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Kriziskommunikacio argumentacio-elméleti
nézépontbol?

Krizis — kommunikacio — tudomany

Az elmult évtizedek alatt a valsdgkommunikacié mind az 4llami, mind a vallalkozoi szféraban
intézményesiilt: bizonyos méret felett az intézmények kiilon eréforrasokat allokadlnak a
stratégiai kommunikacid tervezésére és a krizisek kezelésére. A kriziskommunikécio
fejlodése és novekvo jelentdsége részben annak koszonhetd, hogy egyre tobb a ,,valsag” a
globalizal6d6 médiaban és mind a cégeknek, mind az é4llami szerveknek egyre fontosabb
olyan kommunikécios terveket késziteni, amelyek krizisforgatokonyvek, un. Voros Konyvek
segitségével probaljak csokkenteni és kezelhetévé tenni a veszélyeket, amelyek a brandet
vagy a tarsadalom tagjainak életét és egészségét veszélyeztetik. Ezzel parhuzamosan a PR
szakmdban is egyre gyakoribba valt a valsdgkommunikaciés modellek hasznélata.

A kriziskommunikacié elmélete — bar gyokereit a gyakorlatban kell keresnlink — az
empirikus kutatasok €s az elméletfejlesztés révén az utdbbi évtizedekben is megdrizte autono-
midjat, sajat kutatasi kérdéseit, mikozben tobb diszciplina irdnyabol épitkezd teoretikusai
gazdagitottdk modszertanat €s perspektivait, valsagkommunikacids esettanulméanyok szdzai pedig
tapasztalati bazisat novelték. (Coombs 2010a, b) A PR-teriiletre vonatkoz6 atfogd vizsgalat
szerint (An—Cheng 2010) azon tul, hogy szamos valsagkommunikacios elmélet van forgalomban,
a leggyakoribbak a ,kozépszintli” elméletek. Ezek koziil kiemelkedik a Timothy Coombs
neveéhez kothetd SCCT (szituacios valsagkommunikécids elmélet, Situational Crisis Commu-
nication Theory, a cikkek 20,0%-a), valamint a tematizalas fel6l épitkez6 Howell-Miller-féle
ICT (Issue and Crisis Management, 18,6%). Szerephez jut még az imézs-helyreallitasra
fokuszaldo Ulmer—Sellnow-féle IRT (Image Restoration Theory, 10,0%) és az apologia-elmélet
(Apology Theory, 8,6%). Ugyanakkor a valsagkommunikacio ma mar a PR szakma lapjain
kiviil a vezet6 kommunikaciotudomanyi folyoiratok fokuszaban is témaként szokott megje-
lenni (Journalism and Mass Communication Quarterly, Communication Studies, Journal of
Communication, Quarterly Journal of Speech, pl. Benoit (1997), Kamhawi—Weaver (2003)).

Pr és imazs: a retorikai hagyomany

A kriziskommunikacidé Un. védobeszéd elmélete (Apologia Theory) apolja a legkdzvetlenebb
kapcsolatot a retorikai hagyomannyal €s annak modern elméleteivel. A koncepcid szerint a
krizisnyilvanossag kritikus helyzetben a szervezet vétkességét fogja képviselni, ezért a szervezet

' A tanulmany az Integralt Ervelés Tanulmanyok (OTKA K-109456) palyazat keretében késziilt.
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reakcidjat a reputdcio és az imazs megvédését szolgald szervezeti véddbeszédként kell
kezelni. A véddbeszéd stratégiailag tobbfajta lehet. A szervezet reagalhat ugy, hogy a vadak
hamisak, és egyuttal tagadhatja vétkességét. (Fearn-Banks 2011: 17) Eszkozként hasznalhatja
az wjradefinialast, amellyel megprobalhatja megmutatni, hogy a szervezet mulasztds okan
sem felelds: eldre nem lathato, kiszdmithatatlan, jelezhetetlen kiils6 okokra visszavezethetd
esemény tortént. Egy masik lehetséges eszkoz a levdlasztas (dissociation): a latszat lehet az,
hogy a szervezet vétkes, de valdjaban mégsem az, hiszen a szervezeti feleldsségtdl fiiggetlen
személyi mulasztas tortént. Felvethetd stratégia a teljes korti bocsanatkérés: a szervezet
biinbanatot tanusit, és kéri a megbocsatast. (Fearn-Banks 2011; 17)?

