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VERES ELOSZO

A kriziskommunikacid olyan, mint a vér. Meglep6en sok kozos
jellemz6t talalunk az tizleti élet egyik kiilonleges részteriilete és
az emberi test létfontossagu alkotdeleme kozott. Nem csak abban
az értelemben, hogy a médidra vonatkozo aranyigazsag szerint
»if it bleeds it leads”. Vagyis minél véresebb, borzongatébb egy
hiranyag, annal nagyobb érdeklédésre tarthat szamot a nézett-
ségre és kattintasszamra fokuszalo kozegben. Noha ez is igaz
lehet, maga a kriziskommunikaci6 idealis esetben nem is feltétle-
niil a nyilvdnossag eldtt zajlik. Ha egy ligy vezetd szerepet kap
is a médiaban, a krizisbe keriilt szervezet kommunikacids te-
vékenységének f6 célja a lecsendesités, a ,,botrany” eltemetése, a
jotékony homaly el6idézése. Ennek ellenére fennall a kézenfekvd
Osszefiiggés is: a katasztrofak, balesetek, véres halalesetek krizis-
kommunikacios tevékenységet vonnak maguk utan. De még csak

nem is erre gondolunk.
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Bioldgiai tanulmanyainkat felidézve esziinkbe juthat, hogy
a mindent beborit6 bér utan testiink masodik védelmi vonala a
vér. Ha sériilés ér benniinket, a bér folytonossaga megszakad,
ezért masodik véddpajzsként a vér kel a teljes szervezet védel-
mére: elzarja a kartékony behatol6 tovabbi utjat a test belseje
felé, és igy megakadalyozza a fert6zés kialakulasat.

Az iizleti életben a kiils6 réteg, az els6é védelmi vonal a szer-
vezet hirneve, reputdcidja, amellyel a kozvélemény el6szor
szembesiil. A hirnéven esett csorba azonban a hattérben ugras-
ra készen varo kriziskommunikaciot hivja csatasorba — és meg-
kezdddik a karok minimalizalasa, a természetes allapot miel6b-
bi visszaallitasa. Nagyobb karok esetén a kriziskommunikacio
feladata egyenesen a szervezet életének megmentése és a fenn-
maradasanak biztositasa.

A vérkeringés biztositja a szervezet mikodését, a testet be-
hal6zo érrendszer hozza-viszi az életet jelentd oxigént, szallitja
el az elhasznalt, kisziirésre varé anyagokat. A krizisek soran a
vallalatoknak, szervezeteknek ugyanigy létfontossagu, hogy az
informaciéaramlas pontos, gyors és akadalymentes legyen. Ha
minden sziikséges informacio eljut a megfelel6 helyre, az meg-
alapozza a sikeres és hatékony dontéshozast, hiszen a karok pre-
cizebben felmérhet6vé, a kovetkezmények lancolata pontosabban
eldrejelezhetévé valik. Ha viszont a keringés leall, és a folyama-
tos dramlds nincs biztositva, a szervezet — akar bioldgiai, akdr
tizleti — elvész, tonkremegy, elpusztul.

Idézziik fel azt is, hanyféle adatot hordoz a vér! Az orvosi
laboratériumok az elemzési mddszerek fejlédésének koszon-
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hetéen évrdl évre tobb informacidhoz jutnak egyetlen csepp
vér analizisével. A teljes vérkép pontos tajékoztatast ad a szerve-
zet allapotardl, a tudomanyos elérelépéseknek hala pedig mar
kialakult betegségek vagy fenyeget6 kockazatok mutathatdk ki
a vériinkbol.

Hasonloképpen miikodik a piaci szervezetek életében a koc-
kazatelemzés: idejében azonositja és kisz(iri a szervezetet poten-
cilisan fenyegetd tényezoket és folyamatokat, hogy meg lehessen
tervezni a sziikséges ovintézkedéseket. A szakszeriien elkészitett
kriziskommunikacios forgatokonyv és a folyamatos monitorozas
pedig a megel6ézésben segit: abban, hogy elkeriiljiik a bajokat,
idejében érzékeljiik a felmeriilé problémakat és felkésziiljiink
az elharitasukra.

