa utan. Az elhuzod6 krizisek viszont eltarthatnak akar
hénapokon vagy éveken keresztiil, kovetkezményeitdl az érintettek még hosszi évekig is
szenvedhetnek, hiszen akar otthonaikat, munkahelyiiket is elveszthetik egy nagyobb természeti
katasztrofa esetén. Az elhuzodo valsagok, gyakran ciklikus valsagok is egyben, mely annyit

tesz, hogy rendszeres id6k6zonként ismétlédnek.

A valsagokat négy nagy kategériaba tudjuk besorolni: a problematikus, kritikus,
valsagos és a katasztrofalis kategoriakba.® A problematikus alatt azt értjiik, amikor a napi
ligymenet eltér a megszokottol €s ez a nem normalis helyet eléri a média ingerkiiszobét. A
kritikus esetében az események nem érintik a véllalat napi tevékenységét, azonban hosszu tavon
komoly kovetkezményei lehetnek. A valsdgos helyzetben a vallalat alaptevékenysége
megbénul, nem képes ellatni a mindennapi miikodéséhez sziikséges alapvetd feladatokat. A
katasztrofalis alatt azt értjiikk, hogy az adott szervezet tulajdonanak, imazsanak nagyfoku
karosodéasa, megsemmisiilése vagy személyi sériilés, halaleset kdvetkezik be. A felsorolasbol
jol lathato, hogy a négy modell erdsen eltér és kiillonbozik egymastol, tehat egy jolképzett PR
szakember szamara nem jelenthet lényeges problémat megkiilonboztetni €s elvalasztani az
egyes eseteket. Azonban a gyakorlatban szamtalanszor tapasztaljuk és lathatjuk, hogy sok

mulik azon, hogy a szakérték nem megfelelden mérik fel az adott helyzetet, problémat. A fent

9 mprsz.hu KRIZISTERKEP 2019 Magyarorszag éves valsagkommunikaciés jelentése,
https://www.mprsz.hu/wp-content/uploads/2020/04/krizisterkep2019.pdf utolsé letdltés 2022.03.18.



emlitettek alapjan szeretném hangsulyozni, hogy milyen fontos szerepet tolt be egy nagyvallalat

¢letében, miikodtetésében és menedzselésében egy kommunikacids szakember.
Valsagot kivaltéo okok

Ebben a fejezetrészben szeretném részletezni azokat a jelenségeket, melyek veszélyt

hordoznak magukban vagy a valsag kialakuldsdhoz vezethetnek.

Mindenekel6tt ilyen esemény lehet a természeti, kornyezeti katasztrofa altal kivaltott krizis.
Valo igaz, hogy ezekre a krizishelyzetekre eldre felkésziilni nem lehet, azonban mégis vannak
olyan eszk6zok, melyek a segitségiinkre lehetnek. A 21.szdzadban a meteorologiai
elérejelzések és meghatarozasok mar igen magas valoszintiséggel ki tudjak mutatni a kovetkezo
napokban varhatdé természeti jelenségeket. Sokszor lathatd, hogy milyen természeti
jelenségekre szamithatunk, mégsem teszik meg elére a megfeleld oOvintézkedéseket. A
vezetdség arra szamit, hogy a katasztrofa elkeriili az érintett teriiletet. Ezeket az eseteket
konnyen meg lehetne elézni, ha megtennék iddben a megfeleld dvintézkedéseket. Kivételt
képeznek a foldrengések, hiszen ebben az esetben nem lehet az elére atgondolt

ovintézkedésekkel védekezni.

A munkahelyi erdszak, diszkriminaci6 kovetkeztében 1étrejové krizisrél akkor
beszélhetiink, ha a szervezet belsé kdrnyezetében olyan fesziiltség alakul ki, mely rossz hatéssal
van a dolgozok teljesitményére. Amennyiben egy munkahelyen fennéll a diszkriminacid vagy
a munkahelyi erdszak, és ez kitudodik, hire megy a k6zmédiaban, a vallalatot komoly presztizs,
imazsveszteség €ri, hiszen ezek minden ember szamara elitélendo cselekedetek, igy a fogyaszto
elfordul a termék gyart6jatol az emberi méltosagot ¢€s alapvetd értékeket sértd

munkakoriilmények miatt.

Technologiai meghibdsodds, termékhamisitas, termékvisszahivas kovetkeztében
l1étrejovo krizis igen sulyos kovetkezményekkel lehet a vallalat tovabbi miikodésére. A
termékhamisitds esetében fennall a mar emlitett presztizsveszteség lehetdsége, melyre a
fogyasztok kiilonosen érzékenyek. A presztizs vagy imazsveszteség azért krizishelyzet, mert
nagyon koltséges a vallalatnak Gjra megvasarolni a fogyasztok bizalmat. A mar meglévd
attitidok megvaltoztatasa rengeteg befektetett energiat és tokét igényel. A termékvisszahivas
egy konnyebben kommunikalhaté hiba, mely esetében a krizis elkeriilhetd, természetesen a
helyes PR stratégia alkalmazasaval. El6fordulhat, hogy egy termék forgalomba megy, és csak

késobb deriil ki, hogy valamely biztonsagi ellenérzésen nem felelt meg, ebben az esetben



nyiltan és Oszintén kommunikalhatja a vallalat hibdjat és valamilyen ellentételezést vagy

bonusz szolgaltatast ajanlhat fel fogyasztéinak kompenzalas fejében.

Felsovezeto eltavolitasa kdvetkeztében 1étrejott veszélyes helyzet is tovabbi problémat
jelenthet egy vallalat miikodésében. Az eddig felsoroltak koziil ez a krizishelyzet jar a
legnagyobb kockazattal, ugyanis ebben a helyzetben a hivatalabdl elhelyezett vezetd viheti
magaval az 0sszes ,.know how”-t vagy is az évek alatt gylijtott tapasztalatat; a beszallitokkal,

kiilsOs partnerekkel fenntartott vagy a cégen beliili kapcsolati tokéjét, a vallalattal kapcsolatos

crer

crer

elképesztden nagy karokat tud okozni a véllalat életében, ilyen esetben a milkddés a

tovabbiakban kritikussa valhat.

Szeretném tovabbad megemliteni a celebekhez, én-markékhoz, ismert emberekhez
kotddoé botranyokat is, és néhany szot ejteni arrdl, hogy ez miért lehet nagyon veszélyes
napjainkban. Manapsag egy igen elterjedt és népszerli marketing-kommunikécids stratégia,
hogy a vallalatok termékeiket hires emberekkel, referenciaszemélyekkel népszertsitik. A
vallalat szdmara ez egy eldnyds megoldas, mert kivitelezése nagyon olcso, csupan kikiildenek
egy termékmintat a kivant referenciaszemély szamara és megfizetik az egyiittmiikodés arat. A
véleményvezér pedig sajat felhasznaloi eldtt népszeriisiti a terméket. A modszer tovabbi elonye,
hogy a referenciaszemély kovetdéi megegyeznek a vallalat altal profilozott és meghatarozott
elsddleges célcsoportjaval. Tovabba igy a fogyasztok egy szamukra ismert és elismert
személytdl kapnak informdciot a termékrdl, igy a vallalatnak nem kell kiilondsebb kiaddsokba
bocsatkoznia, hogy megnyerje ezen fogyasztok bizalmat. Nézziik azonban, hogy ennyi elony
felsorolasa utan mik lehetnek a hatranyai ennek a megoldasnak? A celeb vagy véleményvezér
reklamozza ugyan a kivant terméket, azonban nincs kizarva, hogy sokszor a versenytars
termékével is ugyanigy teszi; ez azért jelent komoly problémat, mert igy a termék elveszti
hitelességét a fogyasztok szemében. Igy nem érik el a kivant hatast, hogy az elsdleges
célcsoport megvasarolja készitményiiket. Tovabba eléfordulhat az is, hogy egy véleményvezér
valamely botranyos ligybe keveredik, ilyenkor sajat kovetdi elfordulnak tdle, elhatarolodnak
cselekedetétdl vagy esetleges nyilatkozatatdl, ezzel egyidében elfordulnak a termékéktdl is,

melyet rajta keresztiil kozvetitettek egy jelentds csoport felé.

A fejezetbdl kitlinik, hogy milyen sok koriilmény €s ennek kdvetkezményei lehetnek

valsagos hatassal egy vallaltra, valamint, hogy lehetnek olyan helyzetek is, melyekre nem



tudunk teljes mértékben eldre felkésziilni. Ezekre az esetekre javasolja a szakirodalom, 1° hogy
készitslink elére valsagtervet, hogy megeldzziik, elkeriiljiik a hirtelen stresszhelyzetben valo
kapkodast, feleldtlen dontéshozatalt. A valsagterv készitése azért elengedhetetlen, mert az ir6
szerint készitése kozben kiméletleniil korbejarjak az esetlegesen felmeriilé problémakat és igy
olyan jelenségekre is rabukkanhatnak, melyek felett atsiklottak volna, ha nem kezdenek bele a
tervkészitésbe. Nem mellesleg a terv megirasa egy kozos tevékenység, csoportmunka, melybe
bele kell vonni kollégakat és igy egyiitt gondolkodhatnak a felmeriil6 krizis helyzetekr6l. Azért
fontos ez az aspektus, mert a koz6s munkafolyamat soran tobb hibat fedezhetlink fel, mintha az
ember egyediil allna neki a tervkészitésnek, gondolkoddsnak. A megirast megel6zi egy
Otletelés, ,,brainstorming”, amely sordn egy adott témakdrben mindenki elmondja a szamara
felmeriilé problémat vagy konfliktus helyzetet, végiil listazzdk azokat a jelenségeket, melyek
valos kriziseket hordozhatnak magukban, igy felkésziilve adtgondoljdk az esetleges valsaggal
jaré helyzeteket. Abban az esetben, ha valamelyik helyzet bekdvetkezne, van a szakemberek
kezében egy forgatokonyv, mely mentén haladva tudhatjdk, hogy mikor, kinek, milyen

platformon, mit kommunikalhatnak.

Ki a felelos a valsaghelyzetért?

Egy valsag megjelenésekor az emberek szeretnék tudni, hogy mi is tortént valdjaban,
milyen helyzet alakult ki, mellyel a jovében kénytelenek egytitt élni. Ennél azonban sokkal
jobban foglalkoztatja 6ket az a kérdés, hogy kit terhel érte a feleldsség? Ki kovette el azt a hibat
szandékosan vagy akar figyelmetlenségb6l, melynek karvallottjai lettek? gy napjainkra a céges
bocsédnatkérés szép lassan kiilon tudoméannyé valt. Még egy természeti katasztrofa esetén is
vallalnia kell valamilyen szervezetnek a feleldsséget, ki kell allni a nyilvanossag elé és
kommunikalnia a torténteket, biztositani az embereket a segitd, timogaté intézkedésekrél. Igy
a kommunikéciot végzd szovive egyre pontosabban tudhatja, tanulhatta meg az évek soran,
hogy mikor, mit és hogyan kell kozolnie a kézonséggel, ugyhogy a befogadok is egyre

nyilvanvalobban elvarjak bizonyos elemek megjelenését.

Mindez hatalmas felel0sséget és lehetséget jelent egy kommunikacios szakember szamara,
hiszen egy krizis megjelenésekor a szervezetnek szdmos szinten kell intenziv kommunikécios
tevékenységet folytatnia: az érintett csoportoknak rovid idon beliil pontos, szdmukra érhetéen

megfogalmazott lizeneteket kell kommunikalnia. Kdzben szembe kell néznie azzal a ténnyel,

10p, F. ANTHONISSEN: Kriziskommunikacio, HVG Kényvek, 2009 54-63 old
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hogy sokszor nem is all rendelkezésre az elegendd és sziikséges informaciok egy része.
Mindekozben tisztaban kell lennie azzal, hogy a korai kommunikéciés folyamatban fellép6 hiba

is kivalthat olyan hatast, ami késobb a szervezet megsziinését okozza.

Azok a vallalatok, melyek krizisen mennek keresztiil, szdmos esetben sajat maguk a
krizis kivaltoi; igy nekik is az alapvetd valsagkommunikaciods tajékoztatasi normakat (Légy
gyors, 1égy hatarozott és 1égy nyitott!) kell kovetniiik. ' A kommunikacios probléma korai
szakaszaban felmeriild hiba lehet az ellentmondasos és kétértelmii kommunikécio, mely

hozzajarulthat a vallalat reputacidjanak, tekintélyének sériiléséhez.

A kriziskommunikacié egyik kdzponti problémadja, hogy sok esetben nem valosul meg
a fenyegetettség idoben torténd észlelése, pedig ez az egyetlen lehetdség, mely noveli a
kommunikacios mozgasteret és a valaszreakciok hatékonysagat. Hiszen, ha a veszélyt minél
gyorsabban észlelik, a reakcioidé rovidebb, kommunikacidos mozgésterilk nagyobb lesz,

nagyobb hatékonysdggal taldlnak megoldést a problémara.

A fent emlitettek azért kiemelkedden fontosak, mert a sikeres valsdgkommunikacio javit
a célcsoport informaltsagan, biztosithatja az intézmény szakszerli miikodését és hosszutavon
fejleszti a nyilvanos megjelenést. Ehhez azonban sziikséges felkésziilni, valsagtervet késziteni,
kezdeményezni a kommunikacios lehetdséget (sajtonyilvanossag, online média megjelenés).

Végiil pedig a helyes dontések meghozatalara és a folyamatok iranyitadsara van sziikség.
Felkésziilés / Megelozés

Vallalati kriziskommunikacioval foglalkozva, a szakirodalmakat olvasva gyakran
elgondolkodtam azon, hogy ha ekkora a tét - hiszen a vallalat hatalmas reputacios veszteségen
mehet keresztiil egy-egy rosszul vagy nem megfelelon kezelt valsag kovetkeztében- miért nem
foglalkozunk intenzivebben a megelozés témakorével? Nem gondolom, hogy minden
helyzetben a krizis egy eldre lathatd, megjosolhaté esemény lenne, vannak puha, lopakodo,
lappango krizisek is, melyeknek kezelésére igenis van ideje felkésziilni a vallalatnak. B6hm
Kornél kriziskommunikator szakemberrel kézsitett interjibeszélgetésem alkalmaval erre is volt
lehetdségem rakérdezni. A szakember két fontos megkozelitést emlitett: a tréning format,
illetve a szimulaciot. Tréning alatt értjiik, amikor a kész kriziskommunikécios forgatokonyv

elemeit, tartalmat betanitjak trénerek segitségével a vallalat alkalmazottainak. Tajékoztatjak az

1 Tan4cs Janos — Zemplén Géabor: Valsag kommunikacio, érvelés Kriziskommunikéacio argumentécio — elméleti
nézGpontbol. Jelkép, 2015. 2. szam, 10. old
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alkalmazottakat arrol, hogy mit tartalmaz a vallalati kriziskommunikacios forgatokonyv, mik a
fontos pontjai, tehat itt egy elméleti rész is a tréning meghatarozé része. A tréning alatt a
trénerek segitenek, visszajeleznek, mi megy jol és mi az, ami kevésbé. Optimalis esetben ez
egy visszatérd elemként jelenik meg a vallalat életében, vagyis minden évben meg lehet
ismételni. Gyakori tréning elem -a szakértd elmondasa szerint- egy sajtohelyzet eljatszasa.
Elére meghatarozott iizenetek készitenek fel a lehetségesen felmeriild kérdésekre. Ennek a
Iényege, hogy éles helyzetben minden érintett tudja a feladatat, szinte almabol felkeltve is
tisztaban legyen azzal, hogy Kit, milyen elérési iton kell értesiteni a krizis bealltaval, illetve,
hogy ki az, aki nyilatkozhat a vallalatot képviselve. A masik fontos megel6zési megkdzelités a
szimulacids gyakorlat. A szakember elmondasa alapjan ez az izgalmasabb és mozgalmasabb
modszer. Ebben az esetben egy konkrét krizisszituaciot teremtenek meg, amelyben azt figyelik,
hogy a vallalatvezetés mennyire allnd meg a helyét abban az esetben, ha valéban bekdvetkezne

a krizis vagy egy ahhoz hasonl6 szituacio.

A szimuldcio az sokkal inkabb egy mesterségesen eléallitott helyzet, ahol szintén ott vannak a

’

szakertok, vagy trénerek, ha ugy tetszik, de nem befolyasoljak a dolgot, nem értékelnek kozben.’
(Bohm Kornél)

A fenti idézet alapjan vilagossa valik a kiilonbség a tréning ¢s a szimulacio kozott. A tréning
tartalmaz egy elméleti oktatasi részt, tovabba a trénerek a gyakorlat kozben visszajelzést adnak.
A szimulacios gyakorlatban azonban az a tréner szerepe, hogy a mesterségesen megteremtett

szituacioban megfigyelje, hogy a vezetés hogyan reagal nyomas alatt.

Alljon itt egy példa is, mely érzésem szerint remekiil szemlélteti, hogy milyen is lehet
egy krizisszimulaciés gyakorlat. Egy olajtarsasag esetét emlitette Bohm Kornél beszélgetésiink
soran. Elmesélte, hogy arrdl mindenki tudott a véllalatnal, hogy masnap kriziskommunikéacios
szimulacios napot tartanak. Azonban arra nem voltak felkésziilve a vezetésben, hogy reggel hat

orakor telefonhivasra ébrednek, melyben kozlik veliik, hogy kitort az olajkut és cselekedni kell!

A szakértdi csapat a szimuléaci6 folyaman mindent megtesz, hogy minél életszeriibben teremtse
meg a krizisszituaciot. Létrehoznak online cikkeket, sajtotajékoztatdt, statisztakat hivnak, akik
kifejezik felhaborodasukat a szinlelt krizissel kapcsolatban. A gyakorlat azt mutatja, -emliti a
szakember- hogy a szimulacioban harom 6ra utan a vezetés megfeledkezik arrol, hogy ez egy
gyakorlat és 6sztonosen reagal. Ugy, ahogyan ezt valos helyzetben is tenné. A kovetkeztetések

megyvitatasa, javitando teriiletek beazonositasa pedig a szimulacios nap végén torténik, hiszen
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fontos a tanulsdgok levonasa annak érdekében, hogy legkdzelebb legyen esélyiink jobban

helytallni.

Boéhm Kornéllal vald beszélgetésem még egy tovabbi lehetOségre hivta fel a
figyelmemet azzal kapcsolatban, hogy milyen eszk6zok vannak a keziinkben annak érdekében,
hogy eredményesek legyiink a krizis megel6zésében. A meglepden trividlis mondat pedig igy
hangzik: Apoljuk kapcsolatainkat! Mind a maganéletben, mind pedig az iizleti életben -ugy
tiinik- megallja a helyét ez a kijelentés. Mind a két esetben fontos, hogy az egyén, illetve a
vallalat rendelkezzen olyan személyekkel, illetve biztos kapcsolati tokével, akikre baj esetén

szamithat. Nem hagyjak el, amikor hirtelen minden rosszra fordul.

A szakmai szervezetekben, tizleti kamarakban egyiittmiikodo cégek, akkor is képesek kiallni

egymdsért vagy a szektor egészéért, ha az iizleti életben egyébként rivalisnak szamitanak. *?

Azonban felmeriilhet a kérdés, hogy miért van jelentdsége ennek a mozzanatnak a
kriziskommunikacio targyalaskor? A krizis kipattanasakor nem ériink ra 1j, stabil és
megbizhatd kapcsolati rendszert kialakitani. Mar meglévd kapcsolatainkra tudunk szadmitani.
Eppen ezért fontos, hogy gondolkodjunk elére, apoljuk meglévé kapcsolatainkat és békeidében

kosstink 1) szovetségeket.
Monopol piac jellemzoi

Ebben a fejezetben szeretném megindokolni azt is, hogy valasztaisom miért a
magyarorszagi monopol piaci helyzetben 1évé nagyvallalatokra esett, mi volt a motivaciom
kutatdsom Osszeallitdsa és elkészitése mogott. Személyes megélésem az, hogy mindig arra
figyeltem fel a médiaban, azt tartottam érdekesnek, izgalmasnak, aminek hatasa,
kovetkezménye volt, nem volt mindegy vagy elhanyagolhatdo az eset kimenetele. igy
kutatdsomra késziilve azon a gondolatmenten indultam el, hogy azok a vallalati szerepldk, akik
monopol helyzetben vannak egy adott piacon mekkora hatast érhetnek el? Ha az 6
tevékenységiik kovetkeztében torténik krizis, az mennyire befolyéasolja az altaluk uralt piacot?
Hogyan reagéalnak, ha a krizis kipattan, illetve, készitenek-e valsdgkommunikacios tervet,

amennyiben igen, hogyan?

Fontosnak tartom definialni a monopol piaci helyzetet, hiszen kutatasomban szerepld

minden vallalat ebbe a kategoriaba sorolhat6. Tovabba szeretném ismertetni, hogy miért volt

12 B8hm Kornél: Sem megerdsiteni, sem cafolni. HVG konyvek, Budapest, 2018 45-46. old

13



szamomra fontos a piac ezen szegmensének vizsgalata. Nézziik el6szor is, hogy a szakirodalom

hogyan hatdrozza meg a monopol piac definiciojat.

., Monopolpiacon egyetlen vallalat van jelen: ezért a vevé nem vdlaszthat az eladok kozott: az
adott terméket egyetlen vallalat allitia elo, s a termék a vevé szamara semmi massal nem
helyettesitheto. A monopolpiacra egyetlen mads vallalat sem képes belépni, azaz a
monopdliumoknak nincs versenytarsuk. Igy a termék drardl maga a vallalat dont, a vallalat

szabja meg a piaci drat, birtokolja az dsszes informaciot. '3

A meghatarozasban olvashatjuk, hogy a vevé nem valaszthat az eladok kozott, nem donthet
arrol, hogy kitdl veszi igénybe a terméket vagy szolgaltatast, tovabba, hogy a monopol piacra
egyetlen versenytars vallalat sem képes belépni, igy lesz kizarolagos iranyitas az adott piacon.

Mind a négy interjlialanyomra is igazak ezek az allitasok.
A kovetkezd meghatdrozasban a monopol piac egy masik 1ényeges jellemzdjét olvashatjuk.

., Egy versenypiacon rendszerint szamos cég kinalja ugyanazt a terméket. Ha az egyik ilyen cég
megprobalna az aktualis piaci drnal magasabb dron értékesiteni, akkor fogyasztoi
dtpartolnanak a versenytdrsakhoz. Egy monopolizalt piacon csak egyetlen cég kinadlja az adott
terméket. Ha a monopolista emeli az arait, akkor elvesziti ugyan néhany vasarlojat, de nem

valamennyit. "4

A definici6 segitségiinkre van abban is, hogy Osszehasonlithattuk a tiszta versenypiacot a
monopolista viselkedéssel. Hiszen, mint ahogyan olvashattuk, a versenypiacon az ar
meghatarozasa dontd kérdés a fogyasztoik megszerzésében €s megtartasaban. Ha arat emelnek,
vasarloik atpartolhatnak versenytars vallalathoz, azonban ez a monopol piacon nem fordulhat
el6. Ebben a helyzetben a fogyasztd csupan arrdl donthet, hogy kivanja-e a tovabbiakban

megvasarolni a terméket vagy igénybe venni a szolgaltatast, azonban arrél, hogy kit6l mar nem.

Erdekesnek tartom ide emeli a Magyar Villamos Miivekkel késziilt interja beszélgetés egy
részletét, melyben arrol kérdeztem a csoportszintli kommunikacids igazgatonét, hogy hogyan

értékelné azt, hogy a vallalatuk Magyarorszagon monopol piaci helyzetben van.

13 Farkasné Fekete Méria-Molnar Jozsef: Kozgazdasdgtan 1. Mikrodkondmia, Debreceni Egyetem Agrar- és
Miiszaki Tudomanyok Centruma Agrargazdasagi és Vidékfejlesztési Kar, Debrecen, 2007 35. old

¥ Hall R. Varian Mikrodkonémia kodzépfokon. KIK-KERSZOV Jogi és Uzleti Kiadé Kft. Budapest, 2003
453.0ld

14


https://jogikar.uni-miskolc.hu/files/8649/18-Mikrookonomia.pdf%202022.03.07
https://jogikar.uni-miskolc.hu/files/8649/18-Mikrookonomia.pdf%202022.03.07

Inkabb azt mondandm, hogy ez egy oridsi lehetéség. En nem tudndm elGjelezni a tényt magat,
hogy most maga a monopol helyzet az most pozitiv vagy negativ. Ez egy dllapot, amibdl a

legjobbat kell kihoznunk. Legjobb tuddsunk szerint.” (Magyar Villamos Miivek)

Figyelemre méltd, hogy interju alanyom rogton egy pozitiv lehetdségként hivatkozott
erre a tényre. Az interju folyaman kidertiilt, hogy mivel a fogyaszté mindenképp kozvetlen
kapcsolatba keriil a vallalattal, igyekeznek egy rendkiviil jo benyomast kialakitani.
Felhasznaljak ezt az elOnyiiket arra az esetre, ha a jovOben egy masik szektorban kell dontenie
a vasarlonak, ahol mar van versenytarsa a Magyar Villamos Miiveknek, gondolkodas nélkiil

Oket részesitsék elonyben.

Ma Magyarorszagon nem donthetiink arrdl, hogy kitdl szeretnénk adramot vasarolni,
milyen tavolsadgi busz szolgaltatét vesziink igénybe vagy, hogy milyen uthalézatokat
hasznalunk. Ugy gondolom ez nem is jelent problémat, hiszen ez sok esetben megkonnyiti az
ember ¢életét, nem kell folyton dontéseket hoznunk. Nem kell Gjra és Gjra dtgondolunk, hogy
vajon jo-e nekem, ha a Magyar Villamos Miivektdl vasarolok dramot? Azonban azt érdemes
megvizsgalnunk, hogy milyen eldnydkkel és veszélyekkel jarhat egy-egy vallalat esetében, ha

kizarolagos helyzetben van a piacon.
A Kutatas bemutatasa

Szakdolgozatom kutatasa kdzpontjaban az all, hogy a 21. szdzadban Magyarorszagon a
monopol helyzetben 1év0 nagyvallalatok, készitenek-e €s ha igen, akkor milyen stratégia
mentén kriziskommunikacios tervet? Tisztdban vannak-e ennek a jelentdségével?
Alkalmazzak-e a varatlan negativ eléjelii esemény bekovetkezésekor? Hiszen mint monopol
piaci szereplok jelentds hatast gyakorolnak az altaluk kizarélagosan birtokolt piacon. Van tétje

miikodésiiknek és igy kommunikécios tevekenységiiknek.

Dolgozatom tovabbi részében szeretnék szot ejteni arrol, hogy kik voltak az interjialanyaim,
miért valasztottam Oket, hogyan tortént a kivalasztas, tovabba, hogy milyen mddon torténtek a
beszélgetések, milyen tapasztalatim voltak az online, illetve az offline beszélgetések
rogzitésekor, valamint arrél, hogy milyen kovetkeztetéseket tudtam levonni a vallalatok
altalanos és krizis kommunikacios tevékenységével kapcsolatban. Arrol is szolok, hogy milyen
hasonlosagokat, kiilonbségeket vagy akar kirivo eseteket tapasztaltam a négy monopol vallalat

esetében.
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A Dbeszélgetések online, illetve offline formaban torténtek. Minden beszélgetést
telefonom hangrogzitdjének segitségével archivaltam, majd a beszélgetést kovetden irasban
kivonatot készitettem. Az interjin rogzitett kérdéseket alkalmaztam. A kérdéseimet
konzulensesemmel egyeztetve, javaslatait beépitve a kutatasba meghataroztam elére, Gsszesen
tizenegy kérdést. Természetesen a beszélgetések alkalmaval teret engedtem ujabb, elére nem
egyeztetett, azonban a téméhoz kapcsolodd kérdéseknek is. Igy eléfordult, hogy én nem
késziiltem érinteni egy teriiletet, azonban alanyomon ugy éreztem, hogy fontosnak tartja
megosztani szakmai tapasztalatait, akkor termesztésen ezt engedtem, sét sok esetben a
kutatisom szamara is hasznos informaciok hangzottak el. A kérdések az altalanos
kommunikacios tevekénységtol haladtak a konkrét kriziskommunikécios terv elkészitése felé.
Végiil kértem, hogy egy konkrét eset elmondasaval tamasszak ala kriziskommunikacios

tevékenységiiket.

