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A VALLALATI TARSADALMI
FELELOSSEGVALLALAS
KOMMUNIKACIOJANAK ELVEI ES
ESZKOZRENDSZERE A MARKETINGBEN

A véllalatok tdrsadalmi felelGsségvallaliasa egyre jobban érdekli az érintetteket, akik a véllalat CSR-
teljesitményével kapcsolatos informaciok megszerzése mellett nagyobb ralatast akarnak nyerni a vallalat
tevékenységére és terveire, raadasul részt is akarnak venni ezek kialakitasaban. A fokoz6dé elvarasok pa-
radigmavaltast igényelnek a vallalatok kommunikaciés tevékenységében is, az egyiranyu helyett kétiranyu,
illetve halézati alapi kommunikacids stratégidakat, valamint 1j és djragondolt kommunikacids eszkozoket.
A cikk bemutatja a témaval kapcsolatos f6bb elveket és elméleteket, illetve a CSR-kommunikacié eszkoz-
tarat és az érintettek bevonasa révén elérhet6 elényoket.

Kulcsszavak: vallalati tarsadalmi felelgsségvillalas (Corporate Social Responsibility, CSR), érintettek,
érintetti bevonas, halézati kommunikacié, vallalati kommunikacié

A globalizaciénak és az informaciés tarsadalom kiépii-
1ésének kdszonhetSen egyre kevésbé bizhatnak abban a
vallalatok, hogy kornyezeti, gazdasagi vagy tarsadalmi
tevékenységiikkel kapcsolatos hidnyossagaik, esetleg
botranyaik nem jutnak el érintettjeik széles koréhez.
Ha az érintettek nem kapnak érdemi valaszt aggalyaik-
ra, egyre novekvé elvarasaik konnyen eredményezhet-
nek sztrdjkot vagy fogyasztéi bojkottot. A kdrnyezeti,
tagabb értelemben vett gazdasagi, illetve tarsadalmi és

etikai szempontok elStérbe keriilése sokféle kihivas elé
allitja az egyes villalati részteriileteket — az érintettek
elvédrdsainak valé megfelelés érdekében minden valla-
lati részfunkcionak meg kell taldlnia a sajét szerepét és

felelGsségét.

Ebben a cikkben azt fogom bemutatni, hogy mi-
lyen eszkozrendszert tud alkalmazni a marketing a
vallalati tarsadalmi felelGsségvallalds kommuniké-
cidjara. A marketing és a kommunikacié jelentGsége
egyéltalan nem elhanyagolhat6 a CSR terén, hiszen
kiilonboz6 eszkdzokon keresztiil a vdllalati hierarchi-
dban jellemzGen ennek a teriiletnek a feladata a val-
lalat tdrsadalmi felelGsségvéllaldsanak kozvetitése az

érintettek felé, az érintetti visszajelzések Osszegy(j-
tése és rendszerezése a kiilonbozd vallalati funkcidk
felelGsei szamara.

A CSR-kommunikacio kérdéskore

Az egyik els6 kérdés, ami felmeriilhet az az, hogy egy-
altalan lehet-e, kell-e kommunikalni a CSR-r6l. Az,
hogy egy véllalat kommunikdl tarsadalmi felelGsség-
véllaldsaval kapcsolatban, szamtalan potencidlis el6ny-
nyel kecsegtet — ilyen lehet példaul az érintettek bizal-
mdnak elnyerése, amelynek a fogyasztok, a befektetGk
és a munkavallalok esetében kozvetleniil szdmszerdsit-
het$ a haszna.

Kockézatot jelenthet viszont, hogy ezzel a 1épésével
a vallalat egynttal céltablat is fog jelenteni egyes érin-
tettek szamadra, akik ellentmondasokat, hidnyossagokat
tarhatnak fel a szervezet miikddésével kapcsolatban.
Tovéabba szamottevd a bizalmatlansag és a szkepticiz-
mus veszélye is az érintettek részérdl, akik megkérds-
jelezhetik a vallalat CSR-tevékenységének hitelességét
(Dawkins, 2004).
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A téma aktualitdsat mi sem bizonyitja jobban, mint
az, hogy az EBSCO adatbdzisdban a ,,Corporate Social
Responsibility” és a ,,Communication” keres§szd-kom-
bindcié 370 ezer taldlatot eredményezett, ezek koziil
kozel 248 ezret az elmiilt tiz évben publikaltak, 154 ez-
ret pedig 2010-2015 kozott.! A publikéaciok koziil sok,
egy-egy orszag, régié vagy pedig egy-egy ipardg CSR-
kommunikéciés tevékenységét elemzi, a kommunikaci-
6s trendeknek megfelelGen egyre tobb kutatds vizsgalja
a véllalatok on-line jelenlétét a CSR témakorében.

Jogosan meriilhet fel a kérdés, hogy az elmult évek-
re jellemzd kedvezGtlen gazdasdgi kdrnyezet nem szo-
ritotta-e hattérbe a CSR-kommunikécié témdjat. Bar a
fogyasztok vasarldsi magatartdasa a korabbindl kisza-
mithatatlanabbd vilt, és visszaesett az etikus, illetve
kornyezetbarat fogyasztas novekedési iiteme, a valla-
latok marketingbiidzséje pedig sok esetben csokkent,
a kutatasi adatok azt mutatjdk, hogy a fogyasztéi biza-
lom gyengiilése idején a vallalatok hirdetései jellem-
z8en tobb CSR-iizenetet hordoztak. Ezeket sokszor in-
tegraltdk mas, hagyomédnyosabb termékattribtitumokat
(mindség, megbizhatésdg) megjelenits hirdetésekbe.
A kozel 4000 hirdetés tartalmat elemzd kutatds sordn
azt is megallapitottdk, hogy a vallalat j6 cselekedete-
inek bemutatdsardl gyakran atkeriilt a hangsuly a fo-
gyasztok érzékenyitésére (Green — Peloza, 2015).

