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BORGULYA Istvanné — VETO Agnes

ERTEKORIENTALT
KOMMUNIKACIOMENEDZSMENT ES
KOMMUNIKACIOKONTROLLING

Az értékorientalt vallalatszemlélet, a koltségelszamolasokra érvényesitett szigoribb szabalyok és a vallalati
koltségvetési keretek koriili belsé kiizdelmek egyre siirget6bbé teszik, hogy tervezni és irdnyitani lehessen
a vallalati kommunikaciot, és ki lehessen mutatni, mennyiben jarul hozza a kommunikacié a vallalat jo-
vedelmezdségéhez. Erre eszkozmegtériilési modellek, mutatészamrendszerek és a Balanced Scorecard-nak
a kommunikaciéra torténd Kkiterjesztése kinal lehetdséget. A modszereket egyelore foként nagyvallalatok
alkalmazzak, de a kozépvallalatok is kezdenek érdekldni iranta. A szerzé irasa tiilnyomorészt a legijabb
német szakirodalomra timaszkodva mutatja be a vallalati kommunikacié értékszemléletii megkozelité-
sét és a tervezés, az irdnyitas és az eredményesség méréséhez kidolgozott CommunicationControlCockpit,

a Communication Scorecard és a Corporate Communications Scorecard moédszereket.

Kulcsszavak: értékorientalt vallalatvezetés, vallalatikommunikacié-menedzsment, kommunikaciékontrolling,

CommunicationControlCockpit, Communication Scorecard, Corporate Communications Scorecard

Az értékek — akdr anyagi tulajdonsdgiak, akédr eszme-
iek — irdnymutaték. Meghatdrozzdk az emberek (a val-
lalatvezetGk és a beosztottak, a szolgaltatok és az tigy-
felek, a partnerek és a versenytdrsak) itéletalkotdsat és
magatartdsat, igy a vallalatok megitélését is.

Ma az értékorientdlt véllalatirdnyitds korszakat él-
juk. A hagyomanyos szemlélet a vallalat vagyontdrgyait
tekintette vallalati értékeknek: az épiileteket, a beren-
dezéseket, a gépjarmiparkot, a nyersanyag- és raktar-
készleteket. Majd bekertiltek a véllalati értékek sordba
a kvantitativ médszerekkel mérhet kemény tényezdk:
a megtériilés (Return on Investment, a ROI), a cash
flow. A kvalitativ, puhatényezdk értékfunkcidja csupan
az utébbi évtizedekben valik egyre nyilvanvalébba. Ez-
zel egyiitt er6sodik annak az igénye is, hogy kvantitativ
moédon kimutathatévd véljon, hogy milyen mértékben
jarulnak hozz4 a puhatényezGk a vallalat eredményéhez,
sikerességéhez, és hogy a vallalati kontrolling eszkozei-
vel irdnyithat6 és értékelhetd legyen e hozzdadott érték.

Egy vallalat ismertsége, a benne felhalmozott tudas,
a hirnév, a véllalat irant megnyilvanul6 bizalom értéke
meghaladhatja a materidlis véllalati vagyon értékét. Je-
lentGségiiket ma mar egyre inkdbb figyelembe veszik a
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véllalatok értékelésében és az 6sszevondsok és akvizi-
ciok soran a véallalat mérlegében is megjelenitik. Egyes
német szerzSk arrdl irnak, hogy a puhatényez6k meg-
jelenitése a vdllalatok tSkepiaci értékelésében mind
a részvénypiacokon, mind a hitelminGsitések sordn a
40%-ot is eléri. A véllalati 6sszeolvadasokat és felva-
sarlasokat megel6z6 4dtvilagitds (Due Diligence) sordn
a tudas, a vallalati kultdra, a vevék kot6dése, a marka
értéke és a kockazat is az értékelend§ tényezSk koré-
be tartoznak, amelyek vagy emelik vagy csokkentik a
vételdrat. Az Eurépai Uniéban 2005 6ta olyan szabva-
nyok (a Nemzetkozi Szamviteli Szabvéanyok, az IAS,
illetve a Nemzetkozi Pénziigyi Beszdmoldsi Szabva-
nyok, az IFRS) vannak érvényben, amelyek értelmében
az immateridlis vagyonértékeket is fel kell tiintetni —
fliggetleniil att6l, hogy a vallalat vasarlas révén jutott-e
birtokukba vagy maga hozta 1étre Gket.

Az USA-b6l kiindul6 részvényes kdzpontd értékszem-
Lélet terjedSben van, az eurdpai vdllalatok is atveszik a
t6kepiac-orientélt szamitasi modszereket, f6ként a gazda-
sdgi hozzdadott érték (az Economic Value Added, EVA)
koncepcidt, amely segit meghatdrozni a részvényesek
szamadra teremtett érték nagysdgat. Az értékkozpontd ve-
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zetés (a Value Based Management, a VBM) valamennyi
véllalati értékteremtd tényezSt dsszefogja és figyelemmel
koveti a puhatényezdlket is, beleértve azokat is, amelyeket
a kommunikdacié hoz Iétre. Ezek szerint a véllalati eljara-
sok akkor hatékonyak, ha a tervezésben, a koltségvetés
készitésében és mds dontéshozatali folyamatokban szo-
rosan Osszekapcsoljdk a szer-
vezeten beliili kommunikéciot
az értékteremtéssel. E szemlélet
kovetkeztében jelentGsen atér-
tékelddik a kommunikédciéme-
nedzsment silya (Pfannenberg
— Zerfal3, 2005).

Vallalati kommunikacio és
kommunikiciémenedzsment

A viéllalati kommunikicié
minden olyan kommunikécids
folyamatot magaban foglal,
amely segiti a feladatok meg-
hatdrozdsat és teljesitését, az
intern €s extern cselekvések
koordinéldsat a gazdalkodasi
egységekben, és az érdekki-
nyilvanitast szolgdlja a vallala-
tok és érdekcsoportjaik kozott,
beleértve a hirnév mint tSke
épitését is (Piwinger — Zerfal}, 2007).

A viéllalat extern és intern kommunikicidjat tobb
tényezGegyiittes hatdrozza meg. Alapvet6 meghatdro-
zottsdgot jelent, hogy a vallalat adott kiils§ kdrnyezetbe
agyazddva végzi tevékenységét. A szociokulturdlis, a
jogi, a tarsadalmi-politikai, az 6koldgiai, a technikai ele-
mek mellett kiilonosen fontosak azok a kiilsd érdekcso-
portok, amelyekkel a véllalat folyamatosan kommunikal.
Ezek egy része fliggetlen a vllalattdl (a nyilvdnossag, a
hatdsagok, a sajt6), mas résziik viszont szorosan kot6dik
a véllalathoz (befektetdk, részvényesek).

A kommunikaciét meghataroz6 tényezdk egyik cso-
portjdnak a vallalat szervezeti jellemz&it tekinthetjiik: a
profiljat (gyartd, szolgéltatd), a méretét (kis-, kozép-,
nagyvdllalat), tulajdonviszonyait (dllami, magan; ha-
zai, kiilfoldi), jogi formajat (rt., kft., bt.), piaci része-
sedését (hazai, kiilfoldi). Kozéjiik soroljuk a szervezeti
struktuirat és a szervezési folyamatokat is.

A véllalatnal foglalkoztatott human téke, a munka-
er§-allomany humdén ismérvei alkotjak a masodik cso-
portot. Ide tartozik a vezetSk és beosztottak képzettsége,
felhalmozott tudasa, értelmi és érzelmi intelligencidja,
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hatalom gyakorldsdnak a médja, a vezetési stilus.
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A kommunikacié technikai el6feltételei, az IT befo-
gaddsa és mindennapi hasznalata ugyancsak jelentGsen
befolydsolja a kommunikacié milyenségét, beleértve
a mikodtetett technikai parkot és a dolgozdék hozza-
értését, felkésziiltségét az eszkozok mikodtetésére
(1. dbra).

