COMMUNICATIONS

HHHMZMIEI‘IS | Tﬂ @ LS
'/ % POLITIES “*» AUDIENE’E \ i § .. //Q

FﬂHlelﬂﬂ'
PERS( ?i_

rl]FFiS!l\J.l

I]PPEIHEHT HHUWH CHMIC - UEE

ST[IRE

NE m*{’ ihs  EFFECTIVE

\ = ""pnnréssmms
i &= ‘ Gl]VERNMENT AUDIENBESURRANIZATWN IR

B \ T[l;mt;ﬂi ‘fwﬂ e SIDERED ﬁqu \ME g I:\T;?[f | Al
L0BBY cumﬁ”umcmun

==




MARKETING ES TURIZMUS INTEZET TUDAS A SIKERHEZ

1

Belsd PR, kommunikacio



MARKETING ES TURIZMUS INTEZET TUDAS A SIKERHEZ
A belso PR, kommunikacio funkciodi

1. Szervezetiranyitasi funkcio

A szervezeti egységek, a munkatarsak informalasa, bevonadsa, a tevékenységhez sziikséges feltételek
biztositasa.

2. Hatékonysagnovelési funkcio

A munkavégzés kreativitasanak, innovativitasanak novelése, motivalasa, jutalmazasa.

3. Image-formalo funkcio

A vallalati kultura, a kilsé és bels6 identitas és marka épitésének, az imazs javitasanak eszkoze.

4. Humanpolitikai funkcio

A munkatarsak kivalasztasat, megtartasat, egyuttmikodését, elégedettségét, elkotelezettségét
tamogatd eszkozok.
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A céghez tartozas érzésének (company feeling) kialakitasa, a szervezet bels6é kdzvéleményének formalasa.

Az elkotelezettség, lojalitas megteremtése és novelése.

e Szervezet tagjainak motivalasa, a munkamoral novelése.

 ,Nyitott ajtdk” légkorének kialakitasa.

e A menedzsment dontéseinek informacids, kommunikacids tamogatasa.

* A szervezeti kapcsolatok koordinalasa és fejlesztése.

 Szakmai programok kezdeményezése, tervezése, lebonyolitasa és kiértékelése.

e A dolgozdk informalasa a szervezet céljairdl, eredményeirél valamint feladatairdl és problémairdl.
e A szervezet arculatanak tudatos fejlesztése és apolasa.

* Aszervezet image-nek fejlesztése a szervezet tagjain keresztil.

e A \vdllalati kultira megteremtése és fenntartasa. Ertékes munkaeré megtartdsa.

e Aszervezet kommunikaciés magatartasanak iranyitdsa, alapozasa és hitelessé tétele.

e A szervezet tagjai tdmogatasanak megszervezése a menedzsment és az altala kitlizott célok irant.
e A szervezeti és egyéni siker tamogatasa.
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A belso kommunikacio legfontosabb alapelvei

A kommunikacio hidnya elszigeteltséget teremt, hiszen csak a jol tajékozott dolgozok értik meg a szervezet céljait,
sajat helyzetliket valamint feladatukat.

e A dolgozdokat a személyes kontaktustartas és a személyre sz6l6 figyelem motivdlja. Mindenekel6tt tehat
legfontosabb a jo kapcsolat a szervezet és a munkavallalok kozott.

e Frusztraciot és értetlenséget eredményez, ha a dolgozdkat csak tajékoztatjak egy dontésrdl.

e Az a legjobb, ha lehet6ség nyilik arra, hogy a belsé k6zosség kinyilvanithassa véleményét és allast foglalhasson
azokban a dontésekben, amelyek rajuk nézve fontosak, befolyasoljak munkavégzésiiket, esetleg pozicidjukat.

* Arendszeres irasos tajékoztatas elengedhetetlen, de a személyes kontaktust soha nem podtolja.

e (Célszer(i minél rovidebb és kozvetlenebb informacids utat kialakitani, hiszen annal hamarabb és pontosabban jut
el az Gzenet, annal hatékonyabb a kommunikacio.

e Fontos, hogy a j6 kommunikacié a miértekre is magyarazatot ad.

e A dolgozok tajékoztatdsanak alapvetdé célja, a munkahelyi légkor javitasa, a szervezet iranti elkotelezettség,
lojalitas fejlesztése.

e A céghez tartozas érzésének kialakitasara és fokozasara kiilondsen alkalmas a kdzvetlen kommunikacid.

e Fontos, hogy a formalis csatornakon kivil informadlis programokat is szervezzenek, a ,sétdldé menedzsment”
kdzvetlenil is kommunikaljon a dolgozdkkal.
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A belso kapcsolatok alapveto tartalma

Megfelel6 informacid kidolgozdsa a vallalati stratégiarol, hogy az uzlettarsak hatékonyan részt
vehessenek a vallalkozas fejlesztésében.