Téth Gergely Hollidayre és szerz6tarsaira hivatkoz-
va harom kommunikéciés megkozelitést kiilonboztetett
meg, amelyhez negyedikként a sajatjat illesztette hozza
(Téth, 2007: p. 82. hivatkozik: Holliday et al., 2002):

1. ,talk the talk”, azaz a véllalat csupan beszél, de
nem csinal semmit,

sz€l is errdl,

3. ,talk the walk”, azaz a vallalat elGbb tesz vala-
mit, utdna pedig beszél errdl, hogy novelje a cég
értékét,

4. ,just walk” vagy ,,only walk, others will talk”
— ez Toéth Gergely megkozelitése, amellyel arra
utal, hogy egy villalat csak tegye csendben a
dolgat, és mdsoknak koszonhetGen majd hire
megy, ami igy hitelesebb is.

A CSR-kommunikdcié szempontjdb6l a mdsodik
és a harmadik ut tinik jarhaténak — hiszen az elsé
esetben hidnyzik a hitelességet biztosité cselekvés a
kommunikdcié mogiil, a negyedik lehet&ség alkalma-
zasakor pedig a véllalat érintettjei nem szereznek tudo-
mast a cég CSR-tevékenységérdl, dilemmairél. CSR-
tandcsadoként tobb hazai és nemzetkodzi kutatdsban

tanulsdga, hogy az érintettek sok esetben egyéltalan
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- nem, vagy nem eléggé ismerik a villalat tdrsadalmi
- felelGsségvallalési tevékenységét, emiatt jelentSs lehet
- az eltérés az érintetti elvardsok és a vallalat (észlelt)
CSR-teljesitménye kozott. Rdaddsul igy az érintettek-
- nek nincs lehetGségiik arra sem, hogy visszajelzést

adjanak, esetleg részvételiikkel tdmogassdk a kitlizott
kornyezeti, gazdasdgi vagy tarsadalmi célok elérését.
Ez megneheziti a bizalmuk megszerzését, a tényeken
és ismereteken alapuld parbeszédet és a j6 gyakorlatok
megismerését is. A véllalati tirsadalmi felelGsségvalla-
l4s kommunikacidja szamos célt szolgdl, ezek koziil az
egyik a vallalati reputéci6 fejlesztése — ezt hiba lenne
alszerényen eltitkolni €s nem bevallani.

Hosszt tavon a tét — az érintettek bizalman keresz-
tiil — a véllalat versenyképessége és végsd soron fenn-
maradésa, amit ad-hoc kampanyokkal, stratégiai meg-
kozelités nélkiil csak ideiglenesen lehet befolydsolni,

- ugyanis a vallalatok tevékenységét figyelemmel kisérd
- ,watchdog” civil szervezetek, valamint a média na-
- gyon hamar leleplezi a visszaéléseket és hazugsagokat.

Természetesen felmeriilhet a kérdés, hogy az érintettek
tényleg kivancsiak-e a cégek tarsadalmi felelGsségval-
laldsardl sz616 informacidkra?

A GfK Bulgaria, a GfK Hungéria és a GfK Polonia
kutatécégek, valamint kordbbi munkahelyem, a Bra-
un & Partners tandcsadé cég kozos regiondlis kutatdst
szervezett 2008-ban, amelynek keretében Bulgéridban,
Lengyelorszdgban és Magyarorszdgon reprezentativ la-
kossagi felmérést végeztiink az érintetti informacids igé-
nyekkel és elégedettséggel kapcsolatban. Mindhdrom
orszagban elégedetlenek voltak a vdlaszaddk az orsza-

- gukban m{kodd villalatok tarsadalmi felelGsségvillalds
2. ,walk the talk”, azaz a véllalat cselekszik és be- teren ta/pa/sztalhato. teljes1t/m.einyevel,. t?vabba glegte} en-
- nek taldltdk azt az informaciomennyiséget, amit a valla-

. latok errdl elérhet6vé tettek szamukra (Lukdcs, 2009).

Az eredmények alapjian levonhat6 a kovetkezte-
tés, hogy a vallalatoknak az eddiginél hatékonyabban
kellene alkalmazniuk a rendelkezésiikre 4ll6 kommu-
nikdciés és marketingeszkdzoket annak érdekében,
hogy megfeleld kapcsolatot tudjanak kiépiteni érintett-
jeikkel €s biztositani tudjak szdmukra az elvart infor-
mdaciémennyiséget. A tarsadalmi felelGsségvallalds az
elvardsok €s az érintettek feltérképezésével kezdddik,
illetve az érintettek bevondsaval és a szdmukra bizto-
sitott visszacsatoldssal véget nem érd folyamattd valik,
éppen ezért a CSR, és ennek kommunikéciéja nem va-

- laszthat6 szét egymdstol, hiszen utébbi szerves része
- az el6bbinek. Azaz tulajdonképpen fel sem meriil az a
kérdés, hogy egyaltalan sziikség van-e ezzel kapcsola-
- tos kommunikéciéra. Ezt tdmasztja ald Matolay Réka
vettem részt az elmult tiz év sordn, amelyek altalanos
- CSR-kommunikécié mellett:

cikke is, amelyben a kovetkezSképpen foglalt allast a
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,...Megtestesitették  ugyanakkor a
kommunikdcionak a mdsik irdnydt is, és ez
az, ahol a CSR és a kommunikdcio valodi

2
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1. dbra
Kozos értelmezés
létrehozasa a kétiranyd kommunikécié soran

viszonya kezdddik. Nem csupdn mondan-
ddjuk volt, a kozlés mellett (vagy éppen
el6tt) hallgatni, befogadni kellett, figyelni
az érintettek elvdrdsaira. Mindez kozvetlen
eldzménye annak, amit ma a stakeholderek
bevondsdnak neveziink. A CSR-nek az
érintettekkel valo kommunikdcio inherens
része.” (Matolay, 2010: p. 49.)

A cikk kovetkez§ részében azt fogom be-
mutatni, hogy miben mas az érintetti fokusza
kommunikacié a hagyoményos kommuni-
kacios feladatokhoz képest, miért jelent ki-
hivast a vallalatok szamara, illetve rendsze-
rezni fogom a CSR-kommunikdcié specidlis
eszkoztdrat is.