1. dbra

A vallalati kommunikaciét befolyasolé tényezdk

A vallalati kommunikécié szinterei négy érdek-
csoporthoz (stakeholder-csoporthoz) kothetk: intern
kommunikdcio (a véllalati vezetSk és beosztottjaik cso-
portja), a piaci kommunikdcio (a vevok, illetve ligyfe-
lek csoportja), a pénziigyi kommunikdcio (a részvénye-
sek és befektetSk csoportja), tovdbba a nyilvdnossdggal
Sfolytatott kommunikdcio.

A villalati vezetSk és a beosztottak intern kommuni-
kaci6ja a vallalati célok, a stratégia és a domindns érté-
kek kozvetitése szempontjdbdl kiemelkeds jelentGség-
gel bir, betoltve emellett a dontés-el6készités, a konkrét
tervismertetés, a feladatok leosztdsa, az operativ mun-
kavégzés megszervezése, Osszehangoldsa és ellendrzése
funkciéit is. A vallalat iranti figyelem és érdekl&dés fel-
keltése az alapja annak, hogy a munkavallalok ismerete-
ket, tudast szerezzenek a véllalatrdl és azonosuljanak a
célkittizésekkel. Ez vezet el a viselkedés szintjén a mo-
tivacidhoz, a kooperacids készséghez, az iigyfél-orien-
taciohoz. Kiilondsen fontos, hogy a véllalati hierarchia
alacsonyabb szintjén 4116 vezetSk bizzanak a vallalatban
és a vezetésben. Igy érhetd el a kivalésdg és az innova-
ci6 a véllalati folyamatok, a termék- és szolgéltatésjel-
lemz8k (mint az 4r, a minGség, az elérhet&ség, a kindlat)
és az ligyfelekkel kialakitott kapcsolat teriiletén.
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A piaci kommunikécié az iigyfelek, a beszallitok ko-
rében folyik, ennek kdszonhetden nagyobb ismertséget
szerezhet magédnak a vallalat onmagat és termékeit ille-
t6en is, ez pedig az imdzs, a hirnév el6feltétele. A marka,
a vevdk elégedettsége, amit a termék tulajdonsdga mel-
lett a kommunikacidval érhet el a véllalat, az iigyfelek
megnyerésében, megtartdsiban €s visszahdditdsaban
jétszik szerepet. E tényezGk hatdsa kdzvetleniil lecsap6-
dik a piaci részesedésben és az drszinvonalban is.

Az ismertségen és az tizleti mutaték kedvezd alaku-
l4sén tdl a pénziigyi kommunik4cidénak kdszonhetSen
lehet kivivni a részvényesek, a befektetSk és a hitele-
70k elégedettségét. Szamukra a vallalat stratégidja és
aktudlis teljesitménye a fontos, mert ez biztositja j6 po-

A nyilvanossaggal folytatott kommunikaci6 a valla-
lat ismertségét a tarsadalmi-politikai kdrnyezet célcso-
portjai korében noveli. Bizonyos, a tarsadalmat érintd
teriileteken (mint példaul a kdrnyezetvédelem, a szo-
cidlis felelGsség, a dolgozok megbecsiilése) kialakitott
elismerés erdsiti a bizalmat, noveli a vallalat jatékterét,
csokkenti a vdllalati célok megvaldsitdsa utjdban 4ll6
nehézségeket és 1ij lehetGségeket nyit meg.

A XX. szdzad masodik felében jelentGs véltozdsok zaj-
lottak le a véllalati kommunikaci6 jelentGségének megité-
lésében. Egyes részteriiletei, funkciéi és csatorndi (mint
a pénziigyi, a piaci, a PR, a marketingkommunikécié, a
rekldm, a lobbizés, a munkatarsakkal folytatott, a vezetsi
kommunikdci6; a konfliktus-, a véltozas-, a kriziskommu-
nikécid; a digitdlis kommunikécié stb.) kiemelt szerepet
kaptak mind az elmélet, mind a véllalati gyakorlat szem-
pontjabdl (Zedtwitz, 1961; Oeckl, 1964; Kronhuber, 1972;
Franzmann — Zitelsberger, 1974; Bernays, 1977; Kohler,
1976; Witt, 1993; Deekeling — Fiebig, 1999). Egyes terii-
letek miivelése valosdggal divattd valt. Bar mér jelentGs fi-
gyelem fordult e nagyon Osszetett tevékenység és folyamat
felé, a véllalatok mindennapi gyakorlatdt a szétdaraboltsdg,
az egészséges ardnyok és az sszhang keresésének a hidnya
jellemezte. A szézadforduldhoz kozeledve lett nyilvanva-
16, hogy integrélt szemléletre van sziikség: a kommunik4-
ciés események és folyamatok komplex kezelésére, amely
a stratégia megval6sitdsat, a funkciondlis folyamatokat és
a normativ alapokat képes egész egységben mikodtetni
(Caywood — Schulz — Wang, 1991; Bruhn, 1995).

A kommunikdciomenedzsment feladata, hogy a kiil-
s6 kornyezeti tényezSk figyelembevételével valameny-
nyi — a véllalati kommunik4ciét befolyasolé — faktort
Osszefogja és 0sszehangolja a véllalat céljaival, és a
vallalati stratégia megvaldsitdsdnak szolgédlatiba allitsa
Oket. A nagyvillalatokndl a kommunik4ciémenedzs-
ment feladatainak ellatdsara képzett szakemberekbdl
all6 kommunikéciés osztdlyok hivatottak, a vallalati
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kommunikaciénak azonban valamennyi vezetd €s be-
osztott résztvevdje. Ennek szem el6tt tartdsa a kommu-
nikdciémenedzsment egyik sarokkove.

Az értékteremt§ szemlélet a kommunikaciéme-
nedzsmenttSl azt varja, hogy novelje a kommunikacid
hozzdjaruldsat a véllalati értékteremtési folyamathoz,
folyamatosan irdnyitsa, ellendrizze és vallalatgazdasagi
mutatok alkalmazdsaval értékelje is annak miikodését.

Ennek szellemében

* a kommunikaci6 céljainak a véllalati viziébdl, a cé-
lokbdl és a stratégidbdl kell levezethetSnek lenniiik,

¢ a kommunikaciéra forditott kiadasoknak elszamol-
hatoknak, indokolhatdknak, vart véallalati értékndve-
Iésben mérhetSknek, kimutathatokka kell valniuk,

* a kommunik4ci6 irdnyitdsdnak és ellendrzésének
be kell illeszkednie a véllalat kontrollingrend-
szerébe (Pfannenberg — Zerfal3, 2005).

,»A kommunikdcié dnmagdban rendszerint nem ter-
mel hozamot, de a véllalat dont6 fontossagu értékndve-
16 tényezdi kozé tartozik: mint ,,enabling function” mas
funkcidkkal egyiitt (amilyenek a humén er6forrdsok, a
véllalatfejlesztés, a marketing, a pénziigyek) nélkiiloz-
hetetlen feltétele a vallalati termékekkel vagy szol-
galtatdsokkal és értékesitésiikkel 1étrehozott hozamok
elérésének. Egyes esetekben, példdul a pénziigyi kom-
munikdcié esetében, kozvetleniil is hozzijarul a val-
lalati értéknoveléshez, kozvetlen hatdsa van a vallalat
finanszirozdsdnak koltségére és a részvényarfolyamra”
(Pfannenberg — Zerfal3, 2005:188.).

A kommunikaciokontrolling

A modern tdrsadalmakban nagy az igény az atlathat6-
sdg biztositasa, vagyis az irdnt, hogy nyomon lehessen
kovetni a cselekedeteket, azok kdvetkezményeit, és le
lehessen Sket képezni egyszeri mutatokka és hatdsosz-
szefiiggésekké. A klasszikus kontrolling a ,.kemény”
vallalatgazdasdgi mutatokra és definicidkra épiil.
A kommunikdcidkontrolling 1j feladatok elé éllitja a
menedzsmentet: a kvalitativ ismérveket, puhatényezs-
ket kell kemény, kvantitativ mutatokk4 alakitania.