A sebgydgyulas fontos részeként a megalvado vér, a kialakult
heg elszigeteli a sériilt tertiletet az tjabb kiils6 behatasok eldl.
A kiilvilagtol valo elzarassal a teljes regeneralddasig védelmet
nyujt a szervezet szamara. Nem enged be tovabbi szennyezdést,
kérokozodkat, id6t biztosit a a megujulasra, a tovabbi igénybe-
vételre valo felkésziilésre.

A markak, tizleti vallalkozasok, szervezetek életében ezt a vé-
delmi funkciét is a kriziskommunikécio latja el. A hirnév sérii-
lését kovetden szamos kriziskommunikacios eszkoz all rendel-
kezésre a tovabbi roncsolodas és elfert6z6dés megakadalyozasara.
Ilyen eszkoz lehet a bocsanatkérés, a feleldsség elismerése és a
kovetkezmények felvallaldsa, a kdrosultakkal, sértettekkel valo
kapcsolatépités vagy kartérités nyujtasa. A védelmi vonal kiépi-
tése ennél még tobbrdl szol: hozzatartozik az is, hogy hatékony
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kommunikaciéval elejét vehetjiik a talalgatasoknak, elébe mehe-
tiink a pletykaknak, figyelhetjiik az tigyrél kialakul6 diskurzust.
[gy reagdlhatunk és parbeszédet folytathatunk a kiilvilaggal -
amikor és ahogyan sziikséges.

Végezetiil gondoljuk at azt is, hogyan viszonyulhatunk seb-
helyeinkhez! A nagyobb sériilések sajnos nem mulnak el kovet-
kezmények nélkiil. Ha tartds egészségkarosodas nem kovetkezik
is be, egy-egy sériilés nyoma a késébbiekben is emlékeztet arra,
mi mindenen ment keresztiil a szervezetiink.

A vallalati krizisek sem téinnek el nyomtalanul: a sériilés
kovetkeztében a hirnév tobbé nem lesz makulatlan. Ha sztikebb
korben is — vagy az interneten, a keresémotorok talalatainak
mélyén —, de a krizissel kapcsolatos emlékek megmaradnak.
A kriziskommunikacié megvalositasatdl fiigg, mennyire lesz
tolakodo, szembe6tld ez az emlék, esetleg milyen harmoniku-
san simul bele a kornyezetébe és valik észrevétlenné a jovébol
visszatekintve.

A sebek, sériilések ugyanigy maganéletiink elkeriilhetetlen
velejaroi, mint a szervezetek életében a kisebb-nagyobb horderejt
»ugyek’, krizisek és megrazkodtatasok. A cél mindkét esetben
ugyanaz: a lezajlott események ne maradjanak kovetkezmények
nélkil. Tanuljunk, okuljunk bel6liik, sebhelyeink pedig emlékez-
tessenek arra, mennyivel bolcsebbé és érettebbé valtunk altaluk!

BOhm Kornél



MIROL BESZELUNK?
NEM MIND KRiZIS, AMI ANNAK LATSZIK

Egy, a médiaban is sokat szerepl6 hazai millidrdos emlékezetes
félreértés aldozata lett néhany évvel ezel6tt. Az tizletember ar-
tatlan hirlevelet kapott egy pénziigyi tanacsadd cégtdl, amely a
vagyon tovabborokitésének fontossdgara, az atgondolt utédlasra
hivta fel a figyelmet. Az tizletember - 6 tudja, miért — a csa-
ladja elleni fenyegetésként értelmezte a szoréanyagot, és Gjsag-
cimlapon fenyegette vissza a ,,banditakat”