A vallalati kommunikécio tipusai

Kommunikaciés szempontbél nem csak

KOMMUNIKACIOS KORMNYEZET

A kommunikator HB" kommunikétor
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KOMPMUNIKACIOS KORMNYEZET

azért igényel jelentSs paradigmavaltist az
érintetti megkozelités, mivel ez a kor jelen-
tésen tdgabb, mint a szervezeti szinti kom-
munikdcié tipikus célcsoportjai, azaz: a fogyasztok/
tigyfelek, a munkavéllalok, a média, illetve a t6zsdén
jegyzett cégek esetében a részvényesek. Megfordul-
hat ugyanis az azonositds irdnya: immdaron nem csak
a vallalat lehet a kezdeményezd, amely valamilyen
szegmentaciot kovetSen a célcsoport szempontjabol
legmegfelel6bb csatorndkon keresztiil meghatdrozott
lizenetet kozvetit.

Az érintetteknek joguk és lehetGségiik van magu-
kat a véllalat érintettjeként azonositani és egyénként
vagy Osszefogva fellépni sajat érdekeik és értékeik ér-

z oz

vényesitése, illetve azok vallalati mikodésben torténd

megjelenitése érdekében. Rdaddsul azzal a jelenséggel
is szamolni kell, hogy a kiilénbdz4§ érintettek kapcso-
latban allnak egymassal, egyeztetnek érdekeikr6l és a
kozos fellépésrdl. Jelents mértékben boviilt azon te-
riiletek és témadk kore is, amelyekkel kapcsolatban az
érintetteknek informdaciés igényiik fogalmazdédik meg.

Egyirdnyu kommunikdcio

A szervezeti kommunikacié hagyomdanyos, egyird-
nyi modelljének jellegzetességei kozé tartozik, hogy
a vallalat feliilr6l lefelé igyekszik eljuttatni egy egy-
séges vagy testre szabott iizenetet érintettjei szdmara,
mikozben az iizenet és a csatorna felett is kontrollal

rendelkezik. Az egységes lizenet el6nye a szervezeti !

Forras: Crane — Livesey (2003: p. 49.) alapjan sajat szerkesztés

értékek konzisztens megjelenitésében rejlik, ugyanak-
kor a testre szabott iizenet kedvez&bb lehet azokban az
esetekben, amelyekben tobb érintett egymadssal ellenté-
tes érdekeivel szembesiil a véllalat. Ezzel szemben az
érintetti kommunikéci6 esetében az egyeztetéseken és
a konszenzuson alapulé tarsadalmi folyamat 4ll az el6-
térben (Crane — Livesey, 2003).

Kétirdnyiu kommunikdcio

Ugyanakkor kordbban is volt példa a kétirdnyu
. kommunikéciodra, erre példa Grunig és Hunt 1984-es
Public Relations modellje, amelyben kiilonbséget tet-
tek egy- és kétirdnyd, illetve a megértést befolyasold
és elGsegits szervezeti kommunikacié kozott (Morsing
— Schultz, hivatkozik: Grunig — Hunt, 1984). Tipol6-
gidjukat Morsing és Schultz alkalmazta késébb a tar-
sadalmi felel6sséggel kapcsolatos kommunikaciéra
(Morsing — Schultz, 2006).

A kétirdnyd kommunikdcio mindkét fél részérdl
nagyobb erdfeszitést és a meggydzésre vald nyitottsa-
got igényel. A vdllalat esetében példdul nem elégséges
csupéan nyitottnak lenni és meghallgatni az érintettek
mondanival6jat, hanem azokra valaszt is kell adni. Két
altipus kiilonboztethetd meg, az aszimmetrikus vagy
monologikus parbeszéd, illetve a szimmetrikus vagy
Gszinte parbeszéd:
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Az aszimmetrikus/monologikus kétirdnyi kommuni-
kdcio esetében a két fél nem folytat egymdssal érdemi :
péarbeszédet, ugyanakkor lehetségiik van arra, hogy
megosszak véleményiiket egymassal, példaul a véllalat
allaspontjat tiikkroz6 kiadvdnyokban taldlhato, vissza-

P

kiildhetS kérdGivek segitségével. A villalat elsédleges
célja annak demonstrdldsa, hogy meghallgatja érintett-
jeit, ezt viszont nem kovetik szervezeti valtozasok, a
véllalat inkdbb az érintettek véleményének megvaltoz-
tatasara torekszik, azaz az egyirdnyd kommunikacié-

hoz hasonldan itt is a szervezet all a kozéppontban és

CIKKEK, TANULMANYOK

%

felajanlottdk szakmai segitségiiket a vallalat késGbbi
- projektjeihez (Vodafone, 2007).

Az egy- és kétirdnyd CSR-kommunikécids stratégi-
ak jellegzetességeit foglalja 6ssze az 1. tdbldzat. Mar
az informdcids és vélaszstratégidk kozotti eltéréseket
vizsgélva is jol latszik, hogy csokken a vallalat domi-
nancidja, a valaszstratégia esetében megnd az érintettek
szerepe. Ez tovdbb fokozddik a bevondsi stratégidban,
amelynek kulcsszavai a bevonds, a részvétel, a kapcso-
lat és az egyiitt. A véllalati kontroll ilyen irdnyu feladdsa
jelentSs szemléletvaltast igényel a szabdlyozott folyama-

befolyésolja a torténéseket.

- tokhoz szokott szervezetek részérdl.