Itt szeretném felsorolni az eldre rogzitett kérdéseimet, majd a fejezet kés6bbi részében
targyalni, hogy milyen egyezéseket és kiilonbségeket tapasztaltam a kiilonb6z6 nagyvallalatok
esetében. Végiil pedig levonom a kovetkeztetéseket, eredményeket, melyekre kutatdisomnak

koszonhetden jutottam.
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1. Milyen feladatokat 14t el a Magyar Villamos Miiveknél, mint csoportszintii
kommunikacids igazgato?
2. Mik tartoznak a napi feladatok k6zé?

3. Hogyan ¢épiil fel a MVM kommunikacios osztalya? Milyen teriiletek vannak? Ki miért
felel?

4. Hogyan hozzak szinergiaba az online-offline kommunikaciot?

5. Hogyan épiil fel az éves kommunikécios terv? Esetleg havi bontasban késziil? Mi az,
amire kiilonds tekintettek figyelnek? (Akar a kiilonbozé energiafogyasztési
szezonokban)

6. Tudna emliteni olyan kiemelt eseményt vagy eseményeket, melyek minden évben
fontos elemét alkotjdk a kommunikaciénak? Amely egy eldre vart vagy rogzitett
eseményhez kapcsolodik?

7. Tudna olyan estet emliteni az Magyar Villamos Miivekkel kapcsolatban, amikor egy
eldére nem vart eseményre kellett reagalniuk?

8. Mi volt az, illetve mit tettek?

9. Készitenek-e valsag kommunikacids tervet, amennyiben igen, hogyan?

10. Kik tartoznak az elsddleges, illetve a masodlagos célcsoportjukhoz? Hogyan, milyen
feliileteken érik el 6ket?

11. Volna-e még barmi, amit fontosnak érezne megemliteni?

A kérdések ebben az esetben konkrétan a Magyar Villamos Miivek csoportszintli
kommunikécids igazgaténd szamara vannak megfogalmazva, azonban ezt minden vallalatnal

személyre szabottan, a pozicidhoz és a cégcsoport profiljahoz igazitottam.

Az interjlialanyaim kivalasztasa a kovetkezoképpen tortént: irdsban email-es formaban
tobb magyarorszagi nagyvallalatot is felkerestem, hogy felkérjem a kommunikacios vezetot
egy beszélgetésre szakdolgozatom kutatdsi témajaval kapcsolatban. Voltak olyan vallalatok,
ahonnan nemleges valasz érkezett, ilyen volt a Budapesti Kozlekedési Zrt., vagy nem kaptam
tobbszori megkeresés utan sem valaszt: erre példa a MAV csoport. Olyan is akadt, aki nem
tartotta relevansnak a megkeresésemet, példaul az Orszdgos Katasztrofavédelmi
Foigazgatosag, azzal indokolva, hogy 6k nem piaci szerepléként hivatkoznak magukra, és
allitasuk szerint nincsenek monopol helyzetben a magyarorszagi piacon. Azonban szerencsére
négy nagy vallalat (Magyar Kozut Zrt.,, Magyar Villamos Mivek, Volanbusz Zrt., illetve a
Szerencsejaték Zrt.) is pozitivan reagalt az e-mailes megkeresésemre, 6rommel ajanlottak fel

segitségiiket a kutatasomhoz. Az interjuk harom esetben szoban, egy esetben irasban torténtek.
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A Volanbusz Zrt. irdsban adott vélaszt a rogzitett kérdéseimre. A kapcsolattartd szerint nem allt

modjaban szobeli interjat adni.

Az interjuk alkalméval minden esetben olyan szereplokkel beszélgettem, akik kommunikacios
igazgatoként felelések a vallalat kommunikacids stratégianak a kialakitasaért, igy a

kriziskommunikacios tevékenységért is. A kovetkezdkben egy tablazatba rendeztem, hogy

melyik vallalat esetében, ki vallalta velem a beszélgetést.

magyarorszagi monopol piaci szereplo Sz6vivo

Magyar Villamos Miivek Zrt. Jak6é Eszter Julia: csoportszinti kommunikéacios
igazgato

Magyar Kozut Zrt. Pécsi Norbert Sandor: kommunikacids igazgatd

Szerencsejaték Zrt. Banhegyi Zsofia: kommunikaciés és marketing
igazgato

Volanbusz Zrt. Név nélkiil: Kommunikacios igazgatosag

1. téblazat: Kutatdsban résztvevo személyek és vallalatok.

A fejezet folytatasaként szemelvényeket kiemelve mutatom be a vallalatok altalanos és
kriziskommunikacios tevékenységét az interjuk alapjan. A kutatdsi kérdéseim kozpontjaban az
allt, hogy ezek a cégek, milyen eredményességgel végeznek kriziskommunikacios
tevékenységet. A kérdéseket csoportositottam és a valaszokat blokkokra osztottam, a konnyebb

atlathatosag érdekében.

l. kérés blokk:

e Milyen feladatokat lat el, mint kommunikacios igazgato? Mik tartoznak a napi feladatok
koze?

e Hogyan épiil fel az adott vallalat kommunikdcios osztalya?

e Milyen teriiletek vannak?

o Kimiert felel?

., Hogyha a bels6 kommunikaciot nézziik, akkor ugye rengeteg belso rendezvényiink van, hogyha
a pandémias helyzet azt engedi. Nagyon sok, tobb évtizedes multra visszatekinté belsé
rendezvényiink van (...) Az osszes ujsagiroi megkeresés hozzank fut be a kommunikacios
osztalyra (...) A megyei kollégdkat kozvetleniil keresik meg, de o0k csak akkor adhatnak
barmilyen tajékoztatdst, ha rajtunk keresztiil a jévahagydasi folyamat megtorténik. (...) Osszesen
mindenkit, hogyha a rész-munkavégzéseket is beleszamolom, akkor kilencen vagyunk. Es akkor
ebben benne vannak a kiilsé kommunikaciosok, a belsosok is, akik reszmunkaidoben vannak, a

grafikus, fotos is, tehdt egy viszonylag pici osztaly vagyunk, és igy latjuk el a teljes szervezeti
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kommunikdaciot, nincsenek megyei kirendeltségeink kommunikacios szempontbol, mint mondjuk

a renddérségnek, vagy a katasztrofavédelemnek. (...)" (Magyar Koézut)

A kommunikacios igazgatdé elmondasabol tudjuk, hogy a Magyar Kozut esetében a
kommunikécios osztalyon minddssze kilenc f6 dolgozik, beleértve ebbe a részmunkaidében
dolgoz6 személyeket is. Tovabba, hogy ezen - a sz6vivé elmondésa szerint - pici osztalyon
latjak el az Osszes belsé ¢és kiils6 kommunikacioval kapcsolatos feladatot. Egyediil a
kommunikécids igazgatd nyilatkozhat. Ez aldl csak akkor van kivétel, ha ¢ valakinek
kozvetleniil engedélyt ad. fgy felmeriilhet benniink a kérdés, hogy hogyan birkdznak meg a
rengeteg feladattal? Hiszen a késObbiekben latni fogjuk, hogy a kutatdsomban vizsgalt tovabbi

vallalatok esetében joval nagyobb és Gsszetetteb lesz a kommunikacios osztaly.

., A kommunikdcios szakteriilet tartozik hozzam minden teriiletnél. Tehdt beletartozik a PR, a
marketing kommunikdcio, markamenedzsment, belsé kommunikdcio, employer brand, ugyhogy
minden, ami ezekhez kapcsolddik, az be van csatorndzva. (...) Mi hatarozzuk meg gyakorlatilag
a teljes marka iranyt, a madrka stratégiat, kommunikdacios iranyokat.  (...)
Nyilvan nem személyesen végzem mindegyiket, mert azért, ha csak arra gondolok, hogy
mondjuk a NEXT-nek és a halézati cégeknek a sokmillio iigyfele, az milyen feladatokat fed le,
akkor nyilvan ott van egy kiilon csapat.” (Magyar Villamos Miivek)

A fenti két idézetben lathatjuk is, hogy mig mind a két vallalat a magyarorszagi viszonylatban
egy iparagat fed le, a kommunikacids osztdly méretében, felépitésében mégis hatalmas
kiilonbségek vannak. Erre részletesebben a fejezet késobbi részében ki fogok térni, amikor a
szervezetek felépitését vizsgalom. A kiilonbség a kommunikacios igazgatok feladataiban is
érzddik, hiszen, amint olvashattuk, az MVM esetében szélesebb és atfogdbb a kommunikacios

feladatokat 1at el az igazgatond.

., Evente kilencven rendezvényiink van, széval elég. Ebbdl csak egy szuper koncert. (...) ami
még alattam van, ami mashol nincs, a felelos jatékszervezés. Ez egy kiilon elvrendszer, amit a
marketing biztosit a teljes cégre. (...) Most alkottuk meg a 2025-ds nagy iizleti stratégiat és
ebben nekem menedzsment tagként részt kellett vennem. (...) A masik viszont a mindennapokban
az operativ iranyitds. (...) Osszesen hét vezet van alattam, és 50 emberrel dolgozom a munkdam
nyolcvan szazaléka az operativ vezetéssel és a projektmenedzsmenttel telik.” (Szerencsejatéek

Zrt.)

A fent olvasott idézetet azért fontos, mert itt kideriil az is, hogy a napi tevékenységeken tal a

kommunikécids igazgatond feladatai kozé tartozik az iizleti stratégia megalkotasdban vald
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segitség, részvétel. Feleldsséget kell vallalnia az operativ koordindcion tul a vallalati stratégiai
iranyitds meghatarozasaban is. Valamint kideriil az idézetbdl az is, hogy a kommunikécios
osztaly felépitése az MVM csoport kommunikacios részlegéhez hasonlit nagysagaban és az

elvégzendo feladatok csoportositdsaban is.

A vaéllalati stratégia-alkotasban vald részvételt, holisztikus vezetést a Magyar Kozat esetében
interjialanyom nem emlitette, igy egy kiilonbséget észre kell venniink. Mig a Szerencsejaték
Zrt. kommunikécids €s marketing igazgatondje részt vesz a vallalat egészét érintd dontésekben,
sOt ezek a napi feladataiban is megjelennek, a Magyar K6zt kommunikacios igazgatoja csak

sajat csapatért felel.
II. kérdés blokk:

e Hogyan épiil fel az éves kommunikadcios terv?
o FEsetleg havi bontasban késziil?

o Mi az, amire kiilonés tekintettel figyelnek?

E kérdéskort elemezve szeretném felhivni az olvasé figyelmét a tudatossag kérdésének
vizsgélatara. Hiszen, mint elméleti tuddsom igazolja, a kommunikicid6 ¢és igy a
kriziskommunikacio viszonylataban is elengedhetetlen szerepet jatszik, hogy az adott vallalat
mennyire tudatosan, elére gondolkodva €piti kommunikécids stratégidjat. A kovetkezokben két

idézet szembeallitasaval szeretném ezt szemléltetni.

,, Az éves nagy stratégiai marketing terv, ez koriilbeliil januadrra elkésziil. Ez a mi vizionk, ezt
ugy képzeld el, hogy egy 40 oldalas power point, PDF, és ebben a teriiletekre bontva is
megalkotjuk a tervet, a stratégiai célokat illesztve az iizleti stratégidval, meghatarozza a sajat
marketing kommunikdcios fokuszainkat, és lebontva teriiletekre. (...) Van egy timing, hogy
mikor mi zajlik, ez egy road map. (...) Aztan mi atbeszéljiik a teljes szervezettel. (...) heti
lebontasu kereskedelmi értékesitési terviink van, és mi arra huzzuk ra a kampanyokat,
megfigyelve a trendeket és a szezonokat. Ugyhogy igen, tehdt ez egy nagyon szigorii tervezés és

év kozben is folyamatosan finomra hangoljuk.” (Szerencsejaték Zrt.)

A részlet olvasasa kozben kideriil szdmunkra, hogy a Szerencsejaték Zrt. milyen szigoru
tervezési stratégiat kovet. Mennyire tudatosan, precizen hatarozzék meg €s bontjak le az éves
kommunikécios terviikket havi, majd heti bontdsban. Megtervezik vizidjukat, melyet

vonalvezetdként hasznalnak az év sordn, alkalmazkodva a piac valtozasaihoz.
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A folytatasban a Magyar Kozut valaszat olvashatjuk ugyanarra a feltett kérdésre, mely merdben

eltérd tervezési stratégiat alkalmaz, mint az Szerencsjaték Zrt.

., Bar tudatosan terveziink, de azért nincsenek ilyen stratégiaink, hogy akkor na, januar 2-an
lerakjuk, hogy akkor december 31-ig pontosan mi fog torténni. Nyilvan a fejiinkben megvan
nagyon nagy vazlatokban, hogy mivel szeretnénk majd foglalkozni, azért nagyjabol az idojaras

és az évszakhoz kapcsolédéan vannak tartalmaink.” (Magyar Kozht)

Ezen fejezet irdsa kozben elgondolkodtam, hogy mennyire kiilonb6zé technikat
alkalmaznak, mégis mind a két vallalat megfelelden miikodteti sajat kommunikacids csatorndit.
Ennek a ténynek utdnajartam, még az interjuk elkészitése eldtt. Hiszen a Magyar Kozt
ugyanugy rendszeresen, idében tajékoztatja és friss informaciokkal latja el a felhasznaloit, mint
a Szerencsejaték Zrt. A kiilonbséget az értékesitésben véltem felfedezni, hiszen mig az egyik
vallalatnak (Szerencsejaték Zrt.) sziiksége van arra, hogy a fogyasztdi bevételt generaljanak,
szamara sokkal koriiltekintébben, részletekbe menden kell meghatiroznia az éves
kommunikécios tervét, ellentétben a Magyar Kozuttal, akik bevételi forrastol fliggetleniil
nyujtanak szolgaltatdst minden magyar allampolgér szdmara, aki hasznalni kivanja a
kozathalozatot. Ebben a vonatkozéasban vizsgalva - Gigy vélem - érthetd és elfogadhato az a

hatalmas kiilonbség, mellyel az éves kommunikécios tervezést megkozelitik.

A Magyar Villamos Miivek valaszat is relevans vizsgalni ebben a kérdéseben, hiszen 0k is a
tudatos kommunikacids technikardl tesznek tanubizonysagot, amikor a csoportszintli

kommunikécios igazgatond igy nyilatkozott a kérdésemre:

., Minden tagvallalat elkésziti a sajat éves tervét, havi bontasban, projektenként. Tobbek kozott
az MVM energetika is, tehdt a holding szervezet. A holdingnak azért mas tipusu tevékenysége
van, mint mondjuk egy tigyféllel rendelkezo tagvallalatnak. Ezt mi Osszesitjiik, meg atnézziik,
atbeszéljiik veliik, és igy all ossze a cégcsoport éves terve, marketing és kommunikdcios terve,

és nyilvan ezt havonta kontrolling szempontbal ellendrizni kell. ” (Magyar Villamos Miivek)

Az interjubeszélgetéseken elhangzott valaszok alapjan arra kdvetkeztetek, hogy Gsszességében
ma a magyarorszagi monopol piaci helyzetben 1évé nagyvallalatok tudatosan készitenek
altalanos, éves kommunikacios tervet. Igyekeznek felkésziilni az elére varhato trendekre,
belathatd idészakokra. Valamint, mint ahogyan a Szerencsejaték Zrt. esetében is lathattuk,
kozéptavu stratégiat és célokat alkotnak és évekre eldre hatdrozzdk meg azt a kommunikacios

iranyt, melyet kovetni szeretnének.
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Szakdolgozati kutatdsom a monopol piaci helyzetben 1év0 nagyvéllalatok altalanos és
kriziskommunikacids tevékenységére vonatkozott, errdl kérdeztem interjialanyaimat a
beszélgetések soran. Megallapithatom, hogy a nagyvallalatok felkésziilten és tudatosan készitik
el az éves kommunikacios terviket, a tovabbiakban szeretnék ratérni a kriziskommunikacios
tevékenységiikre. Vajon ebben a kérdésben is ilyen felkésziilt vallalatokat latunk majd? A
kovetkezOkben konkrét példak és szituaciok bemutatdsan keresztiil kapunk majd valaszt erre a

kérdésre.
III. kérdés blokk:

e Tudna egy olyan esetet emliteni, amikor egy eldre nem vart eseményre kellett
reagdlniuk?
e Mivolt az, illetve mit tettek?

o Készitenek-e valsagkommunikacios tervet és amennyiben igen, hogyan?

A részlet bevezetéseként szeretném elmondani, hogy ezt megelézden arra vonatkozoan
tettem fel kérdést, hogy tudna-e emliteni egy olyan eseményt, amely elére vart, rogzitett eleme
a kommunikacionak? Szerettem volna érzékeltetni interjaalanyaimmal, hogy a
krizishelyzetekre valo felkésziilés, a megel6zés folyamata - ahogyan azt irtam is a dolgozatom
elméleti részében - ugyanannyira fontos tervezési szakasz, mintha egy elére vart eseményt

rogzitiink az éves vallalati kommunikacios tervben.

A Magyar Villamos Miivek csoportszintli kommunikacios igazgatondjével késziilt interjubol
kideriilt szamomra, hogy esetiikben 80 illetve 20 szazalék a tervezett és nem tervezett
kommunikacio, tovabba, hogy ebbdl a 20 szazalékbol sem mind valsaigkommunikacié. Hiszen

egy varatlan helyzet 6nmagaban nem jelenti azt, hogy rogton kriziskommunikalniuk kell.

A beszélgetés kozben a kommunikécios igazgatond felhivja a figyelmemet, hogy: ,,Tehdt az,
hogy tervezhetd, vagy nem tervezheto, nem egyenlo azzal, hogy valsag, mert egyrészt lehet
pozitiv, lehet olyan, ami akdar nem pozitiv, hanem semleges vagy negativ, de nem szamit

valsagnak.” (Magyar Villamos Miivek)

Arra a kérdésemre, hogy tudna-e konkrét példat emliteni azzal kapcsolatban, amikor valoban

kriziskommunikalniuk kellett, illetve, hogy mit tettek akkor, a kovetkez6t mondja:

., Amikor par évvel ezelott kigyulladt egy gazkut az Alfoldon, akkor azért az egy valsaghelyzet
volt. Mikor egy erémiiben mondjuk varatlanul meghibdsodik valami, és ledll a termelés, akkor

kvazi, az egy valsaghelyzet, még akkor is, hogvha mi ki tudjuk potolni a kiesé energidt a tobbi
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eromiiviinkbol, akkor is maga a kommunikacioja az egyfajta valsag lehet, hiszen erre raugrik

a sajto meg a média, hogy uristen, mi tortéent.” (Magyar Villamos Miivek)

A részlet kiemelésével egy tovabbi probléma is eldtérbe keriil. Mi a szerepe a médidnak a
vallalati kriziskommunikéacioban? Mennyiben befolydsolja a média azt, hogy egy szituacid
milyen relacidban éri el a tomegeket? Neheziti a vallalat szdmara azt, hogy eldnyosen

tematizalja a kipattan6 krizis helyzetet?

Egyetemi tanulmanyaim, valamint interjualanyaimmal folytatott beszélgetéseim is
megerésitettek abban, hogy a média feleléssé teheté napjainkban azért, hogy fokozza a
kialakul6 krizishelyzetet. Hiszen szamos esetben - mint ahogy azt interjialanyom is elmondta
- az MVM szamara nem szamitana Krizisnek, ha ideiglenesen le kell allitani egy erémiivet,
hiszen ezt biztonsagi szempontbodl teszik. A kiesé energiat pedig potolni tudjak mast
erémiivekbdl. Azonban a média hatdsdra mégis kriziskommunikéacids tevékenységet kell
folytatniuk fogyasztoik felé, annak érdekében, hogy a megfeleld, valos és hiteles informaciok

jussanak el hozzajuk.

A tovabbiakban nézziik meg, hogy a kutatdsomban résztvevd vallalatok milyen
krizishelyzeteket emlitettek, illetve, hogy mit tettek a krizis kipattanasakor, hogyan kezelték a
valsaghelyzetet.

,AZ M1l-esnek az allapota 2018-ban az sajnos eléggé leromlott, és ott tényleg egy olyan
valtozékony téli ido volt, amikor néhany hét alatt drasztikusan romlott az utnak az dllapota.
(...) nagyon tudatosan mar minden nap adtunk ki kézleményt, hogy éppen mikor mit hogyan
csindlunk, és aminek pontosan az volt a célja, hogy mar ne kérdezzenek benniinket, hanem csak

vegyék at a mi anyagainkat. ” (Magyar Kozut)

A fenti idézetet azért emeltem be, mert kérdésemre, hogy egy konkrét krizishelyzetet emlitsen,
a kommunikacids igazgato ezt valaszolta. Azonban az idézetet olvasasa kdzben feltlinhet, hogy
egy drasztikusan leromlott Utszakasz és annak kezelése a vallalat core tevékenységéhez
tartozik, ennek kommunikélésa, kozlemények kiadésa a vallalat mindennapos tevékenységéhez
kapcsolodik. A definicio szerint pedig a krizisekre a kdvetkezd szempontok jellemzoek,

ahogyan ezt korabban a dolgozat elméleti részében is emlitettem.
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., Varatlan, negativ, elsopro erejii eseménynek vagy eseménysornak tekinthetjiik, amely
toréspontkeént jelentkezik a szervezet életében: megszakitia a normal tizemszerii mitkédés

folyamatait, magas foku bizonytalansdgot sziil, negativ kévetkezményeket vetit elére. >

A definici6 szerint a Magyar Kozut esetében valoban negativ kovetkezményeket vetithet elore,
ha egy rossz allapota utszakasz hosszu ideig fennall. Hiszen fél6 volt, hogy elhtizodasa miatt
negativ reputacidt jelenthet a Kozat szdméra. Azonban nem gondolom, hogy ennek a
kommunikalasa, kezelése megszakitand a Kozat normal iizemszerti miikodését, valamint a
bizonytalansag tényez6ét a folyamatos kozlemények kiadasaval csokkentették, idovel pedig

elenyészové valt.

Véleményem szerint a kommunikacios igazgatd azért emelte Ki ezt a példat, mert itt egy
hosszu id6szakrol beszElt. A drasztikusan romlott allapotban 1év6 ttszakasz feltjitasara nem
kaptak finanszirozasi forrast 2018-2020 kozott. Tovabba gy gondolom, hogy azért is emlitette
ezt az esetet a szovivo, mert egyetlen interju készitése alatt nem volt lehetdségem olyan bizalmi
légkort kialakitani, melyben megosztotta volna velem a valoban problematikus és ennél

sulyosabb, valos valsaghelyzeteket a Magyar Kozut életébol.

Bohm Kornél kriziskommunikécios szakemberrel készitett beszélgetésem soran lehetéségem
nyilt ra, hogy megkérdezzem téle, milyennek tartja az eset kezelését? Helyesen kezelte a

Magyar Kozt a szoban forgd helyzetet?

., Szerintem a Kozt ezt jol kezelte, hogy nem volt baleset, de hogyha egy teljes korii vizsgadlat
lenne, hogy a Koézutnak az ismertsége, a kedveltsége, az iranta lévé bizalom az autdsoknal
hogyan alakult, akkor lehetne azt mondani, hogy na ezt lehoztuk, még jobban is, mint lehetett

volna.” (Béhm Kornél)

A részlet ramutat egy nagyon fontos nézdpontra is, mely tobbszor eldkertilt a szakemberrel valo
beszélgetésem kozben, hogy milyen fontos a tapasztalatokat beépiteni, a kovetkeztetéseket

levonni és a jo gyakorlatokat a jovében alkalmazni a valsag utan a vallalat életében.

Kutatdsom ezen szakaszanak bemutatasat szeretném a Szerencsejaték Zrt. kérdéseimre adott
valaszaval zarni. Esetiikben kivételesnek tartom, hogy a marketing és kommunikacios
igazgatond a COVID19 okozta valsaghelyzetet emlitette példaként, mely egy valds krizisként

jelentkezett és végiil a vallalat szdmara kedvezden alakult.

15 Tanacs Janos-Zemplén Gébor: Valsag, kommunikacio, Ervelés Kriziskommunikacié argumentaci- elméleti
néz6pontbol. Jelkép, 2015. 2. szam 8. old
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A helyzet bemutatdsa: A koronavirus jarvany elsé hullimaban, korményrendelet szerint nem
kellett bezarniuk a lottdozoknak, igy az emberek személyesen latogathattak az iizleteket. Ebben
az idoben még vakcina sem allt rendelkezésre és az emberek tomegével mentek a lottozdkba,
mert ezzel egy idoben volt minden idok legnagyobb o6toslottd felhalmozodéasa, dsszesen 6
milliard forint. Azonban az Szerencsejaték Zrt. felelés nagyvallalatként gy dontott, hogy nem

reklamozza a felhalmozodast, valamint bevezeti az online lott6zas lehetdséget is.

,Mi csinaltunk a Szrt. elso, tényleg akkor 28 év utan elso digitalis lottozas kampanyat és
megvalésitottuk. Ez azért volt nagy dolog, mert eldtte itt mindig az volt a felfogds, hogy Uristen,
a lottozokbal ne vigyiik el az embereket a digitdlis térbe, mert akkor itt jon az Armageddon és
eltiinnek a lottéz6bol. Es akkor mi azt mondtuk, hogy itt viszont helyzet van, mert felelds
vallalatkent kell fellépniink, és az iddsebb korosztaly felé is eljuttatni az iizenetet, hogy

kezdjenek el lottozni otthonrdl.” (Szerencsejaték Zrt.)

A szépkort generaciéra gondolva postaladakba szorolapokat bedobva, illetve sms-ben
tajékoztattak a korosztalyt az online lottozas lehetéségérdl, hiszen, mint ahogyan a szovivo
elmondta 6k azok, akik mindenképp mennek lottdzni, nem lehet visszatartani oket. Televizios
reklamot is forgattak annak érdekében, hogy minél szélesebb rétegeket érjen el az online
lottozas lehetdsége. Az interjubol megtudtam, hogy ez a rekldm otthonrol késziilt Osvart

Andrea kozremiikodésével.

Erdekelt tovabba az is, hogy egy ebben a helyzetben, hogy torténik a valsagesapat felallitdsa?
A megszokotthoz képest, milyen gyorsan reagéalnak a krizishelyzetre? Ezért a tovabbiakban

errdl kérdeztem a szovivot.

., Hat ugy képzeld el, hogy egy ilyen nagy kampany eldkészitése 4-5 honap nalunk, és ez harom
hét alatt valosult meg. Ehhez kellett az tigynokség, és kiilon weboldallal, ahol elmagyardzzuk,
hogy hogyan kell digitilisan lottozni. (...) Igazdbdl arra biiszkék vagyunk, hogy mindenki
osszekapta magat, és akkor mindenki egyébként home office-ban volt, és onnan kellett harom

hét alatt egy ilyen valsagstabbal megoldani, és nagyon jol sikeriilt.” (Szerencsejaték Zrt.)

B6éhm Kornél kriziskommunikacios szakembertdl megkérdeztem, hogy mi a fontos a valsagstab

felallitasakor? Mire kell kiilonds figyelmet forditani? O a kovetkezoket javasolta ilyen esetekre:

,,Ne legyenek egy vdlsagcsapatban - azt viszont fenntartom, és a kényvben is irom - nagyon
sokan. Nem attél lesz jobb egy dontés, hogy a Putyin hosszii asztalat korbe iiljiik siiriin, hanem

hogy azok vannak ott, akik tudnak dontést hozni. Az fontos, hogy dontéshozo legyen jelen, mert
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az szintén egy létez6 probléma tud lenni, hogy mindenki beiilteti a helyettesét meg a
titkarnojét.” (Bohm Kornél)

A szakemberrel val6 beszélgetés és a szakirodalmi tudasom alapjan megallapithatom, hogy a
Szerencsejaték Zrt. megfelelden kezelte a szovivo altal emlitett krizishelyzetet. A valsagstabot
gyorsan, hatékonyan az illetékes személyekbdl allitottak fel és sikeresen vezették be az online

lottozasra buzditd kampanyt.