* AKkUlonb6z6 szektorok/részlegek altal elért eredményekrdl sz6l6 informacio teritése.

* Rendszeres, folyamatos tarsasdagi/vallalati kommunikacié biztositasa, amely mindig idGszer(, pontos és
egyértelmd.

A bels6 kapcsolatok csatornaként torténd felhasznalasa az érintettek véleményének megismerésére és
az informaciok 6sszegyljtésére, biztositva ezzel a spontaneitast és a véleményalkotas szabadsagat.

e Id6szeri informacidk nyudjtasa a szervezeti, a termelési, a marketing-, az értékesitési és a pénziigyi
innovacios folyamatokkal kapcsolatban.

e Minden krizis- és valsaghelyzetben az idoben torténd tajékoztatas megvaldsitasa azért, hogy az
alkalmazottak ne a kulvilagtdl szarmazo helytelen vagy félrevezetd informacidkra hagyatkozzanak.

* Monitoring-rendszer (figyelési rendszer) biztositdsa a menedzsment szamara ahhoz, hogy a vezet6k
elemezni tudjak a bels6é kozosség kulcsfontossagu kérdésekrdl alkotott, a kozvéleményt befolyasold
véleményét.
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elsd kommunikacids stratégia keretei

Mottd:
,A kivalésag lathatova, érezhetdvé tétele Cél:
szlikséges.” Corporate Identity — Employer branding
Elemei:
1. Integrated communikation process and system
2. Company feeling, culture, engagement, "
3. Improving professional and regional embeddedness
1 Mddszer:
) - Kommunikacié programalapu miikodése i
A bels6-kommunikacio - Bels6 kommunikéciéps,ze%vezeté:ek, folyamatainak 2. Company feelmg culture,
folyamatainak szabalyozasa, megerdsitése engagement,
rendszerének fejlesztése Kézvetlen hatas:
- Higher levels of employee satisfaction, ) )
SZERVEZETIRANYITAS- - Low levels of pe.rsonnel t.urnover, HUMANPOLITIKAI FUNKCIO
HATEKONYSAGNOVELES - Improvement in the eff|C|e.ncy
- Better Image and Reputation

3.Szakmai és térségi beagyazottsag, kapcsolatmenedzsment javitasa

IMAGE-REPUTATION




Mennyire érzed magad tajékozottnak az alabbi témakat illetéen? (1=
egyaltalan nem vagyok vele tisztaban, ... 5= maximalisan tisztaban vagyok vele)

Informacids hiany els6sorban a juttatdsok, mas szervezeti egységek, a vezet6i dontések, tovabbképzési
lehet8ségek és a szakmai rendezvények vonatkozasaban jelenik meg.

LVRY!

mkori_kdvetelmény

szervezet_élete )3,89

352
) 352

1
[
szervezeti_e_stratégiaja | <
szervezeti_e_eredménye |-
vallalat_eredményei |-
|

|

|

|

|

341

1315

— — — 1 — 1 =

vallalat_stratégiaja
3,03

‘ szocialis_juttatasok
szervezeti_e_szerepl6i
érdekérvényesités
vezet6i_dontések

‘ tovabbképzési_lehetdség -,—-' 2,44

szakmai_rendezvények | s 2,33

282

} 265
} 2,59

Bazis: Az 6sszes valaszadd, n= 226 f6




Milyen informacios csatornakat tartasz fontosnak a céggel kapcsolatos

torténésekrdl, esemeényekrél vald tajékozédasban? (1= egyaltalan nem fontos,
... 5= nagyon fontos)

heti_hirek 13,97

!
‘l_
|
=
|
\

intranet 13,60

13,59

email

13,58

13,44

értekezlet

13,42

|
\
korlevél ‘
|
belsd_kiadvanyok ‘

plakat | et 3,05
forumok | e 2,97

hirdetdtabla | <! 2,94

2,9 3,1 3,3 3,5 3,7 3.9 4,1

Bazis: Az dsszes valaszado: n= 226 f6




Kérjuk értékeld az alabbi szempontokat, hogy mennyire fontosak
Neked! (1= egyaltalan nem fontos, ... 5: nagyon fontos)

A valaszok a munkavallaléi elégedettség meghatarozé tényezéit, mint elvart, fontos kritériumokat
rangsoroltak.