7y er

CSR-kommunikacios stratégiak

1. tdbldzat

Informaécios stratégia

Valaszstratégia

Bevonasi stratégia

A kommunikdcié irdnya

Egyirdnyd

Kétirdnyd, aszimmetrikus

Kétiranyu, szimmetrikus

Az érintettek célja

Még tobb informaciot
szerezni a vallalat
CSR-tevékenységérdl

Meggy6z8dni arrdl, hogy a
vallalat felelGsen cselekszik

Egyiitt dolgozni a vallalat
CSR-tevékenységein

Az érintettek szerepe

Befolyédsukkal timogatni
vagy ellenkezni

A véllalat tevékenységére
reagalni

Villalati tevékenységekbe
bevonddds, részvétel, javaslatok
megfogalmazdsa

Kommunikaciés stratégia

A kedvezd CSR-rel
kapcsolatos dontésekrdl,
tevékenységekrdl informdlni
az érintetteket

Megmutatni az érintetteknek,
hogyan integralja
felvetéseiket, aggdlyaikat a
vallalat mikoddésébe

Rendszeres és pro-aktiv érintetti
parbeszédet szervezni a kiilonboz§
érintetti csoportokkal

Kommunikiciés részleg
feladata

Vonz6 iizenet
megfogalmazdsa

Jelent$s érintettek
azonositasa

Kapcsolatépités

CSR fékuszianak meghatarozasa

FelsG vezetés altal

Az érintetti visszajelzések
alapjdn a fels§ vezetés dont

A kiilonboz6 érintettekkel folytatott
egyeztetések alapjan

Kiilsé6 felek hozzajarulasa a
CSR-tevékenységhez

Sziikségtelen

A kiilonbozé felmérésekbe
beépitve

Az érintettek részt vesznek a
vallalat CSR-tevékenységében

Ezzel szemben a szimmetrikus/dszinte kétirdnyi

Forras: Morsing — Schultz (2006: p. 326.) alapjan sajat szerkesztés

kommunikdcio nem az informaci6é kolcsonds, viszont

csekély hatast kivalté cseréjére irdnyul, hanem a ko-
z0s értelmezés kialakitdsdra, ahogy az az 1. dbrdn is
latszik.

A kozods értelmezés létrehozdsa jelentSs aktivitdst

igényel minden résztvevitol, és joval tobbet jelent az
aszimmetrikus stratégidra jellemzd informacidcseré-

nél. A kulcssz6 az interakcio, azaz a folyamatos par-

beszéd egymadssal. A folyamat eredménye (idedlis eset-
ben) mindkét oldalon lehet valamilyen véltozas, azaz
véllalat és érintettjei hatdssal lehetnek egymdsra. Ami-

kor példaul a Vodafone 2007-ben Magyarorszagon be- :

vezette a Gyermekzar szolgaltatdsat, a sziil6knek szant
tandcsado fiizetet egy érintetti parbeszéd keretében be-

mutatta gyermekekkel foglalkoz6 szervezetek képvise-
16inek. A rendezvényen megfogalmazott észrevételeket
beépitették a végleges kiadvanyba, a szervezetek pedig :

VEZETESTUDOMANY

Hdlozati kommunikdcio

A kétirdnyu stratégia dontGen a vdllalat és érintett
. kozotti bilaterdlis (one-on-one) kapcsolatokat veszi
szamitasba, a gazdasagi és tarsadalmi életbe integraltan
azonban a vdllalat egy hatalmas, szovevényes hél6zat
egyik elemeként is értelmezhetd, amelyre multilateralis
(many-to-many) kapcsolatok jellemzek.

Az elmult évtizedekben tapasztalhaté gazdasagi
és tarsadalmi véltozdsok jelei a halézatos szerkezetd
gazdasag irdnydba mutatnak: a hierarchikus, forditott
fa jellegli vallalati szerkezet helyett — amelyben a vél-
lalatvezet§ jelentette a fa gyokerét, az dgak pedig az
alatta talalhato szervezeti szinteket — a horizontalis,
halézatos megkozelités kezd dltalanossa vélni. A vélla-
latok szdmadra fontos er&forrdsok mar kevésbé a fizikai
eszkozok, berendezések, sokkal inkdbb az informacié
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a versenyképesség alapja,
ami jellemz&en nehezen
birtokolhatd, viszont ha-

CIKKEK, TANULMANYOK

2. dbra

A Szatyorbolt és Szatyor Egyesiilet érintetti

térképe

16zati formdban gyorsan
terjed (Barabdsi, 2003).
A véllalatok kordbban
latszdlag a ,,piaccal” all-
tak kapcsolatban, a kiilon-
boz6 szerepl6k egymads —
kozotti  interakciéi nem p
voltak el6térben. A hal6- <
zati gazdasdgban viszont
megndtt a jelent&ségiik,
hiszen 6k alkotjdk a ha-
16zat pontjait — amelynek
kozéppontjdban  immar
nem a vallalat all. A halé-
zatok tovébbi jellemzdje
a hosszi tava elkotele-
zettség és a bizalom.
Barabasi Albert Lasz-
16 halézatelmélete le-
fordithat6 az érintettek
nyelvére is: Svendsen és
Laberge kozos cikkiik-
ben az érintetti hélézat

Céges iigyfél 1 Munkavallalé 1

AANY vl |,
il Vésarl6 2 |\
/ |
Munkavallals 2 P -
g Partner 2

[ Szabdlyozd 2 }H

| Helyi koztsség |

Szabdlyozd 1

ivd 1

| Szakmai szervezet ]

mikodését mutatjak be,

ami tobb szempontbdl is kordbbi nézSpontjuk feliil-
vizsgalatat igényli a véllalatokt6l. Kiindulasi pontjuk,
az érintetti halézat egy, a szervezet hatdrain tilnydld
kozos ligy megolddsa érdekében 6sszefogd egyénekbdl
és szervezetekbdl all. A hélozatok felé torténd szemlé-
letvaltas kommunikéciés szempontb6l azzal jar egyiitt,
hogy a véllalatnak véltoztatnia kell gondolkozasmdd-
jan, magatartdsdn és szervezeti folyamatain is, annak
érdekében, hogy ki tudja hasznalni a hal6zatokban rejls
elényoket (Svendsen — Laberge, 2005).

Az eddigi kommunikacids elméletekhez képest je-
lent&s gondolkozasbeli eltérést igényel, hogy a valla-
lat nem kétirdnyu, érintetti kapcsolatokat menedzsel,
hanem egy, érintettek széles korét atfogd haldzat tagja
— ezt mutatja a 2. dbra, amely a Szatyorbolt és Sza-
tyor Egyesiilet érintettjei korében 2015-ben éltalam
elvégzett kvalitativ kutatds alapjan abrazolja a szerve-
zet érintetti kapcsolatrendszerét. Az érintetti térkép a
19 mélyinterjd sordn feltart kapcsolatokat dbrizolja,
valamint az érintettek egymastdl €s a szervezettdl vald
tdvolsdgat. Bar jelenleg még a szervezet all a kozép-
pontban, a jovSbeni célok kozott szerepel, hogy az
érintettek kozos tulajdonként, konszenzusra torekvd,
részvételi demokracidn alapulé dontéshozatali folya-
matok irdnyitsdk a mikodését.