Az imazs helyreallitasi elméletet (Image Restoration/Repair Theory, IRT) gyokerei a
szervezeti kommunikéaciobol szdrmaznak, am részben retorikai, részben interperszonalis
kommunikécidval kapcsolatos megfontolasokkal épitkeznek tovabb. (Coombs 2010a: 3 1)3 Ez
a komplexitas az apoldgia elméletnél rugalmasabb rendszert eredményez. A rugalmassag
abbol fakad, hogy az elmélet azokra a kommunikacios lehetdségekre dsszpontosit, amelyek a
Az IRT harom alapvetd valaszstratégidja a tagadas, a kitérés a feleldsség eldl, valamint a
tamado jelleg csokkentése, azonban a hangsuly, az apoldgia elmélet egyik alapvetd
valaszstratégia alapvetd kategoridin beliil — masok mellett — az apologia elmélet taktikai
eszkozei is visszakOszonnek. (Coombs 2010a: 32) A harmadik, szintén erdsen retorikai
indittatasa kriziskommunikaciés elmélet a megujulds retorikdja.* Az el6z8 két elmélettel
Osszehasonlitva legfontosabb megkiilonboztetd jegye, hogy nem elsdsorban a jelenre és a
felelosség aktualis felvallalasara helyezi a hangsulyt, hanem sokkal inkabb a helyzetb6l
kihozhaté pozitiv jovobeli lehetdségekre. Ennek alapvetd eszkozeként az aldozatok vagy
sértettek segitését, tamogatasat kinalja. Tehat a szervezet kommunikaciés eléremenekiilési
lehetSségeit keresi, a ,.krizis egyben lehetdség, lehetéség a megujulasra” jelszo jegyében.® E

Coombs némileg masképp kategorizalja a stratégidkat: a tagadd stratégian tul a karakter
megerositését (bolstering), az elkiilonitést (differentiation) és az atemelést (transcendence) azono-
sitja. (Coombs 2010a: 30) A karakter megerGsitésének eszkozével azt kell megmutatni, hogy az
aktualis vétkesség ellenére az illetd korabbi erényei alapjan méltdé a megbocsatasra vagy a biintetés
enyhitésére. Az elkiilonités az esemény kiemelése a negativ kontextusbol, mig az atemelés egy
olyan masik kontextusba helyezi az eseményt, amely sokkal kedvezdbb olvasatot biztosit.

Fearn-Banks az IRT-t teljesen az apologia elméletbdl szarmaztatja. (Fearn-Banks, 2011: 18)

Coombs az elméletet retorikainak nevezi, és ekként is kezeli, de gyakorta hivatkoznak rd a
megujulds diszkurzusanak (discourse of renewal) elméleteként is. (Frandsen—Johansen 2010: 428;
Ulmer—Sellnow 2002; Ulmer—Sellnow—Seeger 2010) Az elmélet részletesebb bemutatasai azonban
azt mutatjak, hogy az elmélet a sziikken vett krizisvalasz fazisban alapvetden retorikai, és csak a
poszt-krizis fazisban diszkurziv ténylegesen. (Lasd Fradsen—Johansen 2010: 428)

A kozelmult magyar kriziskommunikacios jelenségei koziil kettOben is tetten érhetjiik ezt a
stratégiat. Sebestyén Balazs és radidés miisorvezetd tarsai a Class FM 2014. szeptember 1-jei
adasaban az ELTE fonyodligeti golyatabordban megerdszakolt lanyon viccelddott. Sebestyén
Balazsék els6 1épésben ignoraltak a problémat, azt képviselve, hogy a nyilvanossag félremagyarazza
a misorban elhangzottakat, viccelddésrél sz6 sem volt. Ez a reakcidé tovabb eszkalalta a mar
kifejlédében 1évo krizist. 2014. szeptember 4-én jelent meg a Class FM sajtokozleménye, amely
tudatja, hogy a Class FM a Morning Show munkatarsainak kozremiikodésével szeptember 5-én,
péntek reggeltdl egy honapos intenziv kampanyt indit a nok elleni er6szak megallitasa érdekében.
(Lasd: http://classfm.hu/egycikk.php?cikkid=4344. Utolsé elérés: 2015. junius 28.)