Erdemes észben tartanunk, hogy nem minden krizis tehét,
amirdl els6 latasra azt gondolnank. Ha talreagaljuk a helyzetet,
azzal gyakran éppen magunknak okozunk - immar tényleges —
karokat. Magaval a krizis kifejezéssel is talsagosan békezlien
banunk: szivesen aggatjuk ra barmilyen eseményre, amikor a
dolgok szerencsétleniil alakulnak. Sokszor tulajdonképpen a baj,
a probléma, a nehézség szinonimajaként hasznaljuk, ez pedig a
legkevésbé sem valik elényére. Az orvosi szaknyelvbol szarma-
z0, gorog-latin eredetli krizis sz6 igy ,felhigul” a mindennapi
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életben: elvesziti eredeti, fajstilyos jelentését. Eredend6en ugyan-
is az organizmus mutikodési zavara sordn el6dllé nehéz helyzet
tetGpontjat jeloli, amely utan vagy teljes 6sszeomlas kovetkez-
het, vagy jobbra fordulnak a kériilmények. Olyasféle jelenségre
vonatkozik tehat, amely valsagos allapotot, a talélés és az elpusztu-
las kozotti vékony mezsgyén vald egyensulyozast feltételez.

Az elsédleges jelentés az id6k soran elsdsorban az angolszasz
sz6hasznalat eredményeként boviilt, és a késdbbiekben mar a
piaci mikodés koriilményeire is kiterjedt. Ebben a tagabb érte-
lemben a krizis egy személy vagy csoport életében megnyilvanulo
nehéz helyzet, miikodési zavar: a konfliktus, valsag, katasztrofa
egylittes megnevezése.'

A kriziskommunikaci6 egy szervezetben ezt a széles kor(i
jelentést alapul véve nem mas, mint ,,a (belsd és kiils6) public rela-
tions funkcid részeként a valsaghelyzetekhez kapcsolédé kom-
munikacio és kapcsolatszervezés szakteriilete. Feladata azoknak
a helyzeteknek, eseményeknek kommunikacios kezelése, ame-
lyek a szervezet normalistdl eltéré miikodését idézik el6.”> Olyan
szakszert és bizonyos elvek mentén felépitett kommunikacids
tevékenységrol van tehat sz6, amely valsaghelyzetben a szervezet
miikodési zavarainak lekiizdését szolgalja, és amelynek sordn
hirek és informaciok tovabbitasa torténik. Egy szervezetet (céget,
intézményt) a valsagallapot soran nem hagyhatunk sodrédni.
Ehelyett aktiv cselekvéssel (hirek és informaciok kozvetitésével)
igyeksziink ,.életben tartani’, meggyogyitani. Mondjuk igy: ha
mar megtortént a baj, reputacidjat a végleges megpecsétel6déstdl
probaljuk megovni.
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A megfeleld kriziskommunikdciés eszkozok kivalasztasahoz
érdemes tudnunk réla, milyen valsaghelyzet érheti a szerveze-
tiinket. A sulyos értékvesztéssel fenyegeto kriziseket tobbféle
szempont alapjan csoportosithatjuk. Osztalyozhatjuk dket az
elorejelzés lehetdsége szerint. Vannak ugyanis kemény vagy hirte-
len krizisek, amikor a katasztréfa vératlanul, észlelhet6 eldjelek
nélkiil kovetkezik be, és erételjes, pusztité hatasa van, ilyen eset
példaul a 2018 telén lezuhant orosz belf6ldi utasszallité gép ka-
tasztrofaja, amelyet a fedélzeten tartdézkodok koziil senki sem
élt tal.? Beszélhetiink tovabba puha vagy gyenge krizisekrol,
amikor valamely belsé tigy vagy a szervezetlenség okoz viszony-
lag konnyen, kisebb veszteségek mellett felszamolhaté kaoszt.
Ilyen kisebb jelentdségli szervezeti probléma lehet, ha az esti
muszakos személyzet nem rendel elég arut a masnapi nyitvatar-
tashoz, emiatt pedig hianyhelyzet alakul ki egy étteremben, kavé-
zéban. Végiil el6éadddhatnak lopakodo vagy lappangé krizisek is,
amelyek viszonylag koran, mar a bekovetkezés el6tt prognosz-
tizalhatéak lettek volna, de az inté jelek ellenére sem sikertiilt
felszamolni a fenyegetd veszélyt. Florida allam egyik kozépisko-
lajaban 2018 februdrjaban ugy kovetelt tizenhét haldlos dldozatot
egy 16voldozés, hogy a fiatal elkovetd szandékairol tobbszor is
kapott figyelmeztetést az FBI, mégsem tudtak megakadalyozni
a tomeggyilkossagot.* A szakirodalom ezt a lappangd, idejében
kezelhet6 jelenséget az issue, mig kezelését az issue management
kifejezéssel jeloli.