Forras: sajat szerkesztés

Kordbban az a megkozelités volt jellemzd, hogy
a vallalat menedzseli érintetti kapcsolatait, mostanra
azonban mdr egyre inkdbb elterjedtnek tekinthetS a ha-
l6zatalapu, a kapcsolatokra €s folyamatokra fokuszald
nézdpont, amely a vdllalat és érintettjei kozotti inter-
akcidkat helyezi el6térbe, feliilr6l torténd irdnyitas he-
lyett pedig az érintettek bevondsara torekszik (Andriof
— Waddock, 2002).

Magatartdsban a korabbi, paternalisztikus kapudr
és jotevd helyett harcos és bdba szerepeket kell fel-
vallalnia egy vdllalatnak. Azaz, az eddiginél tdgabb
perspektivabol kell szemlélnie a vildgot, bizalomala-
pu kapcsolatok révén tdrsadalmi t6két kell épitenie
és meg kell védenie a hdlézatot (harcos). Biztositania
kell az informécidéaramlast, a haloézat fennmaradasa-
nak és novekedésének feltételeit, el kell segitenie az
egyes részek kozotti egyiittmikodések 1étrejottét olyan
moédon, hogy abbdl mindenkinek el6nye szdrmazzon
(bdba). A szervezeti folyamatok terén kritikus fon-
tossdgl, hogy a kétirdinyd kommunikécidra jellemzd
egyeztetés, kétoldald partnerség, targyalds, mediacid
helyett a bevonds, a kollektiv tanulds, illetve a kdzos
akcidk és innovacidk vdljanak jellemz&vé (Svendsen

: — Laberge, 2005):
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— A bevonds az iigy koriilirdsaval veszi kezdetét, |
. t6sag elemei, az esemény iinnepélyességét kicsit sem
a folyamatba, illetve a célok, irdnyelvek és fele-
16sségek meghatdrozdsa, valamint a sziikséges |
- 4jéba sorolt példakra dltaldnossdgban igaz, hogy az

ezt koveti az érintettek azonositdsa €s bevonasa

modszerek kidolgozasa.

— Akollektiv tanulds szintén fontos eleme a sikeres
érintetti halézatoknak, olyan tarsadalmi folyama-
tot jelent, amelynek célja és eredménye a kozos
megértés kialakitdsa. Az egyén tanuldsa mellett
a kozosségi intelligencia és a hédlézat kapacita-
sa is fejlédik azaltal, hogy a tagok megosztjak
egymadssal az informdcidikat, amelyeket azutdn
integralnak a kozos megértésbe és innovacidkba.

— A koz0s akciok alapjét a bizalom, a kdzos megér-
tés és a kollektiv tanulds biztositja. Amennyiben
a kozosségnek sikeriilt megallapodnia a célokban

< a 15v6képben. oy kizésen i tudnak dol .
o8 aJovokepoen, Ugy X0zosen ki tudnak dotgozhit - eredményeképpen l€étrejott, vildgszerte elismert ke-

- retrendszer, a Global Reporting Initiative (GRI) ada-
A villalati kommunikdcié kiilonbozd tipusainak

egy akcidtervet.

bemutatdsdval az volt a célom, hogy ismertessem az
érintettek bevondsara épiild véllalati tevékenységek el-
téréseit a hagyomdanyos, egy- vagy kétirainyd kommu-
nikéciotol.

A CSR-kommunikacio fébb eszkozei

Az el6z6ek sordn bemutatott kommunikicidtipusok
segitségével a CSR-kommunikdcid jellegzetes esz-
kozeit kategorizdlom. Megkiilonboztethetiink olyan
moddszereket, amelyek megegyeznek a hagyomanyos

véllalati kommunikécié eszkoztdrdval, ugyanakkor
olyan formdk is megjelentek, amelyek nagy eltéréseket

mutatnak ezekhez képest, és jelentSs szemléletvaltast
igényelnek alkalmazo6ik részérdl.

Az altalanos eszkozok specidlis felhasznaldsara jo
példa barmilyen CSR-témdji rendezvény vagy sajto-
kozlemény, amelyek esetében a bevett gyakorlatot ko-
vetik a vallalatok, bar eltér$ lehet a téma, és részben a
célkozonség is. A megvaldsitds sordn pedig szamtalan
lehet&ség nyilik a CSR szempontjainak figyelembevé-
telére, igy példaul terjedében van a ,,CSR event” gya-
korlata, amely kornyezeti és tarsadalmi szempontbdl
felel&s rendezvényszervezést jelent.

Lehet példdaul elektronikus meghivét kiildeni a
nyomtatott verzi6 helyett, helyi alapanyagokbdl elGél-
litott ételeket és italokat kindlni, ellentételezni a ren-
dezvény szén-dioxid-kibocsatdsét, ahogyan az a 2007-
es Figyel6 Top200 Galan tortént, amely Magyarorszag
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exkluziv rendezvényen is megjelenhetnek a fenntartha-

csokkentve.
Az egyirdnyi kommunikdcios eszkozok kategori-

djszerd téma mellett nem igényelnek jelentSs szem-
léletvaltast a vallalatok részérdl: a sajdt lizeneteiket
juttatjdk el meghatdarozott kor szdmdra sajit vagy
mas altal biztositott csatorndk bevondsaval, azzal a
céllal, hogy tarsadalmi felelGsségvallaldsuk kapcsin
kedvezd képet alakitsanak ki magukrol a kiilonb6zd
érintettek korében. Félkovérrel kiemelve szerepelnek
a véllalati nem pénziigyi jelentések, amelyek a hagyo-
manyos kommunikécié elemeit Gj célra hasznaljak
fel: a véllalat kdrnyezeti, gazdasdgi és/vagy tarsadal-
mi teljesitményének bemutatdsdra. A nem pénziigyi
jelentések készitésére vonatkozd, érintetti szdvetség

tai szerint 2014 juniusdig vildgszerte otezer szervezet
publikélt ilyen jelentést, tobb mint 90 orszagbdl. 2014
szeptemberére pedig meghaladta a hiszezret a szer-
vezetnél regisztralt jelentések szama (GRI, 2014).
A szervezet sz4 azért is helytdllé a véllalat helyett,
mert kiilf6ldon mar sok felsGoktatasi intézmény, illet-
ve allamigazgatdsi szerv, minisztérium is készit nem
pénziigyi jelentést.