Hasonléan alakult a TV2 egyik iigye is. A 2015. aprilis 24-én adasba keriilt Eden Hotel c. miisor egy
epizddjaban az egyik valdsagshow szerepld erdszakoskodott. Kezdetben a csatorna tagadta,
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stratégia alkalmazhat6sdga azonban négy egyszerre teljesiild feltételhez kotott. Példaul
érvényesnek kell lennie, hogy a szervezet a krizis eldtt is erds etikai standardokkal rendel-
kezett, vagy annak, hogy kritikus helyzetben a szervezet sokkal inkabb képes a krizist kdveto
szervezeti létre és milkodésmodra fokuszalni, mintsem pusztdn a feleldsség meglszasara
jéltszani.6 A megujulas retorikdja tehat a tobbi valaszstratégiaval 0sszevetve nem altalanos,
hanem korlatozott érvényességli elmélet.

A meggy6z0, szonoki beszéd, a retorika szoveg-generdldé hagyomanya tehat maéra
sokféleképpen ¢épiilt be a kriziskommunikdcioba. Az imént targyalt elméletekben kozos
vonds, hogy a retorikai hagyomannyal 6sszhangban alapvetéen kozl6-centrikusak: kozvetle-
nil a szonok, a beszEéld szamara fogalmaz meg az {lizenet megkomponaldsat tdmogatd
szempontokat. A retorika ilyen klasszikus felfogasai szamara implicit a befogadorol alkotott
kép, ismeret. Az Tlzenet megalkotasdnak staddiumaban a befogadot a meggydzés
szempontjabol ismertnek, adottnak tételezi fel. A szonoki beszéd — és e felfogas szerint a
kriziskommunikacié — a kozI6tdl a befogadoig iveld, egyiranyd meggy6zé kommunikaciot
feltételezd, nem interaktiv, nem diszkurziv helyzet. Fentiek alapjan a kriziskommunikécio a
retorika szempontjabol csak annyiban tiinik specidlisnak, amennyiben a retorika tdg értelemben
vett meggy6z0 szerepét tovabb sziikiti, specifikalja: a meggy6z6 kommunikacidonak a valsag
alapvondsat, a fenyegetettséget szem el6tt tartva fenyegetettség-csdkkentdnek kell lennie.

Elméletfejlesztés és elorejelzo-képesség: a befogado-centrikus modellek felé

Tag értelemben azonban, a klasszikus felfogdstél némiképp elrugaszkodva, retorikainak
tekinthetjiik a befogadd-centrikus megkozelitéseket is, amennyiben azok tovabbra is a koz-
16t61 a befogaddig tartd, egyiranyl, nem diszkurziv folyamatban I[étrejové meggy6z0
kommunikéciot tételeznek fel. Az ilyen megkozelitések szerint az lizenet megkompo-
nalasdhoz sziikséges elsoé 1épés, hogy a befogadorol — a szituacid szempontjabdl — adekvat
képet kell kialakitani. A tadg értelemben retorikai felfogdsok kiinduld kérdése, hogy egy
konkrét retorikai helyzetben mit lehet, és mit kell tudni a befogadordl ahhoz, hogy a
meggy0z¢€s sikeres lehessen. A szonoknak tehat az ilizenet megalkotasdhoz sziikséges
tampontokat az adott szitudcidba helyezett, sajatos jellemzdokkel modositott befogadoi kép
alapjan kell levezetnie a maga szamara.

A tag értelemben vett retorika felé mozdulds, ami a hangstlyt a kozI16rdl a befogadéra

helyezi at, az Un. informalis és az atmeneti elméletektdl a kriziskommunikéacié formalis
elméletei felé valo fordulassal jon 1étre. (Coombs 2010a: 33)7 A formalis elméletek torekvése,

bagatellizalta az erdszak tényét. A krizis eszkaldlodasat jelezte, hogy a csatorna egyik hirdetdje,
egyben az egyik legnagyobb telekommunikacios szolgaltaté felmondta reklamszerzodéseit a
csatornaval. A TV2 végiil a munkatarsak szakmai és etikai képzését is magaban foglalo, atfogd
tobblet a munkatarsak tovabbképzésének beépitése a kampanyba. Ennek magyarazata, hogy a krizis
fejlodése soran kideriilt: a TV2 korabban, a problémas miisor eldtt visszautasitott egy ndk elleni
er6szakkal foglalkozo kampanyt. A megtjulas retorikdjanak alkalmazasi kritériumai szerint azonban
a szervezetnek a krizis elott is erés etikai standardokkal kell rendelkeznie: a munkatarsak
tovabbképzésére vonatkozé vallalas a korlatozo feltétel aloli konstruktiv kibujast a célozza. (Lasd:
http://tv2.hu/eden_hotel/175133 a tv2_lefolytatta_belso_vizsgalatat_a csatorna_elismeri_hibajat_e
s_elnezest_ker.html. Utolsé elérés: 2015. janius 28.)