Osszegezve a harmadik kérdésblokk valaszait a vallalati kriziskommunikacids
tevékenységre vonatkozoan elmondhatom, hogy interjualanyaim tartozkodoak voltak ezekben
a kérdésekben. Atfogd képet kaphattam roluk, illetve néhany példan keresztiil bepillantast
nyerhettem kriziskommunikacios tevékenységiikbe, azonban a mélységeibe nem sikeriilt
betekintést nyernem. Véleményem szerint ez azért van igy, mert minden alanyommal egyszer
volt lehetéségem talalkozni, interjit késziteni, ami nem elegendé arra, hogy egy olyan bizalmi
légkort tudjak kialakitani, melyben megosztjdk velem valds vallalati problémaikat,
nehézségeiket. Amennyiben lehetéségem lenne ismétlédd kutatast végezni vagy folyamatos
kapcsolattartasba keriilnék az alanyaimmal, ez id6vel megvaltozna és sikeriilne ennél
konkrétabb krizishelyzetekrél tudomast szereznem, mélyebb betekintést nyernem vallalati

kriziskommunikdacios tevekénységiikbe.

Interju egy kriziskommunikacios szakemberrel

A kriziskommunikacié elméletérdl sokat olvastam dolgozatom szakirodalméhoz gytijtve az
informaciokat, tényeket, érdekességeket. Azonban hamar ra kellett jonnom, hogy ezt a témakort
nem lehet elméletben megfogni, hiszen elképesztden gyakorlatias tudas. Természetesen az
alapismeretek sziikségesek ahhoz, hogy valaki j6 kriziskommunikécids szakember legyen, am
mégis ugy éreztem, hogy a gyakorlati kérdéseket konyvekbdl nem tanulhatom meg. Ezért
felkértem Bohm Kornél kriziskommunikacios szakembert egy beszélgetésre, hogy az altala
megosztott gondolatok segitségemre legyenek szakdolgozatom megirasaban. Természetesen
erre a beszélgetésre is igyekeztem alaposan felkésziilni €s olyan gyakorlati kérdéseket feltenni,
melyek kiegészitik a méar meglévd elméleti tuddsomat. A rogzitett kérdések a kovetkezok

voltak:

1) Hogyan késziil egy jo krizis-kommunikacios terv a gyakorlatban?
2) Mennyire realis, hogy a forgatokdnyvben felmeriilt szituaciokat tréningek folyaman be
lehet gyakorolni? Milyen hatékonysaggal bir ez a gyakorlat?
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3) Manapsag mar elképesztéen gyors az informacidaramlas online, illetve offline térben
IS, igy egyre tobb 1j, eddig ismeretlen veszélyhelyzet bukkan fel. Ez a valtozas hogyan
hat a valsagkommunikacios terv készitésére? Mennyire van ra hatassal? Mennyiben
befolyésolja?

4) Hol van a hatar egy olyan szituacioban, ahol még billeg a mérleg, hogy kipattanhat-e
beldle krizis-helyzet vagy sem? Pl. egy vallalat Facebook oldalan dulé6 kommenthaboru
kapcsan.

5) Hogyan torténik a valsagcsapat felallitasa a krizis bealltaval?

6) Lehetséges-e krizisszituaciokat Osszehasonlitanunk? Ha igen, milyen szempontokat
érdemes mindenképp szem el6tt tartani?

7) Mi a helyes taktika, ha a krizishelyzet akar honapokig vagy évekig fennall? Hogyan
kezelhetiink elényosen még egy ilyen szituaciot is?

8) Mi a kriziskommunikacio6 1ényege vagy kozponti kérdése? Mi az, ami elengedhetetlen
a sikeres kriziskommunikacié érdekében?

9) Az interjiimat készitve a nagyvallalatok velem csak pozitiv kimenetelti kriziseket
osztottak meg. Ez csupan amiatt tortént, mert ismeretlen vagyok szdmukra és nem
tortént meg a bizalmi kapcsolat kiépitése, vagy lehetséges, hogy ennyi pozitiv hatasu
krizis torténik a magyarorszagi piacon?

10) A munkatarsak tajékoztatasara szolgald dokumentum a forgatokonyvvel kozosen

késziil? Vagy ez mindig az adott helyzethez igazitva késziilhet el?

A szakemberrel készitett interjut nagyon hasznosnak érzem a dolgozatom szempontjabol,
hiszen gyakorlati tuddsomat mélyitette. Feltehettem azokat a kérdéseimet, melyek a
megértésemet segitették. Egy olyan személlyel beszélgethettem az engem foglalkoztato,
dolgozatom szempontjabdl relevans kriziskommunikacioval kapcsolatos kérdésekrdl, aki
hétkdznapi munkéja soran kezeli ezeket a vallalati helyzeteket. Beszélgetéslink folyaméan
rengeteg hasznos gyakorlati példat emlitett egy-egy valsaghelyzetet szemléltetve, segitve ezzel
azt, hogy mélyebben megértsem, mirdl szol a kriziskommunikacié a gyakorlatban. Nem
utolsdsorban egy 1) szemszoget tudtam beemelni a szakdolgozati kutatasomba, valamint - ugy

érzem - személyesen hozta kdzelebb hozzam ezt a tudomanytertiletet.
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A kutatasomban szereplo vallalatok felépitése

Ebben a fejezetben végig fogom targyalni azt, hogy azok a magyarorszagi monopol
piaci helyzetben 1évé nagyvallaltok, melyek részt vettek szakdolgozati kutatdsomban, miért
relevansak a tanulmanyom szempontjabol. Milyen a vallalati felépitésiik, valamint -az interjuk

alapjan-, miért tartom érdemlegesnek a vizsgalatukat, ezt részletek kiemelésével tdmasztom ala.

Magyar Ko6ziat Nonprofit Zrt.

A Magyar Kozut Nonprofit Zrt. a kezelésben lévo kézel 32.000 kilométernyi orszagos
kozuthalozat fenntartasi és tizemeltetési feladatait latja el. A Magyar Kézut Nonprofit Zrt. célja
és feladata, hogy utfenntarto tevékenységével zavartalan kozlekedést biztositson minden
forgalomban résztvevo szamdra. A szervezet dltal végzett tevékenység kiterjed az orszdgos

kozuthalozat és az autopalyak tizemeltetési, fenntartdsi és karbantartdasi munkdira is.”’16

A fenti céginformaciobodl vett idézet jol mutatja a Magyar Kozat szerepét, hiszen - mint
olvashatjuk - orszagosan és minden forgalomban résztvevl szamara nyujt szolgaltatast. Az
online formaban készitett interjubeszélgetésben a kommunikacids osztalyvezetd elmondta,
hogy mindegy hatezerkétszaz munkavallalojuk van, igy orszagosan az egyik legnagyobb allami
foglalkoztatonak szdmitanak. Ugy gondolom, és ezt az interjuban elhangzottak is igazoljik,
hogy a Magyar K6zut kommunikacios tevékenysége nem elhanyagolhatd, igy természetesen a
kriziskommunikacids tevékenységiik sem. Nincs versenytarsuk a magyarorszagi piacon, igy

tizeneteiket mindenkihez el kell juttatniuk, akik hasznaljak a magyar thaldzatokat.

16 kozut.hu/ceginformacio: Utolsé letdltés: 2022.02.28. 11:19
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A Magyar Kozut szervezeti abraja

1. abra: Magyar Kozt szervezeti abraja

A kommunikacio, tehdat én a vezérigazgatohoz vagyok bekotve, tehat vezérigazgato
kozvetlenben dolgozom. Ugyhogy az is egyszeriisiti a dolgot, fizikailag is egymds mellett van az
irodank a vezérigazgatosaggal, tehat tényleg a kommunikacio az nem véletleniil egy elég fontos

és bizalmi pozicio is. Ugye, nem csak itt, mashol is.” (Magyar Kozuit)

A részletben elhangzik, mint ahogyan azt az abran is lathatjuk, hogy a kommunikacios osztaly
valoban kozevetleniil a vezérigazgatdhoz van bekdtve, becsatorndzva. Tovabba érdekesnek
tarottam kiemelni ezt a részletet, hiszen elhangzik, amit kordbban egyetlen interjualanyom sem
emlitett meg, azonban fontosnak tartom kiemelni, hogy a kommunikéci6 egy bizalmi pozicio.
A vallalatvezetés szamara 1étkérdés, hogy kinek a kezébe adjak ezt a feladatkort. Hiszen, mint
ahogyan azt dolgozatomban is targyalom és jelentdségére felhivom a figyelmet, egy rosszul
megvalasztott PR szakember és egy nem megfelelden kezelt valsaghelyzet a vallalat végét is

jelentheti.

A kommunikécios osztalyvezetd elmondésa szerint az 4ltala irdnyitott osztadlyon Osszesen
kilenc alkalmazott dolgozik, ebbdl két f6 részmunkaidében. Tovabba nincsenek megyei
kirendeltségek, akik helyben oldandk meg az esetlegesen felmeriild kérdéseket. Mindent a
budapesti székhelybdl intéznek ezen a meglehetdsen alacsony létszamu osztalyon. A
kommunikécios osztalyvezetd az egyetlen, aki nyilatkozhat barmilyen sajté megkeresésére,

legyen az helyi vagy regionalis szintdl.
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Magyar Villamos Miivek
,AZ MVM Csoport egyre boviilo portfolioja lefedi a teljes magyar energetikai szektort. Az
MVM  Csoport Magyarorszag negyedik, Kozép-Europa tizenharmadik legnagyobb

vallalatcsoportia. '

Az MVM esetében, amikor pozitiv visszajelzés érkezett a megkeresésemmel kapcsolatban,
szemernyi kétség sem volt bennem afel6l, hogy megfelelnek az altalam hipotézisként
megfogalmazott feltételnek. Beszélgetésem a csoportszintli kommunikacios és marketing

igazgatondvel igazolta feltételezésemet, melyet a kovetkezo idézet is alatamaszt:

,Hat az MVM-et ugy kell elképzelni, hogy mi most a Holdingban vagyunk, tehat az MVM
Energetika Zrt-ben. En itt foglalom el a csoportszintii kommunikdcios igazgatoi szerepkort. Az
MVM Csoport most mar tobb mint 120 leanyvallalattal és unokaval és egyéb patchwork
csaladdal rendelkezik és gyakorlatilag az energetika teljes spektrumat lefedi.” (Magyar
Villamos Miivek)

Lathatjuk, hogy az MVM Holding esetében 0sszesen 120 leanyvallalatot, partner kapcsolatot
és egyéb egyiittmiikodéseket is ide sorol a csoportszintli kommunikacids igazgatond. Tehat

levonhatjuk azt a kdvetkeztetést, hogy 6k valoban ma Magyarorszagon az energetika piacan

crer

Feliigyelet

Fuggetlen
Nukledris
Biztonsagi

2. abra: Magyar Villamos Miivek szervezeti abraja

7 mvm.hu/Rolunk/AzMVMCsoportrol/ACegcsoportol Utolsé letdltés: 2022.02.28. 12:04
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Ahogy az abrardl is kideriil, a csoportszinti kommunikaciés igazgatdsag kozvetlenill az
igazgatosag ala tartozik, neki felel egyszemélyben interjialanyom, az osztalyvezetd is.
Elmondasa szerint azonban vannak olyan leanyvallalataik, akiknek sok milli6 ligyfele van, erre
természetesen egy sajat PR marketing és kommunikacios csoportot hoztak létre. Nem az 6
felelossége ezen partnereik marketing és kommunikacios stratégidjanak a kidolgozésa,
lebontasa, majd megvaldsitasa. Azonban az interjubdl kideriil, hogy az MVM Holdingjaba

crer

kommunikacids igazgatondnek.

Szerencsejaték Zrt.

A Szerencsejaték Zrt. 100%-os dllami tulajdonban lévé nemzeti szerencsejaték-szervezo
gazdasagi tarsasag, Magyarorszag 19. legnagyobb vallalata. Kindlatunkban megtalalhatoak a
lottojatékok, a sorsjegyek és a sportfogaddsi termékek, melyhez az orszag egyik legnagyobb

értékesitési halézata tarsul, tobb mint 7.700 értékesitési ponttal. ™8

A céginformaciobdl vett részlet itt sem hagy kétséget afeldl, hogy a Szerencsejaték Zrt. valoban
kizardlagos helyet foglal el a magyarorszagi szerencsejaték piacan, ilyenforman illeszkedik az

altalam valasztott kutatasi teriilethez.

A Szerencsejaték Zrt. szervezeti dbréja
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3. abra: Szerencsjaték Zrt. szervezeti abraja

8 rolunk.szerencsejatek.hu/hu/bemutatkozunk Utolsé letdltés: 2022.02.28. 12:44
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Az abrarol leolvashatjuk, hogy itt is, mint ahogyan a kutatdsomban vizsgalt tobbi vallalt

esetében is a kommunikécids és marketing osztaly kdzvetleniil a vezérigazgatohoz van bekotve.

Azonban itt kideriilt az is, hogy a marketing, valamint a kommunikaciés és PR osztalyt egy
osztalyként kezelik, ami jelentOs kiilonbség az altalam vizsgalt tobbi nagyvallalathoz képest.
Hiszen ott ez a két osztaly kiilon, egymastol fiiggetleniil volt kezelve. Kiemelhetjiik azt is, hogy
a sorsolas ¢és ennek lebonyolitdsa, kiilon tartalomgyartasi feladatokat general évente: akar 100-
500 adast is. {gy, mint ahogy az abran lathatjuk is, ezért egy kiilon sorsolasi és rendezvény

menedzsmenti osztaly felel, melyet az interjubol vett idézet is jol szemléltet.

., Es egy érdekesség, ami még alattam van, ami mashol nincs, az a felelds jatékszervezés. Ez egy

kiilon elvrendszer, amit a marketing biztosit a teljes cégnek (...)” (Szerencsejaték Zrt.)

Volanbusz Zrt.
A Volanbusz orszdgos szinten gondoskodik a megyeszékhelyek, a legfontosabb régiok és

kirandulokézpontok napi, kézvetlen és rendszeres kapcsolatarél egymassal és a févarossal.”™®

A Volanbusz weboldalan elért adatok szerint, hasonléan a Magyar K6zathoz, orszagosan nyujt
szolgaltatast. Nem rendelkezik versenytarssal a piacon, hiszen nem tudunk mas tavolsagi busz
szolgéaltatast igénybe venni, ha Magyarorszagon beliil szeretnék utazni. Ezért ebben az esetben
is relevansnak tartom vizsgalni a Voldnbusz Zrt. kommunikacios helyzetét kutatdsom

szempontjabol.

1% volanbusz.hu/hu/volanbusz/bemutatkozas Utolsé letdltés: 2022. 03. 01. 11:51
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A Volanbusz Zrt. szervezeti abraja

" VOLANBUSZ

4. abra: Volanbusz Zrt. szervezeti abraja
A szervezeti abrardl leolvashatjuk, hogy a kommunikacids igazgatosag kozvetleniil az elnok-
vezérigazgatohoz van becsatolva, neki tartozik els6sorban beszdmolasi kotelezettséggel. Ez
teljes egészében megegyezik az altalam vizsgalt tobbi nagyvallalat modelljével. Levonhato
tehat az a kovetkeztetés, hogy a magyarorszagi monopolpiaci helyzetben 1év6 nagyvallalatok
szervezeti felépitésében a kommunikacios és marketing osztalyok mind a vallalat legfelso
vezetéséhez tartoznak, valamint kozvetlen beszamolasi kotelezettségiik van a vallalat legfelsé

vezetésének, az igazgatdsagnak.

A Volanbusz kutatasi kérdéseimre adott valaszaibdl kideriil, mint ahogy az idézet is mutatja,

hogy miként épiil fel a kommunikécios osztaly.

»A Volanbusz Kommunikacios Igazgatosag harom csoportbol adll:  Sajto- és belso
kommunikacio, PR- és kiilsé kommunikacio, Utaskapcsolat. Az igazgatosag egészének munkajat
a kommunikacios igazgato, az egyes csoportok munkdjat az igazgato ala tartozo csoportvezetok

iranyitjak.” (Volanbusz Zrt.)
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A Volanbusz Zrt. esetében is lathatjuk, hogy kiilon kezeli a fent emlitett harom csoportot a
kommunikécios igazgatdsdgon beliil, mint a Magyar Kozit, valamint a Magyar Villamos

Miivek esetében.
A Krizis, mint alruhas aldas

Winston Churchill a masodik vilaghaborat kdvetden allitolag igy fogalmazott: ,,Sose
hagyjunk egy jo krizist pocsékba menni.”?® A brit miniszterelnék nem valdszinii, hogy
kriziskommunikacidés szempontok miatt fogalmazott igy, azonban nagy igazsdg van a
szavaiban. Vizsgaljuk meg, hogy mit jelent mindez a kriziskommunikacios szempontbol. Hadd
szemléltessem ezt egy interju alanyom altal elmesélt konkrét példaval, ami a Szerencsejaték

Zrt. -vel esett meg a pandémia kezdetkor.

,, Tehat ugy tortént, hogy amikor kirobbant a pandémia, arra nagyon biiszkék is vagyunk, hogy
ott azért talan emlékszel, hogy ugy dontott, a kormdanyzat, hogy a lottézok nem zdrnak be. Ez
azt jelentette, ebben az iddszak, vissza kell emlékeznem, hogy mindenki félt, (...) olyan nagy volt
a halmozodas marcius-aprilisban 2020-ban, hogy minden idok legnagyobb rekord 6sszegii
otoslotto halmozoddsa volt, tobb mint 6 milliard forint. Elképesztoen zudultak az emberek a

lottozoba. Akkor mi ugy dontéttiink, hogy nem reklamozzuk a halmozodast, hogy ne menjenek.”
(Szerencsejaték Zrt.)

A tovabbiakban a kommunikdacios igazgatond elmondja, hogy pandémia ¢€s a hatalmas
otoslottd halmozodas késztette Oket arra, hogy bevezessék az Szerencsejaték Zrt. életébe 28 év
utan eldszor a digitalis lottdzas lehetdségét, melytdl a vezetdségben kordbban mindenki tartott.
Attol féltek, hogy a hagyomanyosrol a digitalisra torténd atallas kozben fogyasztokat
veszitenek majd el, igy a tarsasadg gazdasagi érdekei sériilnek. Azonban a pandémia okozta
krizishelyzet kényszeritette 6ket arra, hogy felel6s nagyvallalatként 1épjenek fel a kialakult
helyzettel kapcsolatban. Igy az Szerencsejaték Zrt. tigy dontott, hogy bevezeti az online,
otthonrodl torténd lottdzast, amely egy nagyszertiien sikeriilt kampany lett. A szovivo elmondta,
hogy még a lottozokba is kitették a plakatokat, feliratokat, melyek arra biztattak a lotto6zoban
lévoket, hogy maradjanak otthon, vigydzzanak egymésra és magukra ¢és lottdzzanak

otthonaikbdl.

Mit latunk a leirt példa alapjan? Hogy a vallalat a tarsadalmi felelosségvallalas elvét

szem el6tt tartva hozott meg egy menedzsment szintli dontést, hogy 28 év halogatas utan

20 B6hm Kornél: Sem megerdsiteni, sem céafolni. HVG konyvek, Budapest, 2018 183.0
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atallnak a digitalis lottozasra. A marketing és kommunikaciés igazgatond elmondta, hogy a
nyugdijas korosztalyt postaldddba dobott szoérolapokkal érték el. Ily modon hivtak fel a
figyelmiiket arra, hogy miként tudnak otthonukban biztonsagosan lottozni. Hiszen ez az a
korosztaly, aki semmilyen koriilmények kozott sem hagyna fel a lottozassal. A példa jol
szemlélteti, hogy mivel a véllalat feleldsségteljesen allt ki fogyasztoiért, valamint meglehetésen
kreativan és transzparensen kezelte a krizishelyzetet, teljes mértékben sikeresen tudta
menedzselni a valsaghelyzetet. Az interjubol kideriil tovabba az is, hogy a valsagstdb mintegy
harom hét leforgasa alatt vezette be a digitalis lottézasra biztatd kampanyt, mely rendes
koriilmények kozott akar 3-4 honapot venne igénybe. A kampanyhoz még televizids reklam is
késziilt, mindez természetesen otthonrol. A beszélgetésben késobb interjualanyom elmondta,

hogy bevételeiket sikeriilt 60%-al megnovelniiik az online lottdzasra atallasnak kdszonhetden.

Erdemes azonban megszivlelnliink és szem el6tt tartanunk azt, melyet B6hm Kornél
kriziskommunikacios szakember emlit az interjaban, hogy bar szamos el6nnyel jarhat egy
megfelelden kezelt krizisszitudcid, vajon kompenzélja-e azokat a veszteségeket, melyeket

okozott?

,, Tehat ez az utobbi példa, amit mondott, hogy valami lokés kellett ahhoz, hogy végre torténjen
valami pozitiv dolog, ez szerintem gyakran van, de nem mindig kompenzadlja a veszteségeket,
amit egy szervezet elszenved. Tehat igen, a Covidnak példaul van egy nagy rakas jo hozadéka
(...) Es igen, érdemes megldtni ezeket a lehetGségeket, akkor ki lehet ezeket haszndlni.
Onmagdban az is jo, hogy egy krizis utin az ember beépiti ezeket a tanulsdagokat a sajat
torténetébe és ezekbol tanul. Ezek mind pozitiv dolgok. Ettol még ezek a krizisek megtorténnek,

és karosak tudnak lenni.” (BShm Kornél)

A szakember szavai egy nagyon fontos nézépontba helyezik ezt a kérdést. Hiszen igaz,
hogy a Szerencsejaték Zrt. a pandémiaval kapcsolatos krizishelyzetet a maga elonyére tudta
forditani; feleldsségteljesen, fogyasztoinak az érdekeit szem eldl tartva és transzparensen
kezelte a pandémia miatt felmeriilé krizishelyzetet. Azonban, ha nincsenek résen, nem
forditanak kell6 figyelmet a megelézésre és partneri kapcsolataink megszilarditasara

békeiddben, a kipattand krizis nagy karokat tud okozni a vallalat életében.

Tapasztalataim alapjan azonban, minden krizishelyzetet -legyen az vallalati vagy
maganéleti probléma-, akkor tudunk hatékonyan és megfelelden kezelni, ha lecsengését

kovetéen levonjuk a helyes tanulsagokat, tapasztalatokat, jO gyakorlatokat és beépitjikk
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jovObeni mitkddésiinkbe. Igyekezziink kétszer nem belelépni ugyanabba a folydba, hiszen mig
Hérakleitosz szerint atvitt értelemben ez nem lehetséges, az életben nagyon is jol tudjuk, hogy

gyakorta kovetjiik el ugyanazokat a hibakat.
Kitekintés

Ahogyan a vallalati ¢letben is szamithatunk arra, hogy krizishelyzetek torténhetnek
veliink, és erre van lehetdségiink felkésziilni, kriziskommunikacids forgatokonyvet késziteni,
tréningen vagy elméleti oktatdsban részt venni, gy a mindennapi életiinkben, emberi
kapcsolatainkban is jelen vannak a krizisek, melyekre tudatosan késziilhetiink. Tovabba itt is,
mint ahogyan kutatdsom gyakorlati részének mélyebb megértéséhez Béhm Kornél
kriziskommunikaciés  szakemberhez  fordultam, szeretném ennek az  érzékeny
tudomanyteriiletnek a szemléltetésére segitségiil hivni Dr. Edith Eva Egert. Dr. Eger magyar
szarmazasu pszichologus, holokauszt tGlél6 és annak a terapias eszkdznek a megalmodoja,
mely szerint az embernek minden helyzetben van lehetésége eldonteni, hogy hogyan all az adott
szituacidhoz, masszoval a dontési szabadsagunkat semmilyen koriilmények kozott nem vehetik
el téliink. Miért valasztottam 6t, hogy a kriziskommunikacidt és az emberi kapcsolatainkban
rejlo krizishelyzeteket 6sszekapcesoljam? Edith Eva Eger tizenhét évesen kertilt az auschwitzi
halaltaborba anyjaval, apjaval és n6vérével, Magdaval egyiitt. Edesapjat és édesanyjat Josef
Mengele még érkezésiik napjan gazkamraba kiildte, aznap este pedig kényszeritette Edith-et,
hogy tancoljon neki a tabori zenekar jatékara. A dontés cimli kdnyvét olvasva kideriil, hogy
ebben a pillanatban képzeletében a Magyar Operahaz szinpadan tancolva szabadabbnak érezte
magat, mint fogva tartéja. gy megalapozottnak tartom az éltala irt konyvekbdl idézetekkel

szemléltetni, hogy praxisa sordan mit ajanl krizishelyzetek kezelésére.

A dontés cimil konyvbol szeretnék egy részletet felidézni: egy veteran katona keresi fel
rendeldjében Dr. Egert, és azzal fordul hozza segitségért, hogy felesége megcsalta, amig 6 a
fronton harcolt. A két krizis, mely életében varatlanul bekdvetkezett, mar annyira sulyos volt,

hogy ugy érezte egyediil nem tud megkiizdeni veliik. Dr. Eger a kdvetkezo tanaccsal latja el:

,,El kell probalnunk, mit mond majd a feleségének. Osszedllitottunk egy forgatokonyvet,
amelyet le is irt. (...) Azonnal fel kellett hivnia engem, ha ugy érezte, nem képes hazamenni.
Ha ujra gyilkos vagyai tamadnak, keresnie kellett maganak egy biztonsagos helyet, hogy

leiilhessen, vagy sétélnia kellett egyet.”?!

21 Edith Eva Eger: A dontés. Libri, Budapest, 2018. 306. old.
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Mit latunk itt a fenti idézetben? Szinte tapinthatéak azok a pontok, melyek megegyeznek a
vallalti krizishelyzetek kezelésében. A paciensének le kellett irnia, hogy mit tesz majd
krizishelyzetben, egy szakember segitségét kellett kérnie annak érdekében, hogy a valsag ne
sulyosbodjon. A szakembernek allanddan készenlétben kellett lennie, ha a valsag mégis ujabb

fordulatot 6lt, idoben ott legyen és meg tudja akadalyozni a nagyobb bajt.

»A szenvedés egyetemes. De az aldozatlét dontés kérdése. Nem lehet kivédeni, hogy az embert
masok vagy a koriilmények meg ne sértsék, el ne nyomjak. (...) Kornyezeti vagy genetikai

tényezOk fognak hatni rank, amik felett csekély vagy semmilyen hatalmunk nincs.”??

Ez az elképzelés teljes mértékben megéllja a helyét az iizleti életben is, valamint
alatamasztja azt, amit B6hm Kornél kriziskommunikacios szakember is elmondott az interju
folyaman, hogy kétféle vallalat 1étezik, az egyik, aki még nem élt at kriziseket és a masik, aki

pedig még fog.

Ugy érzem ezen fejezet megirasa segitett abban, hogy ezentul ne csak az iizleti életben
legyek figyelemmel és éberséggel a krizishelyzetekkel kapcsolatban, hanem elméleti tudasomat
felhasznalva a mindennapi életemben, kapcsolataimban is torekedjek a jozansagra, a higgadtsag

megorzésére egy krizishelyzet kipattanasakor.

