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„Már süllyed a hajó, de még festik a korlátokat.”1

Sándor György

„…még az ellenségemnek sem ajánlom.”2

Víg Mihály
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VÉRES ELŐSZÓ

A kríziskommunikáció olyan, mint a vér. Meglepően sok közös 
jellemzőt találunk az üzleti élet egyik különleges részterülete és 
az emberi test létfontosságú alkotóeleme között. Nem csak abban 
az értelemben, hogy a médiára vonatkozó aranyigazság szerint 
„if it bleeds it leads”. Vagyis minél véresebb, borzongatóbb egy 
híranyag, annál nagyobb érdeklődésre tarthat számot a nézett-
ségre és kattintásszámra fókuszáló közegben. Noha ez is igaz 
lehet, maga a kríziskommunikáció ideális esetben nem is feltétle-
nül a nyilvánosság előtt zajlik. Ha egy ügy vezető szerepet kap 
is a médiában, a krízisbe került szervezet kommunikációs te-
vékenységének fő célja a lecsendesítés, a „botrány” eltemetése, a 
jótékony homály előidézése. Ennek ellenére fennáll a kézenfekvő 
összefüggés is: a katasztrófák, balesetek, véres halálesetek krízis-
kommunikációs tevékenységet vonnak maguk után. De még csak 
nem is erre gondolunk.
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Biológiai tanulmányainkat felidézve eszünkbe juthat, hogy 
a mindent beborító bőr után testünk második védelmi vonala a 
vér. Ha sérülés ér bennünket, a bőr folytonossága megszakad, 
ezért második védőpajzsként a vér kel a teljes szervezet védel-
mére: elzárja a kártékony behatoló további útját a test belseje 
felé, és így megakadályozza a fertőzés kialakulását. 

Az üzleti életben a külső réteg, az első védelmi vonal a szer-
vezet hírneve, reputációja, amellyel a közvélemény elő ször 
szembesül. A hírnéven esett csorba azonban a háttérben ugrás-
ra készen váró kríziskommunikációt hívja csatasorba – és meg-
kez dődik a károk minimalizálása, a természetes állapot mielőb-
bi visszaállítása. Nagyobb károk esetén a kríziskommunikáció 
fel adata egyenesen a szervezet életének megmentése és a fenn-
maradásának biztosítása.

A vérkeringés biztosítja a szervezet működését, a testet be-
hálózó érrendszer hozza-viszi az életet jelentő oxigént, szállítja 
el az elhasznált, kiszűrésre váró anyagokat. A krízisek során a 
vállalatoknak, szervezeteknek ugyanígy létfontosságú, hogy az 
információáramlás pontos, gyors és akadálymentes legyen. Ha 
minden szükséges információ eljut a megfelelő helyre, az meg-
alapozza a sikeres és hatékony döntéshozást, hiszen a károk pre-
cízebben felmérhetővé, a következmények láncolata pontosab ban 
előrejelezhetővé válik. Ha viszont a keringés leáll, és a folyama-
tos áramlás nincs biztosítva, a szervezet – akár biológiai, akár 
üzleti – elvész, tönkremegy, elpusztul. 

Idézzük fel azt is, hányféle adatot hordoz a vér! Az orvosi 
laboratóriumok az elemzési módszerek fejlődésének köszön-
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hetően évről évre több információhoz jutnak egyetlen csepp 
vér analízisével. A teljes vérkép pontos tájékoztatást ad a szerve-
zet állapotáról, a tudományos előrelépéseknek hála pedig már 
kiala kult betegségek vagy fenyegető kockázatok mutathatók ki 
a vérünkből. 

Hasonlóképpen működik a piaci szervezetek életében a koc-
kázatelemzés: idejében azonosítja és kiszűri a szervezetet poten-
ciálisan fenyegető tényezőket és folyamatokat, hogy meg lehessen 
tervezni a szükséges óvintézkedéseket. A szakszerűen elkészített 
kríziskommunikációs forgatókönyv és a folyamatos monitorozás 
pedig a megelőzésben segít: abban, hogy elkerüljük a bajokat, 
idejében érzékeljük a felmerülő problémákat és felkészüljünk 
az elhárításukra. 

