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a Diablo Immortal bejelentésekor — Esettanulmany

1. Bevezetés

A negativ e-WOM egy specialis és egyben szélsdséges megjelenési formajanak tekinthetd
az online tiizvihar (online firestorm). Az online tiizvihar soran nagyon rovid id6 alatt nagy
mennyiségli negativ e-WOM jelenik meg személyekrdl, csoportokrol, vallalatokrol,
a hozzdjuk kapcsolédd termékekrol, szolgaltatasokrol vagy markakrol a kozosségi
médidban. A jelenség tekinthetd egyfajta felhaborodas-hulldmnak, amely a kdzosségi
médidban kezddédik. Ebben a folyamatban tényszeri és elfogult kritikak egyszerre
jelennek meg, amely iizenetek tartalma leginkabb a fogyasztok felhdborodasat fejezi ki,
gyakran annak tényleges okanak megnevezése nélkiil (Markos-Kujbus — Gerencsér,
2016), kihivas elé allitva az érintett szervezet illetékeseit (Rydén et al., 2018).

A jelen tanulmanyban bemutatasra keriild példa is az online tlizvihar jelenségét fogja
koriiljarni egy videojatékokat fejlesztd €s kiado vallalat, az Activision Blizzard példdjan
keresztiil, ezen belill is a Blizzard Entertainment 2018-as nagy jatékbemutatdjan
ismertetett Diablo Immortal elnevezésre hallgatoé mobilra fejlesztett videojaték kozonség
altali fogadtatasat, a vallalathoz kothetd kommunikacids problémakat, és végezetiil ennek
visszahatasat az online tér és a kozosségi médian tal a vallalatok pénziigyi megitélését
megtestesitd részvényarfolyamokra is. Ravilagitva arra, hogy a fogyasztok negativ
kommunikécioja avallalat megitélésén keresztil, milyen tovabbi hatasokat
eredményezhet.

2. Az online tiizvihar kibontakozasa

2018. november 2. és 3. sordn zajlott a Blizzard Entertainment éves jatékbemutatoja:
a Blizzcon. Arra azonban valdsziniileg senki sem szamitott, hogy az egyik Gjonnan
bemutatott jaték eldzetese mintegy egy hét leforgasa alatt az videojatékokkal
kapcsolatban szinte felrobbantja az internetet, €s arra pedig féleg nem, hogy mindez igen
negativ kontextusban fog megtorténni. Marpedig a video egy hét leforgasa alatt
megkozelitdleg 600 ezer dislike-ot kapott, mikozben a videdt kedveldk szama 22 ezer
koriil maradt. A kedvelések aranya nem érte el az 5%-0t sem.

Egy 1j termék bejelentése esetén, legyen az egy videojaték ebben az esetben, semmiképp
nem tekinthetd pozitiv eldjelnek, ha az internet népe negativ felhangokkal, rdadasul ilyen
intenzitdssal kezd el kommunikdlni. Mert ugyan kétesebb megitélésti videokbol
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nem ez volt az elsd a cég életében, azonban ilyen intenzitassal ez a tartalom szembesiilt.
A 2016-ban kozzétett egyik foldrajzilag korlatozott Hearthstone (online kartyajaték)
kozmetikai (az egyik karakter vizualis megvaltoztatdsanak lehetésége) promocidja ugyan
nagyjabol fele aranyban kapott dislike-okat is', de ez par ezer negativ véleményt jelentett
¢s az omindzus héten 2018 november elejére, a jaték elérte a 100 millio felhasznalot
(Blizzard Entertainment, 2018).

Az internet vildgaban a fogyasztok felhatalmazdodasa nem 1j jelenség, ahogy az sem, hogy
a kétiranyt kommunikaciét biztosité médiumok altal a fogyasztok aktiv részesévé tudnak
valni a marketingkommunikacionak, vissza tudnak szo6lni a kétirdnyt kommunikécio
révén a vallalatoknak (Horvath — Bauer, 2013). Ahogy az a video esetében latszik is,
hiszen majdnem 80 ezer hozzaszolast regisztralt a video egyetlen hét leforgasa alatt
(1. abra), ami a tobb mint 4 millids nézettség mellett talan nem is annyira meglepd.
A video kedveltségéhez hasonldan a hozzaszolasok tilnyomd tobbsége sem pozitiv
hangvételi volt. A fogyasztok vallalat fel¢ torténdé kommunikacidja egyértelmiien
visszacsapott a vallalat iranyaba, és nagy mértékii altalanos elégedetlenségrol arulkodott.