A kétirdnyu aszimmetrikus eszkozokre az jellemzd,
hogy igazodnak a vallalatok altal alkalmazott médsze-
rekhez, viszont joval szélesebb érintetti korre terjednek
ki. Tehat a kutatdsok nemcsak az iigyfelek és fogyasz-
tok, illetve a munkavallalok benyomadsaira és elégedett-
ségére vonatkoznak, hanem visszajelzési lehetGséget

- biztositanak a tobbi érintett szamdra is. Nem stratégiai
. szinten, de megjelennek az egyes érintettekkel folyta-

tott konzulticidk is. Fontos azonban kiemelni, hogy a
vallalatnak nem els&dleges célja a visszajelzések alap-
jén torténd belsd vdltozds, sokkal inkdbb a nyitottsdg
megmutatdsa a Iényeges.

Ebbe a kategéridba sorolhaté a kiilvildg szamadra
leginkdbb l4thaté mddszer, az adomdnyozas és az iigy-
hoz kapcsolt marketing is, amelyeknek az a célja, hogy
a fogyasztdkat és mas érintetteket kozvetleniil megsz6-
litva mutassa meg a vdllalat elkotelezettségét. Ezek a
tarsadalmi felelGsségre épiil6 marketing eszkoztaraba
tartoznak, amelynek Kotler és Lee tovabbi négy tipusat

- kiilonboztette meg (Kotler — Lee, 2007): a c€lhoz ren-
- delt promécidkat, a véllalati tdrsadalmi marketinget, a
- kozosségi onkéntes tevékenységet, valamint a tarsadal-
egyik elsé felelGs rendezvénye volt, és amelynek szer-
vezésében CSR-tandcsadoként én is részt vehettem
(Lukécs, 2013). Kival6 példa volt arra, hogy még egy

milag felelGs iizleti gyakorlatot. A hat kategéria rovid
ismertetését, valamint egy-egy nemzetkozi és hazai jo
gyakorlatot mutat be a 2. tdbldzat.
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A CSR marketingeszkoztara
Kotler és Lee szerint

2. tabldzat

vezetestudomany 2015 9-10 beliv.indb 8

Kategéria Rovid leiras Globalis példa Hazai példa
Dove Movement for Self-Esteem Magyar Telekom ,,hello holnap”
Célhoz rendelt Tarsadalmi célok (a cég otletekkel és oktatéanyaggal (program a fenntarthat6
romécick tdmogatdsa promocids | segiti az édesanydkat és lanyaikat, hogy fejlédésért: palyazat civileknek és
P szponzoricidval a fiatalok egészséges dnbecsiiléssel magdnszemélyeknek, egyéni fogadalmak
rendelkezzenek) gytjteménye stb.)
Abevétel (RED)
meghatarozott i . Danone Tegyiink Egyiitt a Gyermekekért
Ugyhoz kapcsolt részéb6l valamilyen (kulonbo.zo cégek, ,mmt a ’Apple, a} (,}AP (minden pohdr joghurt arabdl 1 Ft-ot a
marketing tarsadalmi vagy a Nike kampénytermékeket kindlnak, daganatos gyermekek gydgyitdsdra ajanl
s . amelyek bevételének felét az AIDS .
célt timogat6 . e s fel a cég)
claddsosztonzés visszaszoritdsdra forditjak)
The Body Shop
Macatartdsvaliozdst ., Break the Silence on Domestic Violence — | Richter Egészségvdros Program
Villalati tarsadalmi célzg(’) kam‘ 4n ) Talk to a Friend” kampdnya (ingyenes, csaladi programsorozat
marketing tmo atésap Y (a cég adomanyokkal, tandcsokkal szlirésekkel, egészségiigyi tandcsaddssal
& igyekszik segiteni a csalddon beliili az egészségtudatossdg érdekében)
erGszakot elszenvedd néknek)
. , . | Patagonia 1% for the Planet Vodafone Fddlldsi Angyalok Program
Villalati Zalaggl};er;szsrzadalml (alapitdsa Gta a cég arbevételének 1%-at (a palydzat nyerteseit egy évig timogatja
jotékonysag kgvetlenga domannval | természeti kornyezet megGrzésére és a cég, hogy egy tarsadalmi célért egyiitt
Y helyredllitasara forditja) dolgozzanak egy nonprofit szervezettel)
Onkéntes Starbucks Pledge 5 Coca-Cola Villalati Onkéntes Alap
Kozosségi onkéntes szoledliatasok a helvi (5 6ranyi onkéntes munkavégzést felajanlé | (a dolgozok sajat otleteikkel
tevékenység kézé%ssé szdméra y kampédny munkavallal6k és fogyasztok palyazhatnak, amelyeket a cég pénzzel és
& szamara) kommunikdcidval tdmogat)
, . o MagNet Magyar Kozdsségi Bank Szféra
Tarsadalmilag Tarsadalmi tigyet Beﬂ/&]erry S Carmg Dairy B’ kozosségi betét
e . h L (a jégkrémekhez helyi, hormonkezelést o ) .
felelds iizleti tdmogatd, onkéntesen ) PR (lakossdgi betét, amelybdl a bank
. L nem alkalmazé farmerekt6l vasarolnak .. . g
gyakorlat véllalt iizleti gyakorlat | _ .~ ., kornyezeti vagy szocialis programokat
tejet és tejszint) . .
finansziroz)

Forras: Kotler — Lee (2007: p. 37.) alapjan sajat szerkesztés

Ezek rovid tavon latvanyosabb és jobban kommuni-
kalhat6 eszkozok, mint példdul egy érintetti tandcsadd
testiilet 1étrehozdsa, hosszi tdvon ugyanakkor a straté-
giai szintd megoldasok tudjdk az érintettek timogatasat
elnyerni és megtartani.