| /4,83
4,81

14,77
14,76

munkaval_aranyos_jov

j6_mhelyi_légkor

|
l
|
|

szlkséges_eszkozok

vilagos_feladatok

szervezeti_e_kozotti_egylttm

onallosag

infrastruktira

munka_hasznossaga

dontések_bef leh

b— — — — — — — — — —

informaltsag

E

|

|

|

|

]

|

|

|

|
cég_j6_himeve | -l‘—’ k,09

5

kapcsolatépités 4,0

Bazis: Az 6sszes valaszadd: n= 226f6




Hogyan értékeled a cég jelenlegi belsé6 kommunikaciés gyakorlatat?
(1= egyaltalan nem elégedett,...5= teljes meértékben elégedett).

heti_hirek
karacsonyi_party

3,51

csaladi_nap 13,27

31

intranet
korlevél

QHRHA

bels6_kiadvanyok

12,83
12,80
12,76
2,72

értekezlet
képzés

plakat
hidetétabla
EHS_hirlevél
Stletlada 2,21‘

2,1 2I,3 2I,5 2:7 2:9 3:1 3:3 3:5 3:7 3:9

W R W R
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Bazis: Az dsszes valaszado: n= 226f6




Kérjuk, értékeld a céget az alabbi szempontok alapjan (1: nem értek
egyet; ...5: teljes mértékben egyetértek)

A cég bels6 imazs-profiljanak legfontosabb elemi a pozitiv megitélés, erfsség, igényesség,
megbizhatdsag, mig a blrokratikussagért, rugalmatlansagért, igazsagtalansagért kritizaljak azt.

1

imazs 13,76

erés 13,59

igényesség

megbizhatdsag 13,38

baratsagos 12,98

gondoskodd

igazsagos

rugalmassag

|
] — — — — — — — —

|
|
|
|
|
|
|
nem birokratikussag |—5 2,31

2,2 24 2,6 2,8 3 3,2 34 3,6 38

Bazis: Az 6sszes valaszadd: n= 226 f6 12




Kérjuk, osztalyozd az alabbi szempontokat 1-t6l 5-ig, kulén-kulon,
hogy mennyire vannak jelen a cégnél!

(1: egyaltalan nincs jelen; ...5: maximalisan jelen van)

A tényezénkénti atlagelégedettség 3,2, mig a korabbi valaszban megadott fontossagi értékekkel
sulyozott atlag szintén 3,2 koril van, ugyanakkor igaz az, hogy a fontosabbnak tartott tényez6k kapcsan
kisebb az elégedettség, mig a kevésbé fontos tényez6k kaptak magasabb értékelést.

cég_jo_hirneve
kapcsolatépités
munka_hasznossaga
onéllésag
vilagos_feladatok
szlkseges_eszk0zok
jo_mhelyi_légkor
infrastruktura
szervezeti_e_kozotti_egylttm
munkaval_aranyos_jov
informaltsag
dontések_bef_leh

) 3,64

13,63

) 3,47

) 3,46

13,45

/3,43

13,43

|
[
(
(
[
X
[
N

—a — — — — — — — — — —

3,3

3,5

3,7

Bazis: Az 6sszes valaszadd: n= 226 f6




Fontossag

Fontossag — elégedettség matrix

5 mhelyi_légkér
munkaval_a_jov eszkozok,
) v_feladat
szerv_egyuttm nalloss
. munka_
dontés_bef infrastruk
4 . informaltsag hirnév
Il. kapcsolatépités
3
2
[I. IV.
1

14




Osszességében mennyire vagy elégedett a céggel, mint munkahellyel? Ajanlanad-e
masoknak is munkahelytl a céget?
Ha a Te dontésén mulik, a jévében tovabbra is a cégnél dolgoznal?

A harom valasz alapjan szamithaté lojalitasmutaté CLI=(2E+A+J)/4 értéke 3,78 relative jo érték.
A harom tényezd viszonya érdekes, a helyzet Osszetettségét mutatja, hiszen annak ellenére, hogy
relative j6 elégedettség mellett kisebb az ajanlas, s magas a munkahelyhez ragaszkodas értéke.

1

jéVébeni_munka é 419

ajanlas " 3,61

elégedettség

3,6 3,7 3,8 3.9 4 4,1 4,2

Bazis: Az 6sszes valaszadd: n= 226 f6 15
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+Hati” - Megerodsitendd kommunikdcios alapelvek

A szakirodalmi, a benchmark tapasztalatok és a belsé audit alapjan megfogalmazhatéak azok a belsé
kommunikacié kialakitasanak ,,61” szemléletét, melyekre a Budapest Airport Zrt. célszerlen, s részben
szikségszerlen is épitkezhet.