Nemocsak a krizis jellege szamit a kommunikaci6 soran, a vdl-
sdg idétartama szerint is csoportosithatjuk a nehéz helyzeteket.
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A valsag gyors lefolydsii, amikor a krizis hirtelen iiti fel a fejét,
majd ugyanolyan gyorsan el is tlinik. Mas esetekben a krizis
inkabb ciklikus, id6r6l idére hasonld tipusu valsaghelyzet ko-
vetkezik be, visszatérd és nehezen elharithaté médon. Ami-
kor pedig nehezen lezarhatd, akar hosszu évekig elnyulo,
megoldhatatlan problémaforras neheziti vagy lehetetleniti el
a szervezet megszokott, mindennapi életét, elhiiz6do krizisrol
beszélhetiink.

Izgalmas kategorizalasi forma, ha a kriziseket a veszély for-
rdsa alapjan osztalyozzuk. A termeészeti katasztrofa soran fold-
rengés, arviz vagy foldcsuszamlas pusztité hatasaval allunk
szemben. Technikai katasztrofa esetén egyértelmiien emberhez
kotddo tevékenység valtja ki a hirtelen értékvesztést. Ilyen le-
het a repiil6gép-baleset, az ipari katasztrofa, de akar az atomerd-
mii- vagy gazcsGrobbanas is. A tdrsadalmi katasztréfak — érte-
lemszertien - ugyancsak emberi tevékenységhez kotddnek, és
sajnos egyre gyakoribbak. Gondoljunk csak a terrorcselekmé-
nyekre, polgarhaborukra vagy orszagok kozotti haborukral

Totalis katasztrofa akkor kovetkezik be, amikor valamennyi
fenti ok egyiitt all, bar az is éppen elegendd, ha legaldbb kettd
egyidejtleg fordul el6 a harombol. A totalis katasztrofa kiala-
kuldsa ugyanis nem feltétleniil a dolgok szerencsétlen egyiitt-
allasanak kovetkezménye. Sokkal inkabb az szokott torténni,
hogy példaul egy-egy természeti katasztrofa vezet a tobbi, emberi
tényez6bdl fakado krizishez, vagy éppen forditva. Egy hatalmas
karokat okozé foldrengés ipari katasztrofat is okozhat (példaul
er6miivek, energia-, telekommunikaciés vagy uthaldzat, infra-
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struktira megrongalasaval), ez pedig a tarsadalmi er6k kontroll-
vesztéséhez vezethet: terrorizmus vagy polgarhabord iitheti fel a
fejét, amig nincs olyan hatalmi erd, amely konszolidalni tudna
az elszabadul6 elemeket.

Legyen sz6 akarmilyen krizisrdl, ilyenkor mindenképpen su-
lyos értékvesztés fenyeget, a kriziskommunikdciéban szerepet
vallalokra pedig, akiknek a szervezet tulélését kell biztositaniuk,
komoly felel¢sség harul. Tekintsitk most at, pontosan miben
nyilvanul meg ez a felel6sség: hogy néz ki a szervezeti krizis
testkozelbdl. Ahogy a fenti tizletember esetében is lattuk, ér-
zelmekkel sulyosan telitett helyzetekrdl beszéliink - akar egy
artatlan szoérolap is okozhat kalamajkat. Hat még valddi krizis
esetén! Felborul, dsszezavarodik az addig megszokott menet-
rend, veszteség éri a szervezetet, illetve az érintetteket, akiknek
hirtelen a szokasostdl eltéré helyzetben kell boldogulniuk, ahol
minden dontés, cselekedet sokkal nagyobb kockazattal jar, mint
a rendes miikodés esetén.