® A négy feltételt 1asd: Coombs (2010a: 32).

Coombs felfogasaban az informalis és az atmeneti elméletek (eldbbiek kozé tartozott a véddbeszéd
elmélet, az imazs helyreallitasi elmélet és a megujulas retorikdja) kozld centrikusak: a krizis-
menedzserek, azaz a kozIok altal létrehozott iizenetekkel és a megformalt {izeneteknek a befoga-
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hogy az elmélet eldrejelzd képességét noveljék és a krizis kézben tarthatosagat fokozzak. Az
elsd csoportba tartozo informalis (idetartozott a véddbeszéd elmélet, az imazs helyreallitasi
elmélet, és a megajulas retorikdja is) és az atmeneti elméletek kozl6-centrikusak: a
krizismenedzserek, azaz a kozIdk altal 1étrehozott izenetekkel és a megformalt tizeneteknek a
befogadokra gyakorolt hatdsaival foglalkoznak. (Coombs 2010a: 35) Az un. formalis
elméletek (mint példaul a Situational Crisis Communication Theory) kozvetlenil a
befogadokra koncentralnak: a krizissel kapcsolatos kiindulasi percepcioikra és reakcidikra
fokuszalnak, valamint arra, hogyan hatnak a krizisvalaszok e percepcidkra és reakciokra.
(Coombs 2010a: 37) A kozlo-centrikus elméletek tehat a valamilyen retorikai megfontolasok
révén létrehozott lizenetek dnmagaban vett sikerességét, egészben vett hatékonysagat tudjak
monitorozni, €s kevésbé az iizenet révén 1étrejott valtozast. A befogadd kozponti elméletek a
krizisr6l alkotott percepciokbol eredeztetik az tlizenet megformalasdhoz sziikséges
szempontokat, ezért a krizisrdl alkotott percepciok ¢€s itéletek valtozasanak részletgazdagabb
megragadasara képesek, hiszen van viszonyitasi alapjuk.

A legfontosabb befogadd kozponti kriziskommunikécios elmélet a kriziskommunika-
cios attribucio-elméletbdl (Attribution Theory) kifejlodott szituacios kriziskommunikacios
elmélet (Situational Crisis Communication Theory, SCCT). Mig a PR-szaklapokban
viszonylag marginalis a jelenléte az elsédleges elméletnek, vagyis a befogado-centrikus
attribucio-elméletnek (4,3%, pl. Wise 2004), de e sokat kutatott és jol aldtamasztott,
empirikus kérdéseket vizsgalhatova tevé modell inspiralt tobb mas elméletet is (tobbek kdzott
az SCCT-t, lasd Coombs—Holladay 2004), amelyek méar alapjaikban épitenek valamely
altalanos szocialpszicholdgiai modellre, specidlis alkalmazasként tekintve a kriziskommuni-
kaciéra. Az SCCT Ilényege a feleldsség poziciondldsa: hova helyezheté a feleldsség a
befogad6 nézdpontjabol? Ezt, az elmélet szerint, az érdekgazdak kategorizacids keretei fogjak
eldonteni, ezért elsd 1épésként azt kell meghatarozni, milyen képet alkotott a helyzetrdl a
krizisnyilvanossadg. A harom alapvetd kategoria az aldozat (victim), a baleset (accident) €s a
szandékos (intentional) esemény. Az elsé esetben a szervezet elszenveddje az eseménynek,
ezért alacsony szintli a feleldssége és hasonld az esemény reputacidt fenyegetd hatasa. A
(vétlen) baleset esetében minimalis szintli a szervezet felelossége és ezzel egyenértékli a
reputaciot fenyegetd veszély. Ha azonban a befogadd szandékos eseményként konyveli el a
torténteket, akkor magas szintli feleldsséget tulajdonit a szervezetnek, €s ezzel egyiitt magas
szintll a hirnév fenyegetettsége is. (Coombs 2010a: 39)°

dokra gyakorolt hatasaival foglalkoznak. Az un. formalis elméletek, mint a kovetkezokben targyalt
Situational Crisis Communication Theory kozvetleniil a befogadok percepcidira és a krizisvla-
szoknak a befogaddkra gyakorolt hatasara koncentral. (Coombs 2010a: 30-36)