,»A kommunikdciékontrolling irdnyitja és timogatja
a kommunikiciémenedzsment munkamegoszté folya-
matait, amennyiben megteremti a stratégia, a folya-
matok, az eredmények és a pénziigyek atlathatésagat,
megfelel§ médszereket és struktirdkat hoz létre a val-
lalati kommunikacio tervezéséhez, gyakorlati megval6-
sitdsdhoz és ellendrzéséhez” (ZerfaB3, 2005:17.). Vagyis
nem pusztin a folyamatok és hatdsok ellendrzése tor-
ténik, hanem a kommunik4cids tevékenység célirdnyos
irdnyitasan van a hangsuly.
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A kommunikacidkontrolling olyan médszereket bo-
csitrendelkezésre a kommunikdcidval 1étrehozott érték | miikodik, a kommunikicié eredményességét hirom

meghatdrozdsdhoz és a PR értékeléséhez, amelyeket

2. dbra

A kommunikaciékontrolling helye a rendszerben

~
Villalati kommunikicio
Kommunikacios stratégia — programok és kampanyok
intézkedések és kommunikacios eszkdzok )
~
Integrilt kommunikiciémenedzsment
Elemzés —» tervezés — megvaldsitis — ellendrzés
Folyamat-ellenbrzés
J
- I i N
Kommunikaciokontrolling
Modszerek, struktirak, mutatoszamok
| J
p I I -~
Stratégiai vallalatvezetés
- J

Forrds: Zerfaf3, 2007:57.
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A kommunidciékontrolling hdrom dimenziéban

szinten mérjiik.

Az output dimenzidjdban azt vizsgaljak, hogy
eredményesek-e a kommunikdcids intézkedések:
hozzaférhetSk-e az tizenetek a célcsoportok szamaéra,
aktudlisak-e, optimalis-e az informacié mennyisége,
segiti-e az lizenet megformaldsa a médium hasznéla-
tat a célcsoportok korében. Ennek mérése manapsag
mar elterjedt.

Az outcome dimenzidjadban az iizenetek hatdsait
vizsgéljak. Arra lehet valaszt kapni, hogy eljutnak-e
az lizenetek a célcsoporthoz, a megcélzott szemé-
lyek befogadjék-e a tartalmukat, és hogy megvaltoz-
tatjdk-e az iizenetek a célcsoportok tudasat, vélemé-
nyét és magatartasat.

Az outflow dimenzidja a véllalatgazdasagi, az
értékteremtésre gyakorolt hatdst mutatja meg, azt,
hogy milyen hozz4jaruldst eredményez a kommuni-
kéci6 a stratégiai célok (a piaci pozicid, az innova-
cio, a kivalésag) és a pénziigyi célok (az eredmény, a
cash flow, a hozam alakuldsa) eléréséhez.

A kommunikdcidkontrolling szintjei a stratégiai
kommunikdcickontrolling és az operativ kommuni-
kdciokontrolling.

A stratégiai kommunikacidékontrolling célja,

a kommunikdciémenedzsment keretében a dolgozék | hogy mérje és irdnyitsa a kommunikacié hozzajarula-

maguk alkalmazhatnak. Az értékelés (az intézkedések
visszamendleges, folyamatkisérs és eldretekintd ellen-

Orzése), mint a kommunika-
cibmenedzsment egy fazisa, a
kommunikaciékontrollingnak
csak egy teriilete, és nem te-
kintend6 azzal azonosnak.
Osszekots kapocs a  vallalat
egészének irdnyitdsa és a kom-
munikiciomenedzsment k6zott
(2. dbra).

A kommunikéciékontroll-
ing olyan vezetési feladat,
amelyet a véllalat vezetésének
és a kommunikéciéért felelds
egységnek kell végeznie. A fel-
adatot nem lehet kiils6 cégnek
kiadni, de a kifejlesztésbe ta-
nacsaddkat, gyakorlati tapaszta-
latokkal is rendelkezd elméleti
szakembereket be lehet vonni.
A gyakorlati megvaldsitas-
ban értékeléssel foglalkozd
szolgaltatocégek, médiafigyelSk
értékes segitséget nyujthatnak.

sat a vdllalat stratégiai és pénziigyi céljaihoz, azaz az
outflow mérése (3. dbra).

3. dbra
A kommunikaciékontrolling helye a rendszerben
l Stratégiai kommunikiciokontrolling ]
Iranyitja és tamogatja a Tamogatja a
kommunikacios menedzs mentet kommunikicios stratégia
Elemzés iranyitasat és ellendrzéset
Tervezes Kaltségvetes
Megval ositas Feénziigyi multiplikatorok
Eredmeény-ellenorzés Review
Folyamat-ellendrzés Az EVA kimutatasa
Y ¢ \\
Iranyitja a Tamogatja az
villalati komm unikiciot érték feltarasat
Keretkoncepcid Rating
Stratégiai programok Mérleg
Crperativ programok Tékepiac

Intézkedések

Due Diligence

Forrds: Pfannenberg — Zerfafs, 2005:194.
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1. tdbldzat

A kommunikaciékontrolling médszerei és mutato6i

Ak ikacio- | A problé
ommufn 4c1o prf) .e ma Perspektiva Médszer Mutatészam
kontr. médszere szintje
A komm. A v4ll. komm. Folyamatelemzés Rating
menedzsment folyamat min&sége (pl. komm. audit,
irdnyitdsa a vdllalat vezetése integraciéaudit) Elfogadottsagi
o és ellendrzése nézGpontjabol hanyados
Stratégiai p -
Komm.- A vall. komm. Ertékelés és mérleg Goodwill
kontrolling A komm. hozzéjéruldsa a strat. (pl. comm. Due Dilligence, Mérlegérték
stratégia és pénziigyi markaértékelés) az értékndvelSk
irdnyitdsa célokhoz a vdll. meghatdrozdsa és elemzése A teljesités foka
és ellendrzése vezetés szempontjabol (pl. Corp-Comm. Score-
(outflow) card, Value Based management) EVA
A komm. A vill. komm. Programelemzés Rating
programok programjainak mingsége — koncepciéértékelés
irdnyitdsa a komm. menedzsment — eszkozallokacid Comm. Eff.
és ellendrzése nézSpontjabol
A véll. komm. haszndl- Eredményellendrzések (pl. — szimpdtiaérték
Operativ hatésdga a cimzettek — Hirdetés, elSteszt — megolddsi hdnyados
komm.- A komm nézGpontjabdl (usability) — Web-usability test — teljestilési fok
kontrolling intézke dés;:k — haladésellendrzés — recallérték
N A vall. komm. — kampanymérfoldkovek) — elfogadottsagi
irdnyitdsa . ..
B L hatdsa a komm. koefficiens
és ellenbrzése L
menedzsment — himév
nézGpontjabol — koefficiens
(output, outcome) — ranking

Szerepe, hogy

* 4tlathatésagot teremt a kommunikacio stratégija-
ban, folyamataiban, eredményeiben és pénziigyi
aspektusaiban,

* mddszereket és struktirdkat bocsat rendelkezésre
a kommunikécio tervezéséhez, gyakorlati megva-
16sitasdhoz és ellendrzéséhez.

Gyakorlati alkalmazdsa igéretes, de még gyerekci-

pdben jar.

Az operativ kommunikéciékontrolling segiti a kom-
munikéci6 ellenSrzését és értékelését a kommunikacio-
menedzsment keretében. Magédban foglalja a folyama-
tok és eredmények visszatekintd, eseménykisérs és
el6rejelzs rogzitését és értékelését. Ilyenek:

* a PR-programok folyamat-ellenérzése, mint ira-
nyitds és ellendrzés (a programmindség, a szer-
vezés, a megval6sitds, az intézkedések minGségé-
nek ellendrzése),

* a kommunikiciés intézkedések optimalizdldsat,
operativ irdnyitdsat szolgald észlelés- és hatasér-
tékelés. Az operativ kommunikacidkontrolling az
outputot és az outcome-ot elemzi a célcsoportok-
nal (1. tdbldzat).