A jaték bemutatoja viszonylag gordiilékenyen indult, azonban a fogadtatasa mar az igazi
Diablo jatékmarka hardcore rajongdinak korében nem latszott pozitivnak. A jaték
bemutatojanak napjan, vagyis 2018 november 2-an a bemutatdt lezar6d ,.Kérdések
¢és valaszok™ panelben is felbukkantak negativ k6zonségtdl szdrmazo reakciok. Amikor
a kozonség soraibol az egyik kérdés arra vonatkozott, hogy mobil mellett jatszhato lesz-e
szamitogépen ¢és erre a bemutaton nemleges valasz érkezett, a kozOnség
elégedetlenségének adott hangot. Amikor a jaték f6 designtervezdje Wyatt Cheng erre
felvetette, hogy mindenkinek van mobilja, a kozonség felhordiilt. Aztan, mintegy
megkoronazva a helyzetet, az egyik résztvevdi kérdés mar arra vonatkozott, hogy nem
lehetséges-€, hogy a bemutat6 igazabdl egy rosszul iddzitett aprilisi tréfa. Amit viszont
taps fogadott a nézétéren.

Ehhez természetesen tudni érdemes, hogy maga a Blizzard Entertainment az elmult
25 évben gyakorlatilag kizarolag PC-jatékokat készitett, amelyek bar utana megjelentek
mas platformokon is, de korabban soha nem fordult eld, hogy egy jatékuk valamilyen mas
platformon jelent volna meg a hagyomanyos személyi szamitogépek helyett.
Maga a Diablo legutdbbi valtozata, a Diablo 3 és kiegészitései is elérhetdk voltak mar jo
ideje konzolon (Play Station 4), és a bemutatdval egy idében debiitalt a Nintendo Switch
(szintén konzol) megjelenése. A kozOnség tehat szamitogépes jatékokra szamitott,
de helyette egy mobiljatékot kapott.

1 A szdvegben emlitett Tyrande Heartstone vided elérhetésége: https://youtu.be/OrDgtWw8{3M
2 A teljes Q&A szekci6 felvétele elérhetd az alabbi linken: https://youtu.be/K_XBvg7Lw2k
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1. abra. A Diablo Immortal trailer videdja
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A fejlesztdk tehat valosziniileg elszamithattdk magukat azzal kapcsolatban, hogy milyen
mértékli negativ visszhangot fog kelteni egy kizardlag mobilra fejlesztett jaték
bemutatdsa. SO0t a bemutatot kovetd sajtotdjékoztatd keretében inkdbb tovabbi hires
jatékok mobil platformra torténd fejlesztését illetve tovabbi mobiljatékok piacra vitelét
szelldztették meg. Aztdn ez a felvétel is elérhetvé valt az internet szamara®, ami tovabb
gerjesztette a fogyasztok ellenérzéseit. Bar anyagi megfontolasokbol a mobiljatékok
piacara valo belépés bizonyara jovedelmezd iranynak volt mondhatd, de az adott

helyzetben inkabb olaj volt a tlizre a bejelentés (Wowhead.com, 2018).

A torzskozonség, a szamitogépes jatékokkal komolyan jatszo felhasznalok szamdara
a mobiltelefon, mint platform tobb okbol is ellenszenves volt. Részben ezt az eseti, nem
tul komoly jatékosokkal azonositottak, akik tobbnyire nem ragadnak le egyetlen jatéknal,
hanem viszonylag gyakrabban valtogatjak az egyes jatékokat, amit a késziilékiikon

3 A felvétel elérhetd az alabbi linken: https://youtu.be/N-mPVgBvD2c
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jatszanak. Masrészt a jaték varhat6é ingyenes megjelenése miatt okkal kezdtek el attol
tartani, hogy mikrotranzakciok és szerencsejatékra emlékeztetd elemek varhatok
a jatékban, amely gyokeresen ellentétes volt az addigi Osszes Diablo jaték pénziigyi
modelljétol, ahol gyakorlatilag egy-egy tranzakcidoval jutott hozzd a felhasznald
a jatékhoz, vagy annak kiegészit6jéhez.

Aztan november 8-an, csiitortokon felroppent és tovabbterjedt a hir egy Kotaku nevezetli
portalrol, hogy a jatékfejlesztok szamithattak negativ visszajelzésekre a mobil platformok
miatt, és eredetileg tervben volt, hogy megszelldztetik egy késobb megjelend Diablo 4
jaték készitését €s megjelenését, mintegy lehlitve a kedélyeket, azonban az utolso
pillanatban errél letett a cég. Azt nem tudni utdlag, hogy ebbdl mennyi volt igaz, hiszen
a Blizzard Entertainment ezt hivatalosan cafolta és a portal is ezt kovetden
helyreigazitassal €It (Schreier, 2018).