Az el6z8 csoportokhoz képest jelentSs szemlélet-
beli véltast igényel a kétirdnyii szimmetrikus eszkozok
alkalmazdsa, amelyek sordn az érintettek arra kapnak
lehetGséget, hogy befolydsoljdk nemcsak a kommuni-
kacids folyamatot, hanem akar a vallalat mikodését is.
Mivel nem egyszeri, hanem rendszerszintd véltoztatd-
sokrdl van sz6, igy ezek a bevonasi folyamatok jelentds
felkésziilést, illetve nagyfokd nyitottsagot igényelnek
minden fél részEérdl. Jellemz6 azonban, hogy a kétird-
nyd kommunikdaci6 sordn a vallalaté az irdnyit6 szerep,
azaz a szervezet ,,vonja be” és aktivizalja érintettjeit,
ami nem teljesen egyenrangi bandsmaédra utal.

Az angol Southern Railway tarsasagnal 2003
6ta mikodik érintetti tandcsadd testiilet, Southern
Stakeholder Advisory Board (SAB) néven. A véllalat
vezetésébdl négyen tagjai, tovabbi hat utas, egy moz-
gassériilt utas, valamint hdrom munkavéllalé alkotja
a kéthavi rendszerességgel iilésez$ testiiletet, amely
munkdjat anyagi ellentételezés nélkiil végzi, elért ered-
ményeir6l pedig a nem-pénziigyi jelentésben szamol be
(Southern Railway, 2015).

A hdlozati kommunikdcios eszkozok esetében a val-
lalat kikeriil a kozéppontbdl és a domindns, irdnyitd
szerepkorbdl. Ehelyett szovetségek és ,,vegyesvallala-
tok” egyenrangi tagjaként miikodik egyiitt érintettjei-
vel, amelynek keretében a rendelkezésére 4ll6 erdfor-
rasokat, szakértelmet és kapcsolatrendszert biztositja
a halézat szdmdara. Mindez sokkal demokratikusabb és
egyenrangubb viszonyokat eredményez. Ez azt jelenti,
hogy az operativ, kizardlag a vallalat érdekeit figyelem-
be vevd és dltala irdnyitott folyamatok helyett interak-
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tiv, kozosségi megkozelitésre lenne sziikség, amelynek

a kozéppontba — ennek érdekében miikddnek egyiitt a
kiilonboz6 érintettek, koztiik pedig maga a vallalat is.
A 3. tdbldzatban a négyféle kommunikaciés meg-
kozelités jellemzd eszkozei taldlhatok. A lista termé-
szetesen nem teljes, legfébb célja, hogy a kiilonbozs

CIKKEK, TANULMANYOK

kategoéridk jellegzetességeit dbrdzolja.

- ja az egyesiiletnek, bevésdrldsai nagy részét a Szatyor-
sordn valamilyen kdrnyezeti vagy tarsadalmi ligy keriil !

boltban intézi, a helyi kdzosség tagjaként pedig részt
vett az lizlethelyiség feldjitasaban.
A mdra mér tobb ldbon 4116 szervezet egy Onszerve-

. z6d6 baréti tarsasagbol nétte ki magat, jelenleg tarsa-

dalmi vallalkozasként igyekeznek maguk is felelGsen
mikddni, valamint érintettjeikkel egyenrangian kom-

: munikdlni, az § bevondsukkal tovabb fejlédni. Kor-

3. tabldzat

A CSR-kommunikacié f6bb eszkozeinek tipolégiaja

Egyiranyi kommunikaciés
eszkozok

Kétiranyd aszimmetrikus
kommunikaciés eszk6zok

Halozati kommunikacios
eszkozok

Kétiranyd szimmetrikus
kommunikacios eszk6zok

kiils§ vagy bels§ véllalati hirlevél,
brostra

2z

kérdGives felmérés az
érintettek korében

érintetti parbeszéd, forum
(adott ligy vagy érintetti csoport
kapcsan)

érintetti szovetségek

véllalati honlap (CSR-mentipont
vagy kiilon CSR-honlap)

fokuszesoportos kutatds az
érintettek korében

érintetti tandcsadoi testiilet
(rendszeresen iilésezd, CSR-
ligyeket megvitato testiilet)

,,vegyes vallalatok”

véllalati pénziigyi jelentések
(éves beszdmold, negyedéves
gyorsjelentések)

ad-hoc megbeszélések egyes
érintettekkel

virtualis érintetti bevonas
(intraneten vagy interneten
keresztiil)

helyi fenntarthatésagra
iranyulé projektek

vallalati nem pénziigyi
jelentések (kornyezeti, tarsadalmi,
fenntarthat6sagi, CSR stb.)

telefonos tigyfélszolgdlat

érintettek integralasa a vallalat
dontéshozatali mechanizmusaba
(pl. tagsdg az irdnyit6 vagy
stratégiai testiiletekben)

konszenzusra torekvd,
részvételi demokraciin
alapulé dontéshozatali
folyamatok

sajtokozlemények, sajtétdjékoztatok,
ATL- vagy BTL-kampanyok

on-line visszajelzési
lehetGségek, forumok

érintettek bevondsa vallalati
iranyelvek, jelentések
eldkészitésébe, véleményezésébe

beszédek (nyilvdnos eseményen,
konferencian stb.), illetve felvételek

adomanyozas, iigyhoz
kapcsolt marketing (CRM)

vezetestudomany 2015 9-10 beliv.indb 9

nyilt napok, véllalati rendezvények

Forras: Account Ability et al. (2005: p. 97., 100-108.), Morsing — Schultz (2006), SRA (2005: p. 14.) és Svendsen — Laberge (2005) alapjan

sajat szerkesztés

Az érintetti szovetségnek a csirdit mutatja az el§z6-
ek sordn mdr emlitett Szatyor-kezdeményezés, amely
két f6 elembdl all: a Szatyor Egyesiilet a kornyezettu-

datos életmdd és taplalkozds irant érdeklédSket tomo-
riti, szamukra kindl k6zoss€gépits €s tudatossagndveld
programokat, a Szatyorbolt pedig egy vasarléi kozos-
ség, amelynek keretében a kornyezettudatossig elve-
inek megfelel§ termékekhez lehet hozzdjutni. A friss

termékek nagy része 50 km-es koron beliilrdl szar-
mazik, a feldolgozott termékeknél pedig igyekeznek

a valamilyen szempontbdl hdtranyos helyzet( kister-
meldket elényben részesiteni. Munkdjukat dnkéntesek
segitik, a szervezet stratégiai terveinek kidolgozasin
pedig egy ligyvivdi testiilet munkdlkodik. Az érintetti
szovetséggé valast jol jellemzi, hogy kezdenek Ossze-
mosddni a hagyoményos értelemben vett szerepek: van
olyan iligyviv6, aki dnkéntesként is dolgozik, aktiv tag-