A sebgyógyulás fontos részeként a megalvadó vér, a kialakult 
heg elszigeteli a sérült területet az újabb külső behatások elől. 
A külvilágtól való elzárással a teljes regenerálódásig védelmet 
nyújt a szervezet számára. Nem enged be további szennyeződést, 
kórokozókat, időt biztosít a a megújulásra, a további igénybe-
vételre való felkészülésre. 

A márkák, üzleti vállalkozások, szervezetek életében ezt a vé-
delmi funkciót is a kríziskommunikáció látja el. A hírnév sérü-
lését követően számos kríziskommunikációs eszköz áll ren del-
kezésre a további roncsolódás és elfertőződés megaka  dályozására. 
Ilyen eszköz lehet a bocsánatkérés, a felelősség elismerése és a 
kö vetkezmények felvállalása, a károsultakkal, sértettekkel való 
kapcsolatépítés vagy kártérítés nyújtása. A védelmi vonal ki épí -
tése ennél még többről szól: hozzátartozik az is, hogy haté kony 

VÉRES ELŐSZÓ
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kommunikációval elejét vehetjük a találgatásoknak, elébe mehe-
tünk a pletykáknak, figyelhetjük az ügyről kialakuló diskurzust. 
Így reagálhatunk és párbeszédet folytathatunk a külvilág gal – 
amikor és ahogyan szükséges.

Végezetül gondoljuk át azt is, hogyan viszonyulhatunk seb-
helyeinkhez! A nagyobb sérülések sajnos nem múlnak el követ-
kezmények nélkül. Ha tartós egészségkárosodás nem követke zik 
is be, egy-egy sérülés nyoma a későbbiekben is emlékeztet arra, 
mi mindenen ment keresztül a szervezetünk. 

A vállalati krízisek sem tűnnek el nyomtalanul: a sérülés 
következtében a hírnév többé nem lesz makulátlan. Ha szűkebb 
körben is – vagy az interneten, a keresőmotorok találatainak 
mé lyén –, de a krízissel kapcsolatos emlékek megmaradnak. 
A kríziskommunikáció megvalósításától függ, mennyire lesz 
tolakodó, szembeötlő ez az emlék, esetleg milyen harmoniku-
san simul bele a környezetébe és válik észrevétlenné a jövőből 
vissza tekintve.

A sebek, sérülések ugyanúgy magánéletünk elkerülhetetlen 
velejárói, mint a szervezetek életében a kisebb-nagyobb horderejű 
„ügyek”, krízisek és megrázkódtatások. A cél mindkét esetben 
ugyanaz: a lezajlott események ne maradjanak következmények 
nélkül. Tanuljunk, okuljunk belőlük, sebhelyeink pedig emlékez-
tes senek arra, mennyivel bölcsebbé és érettebbé váltunk általuk!

Bőhm Kornél



MIRŐL BESZÉLÜNK? 
NEM MIND KRÍZIS, AMI ANNAK LÁTSZIK

Egy, a médiában is sokat szereplő hazai milliárdos emlékezetes 
félre értés áldozata lett néhány évvel ezelőtt. Az üzletember ár-
tatlan hírlevelet kapott egy pénzügyi tanácsadó cégtől, amely a 
vagyon továbbörökítésének fontosságára, az átgondolt utódlásra 
hívta fel a figyelmet. Az üzletember – ő tudja, miért – a csa-
ládja elleni fenyegetésként értelmezte a szóróanyagot, és újság-
címlapon fenyegette vissza a „banditákat”.