Ilyen helyzetekben rdadasul a hirigény is felfokozddik: in-
formacidhianyos allapot 4all el6. Egészen rovid id6 alatt hatal-
mas mennyiségli informaciora lesz sziikség. Ilyenkor nemcsak
az a kérdés, elérhetdek-e, de az is, hogy hol kellene keresni dket.
Raadasul az informaciés vakuumot az emberek hajlamosak
kitolteni valamivel - leginkabb rosszindulattal. Teret nyer a plety-
ka, futétiizként terjednek a rémhirek, kontrollalhatatlan alhirek,
félinformaciok. Rendkiviili helyzetben minden hitelesnek tiinik,
ami egy kicsit is segit oszlatni a homalyt.
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Maga az informaciéaramlas is kaotikussd valik. Még a hiteles,
»tizkozelbdl” kapott hirek is esetlegesen, akdr a megszokottol
eltéré modon és csatornakon érkeznek be. A hiteles informaciok
terjedési utja modosul, a bejaratott csatornak cs6dot mondhat-
nak, esetleg lelassulhatnak. Az informacié mennyisége, iranya
és tartalma is szélsebesen valtozhat, és hirtelen olyan 4j adatok
keriilhetnek el6, amelyek egész addigi tudasunkat felilirhatjak
a folyamatban 1év6 tiggyel kapcsolatban.

Gyakran megindul a blinbakkeresés is. Emberi gyarlosag,
hogy agy érezzik, az értékvesztés kapcsan rogton meg kell talal-
nunk a vétkest, ami persze nem feltétleniil a felel6sség higgadt és
szakszerti megallapitasat jelenti. A kozvélemény vagy az érintett
kozosség hajlamos mar az elsé hiteles informaciok feldolgozasa
el6tt ramutatni, ki lehet a hibas, és a felel6sségre vonas modjaira
is gyorsan megsziiletnek a javaslatok.

A szervezeti krizisek soran - ahogy a maganéletben is -
tovabb neheziti a dontéshozatalt, hogy idéprés alatt kell dolgoz-
ni. Mint latni fogjuk, a krizisek esetében az elsé dordk, illetve az
els6 nap szerepe kritikus fontossagu: a karcsokkentés ezekben
az els6 pillanatokban lehet a leghatékonyabb.

Mindezekbdl az kovetkezik, hogy a sulyos, felel6sségteljes
dontéseket gyakran érzelmileg tulftitott allapotban kell meghoz-
nunk, agy, hogy tobbnyire nem 4ll a rendelkezéstinkre minden
megbizhato informacié. Tovabb neheziti a helyzetiinket, hogy
az id6 nyomasa alatt dolgozunk. Vagyott, idilli helyzetnek sem-
miképpen sem nevezheto.
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Tekintsiik most at, milyen eszkozeink lehetnek a krizisek
kommunikaciés kezelésére, milyen mddszerek és eljarasok
vethet6k be a krizisek kiilonb6z6 szakaszaiban! A kovetkezd feje-
zetben megvizsgaljuk, mit tehetiink azért, hogy a szervezetet
érint6 krizis ki se alakuljon.

Mindennapi kriziseink

A krizis kifejezést tizleti, szervezeti, illetve maganéleti val-
sagok esetében egyarant haszndaljuk. Az interneten keres-
gélve sokan akkor is kriziskommunikacios szakember se-
gitségét kérik, amikor lelki, esetleg szocialis segitségre vagy
éppen civil jogvédok tamogatdsara volna sziikségiik. Az
egyes szakértdk altal nyujthatd szolgaltatasok, tdimogatasok
természetesen nem csereszabatosak, és fontos, hogy a szak-
emberek és a segitségre szorulok végiil egymasra taldljanak —
azon a teriileten, ahol valéban kapcsolodniuk kell.