VEZETESTUDOMANY

Forrds: Pfannenberg és Zerfafs, 2005:85.
A kommunikaciokontrolling modszerei és eljarasai

Az 1980-as évek 6ta az output és outcome dimenzidja-
hoz hasznos irdnyitési és értékelési eszkoztarat alakitot-
tak ki, f6ként az Egyesiilt Allamokban. A 90-es évek 6ta
a mddszereket Eurépdban is alkalmazzdk, elsGsorban a
nagyvallalatok korében, és egyre tobb kozépvillalat is
bevezeti Gket. Egy németorszagi felmérés szerint a DAX-
véllalatok 62%-a végez output méréseket (Mast, 2005).

A 90-es években gyokeres véltozdsok mentek vég-
be a véllalatok értékelésében. A vallalati novekedés po-
tencidljat sokszor a vallalat piaci és konyvértéke kozot-
ti differencidban latjak. E mogott gyakran nem dologi,
targyi, hanem eszmei tényez6k hiizédnak meg, mint a
madrka, az imazs, a hirnév, a bizalom, a tudaspotencidl
vagy az ligyfelek lojalitasa.

Az output dimenzié kommunikdcids eredményei-
nek mérésében a tarsadalomtudoményi médszerek ad-
nak segitséget. A kommunikaciépszicholégia eredmé-
nyeit hasznélja a nyelvelemzés, amelyben az irdsos és
szébeli kommunikécié latens kommunikdcios tartalmai
dllnak a kdzéppontban a ténytartalmak, a megnyilatko-
z4s, a kapcsolat, a megsz6litds vizsgélatdaval. Céljuk a
hasznélhatésdg megéllapitasa.
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Igen elterjedt mddszer a clipping, a nyomtatidsban
elterjedt dokumentumok kivagasa, gytjtése, rendezése.
A médiarezonancia-elemzés a sajtd figyelésére épiil.
Tartalomelemzési eljardsokkal azt vizsgéljadk, meny-
nyire terjednek el az lizenetek. Eszkoze a kivalasztott
célcsoportok korében végzett felmérések. A digitélis
média elterjedése 4j lehetGségeket és lendiiletet hozott.
Tipikusan elektronikus moédszer a webtracking, ami
Logfile-k segitségével automatikusan rogziti a felhasz-
nalék mozgasat a weboldalakon és értékeli azokat.

A haszndlhatésdg méréséhez az elektronikd-
ra épilild modszerek széles kore 4ll rendelkezésre: az
intranethaszndlat, a mobilmédidk hasznalata j6 lehetG-
séget ad a felhaszndlok megfigyelésére. Emellett labor-
koriilmények kozott is végeznek vizsgélatokat (Femers
—Klewes, 1997; Maas — Nazemi, 1997; Mathes — Salazar-
Volkmann — Tscheulin, 1997; Vogt, 1997; Zorn, 1997).

Az outcome dimenzi6 f6 kérdése a véleményekre, az
attitidokre gyakorolt hatds. Tipikus eszkozei a standar-
dizalt, reprezentativ felmérés, kérdGivvel irdsban vagy
online folytatott megkérdezések, véleményformaldkkal
€16sz6ban vagy telefonon készitett interjik. A megkérde-
zettek bizalmdnak, érzelmeinek megismeréséhez példaul
a modern idegtudoményokat hivjak segitségiil. Interdisz-
ciplindris egyiittmiikodés jon létre az orvostudomany €s
a véllalatgazdasdg kozott, és kozosen folytatott kutatd-
sok sordn vizsgaljak példdul az érzelmeknek a vasarlasi
dontésekre gyakorolt hatdsat, hogy csak egyet emeljiink
ki a szdmos tudomanyteriileti 6sszekapcsolédasbol.

Uj irdnyzatot jelentenek az integrdlt értékelé model-
lek, amelyek tobb ismert és bevalt vizsgélati és értékelési
mddszert 6tvoznek, és aggregalt mutatdszdmokat hasznal-
nak. Ilyen index példaul a reputdcios koefficiens (hirnév-
mutat6szam). Az effajta indexek kimunkaldsanak legf6bb
mozgatérugdja, hogy dtldthatésdgot és irdnyithatdsagot
teremtsenek a kommunikéaciéban. Az indexek sokat igérd

A kommunikaciékontrolling céljai és funkcidi

CIKKEK, TANULMANYOK

kezdeményezések a Balanced Scorecard-nak és a Value
Based Management-nek a véllalati stratégiai kontrollingba
torténd integralashoz. Az indexeljarasokban az adatok
egységes sulyozasa benchmarkingot is lehet6vé tesz mind
dgazati, mind nemzetkozi dsszehasonlitdsban.

Az outflow szinten az értékteremt6 folyamatok meg-
ragaddsa a cél. A kommunikici6 segitségével 1étrehozott
tényezdk (a hirnév, a marka és mas puhatényez6k) érté-
kelésében a tarsadalomtudomdnyi mddszerek mar nem
hasznédlhatok, a vallalatgazdasagi eszkozok adaptildsa
jelenti a megolddst, tehdt a menedzsmentkutatds, a pénz-
tigyi és a gazdasdgelemz6 szakemberek egylittmiiko-
désére van sziikség. A kommunikacidkontrolling — mi-
kozben a Scorecard-ok, a mutatészamok, a Value Based
Management hasznalatdra épit — a vallalatgazdasagi ér-
telmezhet&séget szolgélja, egyben tdmpontot ad a puha-
tényezdk értékeléséhez is (Zerfall — Pfannenberg, 2005).

Haszndlhaté médszerek kifejlesztésével szerte a vi-
lagon foglalkoznak. A svéd PR egyesiilet (The Swedish
Public Relation Association) mar 1996-ban kisérletet
tett arra, hogy kimutassa az ok-okozati Osszefiiggése-
ket a kommunikéacié €s a vallalati operativ ért€kndve-
16k kozott. A négy stakeholder csoportra vonatkoztatva
kidolgoztdk a ROC-ot, a kommunikiciémegtériilési
mutat6t (Return on Communication-t). Lényege, hogy
valamennyi csoportra nézve kommunikativ teljesit-
ményokozdkat allapitanak meg, és Osszefiiggéseket
allitanak fel kozottiikk. Az értékteremtd lancok (value
links) mutatjdk a kapcsolatot a kommunikativ cselek-
vések és a véllalati eredmény kozott. , Ertéknyereség”
harom szinten keletkezik: az ismertség, a megnyerés és
a vdllalatgazdasdgilag fontos eredmények formdjdban.
A kommunikacié célja ebben az értelmezésben, Ggy
alakitani a véllalat kapcsolatait a stakeholdereivel, hogy
a kapcsolatok hozzdjaruljanak a vallalati célok és a vart
eredmények eléréséhez (Pfannenberg — Zerfal3, 2005).

2. tdbldzat

A hierarchia szintje / F6kusz

Célok, funkciok

FelsGvezetés (teriiletvezets)
Stratégiai kommunikaciékontrolling

Kimutatni a kommunikdci6 hozzdjdruldsat a vdllalati célok eléréséhez
Benchmarking és Best practice

Biztositani a tevékenységek hatékonysagat

Biztositani az egység reakcioképességét

Azonositani a poziciondldshoz sziikséges silyponti kérdéseket

Kozépvezetés (osztily)
Taktikai kommunikdcidkontrolling

Kimutatni az osztaly hozzajdruldsit a kommunikdcids célok megvaldsitdsdhoz
Benchmarking és Best Practice

Integralt kommunikaciét megvaldsitani

A kommunikaciémix optimaldsa (eszkozoket, téméakat a célcsoportoknak megfeleléen meghatérozni és kombindlni)

Alsé6 vezetési szint (csoportok, munkatérsak):
Operativ kommunikéacidkontrolling

Kimutatni a csoport és az egyes emberek hozzdjaruldsat az osztdly céljainak eléréséhez
Benchmarking és Best Practice

Az intézkedések hatékonysdgat novelni

A min&ségi standardokat emelni

Forrds: Brettschneider, F. és Ostermann, B., 2006:80
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A kommunikéacidkontrolling céljait és funkcidit
Brettschneider és Ostermann (2006) tdbldzata szemlé-
letesen foglalja 0ssze. A szerz8k bevezetik a taktikai
kommunikacidkontrolling fogalmat is (2. tdbldzat).