22 Edith Eva Eger: Az ajandék. Libri, Budapest, 2020. 19. old.
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Osszegzés
Szakdolgozatomban a magyarorszagi monopol piaci helyzetben 1év6 nagyvallalatok altalanos
¢és kriziskommunikacios tevékenységét vizsgaltam, Kiilonds tekintettel négy nagyvallalatra: a
Magyar Kozatra, Magyar Villamos Miivekre, a Szerencsejaték Zrt.-re, valamint a Volanbusz
Zrt.-re. Ezen négy vallalat kommunikacios igazgatoival személyes vagy online forméaban volt
lehetéségem interjut késziteni, melyet fel is hasznaltam dolgozatom kutatdsi szakaszaban.
Szakdolgozatom egyik meghatarozo részeként ezt emelném ki, hiszen nagyon izgalmas,
szakmailag tartalmas és rendkiviil hasznos beszélgetéseket folytattunk, melyekbdl, gy érzem,
a jovoben is profitdlhatok. A masik érdekesség, mely a kutatdsomhoz kapcsolodik, hogy
felkerestem egy kriziskommunikacids szakembert, hogy elméleti tudasomon tul gyakorlati
ismereteim is mélyiilhessenek az altalam vizsgalt témaban. Igy szintén kutatasi keretek kozott
interjut készitettem Béhm Kornél kriziskommunikacios szakemberrel. Tovabba, amint a
bevezetdben is leirtam, a valsagkommunikécio témakore egyetemi tanulményaim megkezdése
elott is foglalkoztatott, igy 6rommel és lelkesedéssel tolt el, hogy ebben a témaban kutathattam,
valamint elméleti tuddsomat mélyithettem. Erdekes volt tovabba az is, ahogy ranézhettem a
kutatasomban szerepl6 nagyvallalatok vallalati felépitésére, struktaraira, megfigyelve azt, hogy
mik a hasonlosagok, illetve kiilonbségek olyan vallalatok esetében, amelyek uralkoddak sajat
iparagukban. Végezetiil pedig a kitekintésben izgalmas volt megfigyelni €és 6sszehasonlitani,
hogy emberi kapcsolatainkban hogyan jelennek meg a krizisek és milyen technikakat
alkalmazunk ezekben az esetekben és hogy ezek mennyire hasonléak lehetnek azokhoz,
amelyeket a vallalatok alkalmaznak. Igy Osszességében elmondhatom, hogy rendkiviil
hasznosnak és izgalmasnak tartom szakdolgozatom és kutatasom elkészitését, hiszen két olyan
tudomanyteriilet sszeérését fedezhettem fel, mely nagyon koézel all a szivemhez: a Iélektan és

a kommunikacio.
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Mellékletek
Magyar Kozut

Milyen feladatokat ldat el a Magyar Kozutnal, mint kommunikdcios osztilyvezeto?

Magyar K6zt Kommunikécios osztalyvezet6je, 2017 oktobere 6ta toltom be ezt a poziciot, de korabban
két etapban Osszesen hat évet voltam kordbban is a kozitndl. Szépen végig jartdm a ranglétrat, tehat
kommunikécios fomunkatarsbol 1éptem menedzserré eld, majd szovivévé, €s akkor onnan csoportvezetdve, majd
onnan osztalyvezetdvé, ugyhogy ott ebben a pozicidoban vagyok most, tehat most mar tobb mint tiz éve, hogy 0ssz-
vissza kozutnal vagyok a megszakitasokban, meg az RTL Magyarorszagnal dolgoztam, tehat voltam 2011-2012-
ben sajtoreferens az RTL Klubnadl, illetve 2015-2017 kozott pedig sajtokapcsolati csoportvezetd, az magyarul
sajtofonokot jelentett. Hozzam tartoztak a miisoroknak meg a cégnek a kiils6 sajtokommunikacidja, illetve a social
feliiletei. Es itt a magyar koztnal is, mint kommunikacios osztalyvezetd gyakorlatilag a teljes kiilsé és belsd
kommunikacié hozzam tartozik, tehat a bels6 kommunikacionk talan legaldbb annyira fontos, mint a kiilsd, tehat
6200 munkavallalonk van, plusz tobb szaz kozfoglalkoztatottunk, illetve a téli idészakban még atlagosan 200-300
fével n6 a hatarozott idejii munkavallaléi 1étszama, tehat az egyik legnagyobb allami foglalkoztaté vagyunk, és
akkor azért itt bels6 kommunikaciora is kell azért fokuszalni. Illetve a kiilsé6 kommunikacidoban a teljes sajto és
social média menedzsment is hozzank tartozik. Ugyhogy van ma feladatunk annyi, hogy viszonylag kicsi osztaly
vagyunk. Osszesen mindenkit, hogyha rész munkavégzéseket is beleszamolom, akkor kilencen vagyunk. Es akkor
ebben benne vannak a kiils6 kommunikaciosok, a belsdsok is, akik részmunkaidében vannak, a grafikus, fotos is,
tehat egy viszonylag pici osztaly vagyunk, és igy latjuk el a teljes szervezeti kommunikaciot, tehat nincsenek
megyei kirendeltségeink, mint mondjuk a kommunikaciés szempontbol, mint mondjuk a renddrségnek,
katasztrofavédelemnek, ugyhogy mi mindent itt budapesti kdzpontbol igazgatunk.
- Es mik tartoznak a napi feladatai kozé, mint akdr kiilsé, akdr belsé kommunikdcioban.
- Hogyha a bels6 kommunikaciét nézziik, akkor ugye rengeteg belsé rendezvénylink van, hogyha pandémias
helyzet azt engedi. Nagyon sok, tobb évtizedes miultra visszatekintd belsé rendezvényiink van, focibajnoksag,
tekebajnoksag, csaladi napos rendezvények, tehat ezek a belsé munkaerd megtartés, illetve valamennyire HR-es
dolgokhoz kapcsoloddan szervezziik ezt. Nyilvan itt a belsé kommunikacid sz6 szerint a hirlevél, a dolgozoknak
a tajékoztatasa kiilonbozo folyamatokrol, aktualis helyzetrdl, ugyhogy ez is egy napi szintli dolog, ennek a
koordinaciodja, illetve azért a kiils6 kommunikaci6 az egy kicsit még intenzivebb. Ugye itt az 0sszes jsagiroi
megkeresés az hozzank fut be a kommunikacids osztalyra. Egy kommunikacios szabalyzat szerint eléggé megvan
az utvonala annak, hogy hogyan, milyen médon lehet kezelni ezeket a megkereséseket, tehat minden megkeresést,
a legaprobb ujsagirdi helyi sajtotol is hozzank kell iranyitani. Alapvetden most mar 98 szazalékban szerintem
automatikusan mar az osztalyunkat keresik meg az ujsagirok, de azért befut az, amikor a megyei kollégakat
kozvetleniil keresik meg, de 6k csak akkor adhatnak barmilyen tajékoztatast, ha rajtunk keresztiil a jovahagyasi
folyamat megtorténik, és akkor ez maga a kovetdé kommunikacio, hogyha ugye érkeznek a megkeresések, de azért
rengeteg kozleményt adunk ki. Rengeteg témank van, amiket mi magunk tolunk magunk el6tt és azért vannak
olyan fébb kommunikacios csapasaink, amik nemcsak a konkrét napi tevékenységiinkh6z kapcsolodik, hogy az
M3-as autdpalyan, most éppen milyen munkalatok lesznek. Melyik ut Gjul meg? Hanem az utobbi egy évben azt
gondolom, hogy elég erbteljesen rafekiidtiink a kozlekedésbiztonsagi célzati dolgokra, és ezt nem csak a
kozlekedok, hanem a munkatarsaink miatt is tessziik, hiszen a kdzlekedési moral hatassal van arra is, hogy hogyan
és milyen modon kozlekednek az autdésok a munkateriiletek térségében. Illetve ami talan az egyik
legszembetlindbb valtozas az elmult években, hogy mekkora energidkat forditottunk, forditunk a social media
oldalainkra, ugyhogy itt elsésorban két olyan feliilet van, amit vallaltan nagyon szeretnénk magunk el6tt tolni, és
¢llovasok lenni, az egyik az Instagram, a masik pedig a Tik-Tok oldalunk. De természetesen azért a Facebook
oldalunkat nem hanyagoljuk el, illetve azért vannak olyan tartalmaink, amiket kifejezetten a Youtube-ra szintén,
ugyhogy ezeknek a napi menedzsmentje kreativ egyeztetések, forgatdsok azért szintén kitoltik a napjainkat.
- Itt rogton a kovetkezd két kérdésem is egybeesett azzal, amit most emlitett a social média feliileteket, azokat én
is megnéztem elore, és nagyon frappdansak, majd errél is lenne egy kérdésem, de elobb azt szeretném
megkérdezni, hogy emlitette, hogy a kommunikdcios osztily az dsszesen kilenc fobol dll, a részmunkaidos
munkatarsakat is beleértve, és hogy azt szeretném megkérdezni, hogy mégis hogyan épiil fel ez az osztdly, és
hogyan oszlanak el feladatok, hiszen itt on rengeteg feladatot emlitett, hogy milyen teriiletek vannak az
osztdlyon beliil, illetve hogy hogyan oszlanak meg a felelosségek?
- Ugye a klasszikus ijsagirdi kapcsolattartas nyilatkozatot nézziik, akkor ugye a szovivéi feladatokat én latom el,
céges szinten, de azért a kiils6 kommunikacioban azért van egy jobb kezem, egy kommunikacios fémunkatars, aki
koordinalja a megkereséseket, el6késziti a kdzleményeket, valaszterveket, ezeket nyilvan kdzdsen rakjuk ssze,
de azért az elokészité munkdban, meg az operativ munkdban azért nagy segitségemre van. A belsd
kommunikécioban az intranetes feliilet, ligyfélszolgalatos feliilet, hirlevél szerkesztésben két f6 dolgozik, 6k is
fémunkatarsak, illetve van egy kiilon nyomdank. Ugye nem is feltétlenil a kiils6 kommunikacié miatt, hanem
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azért, mert olyan mennyiségli nyomtatasrol, tehat miiszaki tervek, eldterjesztések, szakmai anyagok, meg maga a
HR-teriiletnek, ugye a rengeteg bérpapirt, meg minden egyéb dolgot kinyomtatni, tehat az nagyon maceras lenne
kiils partnernek kiszervezett, tehat van egy sajat kis nyomdank, és akkor ott is van egy munkatars, aki kifejezetten
ezekkel a dolgokkal foglalkozik. Illetve van egy részmunkaidds grafikusunk. Valamint ketten vannak, akik a
videds és social média tartalmakat gyartjak, szerkesztik, valamint van még egy fotos kollegandnk, & is
részmunkaidében van. Illetve van még egy kollégandm, aki korabban a social media teriileteket igazgatta, de 6
most GYES-en van, ugyhogy a social médias teriiletek az egész adminisztratori €s egyéb dolgokkal én viszem,
ugyhogy igaz, de mondjuk nekem az egyik szerelem gyerekem most a social media, igyhogy az a jatszoterem,
ahol ki lehet vinni a kreativ energiainkat, mert azért 6szintén szolva, azért a sajtd, azt is nagyon szeretem, €s
tényleg tizenéve ezzel foglalkozom, én is kommunikécids szakon végeztem egyébként, csak Debrecenben.
Televizidzas szakiranyon. Tehat, hogy nagyon-nagyon szeretem a sajtoval valo kapcsolattartast is, de ott azért mar
kicsit korlatozottabbak az ember lehetdségei, hogy mennyire tud ujat mutatni, meg azért nem sok ujdonsag van,
mert sajnos azon a teriileten, tehat mindig ugyanazokat a kordket futjuk, tgyhogy igazabdl a social media
feliileteken eljik ki a kreativ energiainkat.
- Kicsit, amikor az interjura késziiltem, akkor igyekeztem utdnanézni, és ugye elsidlegesen az ember a social
média feliileteken taldl tobb informadciot, és néztem az Instagram, TikTok feliiletet, meg a Facebook oldalt is,
és azt gondolom, hogy igy zsenidlis, mdarmint hogy igy nagyon frappdnsak a videok, amivel megprobadljak
érzékenyiteni az embereket arra, hogy mivel is foglalkozik a Kozt és hogy attol még, mert az ember nem ugy
ldatja, mint egy szolgdltatast, amiért fizetnie kell, vagy barmilyen terméket, attol még mennyire fontos ez, ugyhogy
nagyon-nagyon tetszenek, és nagyon oétletesnek tartom, és meg szerettem volna ezt kérdezni, hogy az online,
meg az offline kommunikaciot hogy tudjak szinergiaba hozni, vagy hogy erre van-e esetleg egy ilyen szabdlyzat,
vagy protokoll, vagy barmi ilyesmi?
- Szabalyzat nincs, de azért a fejemben ez pontosan ugy épiilt fol, hogy azért a social media az egy olyan laba a
cégnek, amit teljesen mi tudunk iranyitani. Az, hogy mondjuk kiadunk egy kozleményt és azt, hogy dolgozza fel
a sajtot, arra is lehet valamennyi rahatasunk, de ott azért az ujsagirdkon is mulik, hogy milyen cimmel hogyan
veszik at, hogyan dolgozzak fol. Gyakorlatilag én azt gondolom, hogy a social média feliileteinken megteremtettiik
a mi sajat médiankat, ahol a mi magunk urai vagyunk, és akkor is ugy osztjuk meg a tartalmainkat, ahogy azt mi
szeretnénk, vagy ugy gondoljuk, hogy igy lehet eljuttatni megfelelé modon a kozlekeddkhoz, de tudatosan ssze
is van kapcsolva azért az online offline, tehat mindenféle kiils6 kommunikécio a social mediaval, tehat tudatosan
ugy gyartunk platformspecifikusan anyagokat, hogy abbol majd késébb sajtomegjelenések is legyenek. Nyilvan,
hogyha valamilyen kdzlekedésbiztonsagi jellegli dolog van, akkor oda is probalnak videods tartalmakat gyartani.
Téli iizemhez, feltjitasokhoz, mindenhez. Tehat az a 1ényeg, hogy ne ilyen szaraz, kétbekezdéses kozleményeket
adjunk ki, hanem legyen hozza fotd, link, vided, az a 1ényeg, hogy gyakorlatilag tigy készitjiik el az anyagainkat,
hogy mar gyakorlatilag nem is k6zleményt kiildiink ki, hanem egy cikket irunk meg, és ott az alany allitmanyt kell
nagyon atirnia gyakorlatilag az ijsagirénak, hanem esetleg a cimet, vagy a leadet megvaltoztatja és kontroll C,
kontroll V-vel mar pattinthatja is ki az anyagot, tehat megprobaljuk mar teljesen konyhakészre el6késziteni az
anyagokat, ami az Ujsagirdknak kényelmes, nekiink meg egy biztosabb dolog, hogy tgy fog atmenni. Tehat
toreksziink arra, hogy a lehet6 legtomorebben, legrovidebben fogalmazzunk, kézérthetéen, magyarul, nincsenek
szenvedd szerkezetes mondataink: keriilt megvaldsitasra, meg nem tudom. Rengeteg. Tehat, hogy azért a mai
napig is, amikor miiszaki kollégaktol kaptunk egy szoveget, akkor ezt le kell forditanunk. Ugye nekiink is eldszor
magyarra, ¢s azt gondolom, hogy ez is sokat szamit az, hogy az Gjsagirok szeretnek veliink dolgozni, és az elmult
években sikeriilt teljesen mas polcra foltenni a kdzutat ismertségben, elismertségben, és markaértékben is tavaly
szuperbrandt-dijasok lettiink, ami ugye nem is palyazhato dij, bizonyos szuperbrand lettiink, hanem egy fiiggetlen
szakmai grémium valasztja ki a jelolteket, illetve a dijazottakat. Ezek mind-mind olyan visszajelzések, hogy jo
uton jarunk, és probalunk is kitdrni abbol, hogy a HPM-s cég ott csinalja a dolgokat, tehat nem véletlen, hogy
egyeébként az Instagram és a TikTok oldalunkat toljuk magunk el6tt a legjobban, mert mi mar a felndvekvé
generaciokat probaljuk megszolitani, vagy a fiatal felndtteket, mert azért az latszik, hogy akinek 30-40-50 éve van
egy berogziilése, azt mar nehezen fogjuk tudni megvaltoztatni, és hidba mutatjuk, kiildjiik, csindljuk, hogy azért
teljesen mashogy miikodik ez a cég most mar, mint az elmult 10-15 évben, tehat rengeteget fejlodtiink minden
szempontbol, és azért vannak eldre 1épések, akinek van egy beidegzddése, az 30-40, 50 éves rossz beidegzddés,
azt nem fogod tudni kiverni bel6le. Egy fiatalt, aki mondjuk most kezdi el folfedezni a céget, és latja a TikTok és
Instagram oldalunkat, akkor azt mondja, hogy ezek jo arcok. Mar 6 talan egy kicsit méashogy fog rank tekinteni,
és azért ez nekiink utanpotlas szempontjabdl sem egy elhanyagolhatd dolog, tehat sajnos a korfank az nem annyira
idealis, legalabbis a mérnokségi szinteken pont ott, ahol maga a fizikai allomany van, ott mérnokségekkel eléggé
eldregedében van a garda, és sziikségiink van az utanpotlasra. A szellemi munkakdrokben ott jol allunk, de a fizikai
allomanynal igenis sziikség van, és azt gondolom, hogy a mai vilagban meg aztan tényleg az a fontos, hogy ha el
akarsz menni valahova, akkor ranézel. Nem, nem a weboldalat nézed meg, nem a Google-ben keresel ra, hat
megnézed, hogy fonn van-e a Facebook-on és a Instagramon, TikTokon, megnézed a posztokat, és akkor abbol
mar, hogyha az a kép jon le, hogy ez egy jopofa cég, akkor azt mondja, hogy de jo, akkor szeretnél is majd itt
lenni. Ugyhogy nem véletlen az, hogy pont az Insta és a TikTok oldalunkat erdsitjiik és egyébként, hogyha a tobbi
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allami szerepldt is nézziik, vagy akér siman nagyvallalatokat is azért abszolut az élbolyban vagyunk elérésben,
kovetészamban, like-okban, iigyhogy ez egy verseny lenne, de nyilvan ez valahova pozicionalja magat az ember,
meg valamihez muszdj, hogy biztositsa magat. Tehat az, hogy mondjuk allami oldalrdl gyakorlatilag a
mentdszolgalat és a hadsereg van, aki honvédség, aki eldttiink van, de hat két olyan szervezetr6l beszéliink, akinek
maga az allomanya joval nagyobb, mint a Kozuté. Nyilvan az 6, tehat az egyik védi a hazat, a masik pedig védi,
segit a betegeknek, tehat 6k nyilvan mas megitélés ala esnek, de példaul Instagramon ma mar nagyon sok
mentészolgalatnal is, katasztrofavédelemnél is joval tobb kovetdnk van a MAV-nal is, tehat ott nagyon-nagyon
latszik az a stratégia, amit az elmalt években csinaltunk. Ugyhogy ez Gssze is kapcsolodik, és ugye visszatérve az
eredeti kérdésedre, hogy teljesen tudatosan, ez azért 6ssze van fiizve, tehat latjuk, hogy pontosan tudjuk, hogy
mikor mit fogunk bejelenteni, ahhoz késziil-e social media bejegyzés. Melyik platformra? Az sem véletlen, hogy
mondjuk a kozleményeinkbe mikor rakunk be egy videot, Instagram videot, TikTok linket. Tehat hogy teljesen
tudatosan probaljuk épiteni az oldalainkat is, igyhogy ennek megfeleléen sakkozunk a kommunikacioban is.
- Amugy ez teljesen érzodik, vagy azt igy vissza is akartam jelezni kdzben, hogy én is észrevettem egyrésit a
tudatossdg, madsrészt meg az, hogy ez mennyire dtgondolt, vagy mekkora stratégia van maogotte, és talan ehhez
kapcsolodik a kivetkezo kérdésem, hogy hogyan épiil fel az éves kommunikdcios terv, és hogy mi az, amire
minden évben esetleg kiilonds tekintettel vagy kiilonds figyelmet forditanak, illetve, hogy akkor ez egy éves terve,
vagy esetleg havi bontdsban késziil el, vagy ezt hogy képzeljiik el?
- Bar tudatosan terveziink, de azért nincsenek ilyen stratégiaink, hogy akkor na, januar 2-an lerakjuk, hogy akkor
december 31-ig pontosan mi fog torténni. Nyilvan a fejiinkben megvan nagyon nagy vazlatokban, hogy mivel
szeretnénk majd foglalkozni, azért nagyjabol az idéjaras és az évszakhoz kapcsoléddan vannak tartalmaink, tehat
nyilvan janudar, februar, az még a tél, marciustdl elindulnak a feltjitasi munkak. Nyaron az utazdsok miatt a
forgalmi helyzet, akkor az Gsszekapcsolodik a kozlekedésbiztonsagi dolgainkkal, 6sszel még mindig az ut
felyjitasoknak a befejezése zajlik és mar rogton is indul gyakorlatilag a téli kommunikacionak az elokészitése, és
hat ugye azért mindig torténik valami, amire reagalnunk kell. Ugyhogy mivel egy kis forgatocsapatunk van,
nagyjabol ilyen egy-két hétre elére terveziink, Osszerakjuk a mindenki a kis otleteit, tartunk egy meetinget,
Osszerakjuk, hogy most éppen mi a fontos, mi latszik, hogy mire reagalnak az emberek, milyen kérdéseket kapunk,
figyeljiik, monitorozzuk, hogy milyen kommentek jonnek az egyes tartalmakhoz. Tetszett nekik, nem tetszett
nekik. Ezt vigyiik tovabb, azt engedjiik el, tehat hogy ilyen kis gordiild tervezésben vagyunk, tehat elég rugalmasak
is vagyunk, de azért van benne egy tudatossag, és azért mindig van bekészitve ugy konzerv anyagunk, hogy barmi
van, akkor azért az élet ne alljon meg a kozosségi feliileteinken akkor sem, amikor nyugisabb iddszak van, és
rdadasul amikor megvannak azok az id6szakok, amikor nagyon konnyen tudunk informacidkat atvinni, mert ugye
gyakorlatilag azt szoktam mondani, hogy az idéjaras és az tthelyzet a két legnagyobb sztart, hogyha megnézed,
akkor hogyha nyaron nagyon meleg van, akkor az is hir, hogyha télen meleg van, az is hir, hogyha télen esik a ho,
az is hir. Tehat, hogy minden, ami id6jaras, az vezetd hir, és ugyanigy, ha megujult egy ut, az is érdekli az
embereket, ha nem Gjult meg egy 1t, az is érdekel az embereket, ahogy megujult, és ahogy nem Gjult meg az t,
az is érdekli az embereket, amit nem csinaltunk meg, vagy amit megcsinaltunk az tton, az is érdekel az
emberekkel, tehat minden, ami uttal kapcsolatos, az nagyon-nagyon érdekli az embereket. Egyébként ilyen
szempontbol halas a mi helyzetiink, mert tényleg elég konnyen tudjuk atvinni az iizeneteinket, és ugye itt nem
csak arra kell elképzelni, hogy az orszagos sajtoban nyomunkat csak egy MTI-nek adunk ki egy kézleményt,
hanem nagyon aktiv megyei kapcsolataink vannak, a legkisebb tévék, helyi tévék, radiok, falu ijsagtol kezdve
mindenkinek minden 1500 f6s listank van, sajtolistank, amit tudunk hasznalni kiilon tematizalva, orszagos megyei,
ugye nekiink az autds ujsagirok is egy kiilon csapat, akkor azért vannak, ha olyan social média tartalmaink vannak,
amin kampanyt inditunk, akkor ott a médiaval foglalkozo hirportalok is érdekesek lehetnek. Ugye kerékparutakat
is iizemeltetiink, Ugyhogy most mar kerékparos portalok is kiilon kapnak t6liink tajékoztatast.
Mas kerékparos témaban kiilon a gazdasagi, hogyha miiszaki, vagy ha a miszaki utfelujitasokrol beszéliink, elég
szerteagazo a kapcsolati halonk, illetve azért most mar a kozlekedésbiztonsagi kampanyaink miatt a bulvarsajto is
ugyanugy megtalal benniinket, tehat gyakorlatilag nincs olyan platform, ahol a Magyar K6zt meg tudja jelenni,
ha kell, akkor a N6k Lapja Cafén is, és az Mandinerben is, tehat hogy tényleg nagyon nagy a szoras.

Tudna emliteni olyan kiemelt eseményt vagy eseményeket, melyek minden évben fontos elemét alkotjik a
kommunikdcionak? Amely egy eldre vart vagy rogzitett eseményhez kapcsolodik?

Kettd dolog van. Az egyik, ami tényleg majdnem, hogy jogszabaly irja el6, hogy a téli lizem minden év november
10. napjan indul, és a kdvetkezd év marcius 15. napjaig tart. Természetesen indulhat hamarabb is, vagy késobb is,
ha az iddjaras megkivanja, de ezek a sarok datumai a teli lizemre.
Es erre mindig nagyon késziilink. Tehat a téli tizemre mindenképpen késziilniink kell, féleg kommunikacios
szempontbol, és talan ez a legkritikusabb szakasza a Kozutas életnek, mert ugye ehhez mindenki ért, ha leesik egy
centi ho, akkor mindenki azt varja, hogy menjen el6tte egy ho eltakarit6 jarmu, ha meg eldtte megy a ho eltakarito
jarmt, akkor az a baja, hogy tele szorja a soval, tehat itt még azért van feladatunk az érzékenyitésben, meg az
edukacioban, de mindig probalunk valami j dolgot eléhozni, amivel kicsit fol tudjuk frissiteni az embereknek az
emlékezetét, és egyébként az els6 havazas mindig a kritikus, akkor ott mindenki Uristen, tél van, és azok, akik azt
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mondjak, hogy a kdzut meglepddott, valdjaban azok az autdésok lepddnek meg a legjobban, hogy télen esik a ho,
de ez ilyenkor az van, hogyha egy-két napig esik, akkor utana az elsé nap mindenki puffog, utina a masodik nap
mar hirtelen megtanul mindenki vezetni a téli viszonyok mellett is, és ez mindaddig tart, amig nincsen egy kéthetes
idészak, amikor nincs semmi csapadék, és utana megint esik, akkor kezdhetjiik Ujra a kommunikaciot. Ilyen
szempontbol az autésoknak ilyen kis aranyhalak lenni, és hamar elfelejtik a kis mondasainkat, de ez mindenképpen
egy fix dolog. Illetve, most mar hosszi évekre visszamendleg egy folyamatosan visszatéré kommunikacios
kampanyunk a Biztonsagnak az On kezében van. Ugye a 2000 6ta vezetiink statisztikat. Az elmult 21-22 évben
19 kollegankat veszitettiik el. Most hétfon is volt egy baleset, amikor elsodortak két munkatarsunkat az M3 -ason,
tehat ezzel kapcsolatosan is van sok-sok teendénk kommunikacios szempontbol is. Nagyon sok tartalmat osztunk
meg ezzel kapcsolatosan, és nagyon sok autopalyas felvételt, meg egyéb érdekes dolgot is pontosan azért rakunk
ki, mert azt gondoljuk, hogyha az emberek mindenhol egy picit 6vatosabban és koriiltekintébben vezetnek, akkor
a végén majd a munkateriiletek kornyékén is egy picit 6vatosabban fognak vezetni. Tehat, hogyha altalanossagban
tudunk a kdzlekedési moralon javitani, akkor mi abban bizunk, hogy a munkateriileteknél is dvatosabban vezetnek
az emberek, Gigyhogy ez egy nagyon nagy prioritas mindenképpen a mi életiinkben, hiszen az egy dolog, hogy
miszaki oldalrdl is mindent megtesznek a kollégak, de sokszor hidba vannak kint az elérejelzések, és hiaba tesznek
meg mindent és alakitjak gy most mar a tereléseket, hogy azt gondolnank, hogy ez most mar bolond, biztos, hogy
mindig torténik valami olyan szituacid, amire sajnos nem feltétleniil tud felkésziilni az ember az emberi tényezok
miatt, ugyhogy mi ezt az emberi tényezds dolgot probaljuk meg alakitgatni. Nyilvan ez a legnehezebb, hiszen ez
telik a legtobb id6ben, és ennek nehéz is lemérni az eredményeit, hiszen mondjuk az lehetne egyetlen viszonyitasi
pont, hogy megnézziik, hogy mennyi baleset torténik, de hat ugye nem minden balesetrdl tudunk. Nagyon sok héazi
baleset van, nagyon sok, amikor nem torténik személyi sériilés, tehat nem minden jut el hozzank. De azt latjuk,
hogy amikor kicsit rafeksziink a kommunikéacioban ezekre a témakra, akkor, ha mast nem, par napig, egy kicsit
idészakosan, azért annak van eredménye, nyilvan minden csoda harom napig tart, tehat ezért is van az, hogy azért,
ha nem is hetente, de azért rendszeresen visszahozzuk ezt a témat, hogy mindig fenntartsuk a figyelmet. Tehat
nem elég az, hogy mondjuk marcius kdzepén ezt bedobom, hogy elindulnak az utfelujitdsok, mindenki figyeljen

rank, folyamatosan kell ugyanugy kommunikalnunk.
- Es esetleg tudna-e olyat emliteni a kozuttal kapcsolatban, amikor egy elore nem vdrt esemény tortént, és hogy
arra kellett reagalniuk.