Ugyanakkor nem csak szdegyezésrol beszéliink, a két
teriileten m(ikodé fogalmi keretek valéban hasonldak. Az
atgondolt kommunikacids tevékenységet igényld krizisek
ugyanis sok vonasban kozosek lehetnek egymassal. Egy ki-
bontakozd maganéleti valsag esetében is azt tapasztaljuk,
hogy a krizis elején informacidhianyos allapot 1ép fel: sok-
kal tobb tudasmorzsara, informaciora volna sziikségiink,
mint amennyi rendelkezéstinkre all. Ugyancsak — hason-

l6an egy uzleti szervezetnél el6forduld krizishez — példaul
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.SEM MEGEROSITENI, SEM CAFOLNI...”

egy Orokségi vita esetében az dsszes érdekelt fél (angol szak-
kifejezéssel stakeholder) érdekét és allaspontjat legalabb
megprobaljak figyelembe venni, ha egyidejlileg nem mélta-
nyolhato is egyforma stllyal mindenkié. Vélas esetén a felek
- j6 esetben — megprébalnak tekintettel lenni arra, hogy a
leginkabb érintettek, vagyis a gyerekek érdekei a legkevés-
bé sériiljenek: hogy minél kisebb megrazkddtatassal keriil-
hessenek ki a feln6ttek perpatvarabdl. A csalad f6 bevételi
forrasanak barmilyen okbodl torténé kivalasa esetén pedig
felértékel6dik, milyen erds szovetségi rendszer veszi koriil a
csaladot, szamithatnak-e a csaladtagok a korabban kiépitett
emberi kapcsolataikra, vannak-e koriil6ttiik baratok, roko-
nok, akik a legnagyobb sziikségben véd6halot jelenthetnek.

A késébbiekre nézve lényeges, hogy a bajba jutott és ab-
bol kikecmergé ember tud-e tanulni az elkovetett hibakbol,
feldolgozza-e a veszteséget, és el tudja-e keriilni a késébbiek-
ben a hasonld veszélyhelyzeteket. Természetesen az is igaz,
hogy a megel6zés, az eldzetes felkésziilés legalabb annyira
fontos része a kriziskezelésnek, mint az elharitas. Kotot-
tiink-e idejében biztositast? Betartottuk-e épitkezéskor a
legszigorubb tlzvédelmi el6irasokat? Bezarjuk-e a lakasajtot,
amikor csak leszaladunk a sarki zoldségeshez? Tele tankkal,
ellendrzott miiszaki allapotban van-e a gépkocsink, amellyel
kiilfoldi atra indulunk?

Csakugy, mint a szervezeti krizisek esetében, a magan-
életben is figyeliink a kedvezétlen eldjelekre. A dolgok alta-

laban nem el6zmények nélkil fordulnak rosszra: egy szaki-
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tassal végz6do kapcesolat is mutat észlelhetd, figyelmeztetd
tendenciakat, amikor még dolgozni lehet a megmentésén,
vagy csOkkenteni az elvalas okozta lelki karokat. A magan-
életben bekovetkez6 kriziseket sem verjitk nagydobra, és dol-
gozunk azon, hogy ne menjen hire a varosban: nehézségeink
tamadtak odahaza. Ha a csaladban, a szélesebb rokonsag-
ban probléma adddik, szinte automatikusan kirajzolodik,
kik irdnyitjak majd az eseményeket, magatdl értetédden all
fel a valsagcsapat, a dontéshozatali team, akik egyébként a
mogottik allo csalddtagok érdekeit is képviselik, ugyanuigy,
ahogy egy szervezeti krizis megoldasan dolgozé krizisteam
esetében is torténik. Egy parkapcsolati valsag soran is oda
kell figyelniink, milyen szavakat, kifejezéseket hasznalunk,
~vagunk egymds fejéhez”, nehogy a meggondolatlansag helyre-
hozhatatlan karokat okozzon. Sziikség esetén a bocsanat-
kérésre és a karok helyreallitasara is gondolnunk kell, hogy
a (meg)sértettek karpotlast, egyiittérzést kapjanak.

A maganéleti és a szervezeti krizis tehat mind felbukka-
nasaban, mind pedig kezelésében meglepden kozel all egy-
mashoz, sokat profitalhatunk hét az egyik teriileten szerzett
tapasztalatainkbol a masik szintéren is, ezért az egyes témak
targyaldsa soran a Mindennapi kriziseinkben a maganéleti

vonatkozasokra is kitériink.
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