8 A kriziskommunikacio gomba médra szaporodé elméletei koziil aszerint szelektaltunk, hogy
jelenlétiik mennyire konszenzualis az irodalomban. Ulmer, Sellnow és Seeger az itt is targyalt négy
elméletet ismerteti. (UImer—Sellnow—Seeger 2011: 16) Fearn-Banks a védébeszéd és az imazs
helyreallitasi elmélet mellett a dontéselméleti felfogast (Decision Theory), a diffizido elméletet
(Diffusion Theory) és a kivalosag elméletet (Excellence Theory) targyalja. (Fearn-Banks 2011: 16-
26) A kontingencia elmélet nem egy specifikus kriziskommunikacids elmélet, hanem egy PR
kommunikacios elmélet krizishelyzetre specializalt valtozata. (Coombs 2010a: 43, Fearn-Banks
2011: 20) Masrészt ez is atfogd elméletnek tekinthetd, amely eggyel magasabb szinten helyezkedik
el a résztelesen targyalt, Coombs altal kozépszintiinek nevezett elméletekhez képest. (Coombs
2010a: 43-44.) Hasonld a helyzet a kivalosag elmélettel: maga az elmélet egy olyan, szintén a PR
gyakorlatbol eredeztetett atfogd koncepcid, amelynek négy un. modellje helyezkedik el egy szinten
az olyan vizsgalt kriziskommunikacios elméletekkel, mint az apoldgia, vagy az imazs helyreallitasi
elmélet. A négy modell a sajtoszovivoi/sajtonyilvanossag modell (Press Agency/Publicity Model), a
tajékoztatdsi modell (Public Information Model), a kétiranyu aszimmetrikus modell (Two-way
Asymmetric Model) és a kétiranyi szimmetrikus modell (Two-way Symmetric Model). (Fearn-
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Valsagkommunikacios trendek

A valsagkommunikacié megjelenésének mozgatdereje eredetileg a vészhelyzetek és katasztrofak
elkeriilhetetlensége volt, ebbdl épitkezve jelent meg a wvallalati szférdban a probléma
menedzsment-problémaként. Ahogy a 80-as évek gyaraiban zart lancu termelési rendszereket
terveztek és mukddtettek, ugy kezdetben a valsagok és katasztrofdk szervezeti kezelése is az
intézményen belilli folyamatként kezelte a valsagokat, pl. Fink (1986). Ekkoriban kezdett
kiilonvalni a valsagmenedzselés autondm problémdja a katasztrofakat és elsdsorban a human
tevékenység okozta veszélyhelyzeteket vizsgalo ,,ipari valsag-menedzsment” problémajatol. (A
korai szakfolyoiratok: International Journal of Emergencies and Disasters, Journal of
Contingencies and Crisis Management, majd a kiilénallé Industrial Crisis Quarterly, ami a
késébbiekben nevet valtoztatott: Organization & Environment.)

Az utdbbi huszonét évben fokozatosan valtottak fel a zart rendszeri modelleket a tipikusan
nyitott rendszerti modellek, ahogy a valsag folyamatat egyre inkdbb a kornyezetébe agyazottan
lehetett vizsgalni. Vegyiik észre, hogy a ,klasszikus” probléma-kezelés eredendden ,,patologi-
kusnak” tekintette a valsagot, amire — a normal miikodést visszaallitandd — specidlis
(immun)valasszal igyekezett reagalni. igy azonban tipikusan a reakcié intézményi strukturait és
»receptjeit” fejlesztette, és csak korlatozottan tudott proaktivva valni.

A menedzsment szemsz0gébdl a vélsdg egy a sok ilizemeltetési probléma koziil, és a
kezelési folyamat egyik része a valsagkommunikécié. Ezzel szemben a PR- és kommunikacio-
tudomanyi perspektiva a valsdgkommunikaciot tekinti fokalis szempontnak, ami elsddlegesen
meghatarozza a krizis soran az {izemeltetést. Ertheten sziikség van mindkét perspektivéara és nem
meglepd, hogy a szereplok novekvd, a globalizdcidhoz szorosan kothetd kitettsége egyre
nyilvanvalobba teszi azt a kommunikécios kihivast, amivel egy szervezetnek, valsag esetén, szembe
kell néznie. Egy a valsagokra (pl. ipari kdrnyezet-szennyezés, informacioval visszaélés) egyre
érzékenyebb tarsadalomban a globalizalodo szerepldk szamara egyre nagyobb a veszélyeztetettség.