A stratégiai iranyitas és értékelés modszerei

Az értékteremtS folyamatok megragadasahoz olyan
mddszerekre van sziikség, amelyek leképezik a kom-
munikdcids tevékenység és az elsédleges vallalati célok
kozotti Osszefiiggéseket és ezzel az irdnyitas (célsza-
mok kitlizése), valamint az értékelés (a cél elérésének
mérése) szamara hasznalhatok.

Az eddig kifejlesztett médszerek koziil a legered-
ményesebbnek a mutatészdmokat haszndldk (pl. a
CommunicationControlCockpit), a Balanced Scorecard
és a Value Based Management adaptacidi bizonyulnak.

CommunicationControlCockpit

A CommunicationControlCockpit (CCC) olyan
mutatérendszer, amely a kommunikdcid, az imazsérték
és a vallalati eredmény kozotti Osszefiiggést teszi mér-
hetévé. Kidolgozdja a véllalati eredményt a véllalat
imazsaval hozza kozvetlen osszefiiggésbe, és ebbdl ve-
zeti le a vallalat kommunikacids feladatat is, miszerint
mindennem( vallalati kommunikacié legfontosabb fel-
adata az imdzs- és hirnévmenedzsment.

A véllalati kommunikacié legfontosabb stratégi-
ai célja erGsiteni a vallalat j6 hirnevét, illetve pozitiv
imazséat. A hirnév, illetve az imdzs hatdrozza meg, hogy
az tigyfelek, a dolgozdk, a részvényesek, az tjsagirok
bizalommal vannak-e a véllalat irdnt vagy sem. Hosszd
tdvon csak az élvezheti a gazdasagi sikert, akiben meg-
biznak (Rolke, 2005:123.).

Rolke bevezeti a villalati imazsérték fogalmat. Ezt
a vallalat és a vevlk (az értékesitési piac), a véllalat és
a részvényesek, illetve elemzdk (a pénzpiac), a vallalat
és a dolgozdk (beszerzési piac), valamint a véllalat és a
nyilvdnossdg (az akceptanciapiac) kozotti kapcsolatok-
bdl vezeti le. Felmérésekre tdmaszkodva stlyszdmok-
kal fejezi ki a kapcsolatok imdzsbefolydsol6 hatdsét. P1.
vevlk befolyasold ereje: 43%, a nyilvanossagé: 26%, a
dolgozoké: 14% és a pénzpiacé: 17%. E sulyszamok
véllalatonként kiilon-kiilon mérést igényelnek. Egy
madsik, a t6zsdén nem jegyzett business-to-business
véllalatndl a stlyozds a felmérés szerint példaul: 60,
20, 15 és 5%. A komplex véllalati imédzsértéket (ImEx)
viszonyitja a gazdasdgi hozzdadott értékhez (az EVA-
hoz) és az adott idGszakra es6 tGkeraforditisokhoz.
Akapott V2R (Value-Value-Relation) olyan mutatdszam,
amely a véllalat imazsértékének és a 1étrehozott vallala-
ti értéknek, az EVA-nak a viszonyat tiikrozi. A RoCom

VEZETESTUDOMANY
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(a Return on Communication) pedig a létrehozott val-
lalati érték, az EVA és a kommunikaciéraforditdsok
viszonyét fejezi ki, ahol a kommunikacidéraforditasok
magukban foglaljik az 6sszes koltségtételt: a reklamot,
a direktmarketinget stb. E viszonyszdm mutatja meg,
hogy a kommunikéciéra forditott koltségek megtériil-
nek-e vagy sem. Ha az EVA az ardnyt meghalad6an
emelkedett, vélhetd, hogy a kommunikécidt stratégiai-
lag célravezetGen iranyitottdk. A KomEf (a kommuni-
kacié hatékonysdgmutatéja) az ImEx és az adott id6-
szakra es6 kommunikécids koltségek egymdshoz vald
viszonyét tiikrdzi: minél magasabb a két érték hanya-
dosa, anndl nagyobb az ,,im4zshozadék”, annél jobban
mikddik a kommunikéci6.

A Communication Scorecard

Ha az a célunk, hogy a véllalati viziébdl kiindulva
vezessiik le a célokat, és kimutassuk a kommunikacio-
nak a stratégia megval6sitasdban jatszott szerepét, akkor
el8szor is olyan menedzsmentkoncepciokra van sziikség,
amelyek a véllalati stratégiat konkrét cselekvési prog-
ramokkal kapcsoljdk dssze az egyes funkcidk teriiletén.
Erre a Value Based Manegement mellett a Balanced
Scorecard (BSC) médszer teremt lehetGséget (Barakonyi,
2000). A BSC-nek a vallalati kommunikaciéban tortént
alkalmazdsa Németorszdgban 2002 és 2004 kozott a t6zs-
dén jegyzett vallalatok korében megdupldzddott (Mast,
2005). Haszndlja tobbek kozott az Aventis, a Bosch, a
Daimler-Chrysler és még sok, mds nagyvéllalat.

Az 1990-es évek elején a Harvard Business
Schoolban Kaplan és Norton dolgoztdk ki (Kaplan —
Norton, 1992).

Els6 1épésben atfogd kontrollingrendszerként mi-
kodott. Pénziigyi mutatészamok mellett az aktudlis és
a jovében vérhat6 sikerekre vonatkozdan indikédtorok
sz€les spektrumat szolgaltatta.

A madsodik 1épésben stratégiaimenedzsment-kon-
cepciovd fejlesztették tovabb, amely az operativ ered-
ménymérés mellett a vallalati stratégia atfogd terve-
z€sét, iranyitasat és atalakitdsat tette lehet6vé (Kaplan
— Norton, 1996). Ez a véltozata vildgszerte rovid id6n
beliil nagyon népszerd lett (4. dbra).

A mddszerrel szerzett tapasztalatok nagyon pozitiv
visszhangot eredményeztek. Példdul szaz német fel-
hasznél6 vallalat korében végzett felmérés azt mutatta,
hogy a forgalom jobban n&tt, mint a konkurenseknél és
mindségjavulast, koltségcsokkenést is eredményezett a
BSC (Horvéath — Partner, 2003).