Érdemes észben tartanunk, hogy nem minden krízis tehát, 
amiről első látásra azt gondolnánk. Ha túlreagáljuk a helyzetet, 
azzal gyakran éppen magunknak okozunk – immár tény leges – 
károkat. Magával a krízis kifejezéssel is túlságosan bő kezűen 
bánunk: szívesen aggatjuk rá bármilyen eseményre, amikor a 
dolgok szerencsétlenül alakulnak. Sokszor tulajdonképpen a baj, 
a probléma, a nehézség szinonimájaként használjuk, ez pedig a 
legkevésbé sem válik előnyére. Az orvosi szaknyelvből szár ma-
zó, görög–latin eredetű krízis szó így „felhígul” a mindennapi 
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életben: elveszíti eredeti, fajsúlyos jelentését. Eredendően ugyan-
is az organizmus működési zavara során előálló nehéz helyzet 
tetőpontját jelöli, amely után vagy teljes összeomlás következ-
het, vagy jobbra fordulnak a körülmények. Olyasféle jelenségre 
vonatkozik tehát, amely válságos állapotot, a túlélés és az elpusztu-
lás közötti vékony mezsgyén való egyensúlyozást feltételez. 

Az elsődleges jelentés az idők során elsősorban az angolszász 
szóhasználat eredményeként bővült, és a későbbiekben már a 
piaci működés körülményeire is kiterjedt. Ebben a tágabb érte-
lemben a krízis egy személy vagy csoport életében megnyilvánuló 
nehéz helyzet, működési zavar: a konfliktus, válság, katasztrófa 
együttes megnevezése.1

A kríziskommunikáció egy szervezetben ezt a széles körű 
jelentést alapul véve nem más, mint „a (belső és külső) public rela-
tions funkció részeként a válsághelyzetekhez kapcsolódó kom-
munikáció és kapcsolatszervezés szakterülete. Feladata azoknak 
a helyzeteknek, eseményeknek kommunikációs kezelése, ame-
lyek a szervezet normálistól eltérő működését idézik elő.”2 Olyan 
szakszerű és bizonyos elvek mentén felépített kommunikációs 
tevékenységről van tehát szó, amely válsághelyzetben a szervezet 
működési zavarainak leküzdését szolgálja, és amelynek során 
hírek és információk továbbítása történik. Egy szervezetet (céget, 
intézményt) a válságállapot során nem hagyhatunk sodródni. 
Ehelyett aktív cselekvéssel (hírek és információk közvetítésével) 
igyekszünk „életben tartani”, meggyógyítani. Mondjuk így: ha 
már megtörtént a baj, reputációját a végleges megpecsételődéstől 
próbáljuk megóvni.
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A megfelelő kríziskommunikációs eszközök kiválasztásához 
érdemes tudnunk róla, milyen válsághelyzet érheti a szerveze-
tünket. A súlyos értékvesztéssel fenyegető kríziseket többféle 
szem pont alapján csoportosíthatjuk. Osztályozhatjuk őket az 
előrejelzés lehetősége szerint. Vannak ugyanis kemény vagy kemény vagy kemény hir te-
len krízisek, amikor a katasztrófa váratlanul, észlelhető elő jelek 
nélkül következik be, és erőteljes, pusztító hatása van, ilyen eset 
például a 2018 telén lezuhant orosz belföldi utasszállító gép ka-
tasztrófája, amelyet a fedélzeten tartózkodók közül senki sem 
élt túl.3 Beszélhetünk továbbá puha vagy gyenge krízisekről, 
amikor valamely belső ügy vagy a szervezetlenség okoz viszony-
lag könnyen, kisebb veszteségek mellett felszámolható káoszt. 
Ilyen kisebb jelentőségű szervezeti probléma lehet, ha az esti 
műszakos személyzet nem rendel elég árut a másnapi nyitvatar-
táshoz, emiatt pedig hiányhelyzet alakul ki egy étteremben, kávé-
zóban. Végül előadódhatnak lopakodó vagy lappangó krízisek is, 
amelyek viszonylag korán, már a bekövetkezés előtt prognosz-
tizálhatóak lettek volna, de az intő jelek ellenére sem sikerült 
felszámolni a fenyegető veszélyt. Florida állam egyik középisko-
lájában 2018 februárjában úgy követelt tizenhét halálos áldozatot 
egy lövöldözés, hogy a fiatal elkövető szándékairól többször is 
kapott figyelmeztetést az FBI, mégsem tudták megakadályozni 
a tömeggyilkosságot.4 A szakirodalom ezt a lappangó, idejében 
kezelhető jelenséget az issue, míg kezelését az issue management 
kifejezéssel jelöli. 