- Hat gyakorlatilag nekiink csak az van. Azt szoktam mondani, hogy nalam mindig valsagkommunikécié van, mert
ha az Gton torténik valami, az mindig varatlan. Tehat hogyha beszakad, leszakad, baleset van, nekimennek,
elromlott, kitort, esik a ho, ezek ugymond mind majdnem, hogy ugye nem vart események, tehat hogyha nagyon
klasszikusan nézem, akkor itt mindig valsdgkommunikéacioban vagyunk, tehat mi mar azért eléggé meg vagyunk
edzddve, és ezért tilsagosan nem is ijediink meg egy-egy tématdl. Hal' Istennek a szervezetiink elég lapos
felépitésti, tehat nagyon gyorsan eljut a végekrdl a kdzpontra is az informacid, gyors az informacidéaramlas, és azt
gondolom, hogy ez a legfontosabb a varatlan eseményeknél, hogy milyen gyorsan tud valaki reagalni, meg azt az
elvet valljuk, hogy nem kell szaztiz szdzalékosra egy havaria helyzetben csiszolni a kommunikaciot, ha a mi
értékrendiink szerint 98 szazalékosan, 95 szazalékosan engedjiik ki az informaciokat, az a kiils6 szemlélet mindig
béven 100% folotti eredmény lesz, de sokszor sokkal tobbet szamit az idéfaktor. Ugye a kommunikacio6 az, tehat
én a vezérigazgatohoz vagyok bekdtve, tehat vezérigazgatd kozvetlenben dolgozom. Ugyhogy az is egyszeriisiti a
dolgot, fizikailag is egymas mellett van az irodank a vezérigazgatosaggal, tehat tényleg a kommunikécié az nem
véletleniil egy elég fontos és bizalmi pozici6 is. Ugye, nem csak itt mashol is. Es a mi feladatunk az, hogy minél
gyorsabban és minél jobban reagaljunk a dolgokra, és azért elég jol bejaratott kis utvonalaink vannak, és tényleg
az van, hogy nagyon kevés szintet kell adott esetben zargatnunk, behtiznunk egy-egy témahoz, hogy ott gyors
informaciohoz jussunk vagy hogy megoldas, sziilessen. Ugyhogy ez ilyen szempontbol, atté] fiiggetleniil, hogy
nagy a cég. Tehat ugye példaul, hogyha belegondolunk, akkor ugye van a vezérigazgatdsag, az alatt a miiszaki
vezérigazgato-helyettes alatt az ilizemeltetési igazgatd, alatta a megyei igazgatd, alatta az iizemeltetési
osztalyvezetd €s ott van a mérnokségvezetd, tehat igazabdl hat szint van a vezérigazgatd és a mérnokség vezetd
kozott, aki ugye a teljes operativ iranyitast végzi egy mérndkségi teriileten. Azért ez nem egy tilbonyolitott dolog,
és azért itt konnyen tudnak az egyes 1épések menni. Ugyhogy szerintem ez az egyik legnagyobb elénye a cégnek,
hogy gyorsan tudunk reagalni, és a masik az, hogy reagalunk is. En nekem személy szerint is a legnagyobb
problémam az, és erre kifejezetten figyeliink, hogy olyan cikkek szerintem az elmult négy évben, midta én
osztalyvezetd vagyok, nem jelent meg, hogy kerestiik az utat, de nem valaszoltak. Tehdt valamilyen informdciot,
valamilyen vdlaszt, azt gondolom, hogy adni kell, idében kell adni, nem is kell nagyon részletezni. Tehat hogyha
valaki nem valaszt, annak mindig oka van. Valamilyen oka van, de szerintem az sokkal jobban segiti, akarmilyen
negativ a téema, hogyha megprobadlsz hozzaszolni valamennyit, probadlod meg kapufara kitolni a dolgot, mar az is,
az is sokat fog szamitani, még hogyha adott esetben a megitélésed picit csokken is, de egyébként az elemzéseink
alapjan rendkiviil nagy tobbségben vannak a pozitiv és a semleges megjelenéseink és tényleg nagyon elenyészo a
cégre nézve negativ megjelenés.
Es akkor emlitette, hogy elég gyakori a koziiton a vilsigkommunikicié, mert ugye biarmikor barmi
torténhet. Az a kérdésem, hogy készitenek-e erre valamilyen valsagkommunikacios tervet, vagy ennek van
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egy kialakult rutinja, hogy megszokott helyzetekben mar mindenki tudja, hogy mi a feladata, mert kovetnek
akar egy protokollt, vagy barmi ilyesmi?
- fgy van. Azért, hogy mondjam, a papirom mindig nagyon j6l néz ki, hogy akkor, hogy néz ki a
valsagkommunikacio, és megvannak azok a lépések, hogy hogyan kell felépiteni egy ilyen osztalyt, egy csapatot,
munkacsoportot, le kell fektetni. Most, aki €lében csinalja ezt, az mindennel fog foglalkozni, csak pont ilyen
dolgokkal nem. Tehat itt van megvan a rutin, és tudni azt, hogy kiket kell riadoztatni vagy nem. Tehat, hogy itt
sokkal promtabb (haladéktalan) és sokkal gyorsabb dolgokrdl beszEliink, meg sokszor ez nem is néz ugy ki, mint
a filmekben, hogy akkor mit tudod, akkor a HR-es-t61 kezdve a mindenféle vezetdn at, ott van halom ember, és ott
nagyon mindenki papirokat nézeget. Azért a mai vilagban mar ez teljesen mashogy megy. Nyilvan van egy sztik
kor, aki ilyenkor egyeztet, de inkabb azt mondandm, hogy van egy jol csiszolt, jol begyakorolt kommunikaciods
szabalyzat, aminek gyakorlatilag az a 1ényege, hogy minden sajtémegkeresésnek, minden kiils6 megkeresésnek
be kell futnia a kommunikacids osztalyhoz, és onnantdl mar a mi feladatunk is, a mi felelsségiink, hogy ezzel mit
kezdiink, kinek szélunk, hogyan szélunk, mikor szélunk. Itt van egy bizalmi kredit, ami van az irdnyunkban,
megvan az, hogy én is milyen esetben adok at egy informaciot a vezetéknek, most mindenféle apr6 témaban, ami
nem napi ligymenethez siman hozzatartozik, nem fogjuk a vezetdket zargatni. Nem feltétlentil kell ehhez orszagos
témanak lenni. Lehet, hogy van egy olyan nagyon helyi krizis, ami nagyon negativ lehet rank nézve, lehet orszagos
is, ami szintén, ez nem kiilonbozteti meg a téma, tehat igazabol az, hogy most kicsi vagy nagy médiumba keriilne
bele, az ilyen szempontbdl mindegy, negativ az negativ nalunk, tehat nem tesziink kiilonbséget. Es ez tényleg egy

sziik kor, gyorsan és hatarozottan tud benne intézkedni.
- Az utolso elotti kérdésem az az, hogy esetleg tudna-e emliteni egy ilyen esetet, ami igy konkrétan megtirtént,
és hirtelen kellett reagalni rd, és vdarhatéan pozitiv kimenetele volt?

- Hat most gondolkozom, hogy mi az, ami ilyen nagyon klasszikus, tehat igazabol egy klasszikus
valsagkommunikacios, ami tényleg a terminologia szerinti igazi valsagkommunikacids dolog, az nem nagyon volt
szerencsére nalunk az elmult években. Vannak negativ megkeresések, ami mondjuk egy igen, mondjuk az M1-
esnek az allapota 2018-ban az sajnos eléggé leromlott, és ott tényleg egy olyan valtozékony téli id6 volt, amikor
néhany hét alatt drasztikusan romlott az itnak az allapota, és ott azért tényleg napi szintli kommunikacionk volt
az utallapotokra vonatkozdan, és ott tényleg nagyon tudatosan mar minden nap adtunk ki kdzleményt, hogy éppen
mikor mit hogyan csinalunk, és aminek pontosan az volt a célja, hogy mar ne kérdezzenek benniinket, hanem csak
vegyék at a mi anyagainkat, mert mar annyira eltelit6dott utana az 0jsagirdi tarsadalom is, mert megint jon egy
M1-es kozlemény, hogy csinaljunk mar vele, mert a tegnap is ezt irtuk meg, és akkor azutan szépen kikopott, és
utana ezt addig tudtuk hizni, amig meg nem sziiletett az a forras, amivel utana késobb 70 kilométeren ol tudtuk
ujitani, de ezt a két évet, ezt nekiink igy, az egy folyamatos, nem is valsagkommunikacio volt, de az egy napi,
sajnos napi szintti kommunikacié volt. Es most mar ugye eljutottunk oda, hogy ha én ezt nem mondom, lehet,
hogy nagyon sokan mar nem is emlékeznek ra, mert hal' Istennek Tatabanya és Budapest kdzott most mar rendben
van az ut, majd még lehet, hogy bdvités is lesz majd a késdbbiekben, tehat azt gondolnam, hogy ez az, ami nem is
konkrét sikertorténet, de azért egy olyan példa, amire tényleg az van, hogy az orszag legforgalmasabb

gyorsforgalmi utjan honapokon at kellett gyakorlatilag folyamatos tiizoltast végezniink, miiszaki szempontbol is
és kommunikécios szempontbol is.
- Tényleg nagyon izgalmas, hogy ez a miiszaki része, meg a kommunikdcios része is osszefonodott tajékoztatds
érdekében. Es az utolsé kérdésem, hogy volna-e még bdrmi, amit fontosnak érezne megemliteni a
kommunikdciéval kapcsolatban, vagy barmivel?
- Hat szerintem az egyik legfontosabb, hogy most mar ahogy emlitettem neked, a kommunikécié most mar annyira
jol miikddik szerintem, hogy azt sikeriilt elérni az elmlt négy évben, és olyan jo sajtokapcsolataink vannak minden
médium, minden oldal tekintetében, ahogy szoktam fogalmazni, az ilyen pincérar cseszegetés az nincs. Csak azért,
hogy ne iissiik a Kozutat, hogy ilyen nincs. S6t, ugye mar igy félve hivnak {61, hogy ne haragudj, de ezzel a témaval
foglalkozzunk. Ne haragud;j, de muszaj, hogy itt ezek, hogy vannak? Az a dolgotok, hogy tijékoztassatok. Es,
hogy pont emiatt nagyon kevés negativ megjelenés van, mert annyira aktiv és proaktiv a kommunikacionk, és
annyi olyan tartalmat adunk az jsagiroknak akar, hogyha csak a legutobbi id6szak a social medias termékeit
nézzik, amivel pontosan latjuk, hogy milyen jo eléréseket tudnak elvallalni.
Tehat az, hogy mondjuk Telexen még most is a cimoldalon kint van a szerda reggeli Instagram-videok, azaz
gondolom, hogy azt azért tartjak ott, mert ennyire kattintjak. Azt gondolom, hogy nekik is érdekiik az, hogy
megkapjak a mi anyagainkat, mindenki profital ebbdl, €s emiatt tényleg, ha sziiletik is egy olyan cikk, amiben nem
tudom, valakinek problémaja van egy adott Utszakasszal kapcsolatosan, akkor is tényszerli és targyszer
tajékoztatas torténik, és nincs meg benne egy ilyen, csak azért is, mert odaszarok kettdt a Magyar Kozatnak, és ez
a sajtoban ez az egyik fontos visszajelzés, a masik pedig az, hogy social médiaban egyre tobb olyan kommentet
kapunk foleg Instagram oldalunkon, hogy miota titeket kdvetlek, azota teljesen mashogy nézek az utakon dolgozo
szakemberekre, és figyelek rajuk, és most mar értem, és hogy ezzel ez négy évnek a kemény napi munkaja, hogy
elérjik ezt, és nyilvan nem is fogunk tudni mindenkit megtériteni. Kozlekedésbiztonsagi kampanyaink nem, a
munkateriileteknél sem akarunk mindenkit, nem az a Iényeg, hogy tizbdl tiz ember lassitson. Ha mar egy embert
rad tudunk venni arra, hogy lassitson, akkor a mogdtte 1évd kilencnek is lassitania kell. Tehat, hogy nem is fogjuk
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tudni az Gsszes autdst megvaltoztatni nem is kell, hogy megvaltoztassuk. Mi azokra fokuszalunk, és azokra
célzunk, akik nyitottak erre a dologra, arra a 10-20 szazalékra, és hogyha mar dket el tudjuk érni, akkor igenis az
mar nagy hatassal van a tobbi kozlekedésre, igyhogy ez egy kifejezetten ilyen stratégiat, és ezért is épitjiik annyira
az Instagram-oldalunkat, mert 0j a tapasztalat. Ugye, hogy a Facebookon sajnos nagyon-nagyon megnézi valaki a
komment szekciokat, akkor inkabb ne nézze meg, mert borzasztd. Es nem csak nalunk mindenhol. Tehat, hogy
igazabol, mint egy recept oldalnal is tudnak olyan vérre mend kommenthaboru torténni, hogy az egyszeriien a
frusztraciokat az emberek ott élik ki. Sajnos a mi szempontunkbdl is egyre inkabb eléregedd az aktiv Facebookos
hasznaloknak a kore, akik nyilvan kevesebbet autdznak. Tehat azok, akik aktivan vezetnek, fiatalok sokat vannak
uton dolgoznak, azok inkabb mar az Instagram generacidhoz tartoznak, tehat ezért is célzunk kifejezetten rajuk,
hogy aggregator oldalra valtozott. A TikToknal, meg ugye egész egyszertien az a cél, hogy az a felndvekvd
generacio, aki most még 14-15-16 éves, vagy fiatal tini, az par év mulva jogsit fog szerezni, és akkor mar nekiink
nem mindegy, hogy milyen kép alakul ki rélunk, és amikor majd legkdzelebb, mikor mar megvan a jogsija, és
elmegy a munkateret mellett, neki mar bevillanjon egy dolog a kozutrdl, és ne azt mondjuk, hogy lapattimasztd
KMP-ek, ¢és akkor foltartanak az 1ton, hanem valami j6 vided jut eszébe és lassitani fog.
- Es kiket tartana az elsidleges célcsoportjianak a kommunikdcioban?
- Hat az aktiv Gthasznalatok. Es azért a statisztikaink is ezt mutatjak meg, hogy azért a 20 és 50 kozotti felnSttek
azok, akik a legaktivabb kdveték. Minden platformon, nyilvan a TikToknal egy kicsit masfelé tolodik a korfa.
Egyébként érdekes, hogy Facebookon. Nagyjabdl ugyanannyi koveténk van, Facebookon, Instagramon, TikTokon
is. Facebookon 31 ezer valamennyien vagyunk. Ott nagyjabol 50-50 a férfi-n6 arany, de ott magasabb az
atlagéletkor. Az Instagramon ott 70-30 a férfiak aranya, €s ott sokkal tobb férfi kdvet benniinket Instagramon, és
ott viszont joval alacsonyabb az korfa, tehat ott 20- 40 kozottiek adjak a dontd tobbségét a kdvetdknek. TikTokon
nyilvan a még fiatalabb generacié van ott. Youtube-on is nagyjabol ez az 50-50 szazalék férfi-né arany.

Magyar Villamos Miivek

Eldszor roviden megkérhetem, hogy meséljen magdrol, hogy hogy keriilt az MVM-hez? llletve, az lesz majd az
elsd kérdésem, hogy milyen feladatokat ldt el a magyar villamosmiiveknél, mint csoportszintii kommunikdcios
igazgato?

- Hilha, ez hossza. En harom évvel ezel6tt keriiltem ide, tehat most mar oktdberben volt harom éve, akkor
csatlakoztam az MVM menedzsmentjéhez, mert az elnok-vezérigazgatd Gr megkeresett, hogy esetleg lenne-e
kedvem atjonni ide. Es mivel mi anno egyiitt dolgoztunk mar hét évet az EU-ban, ahol szintén fénokom volt,
ezért nagyon szivesen elvallaltam, mert nagyon szeretek vele dolgozni, meg nagyon jol értjiik egymast
szakmailag is. Ugyhogy gondolkodas nélkiil igent mondtam.

- Es milyen feladatokat ldt el, vagy mik tartoznak a napi feladatai kozé itt az NVM-nél?

- Hat az MVM-et gy kell elképzelni, hogy mi most a Holdingban vagyunk, tehat az MVM Energetika Zrt-ben.
En itt foglalom el a csoportszintii kommunikacids igazgatoi szerepkort. Itt to1tom be. Az MVM Csoport most
mar tobb mint 120 leanyvallalattal és unokaval és egyéb patchwork csaladdal rendelkezik és gyakorlatilag az
energetika teljes spektrumat lefedi. A kommunikacios szakteriilet tartozik hozzam minden teriiletnél. Tehat
beletartozik a PR, a marketing kommunikacié, markamenedzsment, belsé kommunikacio, employer brand,
ugyhogy minden, ami ezekhez kapcsolodik, az be van csatorndzva, nyilvan matrixszeriien mitkodiink, tehat
vannak agazatok, akiknek van sajat kommunikécios csapata, de Dotilline-nal szakmai szempontbol hozzank
vannak bekotve.

Es hogy mi hatarozzuk meg gyakorlatilag a teljes marka iranyt, a marka stratégiat, kommunikécios iranyokat.
- Tehat akkor on ezt a koriilbeliil 120, annyi lanyvdllalatot emlitett, on felel az dsszesnek az 0ssz
kommunikdciojaéret?

- Igen, igen. Nyilvan nem személyesen végzem mindegyiket, mert azért ha csak arra gondolok bele, hogy
mondjuk az NEXT-nek és a halozati cégeknek a sokmillio iigyfele, az milyen feladatokat fed le, akkor nyilvan
ott van egy kiilon csapat, vagy ha arra gondolok, hogy az Innochiban, Csehorszagban van 1,6 millio iigyfél és
egy komplett cég, akkor természetesen ott is van egy sajat PR-es, meg egy marketinges, vagy kommunikacios
marketinges csapat, de stratégiai szinten itt futnak 6ssze.

- A kivetkezd kérdésem az lenne, hogy hogyan épiil fel az MVM Kommunikdcios Osztalya és akkor, hogy
milyen teriiletek tartoznak ide? De ha jol értettem, akkor az imént azt emlitette, hogy On felel ezekért a
leanyvadllalatokért, de igazabol minden lanyvallalatnak is megvan a maga helyben kommunikdcios osztalya.
- Hat nem mindegyiknek, de a nagyobbaknak mindenképpen. Ugy néz ki, hogy mi itt az én csapatomban
vagyunk huszonketten.

Négy nagy teriiletre osztodik ez az eréforras, hogy ugy mondjam. Van egy kis nyomdank, azt leveszem most,
mert az stratégiai szempontbol nem iranyit6 funkcio, ami iranyito funkcio, az az employer brand osztaly, aki egy
egész osztaly kezeli és kvazi 6k tartjak a kapcsolatot ebben a témaban a leanyvallalatokkal. Van a PR teriilet,
illetve van az igymond brand projektek osztalya, akik pedig gyakorlatilag mindent, ami nem PR és nem
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employer brand-hez kapcsolodé kommunikacio, azt iranyitjak és végzik. Tehat kettds feladatunk van, mert
egyrészt az MVM Zrt-nek a sajat kommunikaciojat csinaljuk, a direktben mi, illetve iranyitjuk és feliigyeljiik a
tagvallalatoknak a tevékenységeit.

- Jo, igy teljesen értheté. Koszonom szépen.

- Ezt ugy kell elképzelni, hogy mondjuk, ha van egy sajtomegkeresés, hogy miért nem ilyen szinii a gazlank
szine, mint a mult héten, akkor azt nyilvan megvalaszolja az ottani PR teriilet, mert ehhez mi nem kelliink, ezt 6k
tok jol tudjak. De ha befut egy olyan, hogy nem tudom, egy olyan téma, ami esetleg corporet kommunikacios
szempontbol érinti a cégesoport egészét, akkor azt tovabbitjak, hozzunk és kozdsen alakitjuk ki az erre adand6
valaszt, illetve nekiink jova kell hagynunk, vagy akar meg is irjuk, vagy el is készitjiik nekik.

- Es hogyan igyekeznek, hogy igy tudjik szinergiiba hozni az online meg az offline kommunikdciékat, vagy
hogy ez milyen ardanyban oszlik meg? Az online és az offline.

- Hat ezt most igy fejbél meg nem mondom, hogy a csoportszinten egyrészt ugye nem tudni, hogy ez a kérdés
mire vonatkozik. Osszegre koltott dsszegre, vagy eréforras befektetésre, vagy lizenetkommunikéciora, vagy nem
tudom, {izenet kiadasi darabszamra. Tehat, hogy ezt nagyon nehéz igy meghatarozni. Nagyon sok
kotelezettségiink van, ami offline, és a vilag pedig egyre inkdbb megy el a digitalis iranyba, illetve az ligyfélkor
is vegyesen igényli a kett6t. Tehat van olyan szegmens, olyan klaszter, akik kifejezetten a személyes
kommunikaciot kedvelik, és bemennek az tigyfélszolgalati irodaba, és azt szeretik. Van, aki koriil, hogyha latnia
se kell minket, csak e-mailben vagy applikacion keresztiil tud elérni. Nagyon valtozo, de én most mar azt
mondanam, hogy szerintem fele-fele.

- Azért is kérdeztem, mert probaltam az interju elott tajékozodni, és akkor ugye az online térben ott dlltam,
ugye Instagramon, Facebookon jo kontenteket, és akkor azt lattam, hogy Instagramon példaul a tajékoztatas,
vagy az, hogy igy kozelebb hozzdk az emberekhez a vallalatot, illetve a kiilonbozd iizeneteket, az mar igy
nagyon jol.

- Hat ezt most 0jitjuk majd meg egyébként az Instankat, de a Facebook-ot mar megfutottuk, LinkedIn-t
megfutottuk, ott nagyon szépen latszik az elmult harom évnek az eredménye. Ezt is ugye gy kellett kezdeni,
hogy régen mindenféle tagvallalatoknak voltak ilyen Facebook és LikedIn-oldali profiljai kdzt at kellett nézni,
hogy kinek engedjiik, kinek nem engedjiik, hol van relevanciaja, hogy kiilon legyen, és egyébként, amit Iehetett,
azt csoport szinten dsszehuztunk, mert teljesen folosleges 120 insta profillal vagy facebook profillal, vagy akar
50-nel vagy 20-szal font lenni a térben. Ugyhogy ezeket azért probaljuk kozpontilag iranyitani, és rahtizni egy
egységes kommunikacios stratégiat. Szerintem ez most mar jol latszik. De az offline-nal, amikor offline-t
mondok, akkor nem feltétleniil csak sajtora, meg ilyesmire gondolok, vagy televiziora, hanem sokkal inkabb
most a Covid miatt nem, de amugy hagyomanyosan azért a rendezvényes labunk elég nagy szokott lenni.

- Es ezek milyen tipusti rendezvények vagy ezt, hogy képzeljem el?

- Hat nagyon vegyes, mi ugye elég sok olyan projektet visziink, ahol megszolitunk személyes jelenléttel
kiilonboz6 tarsadalmi csoportokat. Ez lehet, hogy az operakedvel6knek, akikre lehet, hogy mondjuk az
energiaval, a zeneszeretok, az Edisonnal, a startupperek vilaga az Edison Juniorral a gyermekeknek a korét
probaljuk meg elérni, ennek egy része online egy része offline. Tehat nagyon sok minden volt, roadshow-n
terveztiink tobb ilyen roadshow jellegii tevékenységet, vagy fesztivalos szponzoraciot. Nagyon sok minden van,
ami az MVM haza tajan képbe tud jonni offline-ban is.

- Igen, ezeket az Instagramon is lattam, és nagyon-nagyon szuperek, vagy igy tényleg érezni ezt, hogy elindult
ez a kezdeményezés, és akkor igy online médiaban is szépen ki lehet venni. Hogyan épiil fel az éves
kommunikdcios terviik, és hogyha esetleg havi bontdsban késziil, vagy esetleg tekintettel vannak a kiilonbozo
energiafogyasztdsi szezonokra, vagy ilyesmi?

- Minden tagvallalat elkésziti a sajat éves tervét, havi bontasban, projektenként. Tobbek kozott az MVM
energetika is, tehat a Holding szervezet, tehat a Holdingnak azért mas tipust tevékenysége van, mint mondjuk
egy ugyféllel rendelkez6 tagvallalatnak. Ezt mi dsszesitjiik, meg atnézziik, atbeszeljiik veliik, és akkor igy all
Ossze a cégesoport éves terve, marketing és kommunikacios terve, és nyilvan ezt havonta kell kontrolling
szempontbol ellenérizni, de minden honapban a tagvallalatok bekiildik, hogy here today — here to go -ban
hogyan allnak, azt mi megnézziik, osszesitjiik, szolgalati szinten kovetjiik, hogy mennyire kovetik a sajat maguk
altal megtervezetteket, és természetesen mindig lehetdség van az Gjratervezésre az 01j informaciok alapjan. Hat ez
most az elmult két hétben a Covid miatt napi szintii volt. Mindig leadtunk egy havi tervet, és akkor rajottiink egy
honap mulva, hogy jo, akkor ezt ki kell huzni, ezt at kell pakolni, ki kell talalni valami mast ehelyett, mert ez
most nem mitkddik, mindig reménykedtiink benne, hogy na, majd észre mar jo lesz, majd jovére mar jo lesz,
aztan senki nem gondolta, hogy lassan két éve vagyunk ebben benne. Ugyhogy abszoliit figyelembe vessziik,
természetesen a kommunikaciora hatassal vannak a szezondlis energiafogyasztasi szokasok is. Vannak tipikus
témak, amik nyaron, amik télen, amik tavasszal meriilnek fol. Ugye tavasszal leginkabb ezek a
mezdgazdasaghoz kapcsolodo, vagy a természethez kapcsolodo témak, ugye a gallyazasoktol kezdve a nem
tudom én, mindenféle dolgokhoz, ami lehet. Azért, amikor elkezdenek néni a névényeket. Es az iigyfelekkel
meg kell vivni, hogy jobb nekik, ha 6k maguk tartjak rendben a kertiiket, és tartjak be a szabalyokat, és metszik
meg, vagy vagjak le azokat a ndvényeket, amik til magasra néttek, és veszélyeztetik a haldzatot, mint hogyha
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azt nekiink kell megcsinalni. Télen ugye tél el6tt a fiitési szezonnal értelemszertien, hogy a kéménytisztitasokkal,
fitési rendszerek ellenérzése mieldtt beinditjak. Tehat vannak ilyen klasszikus dolgok. Ami viszont kvazi
athuizodik az egész évben, azok az energiahatékonysagi felhasznalasi, edukacios tartalmaink, amik erdteljesen
megjelennek minden platformon. Ennek is vannak {izenetszinten eltérései, mert ugye nyaron inkabb a klima, a
vizhasznalat, egyebek vannak a fokuszban még télen, inkabb a flités, satobbi, satobbi, tehat a szigetelés.

- Es akkor ezek, bocsdnat, amiket most emlitett, meghatdrozzik egész évben, csak akdr hénapokra vagy
szezonokra lebontva azt az iizenetet, amit éppen kommunikdlni szeretnének. Szoval, amit emlitett, hogy
nydron a vichaszndlatra, vagy a klimara figyeljenek oda az emberek, hogy gondolom, igy értette, hogy ne
fogyasszuk ...