* Intenzitas, rendszeresség - a tervezett, folyamatos, egymasra épiil6, az egymast erGsit6 hatasokat
figyelembe vev0 tajékoztatas, informaciods rendszer mikddtetése.

* Informativitas, szakmaisag - a kell§, a szikséges és lehetséges mértékl, szakmailag hiteles, a jelenlegi
gyakorlatnal szélesebb témakat felolel6 informaciok eljuttatasa.

» |d6beliség, gyorsasag - az informacidonak a mennyisége mellett gyakran fontosabb annak id6belisége,
kiilondsen az informalis borze kialakulasanak elkertlésére.

e Individum-orientalt, egyéni elérhet6ség - a kommunikacios csatornak jelenleg nem kell6 mértékben
elérhet6ek a kilonb6z6 célcsoportok szamara, ezért biztositani kell annak teljesebb eszkdz-halozatat.

e Interaktivitas - az egyiranyu csatornamiikodést egyre inkabb meg kell er8siteni a visszacsatolds, a
kdzvetlen interaktivitas eszkozeivel, lehetbségeivel.

e Integraltsag - a kilsé és bels6 kommunikacios tevékenység, a marketing és a humanpolitikai szemléletd
kommunikacié gyakorlatanak 6sszehangolasa, koordinalt megvaldsitasa célszerd.
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.4D"- A belso kommunikdcid
kiemelt stratégiai dimenzidi, céljai lehetnek;

Szakmai informacioé-aramilas,
tajékoztatas, a hatékony informacios
rendszer tartalmi és informatikai
fejlesztése

A munkatarsi
elégedettség, lojalitas
novelése, a hatékony

Kilsé kommunikacio,

munkavégzés Bels§ . imazs-épités tamogatasa
tédmogatasara, innovativ kommunikacié a belsé CSR, employee
kezdeményezések céljai branding alkalmazasaval
Osztonzésére.

Kommunikacios készségek
fejlesztése képzések, rendezvények,
programok révén
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.6P" - a célok elérésére hat stratégiai program kialakitdsat

”n 7

javasoljuk, melyek egymast feltételezo, erdsitdé mikodéssel birjanak.

1. Informacids és
kommunikacids folyamatok
szabadlyozasi, integracios
programja

3. K’ultura es I?els’(’i ) 2. Hatékony informacios

identitast, lojalitast-épit6 P
program
| |

4. Kiuls6 kommunikaciot 5. Kommunikacios képzési

tdmogatd program program

6. Monitoring és mérési
program




11/ M ARKETING ES TURIZMUS INTEZET TUDAS A SIKERHEZ

1. Informdcios és kommunikdcios folyamatok szabalyozasi,
1o integracios programja

e Az integrdcids, szabdlyozasi program alapvetfen a belsé kommunikdcio mikédési
mechanizmusainak, az egyes szervezetek és szereplék cselekvéseinek kereteit,
szabdlyait, eljdrds-rendjét kell, hogy szabdlyozza a hatékony és hatdsos belsé
kommunikacio érdekében. Elemei az alabbiak lehetnek:

— Szervezeti integracié — KOMMUNIKACIOS BOARD létrehozasa, mely a belsd
és kils6 kommunikaciéban érintett szervezetek, tertletek vezet6inek
stratégiai egyeztet6 foruma, mely a programok, projektek operativ
megvaldsitasa szamara is kommunikacids keretet biztost.

— Szakszolgalati informacios rendszer szabalyozdsanak teljessé tétele.
— Tajékoztatasi és informacios feladatok, kotelezettségek szabalyozasa.

— A bels6é kommunikaciés kezdeményezések, programok, kiemelt helyzetek stb.
engedélyezési, egyeztetési, tajékoztatasi kotelezettségeinek, feleldsségi,
illetékességi rendjének szabdalyozasa.

— Stratégiai, és éves operativ tervek, valamint az eszkoz-tervek készitési
maodszertananak szabalyozasa.
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2, Hatékony informacios, tajékoztato rendszer

A hatékony informacids rendszer azokat a vertikdlis és horizontalis
csatornakat kell, hogy mikodtesse, melyek a munkatarsak hatékony
munkavégzéséhez szikséges szakmai feltételeket kell, hogy biztositsa,
elemei, 6sszehangolt formalis és informalis eszkozei:

Intranet, a jelenlegi gyakorlat tartalmi, technikai tovabbfejlesztése, interaktivitas
fejlesztése,

Heti értekezletek rendjének kiterjesztése

Egyedi, ritkabb rendszerességi forumok tartalmi fejlesztése,

,one day in the shop” és a ,,coffe and cake” gyakorlatanak fejlesztése,
Heti hirek — meger6sitése, tartalmi fejlesztése

,Belsé vendégjarads” — az egyes szervezetek kozotti taldlkozdk egymas munkajanak
megismerésére, a kapcsolddasi lehet6ségek kihasznalasara,

Vélemény-lada” mikodtetése, az informalis vélemények gy(ijtése, specialis szituacids
kezelése érdekében.