Nemcsak a krízis jellege számít a kommunikáció során, a vál-
ság időtartama szerint is csoportosíthatjuk a nehéz helyzeteket. 

MIRŐL BESZÉLÜNK? 
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A válság gyors lefolyású, amikor a krízis hirtelen üti fel a fejét, 
majd ugyanolyan gyorsan el is tűnik. Más esetekben a krízis 
in kább ciklikus, időről időre hasonló típusú válsághely zet kö-
vetkezik be, visszatérő és nehezen elhárítható módon. Ami-
kor pedig nehezen lezárható, akár hosszú évekig elnyúló, 
meg oldhatatlan problémaforrás nehezíti vagy lehetetleníti el 
a szervezet megszokott, mindennapi életét, elhúzódó krízisről 
beszélhetünk.

Izgalmas kategorizálási forma, ha a kríziseket a veszély for-
rása alapján osztályozzuk. A természeti katasztrófa során föld-
rengés, árvíz vagy földcsuszamlás pusztító hatásával állunk 
szemben. Technikai katasztrófa esetén egyértelműen ember hez 
kötődő tevékenység váltja ki a hirtelen értékvesztést. Ilyen le-
het a repülőgép-baleset, az ipari katasztrófa, de akár az atom erő-
mű- vagy gázcsőrobbanás is. A társadalmi katasztrófák – érte-
lemszerűen – ugyancsak emberi tevékenységhez kötődnek, és 
sajnos egyre gyakoribbak. Gondoljunk csak a terrorcselekmé-
nyekre, polgárháborúkra vagy országok közötti háborúkra!

Totális katasztrófa akkor következik be, amikor valamennyi 
fenti ok együtt áll, bár az is éppen elegendő, ha legalább kettő 
egyidejűleg fordul elő a háromból. A totális katasztrófa kiala-
kulása ugyanis nem feltétlenül a dolgok szerencsétlen együtt-
állásának következménye. Sokkal inkább az szokott történni, 
hogy például egy-egy természeti katasztrófa vezet a többi, emberi 
tényezőből fakadó krízíshez, vagy éppen fordítva. Egy hatalmas 
károkat okozó földrengés ipari katasztrófát is okozhat (például 
erőművek, energia-, telekommunikációs vagy úthálózat, infra-
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struktúra megrongálásával), ez pedig a társadalmi erők kontroll-
vesztéséhez vezethet: terrorizmus vagy polgárháború ütheti fel a 
fejét, amíg nincs olyan hatalmi erő, amely konszolidálni tudná 
az elszabaduló elemeket.

Legyen szó akármilyen krízisről, ilyenkor mindenképpen sú-
lyos értékvesztés fenyeget, a kríziskommunikációban szerepet 
vállalókra pedig, akiknek a szervezet túlélését kell biztosíta niuk, 
komoly felelősség hárul. Tekintsük most át, pontosan miben 
nyil vánul meg ez a felelősség: hogy néz ki a szervezeti krízis 
testközelből. Ahogy a fenti üzletember esetében is láttuk, ér-
zelmekkel súlyosan telített helyzetekről beszélünk – akár egy 
ártatlan szórólap is okozhat kalamajkát. Hát még valódi krízis 
esetén! Felborul, összezavarodik az addig megszokott menet-
rend, veszteség éri a szervezetet, illetve az érintetteket, akiknek 
hirtelen a szokásostól eltérő helyzetben kell boldogulniuk, ahol 
minden döntés, cselekedet sokkal nagyobb kockázattal jár, mint 
a rendes működés esetén.