- Hat, hogy vannak szezonalis témak, de nyilvan nem minden tagvallalat kommunikalja ezeket, mert mondjuk a
paksi atomerdmiinek nem relevans, hogy mondjuk a fogyaszté mennyit, vagy hogyan spéroljon, 6 mas tipust
fenntarthatosagi tizenetekkel dolgozik, vagy egy nagykereskedd, vagy egy gyarto cég. Tehat nagyon attdl fiigg,
hogy milyen cégrdl beszéliink, és neki milyen iigyfélkdre van, illetve milyen tevékenysége van, amihez mi az,
ami hitelesen kapcsolhatd. Tehat ezt nagyon at kell gondolni. Ilyen szempontb6l nem lehet az emberr6l beszélni,
hogy milyen iizeneteink vannak, attol fiigg, melyik tagvallalatrol beszéliink.

- Ahogy értem, hogy meg kell a tagvillalatoknal is vizsgdlni, hogy ndaluk mi a relevans meg hiteles
kommunikdcios iizenet. A kérdésiink igazabol arra iranyul, hogy akkor dsszességében elmondhatjuk, hogy
vannak akdr kiilonbozo relevancidju iizenetek, amik meghatdarozhatjak az éves kommunikdcionak bizonyos
részei. Tehat, hogy vannak..

- Ez igy igen, elfogadhat6. Vannak ilyenek, amik minden évben eldjonnek, és allanddan jelen vannak az
¢letiikben.

- Jo, erre voltam kivancsi, koszonoém. Mar a kovetkezd kérdésem, akkor mar itt a beszélgetés kiozben dt is
ugrottunk egy kérdést, hogy tudna-e esetleg olyat emliteni ezzel szemben, ami az MVM-mel kapcsolatban,
vagy akar barmelyik leanyvallalatukkal, ami egy elére nem vart eseményhez kapcsolddott és arra kellett
reagdlniuk, hogy nem volt része, vagy nem volt betervezve az éves kommunikdcios tervbe.

- Errdl szl az életiink. Nagyon sok ilyen van. Nyilvan van egy csomo betervezhetd, amirél tudjuk, hogy lesz.
Ugye az ligyfél oldalon, a lakossagi ligyfél oldalon nagyon sokszor ezek az e-szamlara valo atallas, annak a
buzditasa, az applikaci6 hasznalatra valo buzditas, az éves ora leolvasasokkal kapcsolatos informacio, a haldzat
fejlesztésekkel kapcsolatban, tehat ezek mind tervezhet6ek. De ha valami jon, mondjuk egy covid, akkor példaul
pont ott van, hogy be kell zarni irodakat, at kell iitemezni munkakat, vagy ilyesmi. Nagyon sokszor nemzetkozi
folyamatok vagy események is tudjak befolyasolni mondjuk a corporate kommunikacionkat. Ugye most ez az
egész energiadrrobbanas, ez tematizalja a szektorral kapcsolatban megjelend hirek egy részét. Erre is idonként
azért reagalunk, meg szakértdink vannak, akik azért ezt tudomanyos szinten is kutatjak, vizsgaljak. Nekiink
példaul az aramtermelés is egy nagyon fontos tevékenységiink és annak a megoszlasa a portfolio, hogy mennyi
az atom, mennyi a megujuld, mennyi a fosszilis energia éppen. Ennek is lehetnek olyan kommunikacios
iizenetei, amik egyszer csak megjelennek. Példaul tavaly nyaron ugye Covid volt, nem termeltek annyira a
gyarak, vagy mit tudom én, és akkor megugrott a megtjuldk részaranya, akkor azt lehetett kommunikalni, abbol
sziiletett egy tizenet példaul. De nagyon sok ilyen ad hoc dolog van, amit dob az élet, és aztan az ember eldonti,
hogy kommunikacioba beszivja és felhasznalja, vagy nem hasznalja f6l.

- Es tudna esetleg emliteni egy ilyen példidt konkrétan is a hozzd kapcsolédo kérdésem még, hogy ezekre az
esetekre tudnak-e, illetve készitenek-e valsagkommunikdcios tervet, és hogyha igen, akkor hogyan, hogy a
gyakorlatban ez hogyan valdosul meg.

- Azért a husz, az nem valsag. Tehat az, hogy valamibdl valsag legyen, az egy teljesen kiilon kérdés, hogy mibdl
lesz valsag. Tehat az, hogy tervezhetd, vagy nem tervezhetd, nem tervezhetd, nem egyenld azzal, hogy valsag,
mert egyrészt lehet pozitiv, lehet olyan, ami akar nem pozitiv, hanem semleges vagy negativ, de nem szamit
valsagnak. Ugye a valsagnak mindig azt nevezziik, aminek olyan visszahatasa van az {izletmenetre, ami nagy
karokat tud okozni. Valsagkommunikaciés folyamatunk nyilvan van, erre fel vagyunk késziilve. Azért van,
amikor az élet hozza, hogy bizony szlikség van rd, amikor par évvel ez el6tt kigyulladt egy gazkat az Alfoldon,
akkor azért az egy valsaghelyzet volt.

Mikor egy erdmiiben mondjuk vératlanul meghibasodik valami, és ledll a termelés, akkor kvazi, az egy
valsaghelyzet, még akkor is, hogyha mi ki tudjuk pétolni a kies6 energiat a tobbi erémiiviinkbdl, akkor is maga a
kommunikécidja az egyfajta valsag lehet, hiszen erre raugrik a sajté meg a média, hogy uristen, mi tortént. Még
akkor is, hogyha egyébként a jelentdsége adott esetben nem olyan nagy. Tehat Gigy is lehet valsag, hogy igazabol
nekiink egy ilyen része az életiinknek, ezek olyan bonyolult szerkezetek, ezekben van, hogy egy csavar
tonkremegy, és akkor bizony le kell allitani, mert az a biztonsagos. Elsddleges szamunkra még a biztonsag, akar
Pakson, akar méas erémiivekben. Es nyilvan, hogyha egy pici valami meghibasodik, akkor sziikséges az egészet
leallitjuk, amig azt meg nem javitjuk, vagy visszavessziik a termelését. Ez kifele tiinhet akar valsagnak is.

De egyébként nekiink, hogy mondjam, lizemeltetési oldalrél nem feltétleniil az. De kommunikacios oldalrol
kezelés szempontjabol tlinhet valsagnak, vagy adott esetben igényelhet egy ilyen kdzel
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valsagkommunikaciészert folyamatot hazon beliil.

- Mondjuk teljesen egyetértek, vagy hogy én is azt latom sokszor, vagy hogy ugye most a szakirodalmak,
amiket olvasok, azok azt mutatjak, hogy nagyon kedvelik az emberek ezeket a hireket, illetve minél tobb
informdciot varnak minél rovidebb ido alatt, illetve hogy igy lehet gyorsan és hatékonyan kezelni, igyhogy on
is emlitette, hogy onok életében, vagy a vallalat életében ez nem egy valsag, hiszen a biztonsdgra torekednek
azert, hogy ledllitsdk.

- Azt a blokkot, vagy azt az egységet.

- Igen, de hogy ilyenkor torekednek arra, hogy a kozonséget gyorsan, hatékonyan tajékoztassak?

- Ez nagyon, nem tudom, hogy lehet-e igy kijelenteni ezt? Mert nagyon sokféle ilyen helyzet adodhat, most ezért
példaul egy volt a sok koziil, ugye az a mondjuk a gazkutnak az égése, az egy tok mas helyzet volt.

Amikor mondjuk baleset van, az is egy teljesen mas helyzet, tehat nem tudom, leesik a szereld a pdznardl, vagy
barmi torténik, azért nagyon ritkdn el6fordul sajnos. Ugye volt, most a sajtoban benne volt, nem nehéz ratalalni.
Ugye a Tiszai erémiiben egy robbanas, ami kihatott, az példaul egy tipikus valsagkommunikacios helyzet volt.
Tehat nagyon sokféle lehet.

Az, hogy mennyire gyorsan reagalunk, vagy mennyire akarunk reagalni, vagy mit akarunk, ez egyébként a mi
szektorunkban nagyon nehéz, mert egyik oldalrél a média raszoktatta az embereket, vagyis a média maga a
klikkvadaszat égisze alatt 1étezik, és ezért a minél dramaibb, félelmet keltébb, megddbbentdbb, sokkold
leadekkel vagy cimekkel operal. Mikézben meg a tartalma nem feltétleniil, az mar utana a cikknek, vagy nem
tud annyira sokkolo lenni. Ez az egyik oldal, tehat general a média egyfajta hisztit a téma koriil.

- Ez teljesen igaz.

- A masik oldalon meg a kutatasainkbdl azt latjuk, hogy maga az energetika, mint téma az egy olyan low
involvment, iigynevezett low involvment ment téma az embereknél, amirdl nem sokat tudnak, és nagyon sokat
nem is akarnak sokat tudni. Tehat az, hogy mennyire részletesen adok informaciot, meg milyen gyorsan, meg
mit 6lel f6] az az informacid, az nehéz, j6 megérzéseink vannak. Mi mar Ggy tudjuk, hogy nagyjabdl mi az, ami
elég, meg mi az, ami nem, mert ha belemegyek a turnézoba, akkor nem érti, igysem érti. Tehat most 6szintén.
Az elektromos aramrol nem szoktak az emberek ugy beszélgetni a csaladi asztalnal, hanem arrol, hogy mit
tudom ¢én, mekkora csekk, vagy kinek fizeted, vagy mar megint aramsziinet volt, tehat hogy nem beszélget arr6l,
hogy példaul az se tudatos az emberekben, hogy mondjuk a villamosenergia nem nagyon tarolhato. Tarolhato,
tehat vannak mit tudom én, erémiivek, amik tarolnak, tehat viztarolok, viztarozok, satdbbi, az energiatarolas
legyen, de 6nmagaban nem tudom tarolni, tehat nem az van, hogy beszivok a lakdsomba 10-et és akkor most
csak 6tot hasznalok, akkor 6tot félrerakok a kamraba, és akkor majd ha kell, akkor el6veszem. Tehat még ilyen
szinten sem gondolnak bele, ezért nagyon nehéz dolgunk van, hogy mikor mennyi az elég. Mennyi a sziikséges
és mennyi az elég. Igyeksziink természetesen mindig megnyugtatéak lenni, mert mi magunk azok vagyunk.
Benne 1év0 ebben az ipardgban azért sokkal jobban latjuk, hogy mi az, ami valds veszEly, és mi az, ami nem, hat
amit a média folfuj, annak a 98 szazaléka az teljesen irrealis, de valahogy mégis ezzel kell élniink. Nem mindig
sz6lalunk meg. Tehat mi példaul van olyan eset, amikor Gigy dontiink, hogy nem kommentaljuk az esetet.
Természetesen, ha olyan, mint egy robbanas egy baleset, akkor mindenképpen ezzel foglalkozunk és minél tobb
informaciét kiadunk, amit lehet. Ilyenkor azért vannak nyomozasok, vannak hivatalos szervek, akik elkezdenek
foglalkozni az iiggyel, tehat meg van kotve a mi keziink is olyan szempontbo6l, hogy mi az, amiben
nyilatkozhatunk és mi az, amiben nem. Amire mi a fokuszt tessziik, az leginkabb az issu menedzsment, hogy ne
legyen vélsag beldle. Es erre probaljuk nagyon aktivan hasznélni a social medias feliileteinket is, illetve azokat a
csatornakat, amiket kiépitettiink az egyes célcsoportok felé. A influenszereinket és a tobbieket.

- Azt emlitette, hogy megnyugtatoak, illetve azt, hogy a social médian keresztiil edukaljak mar az embereket.

- Hat, meg tévében, meg sajtoban, meg online-ban, tehat nemcsak a social median keresztiil. Ez az edukacios
tevékenység nagyon széleskort.

- Igen, ezt nagyon-nagyon érezni lehet egyébként. Vagy hogy amit emlitett, hogy low-involvment az
embereknek a viszonyulasa az energiahoz, mégis azt lattam én, amikor az interjura késziiltem, hogy nagyon
szépen lehet tajékozddni, vagy nagyon ilyen emberkdzpontiian van a tajékoztatas.

- Igyeksziink. Igyeksziink kézzelfoghatova tenni és arra fokuszalni, ami az emberek sajat életében az energetika
jelent. Tehat nem egyfajta tavolsagbol beszélni rola, hanem tényleg azt megmutatni, hogy ez a te életedben mit
jelent. Es egyébként gondoltal mér arra, hogy az, hogy ez mind igy miikodik, amogétt van egy iparag, aki ezt
eldteremti, és abban nagyon sokan dolgoznak, és nem is gondolnad, hogy milyen komplex dolog van a mogott,
hogy bedugod a telefonodat a konnektorba, és jon, vagy bekapcsolod a fiitést, és melegszik a kalyhad.

- En szeretek ezeknek végiggondolni, ugyhogy én altaliban igyekszem, de.

- Es nyilvéan a célcsoportok eltérnek generacioként is, tehat a fiatalok korében azért sokkal nagyobb az affinitas a
fenntarthatosagra, a kiilonb6z6 okos megoldasokra, mint mondjuk a 40-50 pluszosok korében, tehat ez adja
magat.

- Es meghatiroznak esetleg elsédleges, mdsodlagos célcsoportokat, vagy hogy mivel gyakorlatilag a
szolgaltatasuk igen, ipardgakat fed le, hogy mindenki életében tényleg sziikséges, ezért igy hogy gondolkodnak
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a célcsoport meghatdarozdsrol?

- Tagvallalatokként kiilonbozoképpen jelen. Teljesen mas célcsoportjai vannak egy nagykereskeddnek, aki
vilagszerte kereskedik energiaval. Ugye két ilyen nagy cégiink van, a Synergy, meg a partner, az MVM partner,
6k az egyik gaz, a masik pedig aram nagykereskedd. Teljesen mas egy, mondjuk egy ovit vagy expert, akik
halézatokat épitenck, vagy ebbe, aki tervez mondjuk erdmiiveket és haldzatokat. Tehat nyilvan mindenkinek
megvan a sajat célcsoportja. Gondolom, ami érdekli, az leginkabb ez az altalanos lakossagi kommunikacio lehet,
nem annyira a specialis B2B. Azokban a kérdkben pedig attdl fiigg, hogy mi a téma. Tehat ugyanazt a tortat, ami
mondjuk a magyarorszagi lakossag, kiillonboz0 szeletekre lehet vagni. Hogyha éppen azt akarom, hogy mondjuk
a napelem épitési programunkat akarjuk népszeriisiteni, akkor természetesen ezt a tortat aszerint vagjuk be, hogy
kinek van olyan ingatlana, aki nyitott ra, ki az, aki affinitasban ehhez érdeklédik, és akkor Gigy hatarozzuk meg.
Ha arr6l akarunk kommunikalni, hogy nem is tudom, valtsal e-szamlara, akkor értelemszertien a nem e-
szamlasok a legfobb célcsoport. Tehat ezeket nagyon pontosan meghatarozzuk. Amit meg még figyeliink marka
szempontbol, azok a klaszterek, ahol a kutatasok alapjan latjuk, hogy az atlagosnal bizonyos markaértékek
mentén torténd megitélésiink alacsonyabb. Es akkor rajuk kiilon szoktunk fokuszalni. De mondjuk szakmailag
nagyon jo példa ra, az mar egy régebbi projekt, a paksi atomerdmiinek lattuk azt, hogy meglattak az otthoni
kollégak, hogy a ndi célcsoportban az atomenergianak, meg az erének a megitélése rosszabb. Es akkor
elinditottak olyan, most mar sok éve folyd projektet, ami ezen tudott javitani, ez az alkot6 energia projektjik,
ami egy ilyen DIY torténet, és minden évben palyazatra meg nyerni lehet, meg kozosséget alkottak koré. Es
nagyon szépen miikddik, és most mar latjuk, hogy a néi célcsoportban kezd javulni az egésznek a megitélése,
mert olyan értékeket tudtak kdtni az erdmtihdz magahoz, ami egyébként nem kdzvetleniil kapcsolodik az
atomhoz, de mégis a céghez magahoz olyan értékeket tudtak huzni, ami nekiink fontos. Tehat rengeteg
célcsoportunk van. Rengeteg klaszteriink, perszonank és mindenféle egyéb csodalatos dolgok.

- Es emlitette, hogy influenszereket is haszndlnak, és hogy errél tudna egy kicsit mesélni.

- Hat influenszereket két modon hasznalunk, vagy folyamatos egyiittmiikodés keretében, vagy kampanyhoz
kotédden. Mi példaul Magyarosi Csabaval, meg Andrassal szoktunk veliik tobbet dolgozni folyamatosan. Ok
elmobilitastol kezdve az energiaforrasokig egy csom6 minden témat feldolgoztak mar. Mondjuk a Csabi pont el
is ment Franciaorszagba, az Iterbe, ami egy fuzios er6mil, amit a vilag szinte Gsszes orszaganak a részvételével
épitenek. Tehat egy csomo minden klassz téma hever az asztalon, amit fel lehet dolgozni, de e-mobilitasban is
volt vele k6zds részeink, és vannak kampanyhoz k6tédéen, ami meg teljesen mas influenszereket igényel. Tehat
mondjuk egy Edison junior, ami arrdl szdl, hogyha 6 és 14 éves kozotti gyerek vagy, vagy olyan gyereket van,
akkor nevezz¢€l az dtleteddel, akkor nyilvan teljesen mas influenszereket kell valasztani. Tehat, ott példaul
nagyon jol dolgoztunk egyiitt a Csobot Adélékkal, meg egy csomo kisgyerekes sziilovel. Témaja, lizenete
valogatja. De elég aktivan szoktuk hasznalni, j6 platformnak tekintjiik mértékkel. Tehat én nagyon szeretem
megnézni, hogy azért az, akivel dolgozunk, az ne adja el magat mindenre. Legyen az 6 pozicionaldsa, legyen
kotheté az MVM marka pozicionalasahoz. Tehat példaul az az influenszer, akinek az egyik posztjaban az Aldi
airfryer van a kdvetkezében, meg a BMW, az nekem nem hiteles. Tehat akkor dontse el, hogy akkor mi. Illetve,
ahol még nagyon komolyan dolgoztunk influencerek, ez a Future Talks nevii projektiink, azt nem tudom, hogy
megtalalta-e, arra keressen ra, az nagyon jo. Ezt tavaly inditottuk. Itt mindig a vilagbdl meghivunk, most mar
kétszer volt tavaly, meg tavaly, meg tavalyel6tt. Tavalyel6tt inditottuk, csak mindig elfelejtem, hogy nem
huszonketté eleje van, én is mindig elfelejtem. Es a Future Talks egy olyan, gyakorlatilag egy kerekasztal
beszélgetés, ahol mindig olyan téman dolgozunk fol, ami jovobe mutatd, ami érdekli az embereket. Ugye tizen,
vagy 2020-ban, akkor a mesterséges intelligencia volt a témank. Tavaly 21-ben az adatvédelem, fennmaradas,
megdrzés, satobbi. Es most mar késziiliink az ideire a novemberire. Reméljiik, hogy ez mér hibrid modon meg
tud valésulni, és személyes jelenlét is lesz, és nem csak online. Es ilyenkor mindig a vilagbol nagyon nagy
neveket hivunk meg, akik az adott témahoz kapcsolodnak. Ugyhogy ez 4ltalaban egy nagyon klassz esemény, és
mondjuk az els6hoz képest 300 szazalékkal noveltilk meg 500-zal a résztvevok szamat, a kovetdk szamat, az
eseményen az eseményt akkor, vagy utdlag megtekintdk szamat, ugyhogy ez egy nagyon jo. Nyilvan id6 kell,
mire beérik egy ilyen projekt, és elterjed, hogy van, tehat évrél-évre tud ez gyarapodni. Ugyhogy nagyon bizunk
benne, hogy az ideje még a tavalyit is f6l fogja nyulni. Es ott is nagyon sok, mindjart megmondom, hogy kivel
dolgoztunk egyben, pont ma kértem rola egy dsszefoglalést.

Fejbdl én, mert ezek a kollégaim napi munkai, tehat én nem vagyok benne annyira az operativban, csak inkabb a
stratégiai dontésekben, de hagyom Oket érvényesiilni. Mindjart mondom.

- Ezek tényleg nagyon izgalmas témak, és most mar igy vissza is tudom hivni az emlékezetembdl, hogy olvastam
réla, még nem hallgattam végig az eldadast, de végigfogom, és mar nagyon felkeltette az érdeklédésemet.

- Szerintem mar nincs fonn maga a beszélgetés, mert ugye ott a jogdijak miatt a Tyson 6 limitaltan adja csak, és
azt hiszem, csak két hétig volt visszanézhetd a teljes. Azt nem tudom, hogy egyébként font van-e még a roévid, de
mindjart mondom.

Az influenszerekkel tobb mint egymillids elérést csinaltunk tavaly 2021-ben. A Youtube-on 217 ezren, a
Facebookon tobb mint 400 ezren, az Isten 420 ezren talalkoztak ezzel az egész projekttel, és 43 ezres reakciot ért
el. Ittaz Ordég Nori, Szirmai Gergely, Dalos Bogi, Madai Lilien, Gorog Zita, Dennipro, Magyarosi Csaba és
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Horvath Andras, 6k voltak a partnereink. Ugyhogy nagyon jok és egyiittmiikodések. En azt gondolom, hogy
ezek akkor jok, hogyha valoban az influenszer tud kapcsolodni az adott témahoz, és nem egy megerészakolt
dolog. De ezek egyébként pont ugy is valogattuk dssze Sket, hogy kiilonbozé célecsoportok. Ugye az Ordég Néri,
mint sziild, a gyerekek mit csinal, hova adja meg az adatait, ki latja, mit teszek fol, mit osztok meg a
gyerekeimrél, vagy a csaladomrdl? Ugye teljesen mas, mint mondjuk a Dalos Bogi, akinek meghekkelték
mondjuk a teljes Facebook profiljat, és alig tudta visszaszerezni. Van, aki inkabb szorakoztatd, szalon
kapcsolodik mondjuk a Danny Brown, mint illuzionista, mint biivész, ugye azért ezek az adatok néha mi is ugy
érezziik, hogy kiilonboz0 illuzionistak kezébe keriiltek, és mar azt se tudjuk, hogy hogy s mint jutott el valahova,
vagy hogy hasznaljak. Ugyhogy ezek mind-mind kiilonbéz6 attitiidok, vagy gondolatok mentén csatorndzédnak
be. Es mindig igyeksziink, hogy ne egysikii legyen, tehat mondjuk a Future Talks-nal kifejezetten, de amugy is
probaljuk az influenszereket is, meg a csatorndkat is gy 0sszerakni, hogy ne legyen unalmas. Ma mar szerintem
az a megkozelités, mint hlisz éve, hogy van egy ilizenetem, és akkor azt lemutdlom mindenre, és akkor azt
kitolom, az nem miikddik. Tehat attol integralt egy kampany, vagy attol integralt egy kommunikacio, hogy
minden eleme a sajat csatorndra vonatkoztat valami egyedit, valami sajatosat tud hozzaadni az egészhez. Es nem
csak az, hogy bemasolom ugyanazt a szlogent, mindenhova, mert az nem fog mikddni.

Az utols6 kérdésem az lenne, hogy volna-e még barmi, amit igy fontosnak éreznem megemliteni vagy
elmondani.

- A szakdolgozat szempontjabol ebben mi volt a monopol?

Az érdekelt engem, vagy hogy, hogyha 6ndknél barmi torténik, vagy ahogy emlitette is, hogy nem tudom én, 80-
20 szazalékban van a vart, meg a nem vart eseményekrdl sz6l6 kommunikacid, meg emlitette is, hogy ezek nem
krizisek sok esetben. Igy én is ezt lstom, hogy azt érzékeltem akar a tanulmanyaim folyaman is, hogy a
kriziskommunikacié ma mar nagyon arrdl tud szélni, hogy a sajtd felkap valamit, ami nem is krizis, ahogy ugye
itt most meg is beszéltiik, mert 6ndk, nem tudom, biztonsadgban az erémiivet tovabb tudjak lizemeltetni, és erre
reagil. Es azt gondolom, hogy azoknak a cégeknek az életében, akik igen, akar egy iparagat fednek le, milyen
lehet ennek a helyzetnek a kezelése vagy kommunikacidja?

- Akkor kifejezetten a valsagrol akar irni?

- Majd arrol fogok, de igazabdl igy ez csak egy szelete lesz a szakdolgozatomnak. Széval érdekel engem a
valsagkommunikacio, igen, de az is érdekel, hogy igy integraltan hogy néz ki a nagy cégeknek a
kommunikacioja.

- Egyébként nekem ez az els6 allami vallalatom egyébként, ami monopolhelyzetben van. Eletem eddigi 25 évét
nem ilyen vallalatoknal dolgoztam. Mindenféle szektorokban, tehat én voltam médiaban, telekommunikacioban,
tanacsadonal, felsdoktatasban, maganegyetemeknek voltam vezérigazgato-helyettese, marketing teriileten.
Ugyhogy elég sok mindent kiprobaltam, meg megtanultam, és azt tudom mondani, hogy szakmailag nincs
kiilonbség. Most monopolhelyzetben vagyok, hogy nem. Tehat ugyantiigy megnézem a markamat, ugyanugy
megnézem a szegmenseimet, ugyantigy a célcsoportjaimat, a csatornaimat, az iizeneteimet, az architektirat,
hiszen az tizleti cél az ugyanugy iizleti cél, fliggetleniil attol, hogy ezt most egy adott esetben részben vagy
egészben monopol piacon kell megesinalnom és teljesitenem, vagy pedig egy versenypiaci kdrnyezetben. Tehat
a monopolhelyzetnek is megvannak a maga nehézségei adott esetben. Tehat ha példaul nekem az az tizleti
célom, hogy az ligyfél elégedettségem ndvekedjen, akkor ugye egy monopolhelyzetben 1€év6 vallalatnak ez adott
esetben lehet nagyobb kihivas, hiszen eleve lehet mondjuk az tigyféloldalrol egy ellenallas, mert ki a fene akarja
szeretni azt, akit igy raerdltetnek. Mondjuk most tételezziik fol, hogy abszolut szakmai szempontbél. Es ez most
nem csak az energetika, hanem barhol beszélek rola. Vagy ahol nincsen vélasztas. Igen am, de amikor markat
épitiink, meg kommunikalunk, meg tigyfélkort erdsitlink, meg a kapcsolatot az iigyfél, vagy a partner és a
vallalat kozott, akkor hosszutavban gondolkodunk. Tehat oké, lehet, hogy ma monopolhelyzetben, és lehet, hogy
holnap nem. S6t, vannak olyan szegmensek, ahol egyaltalan nem vagyunk monopolhelyzetben, sét, nemzetkozi
versenypiacon futunk a 100 méteres gyorsat. Es nem tigy kell kezelni ezeket a partnereket, vagy tigyfeleket.
Ugyhogy nem lehet azt mondani, hogy az MVM monopol helyzetben van, hiszen attol fiigg, hogy melyik
tagvallalatomrdl és melyik szolgaltatdsomrol beszélek. Tehat ha csak arra gondolok, hogy e-mobilitas, vagy
mondjuk napelem telepités, hat tok sok versenytarsunk van. Ha a kereskedelmi nagykereskedelemben gondolok,
ott is nagyon sok versenytars van az épitéstervezésben szintén.

Egyediil igymond az egyetemes szolgaltatds az, ami monopoliumnak szdmit a teriileten.

- Vagy ebben teljesen igaza van, ugyhogy tényleg csak ezen gondolkodtam, hogy mivel versenyszféra igazabol.
Minden helyzetben, vagy minden vallalatnak igazabdl az a célja, hogy a sajat markajat épitse és kozelitse az
emberekhez, vagy hogy az elfogadast erdsitse meg, akar a szeretetet, vagy igy a megkedveltséget.