A vallalat kommunikacidja tehat rderdsitett a negativ 1égkdrre, ami tovabb gerjesztette
az online tlizvihar jelenségét, de még nem feltétlentil tette volna indokoltta, hogy kozel
egy hét leforgasa alatt a kozdsségi média egyik legnagyobb valaha volt fiaskodja
bontakozzon ki. Ehhez a kiindulé Youtube videdk tovabbi betekintésével nyerhetlink
adalékokat. Ahol utaldsok torténnek a negativ hangvételli kommentek torlésére,
s6t a dislike-ok tomeges torlésére is. Egyes feltételezések és mérések szerint a torolt
dislike-ok szama akar tobb szazezres mértéket is elérhetett csak az els6 egy hét leforgasa
alatt, még akkor is ha itt a torlés miatt ismételt felhasznaloi dislike-ok csokkenthetik
némileg ezt a szdmot.

A hozzasz6lasok és nem kedvelések moderdlasdval viszont mar tényleg elszabadult
a pokol, és nem azért mert a jatékban a pokol démonait kellene a hdsokkel elpusztitani.
Az internetet és a kdzosségi médiat elarasztottak a cenzurarol szo6lo hiresztelések. Amit
a vallalat részérdl nem erdsitettek meg, de nem is cafoltak. Rdadasul idobélyeggel ellatott
képernydképekkel kezdett egyértelmiivé valni, hogy folyamatos a moderalas
(a kommentek és dislike-ok torlése) az érintett tartalommal kapcsolatban. gy aztan
a hozzaszolasok kozott kifejezetten torlésre buzdito trollkodo tlizenetek is megjelentek
(2. abra), raadasul kiemelt és pozitiv értékelést kapott hozzaszolasként is. Noha a torlések
mértékére nézve megbizhatd adatok nem alltak igy sem rendelkezésre, és az sem valt
vilagossa ebben mennyire a Blizzard Entertainment és mennyire a feltdltés tarhelyeként
szolgald Youtube lehetett felelds. Ezt tovabbi internetes mémek is kiegészitették,
marpedig a mémekre altalaban is igaz az iranyithatatlansag problémadja. Egy tartalom nem
magatol virdlis, hanem azza valik, ha pedig mémmé is, akkor fejlédik is, az eredetileg
célzott iizenet pedig elvész (Csordas, 2018).

70



Simay Attila Endre: Halhatatlan 6rdog vagy halandé marketing? - Online tiizvihar...

2. abra. Trollkod¢ tlizenetek a hozzaszolasok folyamaban
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Forras: Diablo hivatalos Youtube csatorna
(https://voutu.be/RtSmAwpVHsA, letoltve: 2018.11.11.)

A kozOsség haragja azonban nem csak internetes mémek, negativ hangvételi videok és
hozzéaszolasok valamint dislike-ok formajaban 6ltott testet a vallalat szdmara. Amikor
2018. november 5-én, az esemény utani hétfén kinyitottak a tézsdék, az Activision-
Blizzard részvényarfolyamai némi visszaeséssel kezdtek (3. abra). Az arfolyamokban
volt is némi bizonytalankodas, aztan ahogy még a Diablo 4 cafolata is elterjedt
cslitortoktol, péntekre komolyabb esést produkaltak a részvények. Az online tlizvihar elsd
kereskedési hetében tehat 68 USD-r6l 55 USD-re esett az arfolyam és ezt a tobb mint
12%-o0s arfolyamvaltozast a héten elsOsorban az internetes fejleményekkel lehetett
magyarazni, ahol kiilondsen a pénteki hivatalos zarast kovette egy jelentdsebb visszaesés.

3. Kovetkeztetések

Az eset jOl illusztralja, hogy a kétiranyt kommunikacionak, és ezen beliil is az online
tiizviharnak komoly jelentdsége lehet napjaink digitalis korszakdban, kiilonos tekintettel
az olyan vallalatok szamara, amelyek maguk is az online térben miikédnek. A nem kelld
koriiltekintéssel folytatott termékfejlesztés és a kommunikéacidoban elkdvetett hibak
egylittesen kivivhatjak a leginkébb elkotelezett fogyasztok haragjat is, amikor pedig ez
megtorténik, akkor elemi erdvel szabadul el a tlizvihar az online térben. Ennek gyors
kezelése pedig minden vallalat szadmara lényeges kérdés, de ahogy az eset ravilagit,
a félrekezelése viszont tovabbi olajat ont a tlizre. Amely a véllalat hirnevében okozhat
karokat, de mar rovid tavon is megjelenhet olyan gazdasagi mutatokban a negativ hatas,
mint a részvényarfolyamok alakulésa.
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3. abra. NASDAQ arfolyamok

Date Open High Low Close Volume
2018-11-02 69.95 70.29 68.38 68.99 6092326
2018-11-05 68 68.3 64 64.34 16392360
2018-11-06 64.32 659799 B63.67 64.25 9392328
2018-11-07 65.26 665999 64.085 65.09 12675520
2018-11-08 65.37 G65.4 62.35 62.79 14321390
2018-11-09 55 56.92 53.5 56.01 34460104
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