A harmadik 1épésben kiegészitették a modellt a stra-
tégidra fokuszald szervezetatalakitdssal és a munkatar-
sak vezetésével (Kaplan — Norton, 2001), majd negye-
dik 1épésben az immateridlis értékekre — mint a vallalat
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jovSképességének elbfeltéte-
1ére — vonatkoz6 koncepcidval
(Kaplan — Norton, 2004).
Kaplan és Norton kimu-
tattdk, hogy a jovOorientdlt
menedzsmentkoncepcidok  és
a hagyoményos kontrolling
kozott gyakran nagy hézag
titong. Ezt 4t kell hidalni.
A BSC komplex iranyita-
si eszkozként megteremti a
kapcsolatot a vdllalat vizio-
ja, a kiilonbozd osztilyok és
a funkciok kiilon-kiilon futé
stratégiai programjai KOzott.
Ehhez a villalatot kiillonboz6
nézdpontbdl (a pénziigyek, a
vevdk, a folyamatok és a le-

/ Ugyfelek Y

Célok
Mutatészamok
Elvarasok
Intézkedések

WHogy kell fellépnink, a
vevdinikel szermben, hogy
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vizidnk megvaldsuljon®

o

hetdségek perspektivdjabol)
szemlélik. A véllalati straté-
giabol kiindulva valamennyi
perspektivdra  vonatkozdan
konkrét célokat és sikerténye-
z0ket definidlnak és megha-
tdrozzdk az ezek alapjat ké-
pezd értéknoveld tényezdket,
teljesitményokozokat. Példaul
egy héztartdsi gépeket gyartd
vallalatndl a szervizszolgél-
tatds dontS jelentGségli lehet
a vev8k vonatkozdsiban. Teljesitményfokozd példdul
a javitasok gyors elvégzése. Valamennyi értéknoveld
elemhez mérhets teljesitményszdmokat rendelnek hoz-
z4. Ezek idedlis esetben korai indikétorok és klasszikus
ex post meghatdrozandé eredményt jelz§ szamok is.
E mutat6szdmok, a célszamok (példdul mennyi id§ telik
el a vevS hibabejelentése és a szerel6nek a helyszinre
érkezése kozott, illetve a hiba teljes elharitasdig, vagy a
szubjektiv vevdelégedettség a vevd nézdpontjabol) ké-
pezik valamennyi program és intézkedés orientdl6dasi
alapjat (Zerfal3, 2005).

Ezzel a BSC olyan folyamatot hoz mikodésbe,
amelyben valamennyi résztvevé lathatja cselekvésének
a véllalati eredményre gyakorolt kdzvetlen hatésat.

A Communication Scorecard (CSC) a BSC modell-
nek a kommunikiciét is figyelembe vevd, kiegészi-
tett valtozata (Hering — Schuppener — Sommerhalder,
2004; Schuppener, 2005), amelyet 2001-ben dolgoztak
ki Németorszagban.

A CSC arra az alapfeltevésre épiil, hogy a kom-
munikécié a véllalat dont§ konstrukcids elve, és a
kommunikdcids stratégiat kozvetleniil vezeti le a val-

4. dbra

A Kaplan és Norton-féle Balanced Scorecard

{ Pénziigyi perspektiva |

Célok
Mutatészamok

Elvarasok
Intézkedések LLLT

[]
]
[

Hogy kell eljarnunk a
részvényesek
vonatkozasaban, hogy
pénziigyil eg eredményesek
legyiink?”

@156 iizleti folyamatok

Célok |
Mutatészdmok |
Elvirisok |
Intézkedések ‘ |

Vizio
és
stratégia

LMely tizleti folyamatokban kell a
legjobbaknak lenntnk, hogy
részvényeseinket és tgyfeleinket

K kielégithesstlk?” /

Tanulas és fejlesztés

Célok
Mutatészamok
Elvarasok
Intézkedések

HHogyan udjuk valtozasi és
novekedési lehetdségeinket
gy eldsegiteni, hogy a

\ vizi6nk megvaldsuljon?” !

Forrds: Kaplan 1996: 20.

lalati stratégiabol. A kommunikativ ért€knovelSk koz-
vetleniil befolyasoljak az operativ értéknovelSket, és
ezaltal a véllalatgazdasdgi eseményeket. A kidolgozd
Schuppener és munkatarsai allitdsa szerint a CSC-vel
a kommunikaci6 irdnyithato és mérhetd értékteremtd
funkciovd valik. A BSC-re alapulé modellnek a val-
lalati stratégiabol torténd levezetése és implementd-
lasa hét fazisbdl all, és fontos tervezési eszkozt ad a
kommunikdcidkontrolling kezébe.

A szerz§ igy érvel: ,,Vildgos, hogy a négy perspek-
tiva kommunikdciéfiiggs. Nem légiires térben van-
nak, hanem megtestesiilnek benniik a sikeres vagy,
adott esetben, a sikertelen kommunikacié eredményei.
Hogy az ok-okozat lancot dbrdzolni és tervezni lehes-
sen, logikus kontrollingmodellben kell 6sszekapcsolni
a vdllalatgazdasagi tényeket és a kommunikécids té-
nyezdket. Ha a vallalatgazdasagi szinten meg tudunk
allapitani eredménymutatokat és operativ teljesitmény-
okozokat, akkor a kommunikativ ok-okozati lancban
éppen Ugy definidlni lehet eredménytényezdket és tel-
jesitményokozodkat, értékteremtSket. Ez a CCS magva”
(Schuppener, 2005:116.).
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Az egyik oldalon az eredményszdmokat, az un.
,Jlagging indicator’-okat latjuk, mint példdul a ROI,
a rentabilitds, a piaci részesedés stb. Ezekkel a muta-
tokkal tudjuk a masik oldalon parhuzamba allitani az
operativ értékteremtSket, a ,leading indicator”-okat.
A CSC az operativ értékteremtdket, teljesitményoko-
z0kat Kkoti 0ssze a kommunikativ értékteremtdkkel.
Igy a kommunikacié nem légiires térben lebeg, hanem
a vallalati stratégia funkcidja. A
kommunikaciét nem lehet a nélkiil
tervezni, hogy ne a vallalatgazdasa-
gilag definidlt véllalati stratégidbdl
vezetnénk le.

A kommunikécié a CSC feltala-
lasa el6tt is részese volt a véllalati
értéknovelésnek, mindig is fontos
értékndveld volt, azonban nem volt
vildgos, hogyan lehet mint konst-
rukcids elvet dbrazolni. Ezt teszi
lehet&vé CSC.

Vevd perspektiva

Sikenényezdk
Teljesitményokozdk
Mutatoszamok

A modell 1épései: Intézkedések

1. Inicializalas
Dedukci6
Scoring
Koncepcio
Implementalas
Ertékelés
Konszolidélas

Nk we
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Lehetds ég perspektiva

Sikertényezok
Teljesitmény okozdk
Mutatdszamok
Intézkedések

a kommunik4ciét és a véllalati stratégiat, azonban nem
jut el a konkrét kommunikacids intézkedések figyelem-
bevételéig.

»A CCS alapvetSen stratégiai irdnyitdsi esz-
koz, amely kapcsolédik az egész villalati Balanced
Scorecard-hoz, kibgviti azt, €s lehet6vé teszi a kommu-
nikécids programok irdnyitdsat” (Zerfafl, 2005: 105.).
Kiindulépontja a véllalat vizidja és stratégidja.

5. dbra

Py

A kommunikéaciéval bdvitett Balanced Scorecard 6t perspektiviaja

Pénziigyl perspektiva

Sikertényezok
Teljesitményckozok
Mutatoszamok
Intézkedesek

Folyamat
perspektiva

Vizio és
vallalati
stratégia

Sikertényezdk
Teljesitmeényokozok
Mutatdszamok
Intézkedések

Tarsadalom-poitkai
perspektiva
Sikertényezok
Teljesitmény ckozdk
Mutatdszamok
Intézkedések

A Corporate Communications
Scorecard

A Corporate Communications Scorecard (CCS)
(Zerfall, 2005) mint innovativ irdnyitdsi és méré-
si mddszer, épitdelemként beilleszkedik a vallalatok
kommunikdaciékontrollingjdnak teljes koncepciéjaba,
és hasznalhat6 a vallalati kommunikdcidmenedzsment
folyamatdban mind a stratégiai és operativ tervezésben,
mind az értékelésben.

Stratégiai szinten arra szolgél, hogy megteremtse a
kapcsolatot a vdllalat els6dleges céljai és a kommuni-
kaciés programok kozott, és mérje a vallalatgazdasagi
értékteremtést. Operativ szinten a Scorecard segitsé-
gével kovetni lehet a médiamixben az egyes intézke-
déseknek a kommunikécids célokra gyakorolt hatdsat,
illetve — ha intézményi vonatkozdsban gondolkozunk
—egy kommunikaciéosztily valamennyi tevékenységét
kozos célokra fékuszdlja.