- Igen, mert mi nem szeretettel téreksziink, én sose foglak szeretni, nem lesziink sose egy love brand, de nagyon
sok mindent meg szeretnénk ugyantgy eladni versenypiacon. Tehat oké, hogy van egy ligyfélkor, aki egy
bizonyos szolgaltatast igymond nem valaszthat, mert mi vagyunk a gazszolgaltatoja a lakasaban, meg a villany.
De ugyanakkor mi szeretnénk okos megoldasokat, napelem megoldasokat, egy csomé mindent neki még
pluszban szolgaltatni, és mint szakértd, energetikai partner neki rendelkezésére bocsatani, ami meg mar
versenytermék, ami plusz fizetés, ami plusz arbevétel, tehat az meg mar egyaltalan nem egy monopol piac. Tehat
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nagyon fontos, hogy 6neki mi a tapasztalata az alapszolgaltatdsdban, ahol mondjuk monopdliumban vagyunk,
vagy monopolhelyzetben vagyunk, mert az meg fogja hatarozni azt, hogy mennyire lesz nyitott arra, hogy adott
esetben mast is téliink vegyen igénybe.

- Es amugy ezt, hogy itéli meg, hogy ez egy elénye a kommunikdciéjuknak, vagy lehet hdtrdnya is adott
esetben? Mdarmint, hogy van, amit a magyarorszdgi lakossdg onoktol vilaszt, és hogyha ez mdr egy pozitiv
attitiid kapcsolodik hozzd, akkor mas szolgdltatisokat is a onoktol fognak igénybe venni.

- Inkabb azt mondanam, hogy ez egy ériasi lehetéség. En nem tudndm eldjelezni a tényt magét, hogy most maga
a monopol helyzet az most pozitiv vagy negativ. Ez egy allapot, amibdl a legjobbat kell kihoznunk. Legjobb
tudéasunk szerint.

Szerencsejaték Zrt.

Eldszor roviden megkérhetem, hogy meséljen magarél, hogy hogyan csatlakozott a Szerencsejaték Zrt.-hez?
1lletve, az lesz majd az elsé kérdésem, hogy milyen feladatokat ldt el a Szerencsejaték Zrt-nél, mint
kommunikdcios és marketing igazgato?

En egy kozgazdasz végzettségii vagyok, jogi masoddiplomaval, vagy mindig marketing és kommunikéci6
terlileten dolgoztam, vagy a multinacionalis cégeknél, vagy allami cégnél, vagy a kdzponti kozigazgatasban, és
2019 elején csatlakoztam a Szerencsejaték Zrt-hez, azt megel6zden, ami igazan hasonlitott ehhez a teriilethez,
amit most viszek, és nagyon érdekes, de még a szektor is egy kicsit hasonloan miikddik, ez a Magyar
Telekomnal egy hasonld pozicio, amit betdltottem. Maga a Szerencsejaték Zrt.-nél csak annyit kell még tudni,
hogy 2019-ben egy j menedzsment érkezett. Fontos egyébként a pozicidé szempontjabdl és a megitélése
szempontjabol, hogy ez menedzsment-pozicid, elég kevés helyen van igy, és alapvetoen akkor a tulajdonosunk
allami tulajdonos, minisztérium elvarasa az volt, hogy egy modern nemzeti allami miikodés alakuljon ki, nemzeti
vallalati miikodés, ami felkésziti a céget a piaci kihivasokrol, merthogy nagyon sok van bel6le a latszat ellenére.
Ugyhogy az elmiilt hirom évben igazabél ez zajlott és ez befolyassal volt a marketing kommunikécios teriiletre,
mert teljesen atalakult.

- Ehhez kapcsolodik a kivetkezd kérdésem, hogy milyen feladatokat ldtsz el a Szerencsejaték Zrt-nél, mint a
marketing kommunikdcios igazgato?

- Van, ami nagyon hasonlit mas nagyvallalati logikédhoz, és van, ami csak itt van. A két nagy 1ab, ugye a
marketing és a vallalati kommunikacio, ami két féosztaly valdjaban, ez nagyon hasonlit minden logikara, techno
banki szektorban, hasonloéan dolgoznak. Itt talalhaté a markamenedzsment és kampanymenedzsment. Nagy
rendezvényeink, itt évente kilencven rendezvényiink van, szoval elég. Ebbél csak egy szuper koncert. Es itt
talalhat6 a sportmarketing, ami azért kiilonleges, mert mi vagyunk a legnagyobb egylittmtikodé partnere a
Magyar Sportnak. 144 klubbal miikodiink egyiitt egy hirdetési egyiittmiikodésben. A masik 1ab ugye a bati
kommunikacioé nagyon hagyomanyos, kiils6-belsé kommunikacio, kdzosségi média menedzsment. Itt talalhatod
az érdekes a médiafoglalasunk, a média menedzsment, Magyarorszag egyik legnagyobb koltéje vagyunk, és itt
allhat a tarsadalmi feleldsségvallalas, ami szintén a piaci vallalatoknal magasabb szinten latjuk el, mint allami
cég. Es ami csak itt van, az érdekes a sorsolas. Ugye mashol nincs is a tartalomgyértés, ezen a teriileten folyik a
kiilon sorsolasok kezelése, évente tobb szaz, akar 6tszaz is, €s itt vannak a nagysebesiilési miisorok gyartasai is,
tehat itt van egy kiilon osztaly. Es egy érdekesség, ami még alattam van, ami mashol nincs, a felel3s
jatékszervezés. Ez egy kiilon elvrendszer, amit a marketing biztosit a teljes cégre, hogy a kereskedelem tgy, a
partnereink ugy, a termékfejlesztésiink ugy zajlott, ahogy a reklamozasunk olyan etikai elvek szerint zajlodjon.
Erdekes, hogy igy 4ll fonn, hogy alapvetéen hagyomanyos struktarakban, de néhany szektorialis jellemz6 bejon.
- Es most nagyon sok mindent, vagy szélesen elmondtad a feladataidat, igy altalinossagban, és mi az,
amikkel a napi feladataid telnek, hogy mivel foglalkozol a napkézben?

- Tobb minden, merthogy felsdvezetéként van a stratégiai szint, amivel foglalkoznom kell, mint menedzsment
tag. Most alkottuk meg a 2025-6s nagy lizleti stratégiat. Ez ritkan van egy cég életében, egy 6téves, nagy ilyen
kozéptava stratégiat alkot, és ebben nekem egy menedzsment tag részt kellett vennem. Stratégiai vizidalkotas
cégre €s a sajat teriiletemre. A masik viszont a mindennapokban, hogy ez az operativ iranyitas, elképzelheto,
hogy 8-10 meeting egy nap, tehat nagyon-nagyon durva, és alatta vannak vezetdi szintek. Osszesen hét vezetd
van alattam, és 50 emberrel dolgozom, és alapvetden probadlom gy miikodtetni, hogy nem mikromenedzselni,
hanem a vezet6kon keresztiil, és mindenkinek a legmagasabb szint 6nalloésagot biztositani kell még szakértdi
vagy munkatarsi szinten is, de azért a munkam nyolcvan szazaléka az operativ vezetéssel és a
projektmenedzsmenttel telik. Es nagyon sok ami az én feladatom ebben a poziban, nagyon-nagyon sok partneri
targyalas, tehat a steak holderek az érintett csoportok kezelése. Es ami még kiilonleges, hogy a vezérigazgaton
kiviil csak én nyilatkozhatok. Tehat, hogy elég sok iddmet, bar nem sokat nyilatkozunk, veszi el a szereplés.

- Akkor szeretném még egyszer megkdszonni az idédet, itt hogy ram szanod, mert akkor ez még hatalmasabb
dolog. Készonom. Es akkor arra akartam vagy szerettem volna rdkérdezni, hogy hogyan épiil fel a
kommunikaciés marketing osztaly, amit ugye igazgatsz, de itt akkor talan részben mar meg is valaszoltad, hogy
ugye ez kett6 kiilon 1abon all, és akkor mind a kett6 osztalynak megvannak vagy igy lefelé akar a lefelé
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bontasban a munkatarsak, akik kiilon csak mondjuk marketing tevékenységgel foglalkoznak, vagy akar az
eldadast, értékesitést 6sztonzik, illetve akar a kommunikacio oldalon a belsd.

- Igy van.

- Es hogyan oszlik meg akar az, hogy a belsé, amit a szervezeten beliil a kozvetlen a munkatarsaknak
kommunikaltak, illetve az, amit pedig a kifele térténé kommunikacio?

- Azt szeretem mondani, hogy mi integraltan gondolkozunk 360 fokban, tehat amikor vannak nagy
kampanyaink. Ennek nagyon sok laba van, és ez a sok teriilet sszedolgozik, s a belsé kommunikacios laba is
egy kampanynak. Ugyhogy alapvetéen igy probalunk mindent integraltan, de ratapintott egy fontos dologra.
Kifelé azért az nagyon fontos, hogy a haztartdsok haromnegyede jatszik veliink. Tehat, hogy nekiink olyan szintt
kampany menedzsmentben kell lenni. Evente nyolc kampanyunk van, negyven-6tven kisebb akciok, ami igy
folyamatosan parallel is fut, kiilonb6z6 célcsoportok, termékszegmensek alapjan. Befele és ugye a markat is
épitjiik. De befele idén van az a nagy elérelépés, hogy ra kell arra jonniink, hogy bar monopol nagy vallalat
vagyunk, versenyziink a j6 munkaeréért. Es nagyon nagy versenyben vagyunk, nemcsak, hogy ki tudunk
behozni, hanem ki tudunk megtartani. Es hogy employer of choice-ok legyiink, csinya angol szoval, ezért ez a
vagyott munkaltatoi képiink. Ezzel nagyon sokat dolgozunk, és idén van ez az Employee branding stratégiank,
munkaltatéink, stratégiank, amit megalkottunk, és ennek jon most az akcioterve. Es sokkal egységesebben,
kovetkezetesebben fogjuk teljeskoriien befelé és kifelé épiteni ezt. Nagyon érdekesség, hogy mennyire az a belsd
kommunikacié, mennyire nagy ereje van, hogy mindig megnyeriink minden legjobb munkahely dijat. Itt a
kollégak nagyon szeretnek dolgozni. Kozel szazan, harminc éve itt dolgoznak, midta elindult az Zrt, és hogy
nagyon nagy a munkahelymegtartd képességiink, de ebben nagyon nagy szerepe van a belsé kommunikacionak.
- Koszonom. Es hogyan épiil fel az éves kommunikacios tervetek, vagy vannak esetleg olyan kiemelt
idészakok, amik fontos elemét képzik, vagy vannak olyan idészakok, amikor tudjatok, hogy megné a
jatszasi kedv vagy a lottézasi kedv az emberekben? Akkor erre figyeltek az éves stratégia
megalkotasakor?

- Ugy van, hogy van egy éves nagy stratégiai marketing terv, ez koriilbeliil januarra elkésziil. Ez a mi vizionk,
ezt ugy képzeld el, hogy egy 40 oldalas power point, PDF, és ebben a teriiletekre bontva is megalkotjuk a tervet,
a stratégiai célokat illesztve az iizleti stratégiaval, meghatarozza a sajat marketing kommunikacios fokuszainkat,
és lebontva teriiletekre. Emellé rakunk egy borzasztdan kinézé Excel tablat, amiben minden benne van. Van egy
timing, hogy mikor mi zajlik, ez tényleg egy ilyen road map szeriiség. Es ezt aztan mi atbeszéljiik a teljes
szervezettel. Fontos, hogy el6tte nekiink a marketing kommunikacionak egy cégen beliil a legfontosabb stake
holdere, a kereskedelem, aki timogat és a HR munkaltatéi marka a szempontbol. Tehat veliik dolgozunk mi
nagyon szorosan, illetéleg a termékfejlesztés. Es az 6 inputjaik beépiilnek, a mi marketing kommunikacios
stratégiankba. Nem szabad soha szereptévesztésbe keriilniink, mert mindig tdmogaté funkcié maradunk. Tehat,
hogy az iizleti teriileteket kell egy timogatd funkcidval ellatnunk és tdmogatott tervel. Amit mondasz, igen, a
termékeinknek vannak trendjei, szezonjai. Tudjuk, hogy a katari vb, sportfogadassal, hogyha te BL, satdbbi hétre
lebontott heti lebontasu kereskedelmi értékesitési terviink van, és mi arra htizzuk ra a kampanyokat, megfigyelve
a trendeket és a szezonokat. Ugyhogy igen, tehat ez egy nagyon szigoru tervezés és év kozben is folyamatosan
finomra hangoljuk, ha barmi sziikséges.

- Es ez csak egy teljesen laikus kérdés, csak igy kivancsi lettem, hogy mennyi idé megalkotni egy éves tervet, és
akkor azon beliil azt, hogy hetente milyen csatornikon, milyen kommunikacié megy majd ki?

- Ezt koriilbeliil oktoberben kezdjiik el, és december végére lesz kész. Ugy torténik, hogy elvonuljunk az én Gigy
csinalom a csapataimmal, kiilsé helyszinekre, akar teriiletenként is tobbszor ilyen brainstormingot tartunk,
kielemezziik 21-et, és 22-re hogy fordulunk ra. A csapatok elkészitik a sajat terviiket, aztan elkiildik nekem, és
aztan én egyébként karacsonyi sziinetben ezt megirtam, mert ez egy nagyon nagy munka, hogy abbol a sok
tervbol, sok kiilonbozé szempontbol egy egység legyen. Es aztan a vezérigazgato tirral ezt at beszélni, 6 a
kozvetlen f6ndkom, és hogyha ez neki rendben van, akkor alapvetden kész a terv, és ez alapjan megyiink tovabb.
Fontos, hogy ezt a tervet nekiink van egy top 100 vezet6i koriink, akik valojaban minden vezetdnk benne van a
cégben és veliik ezt megosztjuk és sziikség esetén prezentaljuk is nekik, hogy mindenki tudja, hogy
transzparensen dolgozunk, €s hogy mire szamithat t6liink.

- Feltételezem, hogy igazabdl utiana is néztem az interjura késziilve a social media feliileteknek, meg hogy
igy ott milyen kommunikaci6 zajlik, vagy ugye ott is kommunikaltak, és hogy hogyan lehet, vagy hogyan
hozzatok szinergiaba az online és az offline kommunikacios platformokat? Illetve, még egy kérdésem, ide
kapcsolodik, bocsanat, hogy hasznaltok-e esetleg influenszereket? Illés Fannira ratalaltam, hogy esetleg rajta
kiviil, vagy hasznaltok-e mast?

- Integraltan hasznaljuk a hirdetési csatornakat, mivel olyan tdmeges elérésre van sziikségiink, a hagyomanyos
csatornaktol nem tudunk elblcsizni. Itt a legerdsebb egyébként a mai napig a tévé. De itt is vizsgaljuk a
lathatosagunk, az elérésiink, a tervezhet6ség novelését, és példaul non stop megjelenéseket, akkor nem sima
hirdetések, hanem példaul termék elhelyezési sorozat stb. Specialis megjegyzés, hogy most mondok itt az
exatlon, ha nézed az exatlont, alul megjelennek a hirdetéseink ilyen specialisan, vizsgaljuk, hogy a benne
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legyenek az (..), a nyeremény sz6 szerint megjelenjenek sportmtisorokban, tehat nagyon sok mindent probalunk
ott is megvalositani. De a hagyomanyos menet egyre inkabb eldretdr a digitalis rész. Globalisan van, ahol 55
szazalék mar csak a google, meg social média hirdetések mondjuk Amerikaban. Nalunk ez még nem ér el azt a
szintet, de jelentdsen ndvekszik digitalis hirdetéseink aranya 35 szazaléka teljes baggate-en beliil, ami koriilbeliil
0t szazalék volt, amikor jottem 2019 eléjén. Az nem volt természetes, és sokkal az. Igazabol itt elsdsorban a
hagyomanyos digitalis hirdetések, ezeket Gigy hivjak, hogy display hirdetés, de hasznaljuk ez a PPC és egy
programetical megoldasokat, amely sokkal nagyobb mérhetGség, re-targetalas és célzast tesz nekiink lehetdvé.
Nagyon szeretjiik. Ugyhogy igazabol nagyon koltséghatékony és remekiil lehet mérni. Ugyhogy elindultunk
ezek felé az iranyokba. Nagyon sok vided tartalommal, igynevezett rich média megoldasokkal, tehat innovativ
hirdetési formakkal és kreativokkal. Viszont amikor a k6zdsségi médidra nézek, akkor nemcsak a hirdetéseket
kell latnunk, hanem azt, hogy ott vannak platformok, ahol a markak jelen vannak. Amit te latsz, mondjuk, hogy a
Szerencsejaték Zrt-nek, vagy a Facebook, vagy egy Tipmix pro-nak van egy Facebook profilja. Ezt mi itt
tudatosan épitjiik. Harom év alatt kiépitettiik az igynevezett social hab munkat, ilyen kis kdzpontunkat. Beiilnek
a social media menedzser kollégai, és 6k folyamatosan gyartjak a testreszabott tartalmat az adott platformra. Ez
egy nagyon tudatos stratégia, nem is gondolnad, hogy milyen. Es mogétte van a kozosségi média tigynokségiink.
Es itt nagyon fontos, hogy nem szeretsz soha direkt sales-t csinalni, értékesitést, hanem egy kozosséget, egy
markat épitesz, ami hosszll tdvon nyilvan ndveli az arbevételedet. Azért fontos a kozosségi média, mert egyre
nagyobb az elérése. A TikTok 21-ben kil6tt az tirbe, tehat hogy ez elképeszté. Megjelentiink a Twitchen is, ez e-
sport, van ott kdzvetitések és az e-sportfogadas miatt. Alapvetéen minden hol ott vagyunk sajat platformon.
Elinditottuk a Youtube-csatornankat a Szerencsejaték Zrt-re, és elinditjuk a Tiptix Prora, a Tipmixre, hamarosan
a tipikus tévét. De marcius 5-t6l itt egy nagyon kiilonleges dologgal késziiliink, sajat miisorunk lesz youtubeon,
ami eddig még nem volt. Tehat, hogy probalunk igy épitkezni, ¢s latjuk az eredményét. Ez hetente 2,2 millio
embert ériink el vele. Osszesen 275 ezer kovetdnk van, és ezt folyamatosan nd. Ugyhogy ez nagyon jol mérhetd,
ugyhogy nagyon nagy energiat fektetiink bele. Ami ide kapcsolddik, azok az influenszerek. Itt vannak évek,
hosszl tavon dolgozunk egyiitt, mint példaul a Fanni, aki a kampanyunkban is szerepel, s mellé rakjuk ilyenkor,
ugy képzeld el a szerz6désekben, hogy a social feliileteinkkel is, hogy miikédnek egyiitt a kampanyban.
Azonban van olyan, amikor csak kampanyszer{ien hasznalunk influenszereket, vagy mikro influenszereket. Ez
azt jelenti, hogy vannak olyanok, akik joval kevesebb embert érnek el, viszont pont azokat, akik nekiink kell, és
altalaban a mikro influencerekben az a j6, hogy nagyon magas mindségii az elérés, nagyon nagy az interakcio és
hatas. Ugyhogy a kett6t egyiitt hasznéljuk. Ilyen Sentai Juliskatol elkezdve, na mindegy, de elétte én se tudtam
kik ezek, de most mar tudom. Tehat, hogy még én sem ismerem nagyon sok esetben. Most jon a toborzd
kampanyunk az utanp6tlas programunkban. Ott olyan influenszerek vannak, életemben nem hallottam réluk,
mert ugye 18-20 évesek, viszont nekiink pont 6k kellenek, és itt az ligyndkségi szakértelemre van sziikség. Az
influencereknél ugy képzeld el, hogy az ligyndkség kozvetit, mi nem vagyunk azért veliik direkt kapcsolatban.
Brief alapjan dolgoznak, mindent visszamutatnak természetesen, és megosztjak veliink az adataikat, ami alapjan
kielemezziik az 6 teljesitményiiket.

- Tudnal esetleg olyan kiemelt eseményt vagy eseményeket emliteni, amelyek minden évben fontos elemét
alkotjak a kommunikacionak, és akar ilyen rogzitett, vagy elére vart, vagy tudatos kommunikacio egy
évben?

- Ez tipikusan szuper koncert. Ugye 18 ota tervezziik, egy évet ki kellett hagynunk a pandémia miatt. Ez egy
olyan markaépitd elemiink, amit ugye régen a Telekom csinalt az tiz éve a Kapcsolat koncertet, és ezt igy
felvettiik, és beléptiink ebbe a szegmensbe, és most ezek mi vagyunk. Ezt tigy képzeld el, hogy 35-70 ezer ember
ott van, és alapvetden kifejezetten markaépitd esemény, €s kifejezetten arrol szol, hogy a 18-34 éves korosztalyt
elérjiik. Itt most a magyarok 1éptek fel a mostani szuperkoncerten, nagyon-nagyon jél sikeriilt. Es ennek van az
az integralt kampanya, ahol nagyon nagy hangsulyt kap a hagyomanyos kampany, amelyek mellett az
influenszerek ¢€s a social media. Ugyanis megmeértiik, és a szuper koncertre, aki hall, az tobbségében a kdzosségi
médiabdl hall réla. Tehat nekiink nagyon-nagyon fontos a kdzosségi média kezelése. Sajat eventet hozunk
ilyenkor l1étre, Facebook eventet, és kiilon kezeljiik azt a csatornat is. Ugyhogy alapvetSen elképesztd eléréseket
produkélunk. Es itt dolgozunk influenszerekkel. Nyilvan akkor egy Majka Curtis, fellépnek akkor 6k a legjobb
influenszerek, mert elképeszt az elérésiik, de tényleg tobb millids. Ugyhogy ez egy altalaban mind el és utd
kommunikécidban ez a szuper koncert borzasztéan halés feladat. Nagyon szeretjiik.

- Esetleg tudnal-e egy olyan konkrét esetet emliteni a Szerencsejdték Zrt. életében, vagy amikor mdr esetleg itt
voltdl és hozzad kotodik, amikor egy elore nem vart eseményre kellett valahogy igy reagdlnotok, ami nem volt
beépitve a stratégidaba, vagy a kommunikdcios tervbe?

- Hat a pandémia mindenképp ilyen volt. Tehat ugy tortént, hogy amikor kirobbant a pandémia, arra nagyon
biiszkék is vagyunk, hogy ott azért talan emlékszem, hogy igy dontdtt, a kormanyzat, hogy a lottd6zok nem
zarnak be. Ez azt jelentette, az az iddszak, amikor vissza kell emlékeznem, hogy mindenki félt, ezért nem volt
még vakcina, de mégis olyan nagy volt a halmoz6das marcius-aprilisban 2020-ban, hogy minden idék
legnagyobb rekord 6sszegli 6toslottd halmozddasa volt, tobb mint 6 milliard forint és elképesztéen zudultak az
emberek a lottozoba. Es akkor mi ugy dontéttiink, hogy nem reklamozzuk a halmozodast, hogy ne menjenek. De
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ugye roluk tudni kell, hogy 6k mindenképp lottéznak. Tehat nem tudod Gket visszatartani. Mi csinaltunk az Zrt.
els6, tényleg akkor 28 év utan elsé digitalis lottozas kampanyat megvalositottuk. Ez azért volt nagy dolog, mert
eltte itt mindig az volt a felfogas, hogy Uristen, ha lott6zokbol ne vigyiik el az embereket a digitélis térbe, mert
akkor itt jon az armageddon és eltiinnek a lott6zobol. Es akkor mi azt mondtuk, hogy itt viszont helyzet van,
mert felelds vallalatként kell fellépniink, és az id6sebb korosztaly felé is eljuttatni az lizenetet, hogy kezdjenek el
lottozni otthonrdl. Es ez olyan jol sikeriilt, hogy még a lottézokba is beraktuk a digitalis lottozés iizenetét, tehat
aki bement, azt lathatta, hogy legk6zelebb ne ide gyere, hanem otthonrdl lottoz. Igen, ez volt az a nagy dolog,
amihez egy menedzsment szintli dontés volt sziikséges, de megesinaltuk. Egyébként nagyon sok dijat is nyertiink
vele, mert pont feliilirtuk az arbevételi elvarasainkat a felelés hozzaallasunkkal. Es jelent6sen hatvan szazalékkal
megndveltiik egyébként az online lottézast. Nagyon vicces volt, és csak egy példa, hogy az idésebb
korosztalyhoz, hogy jutsz el? Mert nem olvassa esetleg a netet, meg minden, de sms-t tud kiildeni, hogy
szérolapoztunk a postaladakba, amit igy ezer éve nem csinaltam, és elmagyaraztuk, hogy hogy kell sms-r6l,
nagyon egyszertien kiildeni, hogy ne menjen le. A lott6zoba és tényleg sikeres volt.

- Azta! Marmint, hogy ez igy eddigi tanulmanyaimat amugy igazabol feliil is irja, hiszen megtanuljuk elsé
félévben, hogy a szordlapozas mar nem célszerii.

- En soha. De hogy éred el a nyugdijast otthon?

- Akkor azt mondték, hogy maradjanak otthon. Hat a postaladan keresztiil. Es mi is el3szor nevettiink, aztdn mar
nem nevettiink, mert nagyon jol sikeriilt.

- Es erre az alkalomra, hogy meg kellett valésitani, illetve elGkésziteni ezt az iij stratégidt, dllt fel esetleg ilyen
vdlsagstab, vagy barmi ilyesmi?

- Hat tigy képzeld el, hogy egy ilyen nagy kampany elokészitése 4-5 honap nalunk, és ez harom hét alatt valosult
meg. Ehhez kellett az ligynokség, ¢s kiilon weboldallal, ahol elmagyarazzuk egyébként, hogy kell digitalisan
lottdzni, harom fajtaja van. Es a kreativok, satobbi. Volt tévé reklamja is otthon forgattunk Osvath Andreaval.
Igazabdl arra biiszkék vagyunk, hogy mindenki 6sszekapta magat, és akkor mindenki egyébként home officeban
volt, és onnan kellett harom hét alatt egy ilyen valsagstabbal megoldani, és nagyon jol sikeriilt.

- Hu, ez elképesztden jo. Szoval ez ilyen nagyon sikertorténetnek hangzik, és gratulalok innen is.

-K&szonjiik.

Illetve még egy olyan kérdésem lenne, hogy kik tartoznak az elsddleges, illetve a masodlagos célcsoportotokhoz,
és Oket hogyan, illetve milyen platformokon probaljatok meg megszolitani.

- A Szerencsejaték Zrt. -nek harom nagy szegmense van, a sportfogadas, ez tobb mint a fele mar az
arbevételiinknek. A lottd és a sorsjegy. Tehat igy jon Ossze. Igazabol nagyon érdekes, mind a haromnak
kiilonbdzé célesoportja van, amit el kell érniink. Osszességében elsddleges célcsoportunk a 18-34 éves
korosztaly. Ez azért fontos, mert a sorsjegyeket 6k vasaroljak. A sportfogadasnal is inkabb 6k vannak jelen, 6k a
legfontosabbak. Viszont a lottdjatékoknal az a problémank, hogy kioregedik a lottézoknak az aranya az egy
lassabb jaték, nem olyan izgi, és ezért ott is a 18-34 éves, hogy Oket bevigylik a lottdjaték szegmensben. Tehat ez
a nagy mutatoujj. Ez a legfontosabb. Es utana szegmensenként pedig mas-mas sportfogadas inkabb férfiak 80
szazaléka. A sorsjegyeknél fele nd, ugyhogy a lifestyle egy kifejezetten néi jellegii kommunikaciot folytatok, és
a lottojatékoknal pedig elsésorban ott igazabol mindenki jatszik veliink, de ott a 18 plussz a fiatal korosztaly
erbteljes megeélzasa. Tehat ott is vegyes felvagott, hogy kik lottéznak. Tehat igy mondanam, hogy nem olyan
egyszeri, mert nem egy dolgot arulunk, hanem tobb mindent, és mas csoportok vasaroljak, veszik.

Es akkor a Facebookon, illetve az Instagramon én is tudtam kovetni a kommunikaciot. Es ahogy ezen kiviil
emlitetted még a televizidt, hogy az elengedhetetlen, ami amugy szintén nagyon érdekes szerintem, hiszen ugye
mar évek 6ta azt hallgatjuk, hogy egyre kevesebb, vagy kisebb részesedést kap.

Atlagosan négy és fél orat néznek a magyarok tévét. Elképeszté én nem nézek semmit, hat akkor valaki nyolcat
néz helyettem. Lehet, hogy alapvetden ez katasztrofa.