,Otledlada”, elsésorban a szakmai kezdeményezések gydjtésére, mely teriileten
ugyanakkor célszer( Ujabb innovacidés kezdeményezések, versenyek stb. hirdetésé.
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3. Kultira és belsé identitast, lojalitast-épitd program

e A program lényege, hogy a munkatarsi elégedettséget, lojalitas meghatarozd
tényez6k folyamatos figyelésével, annak javitasara irdnyuld kezdeményezések
Osszefogasa, a vallalati, vezetési kultura, bels6 kozosség-épités erdsitése, a
motivacids rendszer fejlesztése:

— Anyagi és erkolcsi 6sztonzés, motivacioé rendszerének fejlesztése,
— Bels6 cimek, kitintetések rendszerének kialakitasa.
— Bels6 szakmai versenyek, mozgalmak kezdeményezése.

— A cég, az egyes szervezeti egységek szakmai sikereinek, eredményeinek
bemutatasa.

— Vallalati hagyomanyok, szakmai napok, talalkozok stb. kialakitasa

— Informalis rendezvények — csaladi nap, sportnap, karacsonyi party stb.
szervezése.

— Bels6 CSR (Corporate Social Responsibility) tevékenység
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4, KUlso kommunikdaciot, mdrka és imazs-épitést tamogatoé
program

e A kiils6-bels6 kommunikdcio egymdsrautaltsdgat, kdlcsénhatdsdt az el6z6
oldalak véleményei, a gyakorlat tapasztalatai folyamatosan hangsulyoztak.
A vonzé munkahely imdzsa, a munkaerdé-allomany Osszetétele, a bels6
munkabéke, a munkavégzés minGsége, a folyamatok hatékonysaga,
munkatarsi iranyitott és spontan kommunikacidja jelzi ezt. Eszkozei
lehetnek:

— Employee branding — A markazas egy olyan kozvetett hatasu eszkoze,
amely a kommunikacié eszkdzrendszerével a vallalat alkalmazottait
célozza azért, hogy rajtuk keresztil segitse a markaértékek
artikulaciéjat, javitsa az Ggyfeleket ért benyomasokat, hozzajaruljon a
markaigéretek maradéktalan teljestiléséhez és mindezzel novelje a
profitabilitast.

— Bels6 CSR (Corporate Social Responsibility) tevékenység kiilsé hatasai

— ,,Nyilt napok” szervezése

— Képzbintézményi kapcsolatok

— Szakmai kiallitasokon valé részvétel
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5. Kommunikacios képzési program

A képzési program feladata, hogy a cég képzési rendszerébe
beillessze a szervezeti és személyes kommunikacios
készségek, kompetenciak fejlesztésének mechanizmusat,
lehetbségeit. Lépései lehetnek:

— A képzési igények, feladatok felmérése
— Kompetencia-vizsgalat
— Beiskolazas szervezett képzésekbe

— Célzott, a cég igényeire kialakitott képzési formak,
programok, kurzusok kidolgoztatasa, megtartasa.

— Nem képzési formaju kommunikacios készségfejlesztés,
informalis megoldasok, versenyek stb. megvaldsitasa
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6. Monitoring és mérési program

* A program feladata, hogy kialakitsa a kommunikdcios tevékenység folyamatos
ellenérzésének, hatékonysdgi és hatdsossdgi eredményessége mérésének
technikdit, megolddsait. A kommunikacids kontrolling célja, hogy - az 1.
stratégiai és operativ tervezést magaban foglald programra is épuléen -
megmutassa, hogy miként sikerilt elérni a stratégiai és operativ tervekben
kit(izott célokat, milyen forrdsok, milyen hatékony felhasznaldsaval. Eszkozei,
elemei lehetnek:

— A bels6 kommunikacié célrendszere mérési mutatdinak, indikatorainak
kialakitasa

— A mutatdk, indikdtorok mérési rendszerének, technikdinak kialakitasa,

— Bels6é értékelési, érdekeltségi és motivaciés rendszer erre éplld
kialakitasa

— Meérési eljarasi rend kialakitasa
— Visszacsatolds a bels6 kommunikdciés tervezés, megvaldsitas
gyakorlatanak fejlesztésére, a forrasok felhasznaldsanak optimalizalasara.
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Koszonom a figyelmet!