A CCS-t megkiilonboztetjiik a BSC-nek a véllalati
kommunikdciéra torténd més adaptéaciditol, pl. a He-
ring, Schuppener és Somerhalden (2004) 4ltal kidol-
gozott Communication Scorecardtdl, amely Osszekoti

VEZETESTUDOMANY

Forras: Zerfal3, 2005: 105

A modell a négy BSC-nézpontot kiegésziti és 6to-
dik perspektivaként figyelembe veszi a tdrsadalom-po-
litikai nyilvanossagot (5. dbra), illetve ennek a véllalat
elfogadésdra, imazsara és hirnevére gyakorolt hatasat.
E perspektiva is — miként az alapul szolgalé Balanced
Scorecard — sikertényezdket, teljesitményokozokat, mu-
tatészdmokat és intézkedéseket tartalmaz.

Zerfal} (2005: 107.) egy vegyi iizem péld4djan mutat-
ja be, hogyan lehet a CCS-t kidolgozni (3. tdbldzat).

A tarsadalmi-politikai dimenzi6 figyelembevétele ah-
hoz vezet, hogy az alapvetSen kommunikativ Gton elérhe-
t6 célok (mint példaul egy atfogd Corporate Citizenship
megteremtése) mar a véllalati stratégia, a stratégiai siker-
tényezdk szintjén elStérbe keriilnek. A kovetkezd 1épés-
ben azonositjdk azokat a teljesitményokozdkat, amelyek
felismerhetd és mérhet6 hatdst gyakorolnak a sikerténye-
z8kre és a vallalati értékre. A kommunikativ értéknove-
16k, mint az ismertség, a hirnév a Balanced Scorecardban
egyszerre tobb néz&pontban is nagy szerepet jatszanak, a
5. dbran szereplS pénziigyi és tarsadalompolitikai pers-
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Részlet egy vegyi iizem makroszintii CCS-ébél

3. tabldzat

Villalati stratégia

Pénziigyi perspektiva
Mely célokat lehet a tulajdonosok elvarasaibol

Tarsadalompolitikai perspektiva
Mely célokat lehet a polgdrok, a lakossag,

levezetni? a politikusok elvéarasaibdl levezetni?
. Stra,t eglal’ a koltségstruktirat a részvényarfolyamot kiépiteni . a teflephel_y .
sikertényezdk R . . . . kornyezetében biztositani
optimalizalni novelni a Corporate Citizeship-et p
2) I az elfogadottsdgot
e a.) az imdzs hatdsa . . a telephely kornyezetében
a.) az adminisztracié és L a.) ismertség . L.
4 igazgatds hatékonysdga a részvények a politikusok korében biztositani
Ertéknovel6k gazg ysag vasarlasakor P az elfogadottsagot
3) I b'), a kornyezi:t 1}rant b.) zavarmentes termelés
érzett felelGsség
b.) a hitel koltségei c.) a nyitott ajté politikdja
a.1.) a forgalom igaz- a.1.) az elemz8k imézsa a.1.) ismertségi szint: a.1.) munkahelyek; cél:
gatdsi és adminisztracids | a vallalatrdl; cél: jobbnak o &1 60 (7g ’ >850 teljesmunkaidGs és
Teljesitmény- koltségei; cél: <6% lenni, mint X Rt. ? >40 tanulé
mutatok

és tervszamok b.2.) az idegentSke

kamata; cél: <9%

a.2.) hiradas a pénziigyi
sajtéban; cél:
havonta 10 lenyomat

b.1.) Oko-audit; cél:
sikeres EU-tanusitvany

b.1.) lizemzavarok szdma;
cél.0

4) It
c1) célcsoport-kontaktus;
cél: >4 polgaronként
ko?n?rtllrr::l%:iiliés a.ll.)az 'elemzc’ii all.)a lobbvizés.és cll)a telepiilés'—k.apcsolat
programokat mérni hél(’)za.t kiépitése; a kommgmkémé koncepcidja
. ) a21) sajtékampany megujitdsa (szponzorélas, események)

pektivan tdlmenden példaul a vevSperspektivaban is (a
markaimdzsban). Mdsrészt a tirsadalmi-politikai célok
elérésében nem csupdn professziondlis kommunikécid
jatszik szerepet, hanem példdul a redljavak is (pl. az, ha a
gyartdsi folyamatok zavarok és kornyezeti terhelés nélkiil
folynak). A teljesitményokozdkhoz konkrét mutatékat
definidlnak, és tervszamokat adnak meg, Ggy hogy ez-
zel kiilon-kiilon stratégiai kommunikdciés programok és
konkrét intézkedések keletkeznek.

A CCS alkalmazdsa sordn a célértékeket kvantita-
tiv médon rendszeresen felmérik, és negyedévenként
Osszehasonlitjdk az értékekkel. Ennek sordn ismert
értékelési modszereket (imdzselemzés, médiarezonan-
cia, fékuszcsoport stb.) éppigy alkalmaznak, mint uj,
a véllalatspecifikus Scorecard-fejlesztés soran definialt
értékeket.

A CCS tehdt nem alternativa, hanem a mér ismert
mobdszerek kiegészitése.

A Scorecard alkalmazésa interaktivitast kivan: prog-
ramokat és intézkedéseket vezetiink le, sikert és balfo-
gasokat mériink, és ezéltal jobb bepillantast nyeriink a
teljes Osszefiiggésrendszerbe, €s — ha sziikséges — kor-
rigdlhatjuk a stratégiat.

A CCS a fentieken kiviil a kommunikaciés prog-
ramok operativ irdnyitdsdban, mikroszinten is alkal-

Forrds: Zerfaf3, 2005: 107.

mazhat6. Ez esetben arrdl van sz6, hogy koncepcidkat,
kampényokat hatékonyan valésitsunk meg a gyakor-
latban. Ehhez a médiamixben példdul 6sszehangoljuk
az operativ intézkedéseket a kommunikécids célokkal.
Egy kommunikdciés osztdly esetében valamennyi te-
vékenységet a kozos célokra fokuszaljuk.

A CCS tehat mind makroszinten (vallalati straté-
gia és stratégiai kommunikdcidés programok), mind
mikroszinten (stratégiai kommunikicié €és operativ
intézkedések) haszndlhat6. A kommunikaciés funk-
ciok izolalt optimalizdldsa azonban nem vezet célra.
Integrativ szemléletre van sziikség ahhoz, hogy a kom-
munikdcids politikdt bedgyazzuk a vallalati stratégia
fejlesztésének teljes folyamatédba.

A CCS elsddlegesen irdnyitdsi eszkdz, de amint be-
vezetik, a véllalati kommunikaci6 értékelésére is lehet
hasznélni. A stratégiai folyamat irdnyitdsdban és ellen-
Orzésében arra szolgél, hogy megmutassa, mennyiben
jarul hozzd a kommunikdcié a vdllalati értéknovelés-
hez. Noveli az atlathatésdgot, targyszeribbé teszi az
érvelést példdul a koltségvetési vitdkban.

A CCS kidolgozasa és alkalmazdsa nem adhat6 ki
tigynokségeknek és szolgaltatbknak, nem vasarolhatd
meg készen, vallalatspecifikusan kell felépiteni.

VEZETESTUDOMANY
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Kovetkeztetés és a modszerek Kkritikaja

A bemutatott mddszerek jelzik, hogy a véllalati kom-
munikdcid tervezésének, irdnyitdsdnak és f6ként ered-
ményességmérésének fejlesztése sokakat inspirdl, és
igéretesek a véllalatgazdasagi néz&pontot kozéppontba
allit6, a Balanced Scorecard kib&vitésére irdnyuld pro-
balkozédsok. Haszndlatuk terjedése tovabbi 6sztonzést
jelent a médszer finomitdsara és atfogébba tételére.