VEZETESTUDOMANY

nyezeti, gazdasagi és tarsadalmi szempontbdl is felelGs
alaptevékenységiik mellett fontos céljuk partnereikkel
egylittmikodésben a szemléletformalds €és a kdzosség-
fejlesztés, a tavlati célok kozott pedig a kozosségi tulaj-
donban valé mikodtetés is szerepel. A szervezet veze-
t6inek, illetve érintettjeinek korében elvégzett kvalitativ
kutatds sordn tobbek kozott a CSR-kommunikdciot is
vizsgéltam, a szervezet és az érintettek oldalardl is.
A szervezeti oldalt egy leir6 esettanulmany, az érintetti
oldalt pedig egy mélyinterjis kutatds mutatta be.

A vezetSk és az érintettek is egyetértettek abban,
hogy az id6nként amatdr, kaotikus, de a kdzvetlen
kommunikdcién még lehet csiszolni, de a legfontosabb
alap, az érintettek bizalma és elkotelezettsége mar adott
ehhez. A kovetkez8 1épés lesz az egylittmtikodés és az

. érintetti bevonds kiterjesztése, aminek elengedhetetlen

alapfeltétele a kommunikdaciés eszkoztar, lizenetrend-
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szer Gjragondolésa. A jovébeni tervek kozott pedig ha-
- zott véllalati folyamatok hogyan fogjak tudni kovetni
az egész kezdeményezés kozéppontjiban, mar most
tudatosan késziilnek erre, amint azt a kutatasbol szar-

tdrozottan szerepel az a cél, hogy ne a szervezet alljon

maz6 aldbbi idézet is mutatja:

, Egy nagyon ismert, sok embert tomoritd kez-
deményezés, ami sejtszeriien osztodik, nem mi va-
gyunk mindennek a kozéppontjdban. Az emberek
egyre jobban és tudatosabban tudjdk, hogy ez miért
fontos. Laza, kozosségi tdmogato rendszer.”

(a Szatyor Egyesiilet vezetsje)

Osszefoglalas

A vallalati tdrsadalmi felel6sségvallalds kommunikdci-
6ja az eddig megszokottdl alapvetSen eltérd elveket és

munikécids folyamatok teljes kord irdnyitdsat a sajat
kezébdl, és valamilyen szinten be kell engednie az
érintetteket a véllalati stratégia és kommunikacié ala-
kitdsdba. Ez megkoveteli annak a felismerését, hogy a
véllalat egy olyan érintetti hdl6zat tagja, amelynek mér
nem feltétleniil all a kozéppontjiban.

Az érintettek azonositdsa és bevondsuk a véllalati
folyamatokba, valamint az érintetti kapcsolatok tudatos
menedzsmentje nemcsak reputdcids valsigok megeld-
zésére képes, az Uj szempontok és gondolatok megis-
merése hozzdjarulhat a szervezeti folyamatok optima-

lizdlasdhoz és akdr kozos értékteremtési folyamatok

kialakitdséhoz is.
Az érintettek jelentGségének novekedéséhez hoz-

fiatalok, akik az ezredfordulé kornyékén sziilettek
(Z generacié), mar nem a hagyomanyos értelemben
vett fogyasztok, sokkal inkdbb egy kozosség tagjai sze-
retnének lenni — a kozosségi platformoknak koszonhe-
téen pedig hatékonyan képesek céljaikért dsszefogni.
Ok lehetnek azok, akik kikényszeritik a vallalatokb6l a
véltozast, a szdmukra fontosnak tartott értékek melletti
kiallast (Braun, 2013).

Ebbe az irdnyba mutatnak a sajat tulajdon meg-
osztasdra épiils ,kozosségi” szolgaltatidsok, mint az
Airbnb, az Uber vagy a kozosségalapu alkalmazdsok,

mint a Waze, illetve a vallalatokat, termékeket, szol-
galtatdsokat vagy akdr munkahelyeket érté€kels olda-
lak (Tripadvisor, Glassdoor stb.). Minden informdacié

egyre lathatobba vilik, és amelyik szervezet nem ké-

CIKKEK, TANULMANYOK

id6k varhatnak. Kérdés, hogy az idénként tilszabalyo-

a halézatok mozgdsait, illetve hogyan fogjak tudni ké-
pessé tenni érintettjeiket és sajat magukat az egyenran-

- gti, bevondsra és nyitottsagra épiil§ parbeszédre.

Ehhez a véllalatoknak nyitniuk kell érintettjeik
felé, hiszen jelenleg 6k rendelkeznek tobb tuddssal
és forrdssal, ez viszont jelentds szemléletvaltast igé-
nyel résziikr6l az eddigi egyirdnyd kommunik4ciétol
a kétiranyd, halézati alapokon nyugvé kommunikacid
irdnyaba. A kontroll egy részének feladasaért cserébe
viszont elnyerhetik érintettjeik bizalmat, otleteit, bevo-
nodasat, szakértelmét €s lelkesedését, amivel felrazhat-

jak a véllalati folyamatokat és erdsithetik a vallalatok
irdnti bizalmat.

- Labjegyzet

eszkozoket kovetel meg a villalatokt6l. Az érintettek
elvardsainak megismerése €s az azoknak val6 megfe-
lelés érdekében a véllalatnak ki kell engednie a kom-

! Forrds: EBSCOhost Online Research Databases, keresés ids-
pontja: 2015. 08. 23.
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