Ilyen helyzetekben ráadásul a hírigény is felfokozódik: in-
formációhiányos állapot áll elő. Egészen rövid idő alatt hatal-
mas mennyiségű információra lesz szükség. Ilyenkor nemcsak 
az a kérdés, elérhetőek-e, de az is, hogy hol kellene keresni őket. 
Ráadásul az információs vákuumot az emberek hajlamosak 
kitölteni valamivel – leginkább rosszindulattal. Teret nyer a plety-
ka, futótűzként terjednek a rémhírek, kontrollálhatatlan álhírek, 
félinformációk. Rendkívüli helyzetben minden hitelesnek tűnik, 
ami egy kicsit is segít oszlatni a homályt. 

MIRŐL BESZÉLÜNK? 
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Maga az információáramlás is kaotikussá válik. Még a hiteles, 
„tűzközelből” kapott hírek is esetlegesen, akár a megszokottól 
eltérő módon és csatornákon érkeznek be. A hiteles információk 
terjedési útja módosul, a bejáratott csatornák csődöt mondhat-
nak, esetleg lelassulhatnak. Az információ mennyisége, iránya 
és tartalma is szélsebesen változhat, és hirtelen olyan új adatok 
kerülhetnek elő, amelyek egész addigi tudásunkat felülírhatják 
a folyamatban lévő üggyel kapcsolatban.

Gyakran megindul a bűnbakkeresés is. Emberi gyarlóság, 
hogy úgy érezzük, az értékvesztés kapcsán rögtön meg kell talál-
nunk a vétkest, ami persze nem feltétlenül a felelősség higgadt és 
szakszerű megállapítását jelenti. A közvélemény vagy az érintett 
közösség hajlamos már az első hiteles információk feldolgozása 
előtt rámutatni, ki lehet a hibás, és a felelősségre vonás módjaira 
is gyorsan megszületnek a javaslatok.

A szervezeti krízisek során – ahogy a magánéletben is – 
tovább nehezíti a döntéshozatalt, hogy időprés alatt kell dolgoz-
ni. Mint látni fogjuk, a krízisek esetében az első órák, illetve az 
első nap szerepe kritikus fontosságú: a kárcsökkentés ezekben 
az első pillanatokban lehet a leghatékonyabb. 

Mindezekből az következik, hogy a súlyos, felelősségteljes 
döntéseket gyakran érzelmileg túlfűtött állapotban kell meghoz-
nunk, úgy, hogy többnyire nem áll a rendelkezésünkre minden 
megbízható információ. Tovább nehezíti a helyzetünket, hogy 
az idő nyomása alatt dolgozunk. Vágyott, idilli helyzetnek sem-
miképpen sem nevezhető. 



19

Tekintsük most át, milyen eszközeink lehetnek a krízisek 
kommunikációs kezelésére, milyen módszerek és eljárások 
vethetők be a krízisek különböző szakaszaiban! A következő feje-
zetben megvizsgáljuk, mit tehetünk azért, hogy a szervezetet 
érintő krízis ki se alakuljon. 

Mindennapi kríziseink
A krízis kifejezést üzleti, szervezeti, illetve magánéleti vál-
ságok esetében egyaránt használjuk. Az interneten keres-
gélve sokan akkor is kríziskommunikációs szakember se-
gítségét kérik, amikor lelki, esetleg szociális segítségre vagy 
éppen civil jogvédők támogatására volna szükségük. Az 
egyes szakértők által nyújtható szolgáltatások, támogatások 
természetesen nem csereszabatosak, és fontos, hogy a szak-
emberek és a segítségre szorulók végül egymásra találjanak – 
azon a területen, ahol valóban kapcsolódniuk kell. 