Bér tobb szerzd kitér arra, hogy a vallalat kommuni-
kacidja komplex rendszerében az intern kommunikacid
szerepe kiemelkedd, a modellekben a hangsily eltold-
dik a vallalat extern kommunikéciéja irdnyaba. Ebben
bizonydra kozrejatszik az a tény, hogy a kommunikativ
értékteremtés hatdsosszefiiggéseinek feltardsaban ki-
emelked$ aktivitdst mutatnak a PR-szovetségek, pél-
daul Németorszagban a Gesellschaft Public Relations
Agenturen e.V., Frankfurt am Main, amely dsszefog-
ja a vezet6 német kommunikdcids tigynokségeket és
kifejlesztette a Communication Values System-et (a
CVS-t), a The Swedish Public Relations Association,
az Institute of Public Relations (IPR) az Egyesiilt Ki-
ralysdgban, az USA-ban a Council of Public Relations
Firms (Lautenbach — Sass, 2005). A PR a néz8pontjat a
vallalaton kiviilre, elsGsorban a vevSkre, az tigyfelekre,
illetve a vallalaton kiviili shareholderekre fékuszalja.
Az angol kommunik4cié-tandcsadd, David Phillips
példaul a PR-t egy vdllalat érdekcsoportjaihoz fiz6-
d§ kapcsolatainak menedzselésével azonositja, és igy
véli, hogy immateridlis értékek valdjdban a PR révén
keletkeznek (Lautenbach — Sass, 2005).

Ez az erételjes kifelé koncentrélas a hattérbe szorit-
ja a dolgozo6k kozotti intern kommunikécié szerepét a
vallalaton beliili tuddsmegosztasban, a vallalati kultd-
ra elsajatitdsaban és éltetésében, az irdnyitisi rendszer
miikodtetésében, mely tényezSk hatdsa a vallalati ér-
tékteremtésben aligha vitathat6.

Ebbdl kovetkezik a modellek azon gyengéje is,
hogy eréGteljesen a kommunikacids osztdlyok, a kom-
munikiciéért felelGsok személyek tevékenységeként,
szinte ,,privilégiumaként” kezelik a vallalati kommu-
nikaciét, mikdzben annak minSségében a véllalat vala-
mennyi dolgozéja aktiv szerepet jatszik, valamennyi-
en egyszerre kozvetitdi az értékeknek, az imdzsnak,
a hirnévnek. S bar a modellek implicite alighanem
magukban foglaljdk a vallalatot alkot6 individuumok
egyéni kommunikdciés kompetencidjanak 0sszegzd-
dését az eredményességben, a 14t6szogbdl teljesen
kicsiszik az egyes ember szerepe e folyamatban.
A humén tényezSk explicit médon torténd figyelem-
bevétele a mddszerek tovabbfejlesztésének egy irad-
nyét jelentheti.
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AJANLAS SZERZOINKNEK

A Vezetéstudomdny a Budapesti Corvinus Egyetem Corvinus School of
Management havi folydirata. A lapban a vezetési és gazddlkoddsi tudo-
manyteriiletekhez kapcsol6d6 témakorok elméleti és gyakorlati kérdéseit
elemz6 és vizsgdld irasok jelennek meg. A szerkeszt§ség (robert.becsky @
uni-corvinus.hu) elektronikus formaban kéri az irdsokat. A cikkeket elekt-
ronikus levélben vagy mégneslemezen (MS Word f4jl formatumban) lehet
a szerkesztGséghez eljuttatni.

A lap tudoményos folydirat, ezért szovegkozi forrashivatkozasok és ezek
jegyzéke nélkiili frdsokat nem jelentet meg. A Vezetéstudomanyban meg-
jelentetni szandékozott kéziratok szerzGitdl az aldbbi kovetelmények figye-
lembevételét kérjiik:

A cikkek szokdsos terjedelme a hivatkozdsokkal, dbrdkkal és tdblaza-
tokkal egyiitt 20-24 oldal, 1,5-es sortdvolsaggal (12-es betliméret, Times
New Roman bettitipus). A cikkek elsd oldaldnak aljan tiintessék fel a szerzg
foglalkozdsat, munkahelyét és beosztdsat, elektronikus levelezési cimét, a
tanulmany elkészitésével kapcsolatos informéciokat és az esetleges koszo-
netnyilvanitdsokat.

A kézirathoz csatolandé egy magyar nyelvi és egy angol nyelvi rovid
osszefoglald (200 sz6t nem meghaladé terjedelemben), valamint a cikk 6
témakoreit megnevezd kulcsszavak jegyzéke.

Kiemeléshez félkovér és ddlt betl hasznalhatd, aldhizas nem. Jegyze-
teket lehetSleg ne haszndljanak, amennyiben azok feltétleniil sziikségesek,
szovegvégi jegyzetként adjdk meg.

A tablazatoknak és dbrdknak legyen sorszdma és cime, valamint — dtvett
forras esetén — pontos hivatkozasa. Az dbrdkat és a tabldzatokat a kézirat
végén, kiilon oldalakon, sorszimmal és cimmel elldtva kérjiik csatolni, he-
lyiiket a szdvegben egyértelmiien jelolve (pl. ,,Kérem az 1. tabldzatot kb.
itt elhelyezni!”).

A szovegkozi bibliografiai hivatkozasokat zdrdjelben, a vezetéknév és
az évszam feltiintetésével kérjiik jelolni: pl. (Veress, 1999); sz6 szerinti,
idézgjeles hivatkozds esetén kiegészitve az oldal(ak) szdmaval (pl. Prahalad
és Hamel, 1990:85). Amennyiben egy hivatkozott szerzének tobb bibliog-
réfiai tétele van ugyanazon évben, ezeket 1999a, 1999b stb. médon kell
megkiilonboztetni.

jik, a kovetkez§ formédban: Szerz§ (évszam): Cim, kiadds helye: kiado;
illetve forras.

1. példa (konyv): Porter, M. E. (1980): Competitive Strategy; New
York: The Free Press.

2. példa (foly6iratcikk): Prahalad, C. K. és G. Hamel (1990): The Core
Competence of the Corporation; Harvard Business Review, méjus-
junius, 79-91. o.

A formai kovetelmények fentiekben érvényesitett, tn. ,,Harvard” rend-
szerérSl (mds néven ,,szerz6/év” vagy ,,név/datum” hivatkozasi médszerrdl)
részletes tdjékoztatast nydjtanak az alabbi WEB-cimeken elérhet forrdsok.

Az elektronikus forrdsokra val6 hivatkozds aktudlis probléma. Az Inter-
net Library for Librarians egyik polca (www.itcompany.com/inforetriever/
inetcite.htm) kilenc helyet gy(jtott ossze e témaval kapcsolatban.

Az angolszdsz orszdgokban tobb elterjedt formdja van a bibliografiai hi-
vatkozasnak. Ezek a formak tobb folyéiratban is hasznalatosak. Koziilikk az
un. Harvard-stilust bibliografiai hivatkozasok vonatkozdsdban ad hasznos
tandcsokat a Guide to Citing Internet Sources (www.bournemouth.ac.uk/
service-depts/lis/LIS_Pub/harvardsystint.html).

A Modern Language Association of America (MLA) — egyébként szin-
tén sok helyiitt alkalmazott — hivatkozasi stilusdval kapcsolatban ajanlhatd
az MLA-Style Citations of Electronic Sources (www.cas.usf.edu/english/
walker/mla.html).

Az APA Publication Manual Crib Sheet (www.gasou.edu/psychweb/
tipsheet/apacrib.htm) az American Psychological Association (APA) idézé-
si stilusdval foglalkoz6 forrdsokat gy(jti csokorba.

Havi folyéirat 1évén és a megjelenés atfutdsi idejének csokkentése érde-
kében a Vezetéstudomany kefelevonatot nem kiild, elfogadds el6tt azonban
a szerzGknek egyeztetés céljabol elkiildi a cikk szerkesztett véltozatat.

2006 januarjatol az wij lapszamok cikkeit és 2004-ig visszamendleg az
osszes korabbi kiadas publikacidit — kiilon kivansagra — elektronikus
valtozatban is hozzaférhetdvé tessziik.
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