Igen, mondjuk én se nézek tévét, bar ezt mindig szoktak mondani, hogy kommunikacios hallgatoként ezt nem
annyira engedhetem meg magamnak, de én mondjuk bennem mindig felmeriil a kérdés, hogy ez mennyire
hattérteleviziozas akar, vagy hogy mondjuk csak a sorozatokat, filmeket nézik meg, de hogy ti milyen
platformokra igyekeztek terelni a célcsoportotokat?

Ugye tigy van, hogy van egy média tervezo ligynokségiink, és benne is van egy média tervez6 csapatunk, 6k
ilyen fekete Gvesek, tehat mindenfajta adatbazisbol céloznak, egy olyan célcsoport elemzést termék
szegmenseként, hogy nagyon erételjes a célzasunk, és a médiumoktol kapott adatokbol ez viszonylag jol
megtehetd. A tévé megkeriilhetetlen, number one jelenleg Magyarorszagon. En elhiszem, hogy 5-7 év miilva
valtozni fog, de most nem. Es mivel nekiink azért érzed, hogy a tomegekhez szolunk, nem Csanyi Sandor veszi a
sorsjegyet vagy Mészaros Lorinc, hanem a Marika néni, tgyhogy igazdbdl mi hozzéjuk kell eljuttatnunk, nem az
A statuszhoz, hanem ehhez a BCD statuszhoz. Tehat olyan jellegii tdmegkommunikacidt folytatunk, merthogy
nem luxus terméket arulunk. Es ezért a tévé nagyon fontos, de mi mindent hasznalunk. ATL, Out door, tehat az
Osszes kiiltérit, a BTL, event marketinget hasznalunk hozza, és nagyon fontos a digitalis. Printben is nagyon
hisziink egyébként. Ugyhogy az is jelen van az életiinkben. De itt nagyon fontos, hogy ami mindent kiegésziti,
azt nem ugy képzeled, hogy csak ez van, de a marketing csak a fogyasztokhoz szol. De a PR az, ami egy sokkal
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szélesebb kozonséghez sz61. Minden érintetti csoportot, tehat azzal az egésszel kiegészitjiik, és a PR-rel mélyited
el az iizeneteidet, és ami nagyon fontos, hogy organikusan, tehat nagyon sokszor nem fizetsz érte, mert ha iigyes
vagy, akkor tigy jon 4t, hogy organikusan, hitelesen megjelenik a tartalomban és ennél jobb nincs. Ugyhogy ez
egy ilyen integralt megkdzelités, hogy igy nagyon iigyesen az egészet igy egybe csinalni. Ezért jo egy cégben ez
egyben van ez a két teriilet, €s nincs kiilon valasztva.

- Marmint most a PR-t, meg a kommunikdciot mondtad, ugye? .

- A PR-kommunikaci6 és a marketing. Tehat, hogy nagyon sok esetben ez kiilon van valasztva, €s ilyen siloban
nyomjak egymas mellett.

-Az utolso kérdésem az lenne, hogy volna még bdarmi, amit fontosnak tartasz megemliteni?

- A kommunikéciéval kapcsolatban, vagy a marketing?

- Hat, amit még igy ugy érzel, hogy még beszélhettiink volna rola.

- Ami érdekes és minket jellemez, és itt egy kicsit ilyen véleményvezérek is vagyunk. Szerintem sokat beszéliink
rola. Az az, hogy a feleldsség kérdése és az etikai kddex kérdése a marketing kommunikacids tevékenységben.
Ugye nalunk, ahogy mondtam, a profit elvarasainkat, az arbevétel elvarasainkat feliilirhatjak a felsé
jatékszervezési elvek. Mi nem hirdethetiink (igy, hogy holnap megnyered a privat csekket, és nem kell soha
tobbet dolgoznod. Ezt mi soha nem mondhatjuk. Vannak nagyon szigort elveink, amiket nem csinalhatunk, és
ez egy reklam etikai kodexben van benne, ami a legszigoriibb Magyarorszagon. Es talan ezt emelném ki, hogy
mi minden esetben ezt betartjuk, és itt az ORT-vel, az 6nszabalyozé reklamtestiilettel miikddiink egyiitt, ez egy
ilyen workshop civil szervezet, és 6k ellenérzik is a mi reklametikai kodexiinket, amiért mi fizetiink. Ok
ellenérizzék, hogy mi jol csinaljuk, és auditaljak, hogy mi tényleg ezt betartjuk. En ezt emelném ki, mert ez
nagyon sok cég csak beszél rola, de valojaban talan ilyen szinten nem ellendrzteti és tartatja be. Es ha igy latnad
a munkankat, akkor alapvetden ez igy a mindennapjainkban nagyon erdsen benne van ez a fajta felelosség a
jatékosaink irant.

- K6szondm szépen. Vagy igazabodl igy mar emlékszem, hogy utdnajartam ennek is, és ugye most talan
decemberben Gjult meg ennek a honlapja, ahol feleldsségre szolitjatok fel a jatékosokat, illetve.

- Igen, ugy szoktuk mondani, hogy tudatossagra. A felmérések alapjan, de mi is igy gondoljuk, hogy ehhez 6k
kellenek. Tehat mi nem tudjuk helyettiik elvégezni a munkat, mi segiteni tudjuk 6ket, hogy tudatosan jatszanak.
Ez a lényeg.

- Nagyon szépen koszondm a beszélgetést, és tényleg igy még jobban koszonom, hogy beszélgettél velem és
valaszoltal a kérdéseimre, hogy valoban ennyire sziik az iddd, illetve, hogy te elnyilatkozol.

- Majd egyszer te is eljutsz ide, majd meglatod, kemény.

- Nagyon koszondm. Szdval nagyon izgalmas ez a téma, meg a vilag nekem is, és hat igen, ezért szeretnék egy
megalapozott szakdolgozatot irni.

Volanbusz Zrt.

Milyen feladatokat ldat el a Volanbusz Zrt-nél, mint kommunikdcios osztalyvezetd?

A tarsasag kiils6 és belsé kommunikacios tevékenységét a Volanbusz Kommunikacids Igazgatdsaga latja
el. A szervezetet a kommunikacios igazgatd vezeti. A kommunikacios igazgatd felelés a kommunikacios
stratégia kialakitasaért és végrehajtasaért, ennek keretében iranyitja a tarsasadg kiils6 ¢és belsd
kommunikacios tevékenységét.

Mik tartoznak a napi feladatok kizé?

Személyszallitasi kozszolgaltatoként feladatunk a nyilvanossdg minél szélesebb koriti tajékoztatasa,
amely kiterjed a nyomtatott és online feliileteken torténd proaktiv kommunikéciora, valamint
sajtoesemények szervezésére €s a sajtomegkeresések megvalaszolasdra. Emellett a Kommunikacids
Igazgatosag latja el az utaskapcsolati feladatokat, amelynek keretében a beérkezd panaszok, észrevételek
kezelését végzi. Ezen feliil a Kommunikacios Igazgatosag feladata a tarsasag 18 ezer f6t szamlalo
munkahelyi kollektivajanak lehetd legszélesebb kori tajékoztatasa is.

Hogyan épiil fel a Volanbusz Zrt. kommunikdcios osztilya? Milyen teriiletek vannak? Ki miért felel?

A Volanbusz Kommunikécios Igazgatdsdg harom csoportbodl all:
Sajto- és belsd kommunikacio,

PR- és kiils6 kommunikacio,

Utaskapcsolat.

Az igazgatdsag egészének munkajat a kommunikacios igazgatd, az egyes csoportok munkéjat az igazgatd
ala tartozo csoportvezetdk iranyitjak.
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Hogyan hozzdk szinergiaba az online-offline kommunikdciot?

A kommunikéciés igény jellegétél fiiggben az adott témat online és/vagy offline formaban is
feldolgozzuk. A kommunikacios csatorna kivalasztasat az adott téma jellege mellett a célkozonség
felhasznaloi szokasai is befolyasoljak. Kommunikacios aktivitdsunk alapvetd célja a lehetd legnagyobb,
legszélesebb korti elérés generalasa.

Hogyan épiil fel az éves kommunikdcios terv? -Esetleg havi bontasban késziil? - Mi az, amire kiilonos
tekintettek figyelnek? (Akdr kiilonbéozd évszakokban.)

Cégesoportszinten (MAV—Volan-csoport) és tarsasagi szinten is késziil éves kommunikacids terv, hetente
torténik részletes egyeztetés a kovetkezd iddszak aktualis kommunikécios feladatairél. A tervek
fokuszdban a fejlesztések (autdbusz-beszerzés, értékesitési csatorndk bdvitése stb.), illetve az
utastajékoztatashoz kapcsolodoé aktualis informécidk (menetrendi mddositasok stb.) kommunikacidja all.

Tudna emliteni olyan kiemelt eseményeket, melyek minden évben fontos elemét alkotjik a
kommunikdcionak? Amely egy eldre vart vagy rogzitett esemény?

Tarsasagunk kommunikaciojanak fokuszaban a fejlesztések, azon beliil a 2018 6ta tart6 jarmii-fiatalitasi
program, valamint a fenntarthat6 kozosségi kozeledés, az infrastrukturalis, illetve a vasiti kozlekedéssel
Osszehangolt menetrendi, valamint az egységes tarifa- és értékesitési rendszer fejlesztései allnak. Ezen
talmenden tarsasagunk kiemelt figyelmet fordit a kdzlekedésbiztonsagot érintd témakra (ennek keretében
egylittmikddik az ORFK Orszagos Balesetmegel6zési Bizottsaggal), a kornyezetvédelemre és az
értékmegodrzésre is. Ennek keretében rendszeresen részt vesziink kiilonbdz6 rendezvényeken: a Fold
napja (apr. 22.), nemzetkozi Ikarus-talalkozo (majus), a kozlekedési kultira napja (majus 11.), eurdpai
mobilitasi hét — automentes nap (szeptember vége).

Tudna-e olyan estet emliteni a Volanbusz Zrt-vel kapcsolatban, amikor egy eldre nem virt eseményre kellett
reagdlniuk?

A Kommunikacios Igazgatosag munkatarsainak rendszeresen kell elére nem lathaté eseményekre
reagalniuk. Azonnali reagalast igényld esetek tipikusan a komolyabb, autébusz érintettségli kozuti
balesetek.

Mi volt az, illetve mit tettek?

A balesetek vizsgalatat alapvet6en a rendérség végzi, ezt a sajtd munkatarsainak is minden esetben
hangsulyozzuk; mi a szakteriilettdl begyijtott informaciok alapjan tudunk az adott baleset
koriilményeirdl, részleteirdl, valamint az utasokat érintd kérésekrol tajékoztatast adni.

Készitenek-e vilsag kommunikdcios tervet, amennyiben igen, hogyan?

Természetesen. Tarsasagunk, illetve a MAV—Volan-csoport belsé szabalyozasi rendszere vilagos és a
feladatokat pontosan meghataroz6 keretrendszert hataroz meg a havariahelyzetek kezelésére.

Kik tartoznak az elsodleges, illetve a masodlagos célcsoportjukhoz? Hogyan, milyen feliileteken érik el
oket?

A tarsasag els6dleges célcsoportjat az utasok jelentik; tagabban a teljes lakossag, illetve kozvélemény,
hiszen a kozosségi kozlekedéssel kozvetve vagy kdzvetleniil mindenki kapcsolatba kertil. Elsédleges
kiils6 kommunikacios feliileteink a weboldal (www.volanbusz.hu) és a kozosségi médias brandoldalak
(Facebook, Twitter, Instagram, YouTube, LinkedIn stb.). Az informaciok minél szélesebb kdrhoz torténd
eljuttatasanak fontos eszkoze a hagyomanyos média is.

Béhm Kornél

- Szoval szeretnék akkor taldan belevdagni a kozepébe, hogy ugye olvasva a konyvét, nyilvan ott le is van irva, az
elméleti része, hogy mit kell tartalmaznia egy jo valsagforgatokionyvnek, de hogy engem az is nagyon érdekelne,
hogy a gyakorlatban ezt hogyan képzeltem el, hogy hogyan késziil egy jo vilsdagforgatokonyv, akdr hogy mit kell
biztosan tartalmaznia, de hogy igy gyakorlatban kik azok az emberek, akik ezt osszedllitiak a cégnél?
- Van nalam egy, amit nem lehet beleirni a szakdolgozatba, meg elvinni sem, de hogy lassuk mirdl beszéliink.
Ez egy nagy gyarto cégnek a kriziskommunikacios forgatokonyve. Nem mondjuk meg a felvételen, hogy melyik.
Amit érdemes beldle latni, van egy-kettd ilyen praktikus rész, amit az ember gyakorlatlanul nem venne észre,
példaul fontos, hogy spirdlos fiizetben van, nem viccelek, ki-be tehetok a lapok, abbol a szempontbol.
Legfontosabb jegye a valsaigkommunikécios forgatokonyvnek, hogy spiralos fiizetben van nyilvan, de olyan
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értelemben igen, hogy azt szoktuk mondani, hogy ez egy €16 és életben tartott, folyamatosan up datelt anyag, és
mint ilyen, praktikus, hogyha nem mindig tjra kinyomtatjuk, meg verzio ezer, hanem ami valtozik, abban kénnyen
lehet cserélgetni. Es hogyha megnézi mondjuk a tartalomjegyzékét, akkor itt azt lehet latni, hogy egy csomo ilyen
altalanos dolog van benne, hogy hogyan néz ki a valsagstab, meg kikbdl all, meg hogyan épiil fel, mit kell
tartalmazni egy ilyen valsagszobanak adott esetben, ami a szervezet felépitése, tehat ezek viszonylag kdtelezd
elemek, hiszen ami kotelez6 elem még, az az értesitési lanc, és kiilonos, hogyha katasztrofakrol beszéliink,
marpedig amiket maga kutat, azok ilyesmik, akkor kell, hogy ki sz6l, kinek. Es nem csak az, hogy kiszélok, kinek,
de ez pont egy olyan dolog, ami stirlin valtozik, mint elérhetség, tehat adott esetben az elérhetség az vonatkozik
az onkormdanyzat, hatosag, regionalis katasztrofavédelem, tehat egy csomd minden olyan steak holder, akinek kell
tudnunk az éppen aktualis kapcsolattartonak az elérhetségét. Csak arra gondolok példanak, hogy ez példéaul olyan,
amit érdemes félévente vagy évente frissiteni.
- Akkor a forgatokonyv rogziti bocsdnat azt a szervezeti utat is, amin keresztiil?

- Mindenképpen. Igen, tehat azt tigy hivjak, hogy a legtobb értesitési lanc, vagy barmilyen forr6 drot, vagy barmi
mas, ami azt mondja ki, hogy kit hol ériink el, s6t, nemcsak, hogy kit hol ériink el, hanem ilyenkor, amit
egyébként munkahelyiek is szoktak, hogy kozvetlen hozzatartozo, hogy kit értesitsiink. Mig azt a B
telefonszamot is tartalmazza, hogy kihez kell fordulni. Es egy valsagforgatokonyv az jé esetben sulyozza a
lehetséges kockazatokat, tehat mondjuk szinkddokat hasznal, hogyha ez torténik, akkor az a mi esetiinkben.
Kozepesen stlyos esemény a vords, akkor nagyon oda kell figyelni. Tehat, hogy megprobalja. Az egész
forgatokonyvnek az a szerintem a legfontosabb eleme, hogy ha torténik valami, akkor van mihez nyulni. Tehat
nem kell rogton kitalalni az egész életiinket, hanem az van, hogy na, akkor ezt most meg fogjuk mondani, hogy
is van ez. Es ez ad egyfajta magabiztossagot egy ilyen helyzetben. Ami egy érdekesség, és erre majd szerintem
figyelnie kell, mondjuk egy MVM-es, vagy akarmilyen életeket is veszélyeztet6 cégnél, hogy a valsag,
forgatokonyv, meg a kriziskommunikécioja, de ez nem teljesen szinonima olyan értelemben, hogy mondjuk a
Csernobilt emlitette, ott a kommunikaciéval nem nagyon. Tehat az nem egy evakuacios terv mondjuk, vagy nem
egy, nem egy utasitasara, hogy hogyan kell mondjuk egy nukledris tiizet elfojtani, azt valdsziniileg nem a
kriziskommunikacios forgatokonyvbdl fogja megtudni. S6t, biztos, hogy nem. Olyan esetben viszont igen, és
akkor mondjuk MAL Zrt.-t lehet, mint egy masik emblematikus példat nyilvan nem Gsszevesztet6 stllyal, hogy
lehet-e id6ben szdlni, lehet-e iddben értesiteni a lakossagot, hogyan kell. Itt nalunk minden honapban egyszer
van. Sziréna préba, proba, proba, vége, és akkor megnézik, és mindig irjak is Pakson is, hogy mit tudom én, a
sziréndk 79 szazaléka miikodott, ezek gyakorlati, kézzel foghato felkésziilési gyakorlatok, amik azt mutatjak,
hogy na, akkor itt erdsiteni kell.

- Jo, igazabol pont ez kapcsolodik, hogy ugye arrol is részletesen sz0 van a konyvében, hogy érdemes ilyen
tréningeket végezni. Hany szdazaléka miikodik? Nehezen tudtam elképzelni, hogy dszinte legyek, azt, hogy ezt,
hogy lehet gyakorlatozni, vagy felkésziilni arra, hogy ha jaj nem szolal meg a sziréna, akkor mi lesz?

- Ezt elmondom. Erre kétféle megkozelités is van. Az egyik, ahol ez egy kicsit ilyen, nem tudom, mennyire
professzionalis, hogy kdzben sétalok, de legalabb lesz teank, hogy van a tréning, és a tréning alatt azt értjiik,
amikor betanitjuk ezeket a hat gyakorlatilag ezt, ezeket a fogasokat.

- Ahhd, akkor mar kész van a forgatékinyv.

- Igen, az a tréning, az a forgatokonyv elkésziilte utan van.

Gyakorlatilag egy visszatérd elemként, tehat még minden évben jo esetben lehet tartani tréninget, amikor
elmondjak a szervezetnek, hogy ez hol talalhatd, mit tartalmaz, mik a fontosabb pontjai, tehat van egy elméleti
része akar, és van egy tréning része, €s ha most kommunikaciérol beszéliink, akkor praktikusan mondjuk egy
sajtohelyzetet szoktunk leginkabb viszonylag az egy kézenfekvd dolog, hogy iizenetek meghatirozasa hogyan
adom at a sajtonak, ha visszakérdeznek? Mit mondok? Tehat egy ilyen média tréning tulajdonképpen ez a része.
Ez a tréning. Es akkor van a masik, ami szerintem ennél izgalmasabb és mozgalmasabb, és ez a szimulacio, az
igazabol inkabb erre vonatkozik, azt hiszem a kérdés, az, hogy hogyan lehet elprobalni azt, hogy mi torténik. Es
az a kiilonbség a kettd kozott, hogy a tréningnél van egyrészt elméleti rész, az oké, de van tréner, aki vissza jelez,
ez most jo volt, rossz volt. A szimulacié az sokkal inkabb egy mesterségesen eldallitott helyzet, ahol szintén ott
vannak a szakértok, vagy trénerek, ha ugy tetszik, de nem befolyasoljak a dolgot, nem értékelik kdzben a dolgot,
hanem csak mondjuk terelgetik, meg iranyitjak, és megnézik azt, hogy hogyan reagalnak kvazi nyomas alatt.
Ezek eléggé egyszerl szituaciok tudnak lenni. Tehat azt nem én csinaltam, ahol csak hallottam, de mondjuk ezt
jol el lehet képzelni, hogy az egyik olajtarsasdgnal csinaltak olyat, hogy meg volt beszélve, hogy ma
krizisszimulaci6 lesz mindenki ugy késziiljon, de az nem volt megbeszélve, hogy reggel 6-kor becsongetnek a
lakéasba és mondjak, hogy kitort az olajkit és indulunk és megy a valsag. Tehat, hogy ezt a részét is még ilyen
életszertien megoldottak. Mi is csinaltunk olyat egy élelmiszergyarnal, gyartd cégnél, hogy az volt a szituacio,
minthogyha valaki mérgezést kapott volna a termékiiktdl, és egy csomo helyzetet 1étrehoztunk. Online cikket
jelentettiink meg kvazi, hogy akkor bejott egy statiszta, aki felhaborodottan szamonkért, és ilyenkor az ember
tudja, hogy jaték, de egy id6 utan mér atéli azt, hogy ebben a helyzetben mit csinal. Es a végén van egy
értékelés, hogy akkor ez jo volt, rossz volt, ezt hianyoltuk, ezt jol csinaltatok. - Taldn két-hdrom ora, azt
hiszem, azt irta, hogy addig van az ember fejében az, hogy ez még.
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- Hat azutan mar semmiképpen sincs. Hat, ha jo a szituacio felépitése, akkor elfelejtik az emberek. Mert ugye
csoportdinamikat néznek, hogy akkor ki volt hiilye, ki kivel nem miikddik jol? Sok-sok tanulsaga van. Példaul
arra emlékszem, hogy a pont ennél a gyartd cégnél az volt, hogy egész jol csinaltak, hogy egy egész napos
szimulacio volt, és akkor vége az értékelésnek. Azt mondtam egynek, hogy igen, de nem lattam, hogy naplot
vezettek volna mondjuk. Es akkor ez tényleg a tanulsag, hogy legkézelebb vagy. Mert ugye fel kell irni kozben,
hogy mi tortént mi nem. Minden visszakereshetd legyen, és ez konkrétan igy eszembe jut, hogy ez egy ilyen
volt.

- Erre nem is gondoltam volna, pedig tényleg mennyire életszerii, hogy ki kivel tud egyiitt dolgozni, plane
krizishelyzetben.

- Ugye a cégeknél, a felvételnél is szokott ilyen mesterséges szituacio lenni, azok nem krizis szimulaciok, de
nézik azt, és nem a legokosabbat veszik fel, adott esetben nem azt veszik fel, aki jol egyiitt tud mikddni. Ha az a
cél, ha vezetOt keresnek.

- Es hogy még felmeriilt bennem az is, hogy manapsdg ugye nagyon gyors lett az informdciédaramlds, hogy
sokkal gyorsabb lenne az, hogy az online és az offline térben is figyelni kell a kommunikdciét. Es hogy ez
maga a tény, hogy ennyire gyorsan elterjednek negativ hirek is. Ez hogyan befolydsolja akdr a
vilsagkommunikdcios terv készitését, hogy lehet-e esetleg erre elire felkésziilni?

- Hat ugye az, hogy gyors, az csak egy jellemzdje, de nem is egy helyr6l megy és nem is mindenhol ugyanaz
megy. Tehat, hogy nem arr6l van szd, hogy egy informacio gyorsan elterjed sokfelé, mert az még egy
kezelhetébb dolog lenne, hanem azt szeretnénk, hogy sokféle informacié megy sok helyrdl sokfelé, és ilyenkor a
kontroll, amit mindig els6ként meg kell probalni megtartani, visszaszerezni sokkal inkabb, az egy nehezebben
kivitelezhet6 dolog lesz, mint amikor az ember régen, sajtoban, elmondtuk a sajtoban, azt olvassa mindenki és
nem tudom, az most mar nem elég, vagy az most nem elég.

Lehet ra késziilni, kell is ra késziilni. Nyilvan mondjuk egy 1égitarsasag esetében, és ez is szerepel a konyvben,
ugyhogy nem akarom nagyon. Jo, tehat legylink hatékonyak az idével is. De hat igen, az, hogy az, hogy amit tud,
meg elolvasott azt nem akarom nagyon elismételni.

Tehat, hogy az van, hogy igen, a krizis forgatokdonyvnek része az, hogy a kiilonb6z6 kdzosségi csatornainkon mi
menjen, ki irdnyitja, mindig fontos, hogy egy helyrdl jojjenek az informaciok, tehat az, hogy ne legyen az, hogy
a Facebookon azt irtak, hogy a honlapon meg maés van, tehat az, hogy ez egy kézben legyen az egy fontos
szempont, és ezért ez a légitarsasag is példaul az van, hogy ilyen esetekben bekapcsol egy kdzponti oldalt Black
Page, és akkor az van, hogy most minden informacié onnan jon, és akkor nincsen zavar adott esetben. De egy
valsagkommunikacios kdnyvnek az is példaul lehet egy szerepe, és ilyen botrany volt is, hogy hirtelen nem is
tudjak, hogy kinél van a Linkedin, vagy a Facebook fidknak a jelszava ki iranyitja tulajdonképpen a fiokunkat,
¢és az egy Oriasi nagy probléma, hogyha egy ilyen esetben mondjuk nem tud kdzzétenni a cég informaciot. Tehat,
hogy ezeket az, hogy ki fog kommunikalni, kinek a kezében van, mi mehet ki, azt lehet azzal egyiitt, hogy egyre
tobb csatorna van, és egyre gyorsabb, ezt elfogadom, de az, hogy kit6l menjenek az informaciok, ki valaszoljon
kommentekre, lehet-e kommentelni? Tehat, hogy ezt musz4j kézben tartani, akkor is, ha az ember nem tudja,
hogy pontosan mi fog torténni.

- Tehat ilyen esetekben, ha jol értettem, akkor az is elég, vagy torekedjiink arra, hogy mindegy, hogy milyen
gyorsan és hany csatorndn folyik a kommunikdcio, egy kézben legyen, és szinergidaban legyen?

- Hat az mindig igy van. En azt szoktam mondani, hogy az iizenet az ugyanaz kell legyen akkor is, ha tobb
hangon fogalmazzuk meg. Tehat nem kell, s6t nem praktikus sz6 szerint ugyanazt hivni a Facebookra, mint egy
hagyomanyosabb csatornara, mint egy sajtokozleményben mondjuk, de az {izenet tartalma az meg kell, hogy
egyezzen vele. Es ez egy helyrél kell j6jjon, igen. Tehat az ilyenkor egy kozpontositott valami.

- Es még a Szerencsejdték Zrt. is készitettem interjiit, és elGtte ugye végignéztem az elérhetd feliileteiket, és a
Facebookon meglepve tapasztaltam, hogy ott 6k nem reagdlnak semmilyen szinten akdr a negativ vagy ilyen
rossz hangulatii kommentekre. Es ezért gondolkodtam el azon, hogy hol lehet a hatdr egy olyan szitudcioban,
hogy billeghet a mérleg, hogy akar ebbdl kipattanhat a krizis, és akkor még idejében az issu menedzsmenttel
taldan kicsit tudjuk kezelni, vagy pedig elengedjiik, és valdjiban utina egy olyan krizis lesz, amit nagyobb
energiardforditdssal tudunk megoldani.

- Hat ugye nem lehet mindig elére megjosolni, az lehet egy policyje a cégnek, hogy mondjuk nem reagél a sok
tizezer kovetd néha megjelend negativ kommentekre. Azt gondolom, hogyha valami olyan jellegii iigy lenne,
ami tényleg érinti a cégnek a core tevékenységét, mondok valamit, befolyasoljak az 6tos lottonak a heti szdmait,
és ezt vannak, akik tudjak, hogy mik lesznek a nyertes szamok, vagy ugy alakitjak, hogy ne legyen 6t0s,
talalatos, mert nem tudom, tudjak, hogy ki mit jatszott meg, és egy darabig még kell a nyeremény, tehat, ha
valami ilyesmi terjed el, meg megy nagy szamban, akkor lehet, hogy ugy dont a Szerencsejaték Zrt., hogy akkor
a sorsolas folyamatardl forgatnak egy kisfilmet, és akkor nem tudom, és akkor ilyen mddon valaszolnak erre. Ha
meg azt mondjak, hogy ez az 0ij sorsjegy, ez egy nagy atverés, mert nem tudom, micsoda nyolcat vettem, és nem
tudom mi, akkor lehet, hogy az Szrt. nem fog reagalni kommentbe, hogy legkdzelebb talan tobb szerencséd lesz,
és nem. Az, hogy mekkora stlya van annak a bejegyzésnek, azt lehet mérlegelni, és egyébként azt teljesen lehet
policy, hogy valaki mindenre valaszol, vagy nem. Ha én nagy kifli rajongé vagyok, és 6k mindig, mindenre
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