Ugyanakkor nem csak szóegyezésről beszélünk, a két 
területen működő fogalmi keretek valóban hasonlóak. Az 
átgondolt kommunikációs tevékenységet igénylő krízisek 
ugyan is sok vonásban közösek lehetnek egymással. Egy ki-
bontakozó magánéleti válság esetében is azt tapasztaljuk, 
hogy a krízis elején információhiányos állapot lép fel: sok-
kal több tudásmorzsára, információra volna szükségünk, 
mint amennyi rendelkezésünkre áll. Ugyancsak – hason-
lóan egy üzleti szervezetnél előforduló krízishez – például 

MIRŐL BESZÉLÜNK? 
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egy örökségi vita esetében az összes érdekelt fél (angol szak-
kifejezéssel stakeholder) érdekét és álláspontját legalább 
meg próbálják figyelembe venni, ha egyidejűleg nem méltá-
nyolható is egyforma súllyal mindenkié. Válás esetén a felek 
– jó esetben – megpróbálnak tekintettel lenni arra, hogy a 
leg inkább érintettek, vagyis a gyerekek érdekei a legkevés-
bé sérüljenek: hogy minél kisebb megrázkódtatással kerül-
hessenek ki a felnőttek perpatvarából. A család fő bevételi 
forrásának bármilyen okból történő kiválása esetén pedig 
felértékelődik, milyen erős szövetségi rendszer veszi körül a 
családot, számíthatnak-e a családtagok a korábban kiépített 
emberi kapcsolataikra, vannak-e körülöttük barátok, roko-
nok, akik a legnagyobb szükségben védőhálót jelenthetnek. 

A későbbiekre nézve lényeges, hogy a bajba jutott és ab-
ból kikecmergő ember tud-e tanulni az elkövetett hibákból, 
feldolgozza-e a veszteséget, és el tudja-e kerülni a későbbiek-
ben a hasonló veszélyhelyzeteket. Természetesen az is igaz, 
hogy a megelőzés, az előzetes felkészülés legalább annyira 
fontos része a kríziskezelésnek, mint az elhárítás. Kötöt-
tünk-e idejében biztosítást? Betartottuk-e építkezéskor a 
legszigorúbb tűzvédelmi előírásokat? Bezárjuk-e a lakás ajtót, 
amikor csak leszaladunk a sarki zöldségeshez? Tele tank kal, 
ellenőrzött műszaki állapotban van-e a gépkocsink, amellyel 
külföldi útra indulunk?

Csakúgy, mint a szervezeti krízisek esetében, a magán-
életben is figyelünk a kedvezőtlen előjelekre. A dolgok álta-
lában nem előzmények nélkül fordulnak rosszra: egy szakí-
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tással végződő kapcsolat is mutat észlelhető, figyelmeztető 
tendenciákat, amikor még dolgozni lehet a megmentésén, 
vagy csökkenteni az elválás okozta lelki károkat. A magán-
életben bekövetkező kríziseket sem verjük nagydobra, és dol-
gozunk azon, hogy ne menjen híre a városban: nehézségeink 
támadtak odahaza. Ha a családban, a szélesebb rokonság-
ban probléma adódik, szinte automatikusan kirajzolódik, 
kik irányítják majd az eseményeket, magától értetődően áll 
fel a válságcsapat, a döntéshozatali team, akik egyébként a 
mögöttük álló családtagok érdekeit is képviselik, ugyanúgy, 
ahogy egy szervezeti krízis megoldásán dolgozó krízisteam 
esetében is történik. Egy párkapcsolati válság során is oda 
kell figyelnünk, milyen szavakat, kifejezéseket használunk, 
„vágunk egymás fejéhez”, nehogy a meggondolatlanság helyre-
hozhatatlan károkat okozzon. Szükség esetén a bocsánat-
kérésre és a károk helyreállítására is gondolnunk kell, hogy 
a (meg)sértettek kárpótlást, együttérzést kapjanak.

A magánéleti és a szervezeti krízis tehát mind felbukka-
násában, mind pedig kezelésében meglepően közel áll egy-
máshoz, sokat profitálhatunk hát az egyik területen szerzett 
tapasztalatainkból a másik színtéren is, ezért az egyes témák 
tárgyalása során a Mindennapi kríziseinkben a magánéleti 
vonatkozásokra is kitérünk. 

MIRŐL BESZÉLÜNK? 