Ugyanakkor egy valsag megjelenésekor az emberek szeretnék tudni, hogy mi is tortént, de
nem sokkal ezutan azt is, hogy ki ,,a felelds”, igy a céges bocsanatkérés szép lassan kiilon
tudoménnya valt. Még egy természeti katasztrofa esetén is tipikusan csak néhény hétig
meghatdroz6 az adott természeti jelenség (pl. ,,az iddjaras okozta”), ezt kovetden egyre hang-
stlyosabb a human dimenzid (,,ki a felel6s”). Kideriilt, hogy hossza tavon az emberi agencia az,
ami elsddlegesen érdekli a kozvéleményt. (Gregory—Miller 1998) Ahogy a kommunikaciot végzo
szovivo egyre pontosabban tudhatja, hogy mikor mit és hogyan kell kézdlnie, igy a befogadok is
egyre nyilvanvalobban elvarjak bizonyos elemek megjelenését. Am, ahogyan finomodik és
gyarapodik a hatékony vagy egyaltalan rendelkezésre allo valaszstratégidk arzendlja, ugy
edukalodik a kozvélemény, a potencidlis krizisnyilvanossag is. Hiszen egy-egy konkrét
valsagreakcio adott esetben elséként éppen a krizisnyilvanossagban kap értékelést és — ha a
stakeholderek a tarsadalmi nyilvanossadg szempontjabol nem valamely partikularis kozeg vagy
csoport, akkor — az értékelés Gnmagan tilmutatdan normaképzo is lesz: kijeldli a tagabb kdzosség

Banks 2011: 20-22) Ezek koziil az els6é harom jellemzOen egyiranyu, kozl6t6l a befogadoig tartd
aszimmetrikus kommunikaciot folytat (mas-mas tartalmi jellemzoékkel), és az utolsd, masként a
kolcsonods megértés modelljének nevezett az, amely kétiranyu, dialoguskdzpontu kommunikaciot
folytat. Ez a modell tehat értelemszertien nem fér bele a retorikai keretbe. Ugyanakkor, hasonléan a
megujulas retorikaja elmélethez, e modell alkalmazasa is korlatozott. A kivalosag elmélete nor-
mativ, és lényege, hogy a szervezeteknek a legkivanatosabb, a kdlcsonds megértésen alapuld két-
iranyt kommunikaciot szem eldtt tartd6 mikodésmod felé kell torekedniiik. (Fearn-Banks 2011: 20)
Ebbdl fakadoan egy kritikus helyzetben csak az tud a kétirany szimmetrikus kommunikacionak
megfeleléen viselkedni, akinek a gyakorlatat korabban is ez jellemezte. A kétiranyu szimmetrikus
modell nyujtotta kriziskommunikacios elonydk a masik harom modell valamelyike szerint mikddo
szervezet szamara nem elérhetd, nem valaszthato stratégia.
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szamara, hogy mi szamit j6 reakcionak és mi nem. JO €s rossz minték, sikeres és kevésbé sikeres
gyakorlatok jonnek létre, am a gyakorlatbol lesziirt értékelések nem pusztan a valsagstab vagy a
kriziskommunikacio kutatdinak beliigyeiként fejlodnek tovabb, hanem a krizisnyilvanossagban is
elvarasokat sziilnek abban a tekintetben, hogy a korabbi gyakorlat alapjan milyen kommunikacios
Iépések varhatok el. Ily modon valaszstratégidk avulnak el, pusztan azért, mert Gjabbak jonnek
létre vagy azért, mert egy korabban sikeres atfogé stratégia egyik, addig figyelmen kiviil hagyott
Osszetevoje varatlanul problémassa valik.

Fontos fejlemény, hogy a kockéazatok eldzetes ismerete (és befolyasoldsa) fokozottan
elétérbe keriil, mivel a kommunikécids halézatok ma mar felmérhetdk, és igy a krizis sordn
bekovetkezd értelmezési folyamatok részben megjosolhatokka valnak. A halozatkutatds és a
tudas-menedzsment sokat segitett egy mai krizismenedzsernek, hogy j6 dontéseket hozzon, amire
azért is egyre nagyobb a sziikség, mert a ,,valsagok” koraban a valsagkommunikacios 1épések
megitélése gyorsan valtozik, hisz tarsadalmi ,,krizis”-tudatunkat alakitja a krizisek kommunikacioja.

Az utobbi évekbdl szamos példa mutatja, hogy lokalis incidensek hogyan jarulnak hozza
globalis résztvevok eltlinéséhez a vilagpiacon (Gennanwings)g, vagyis nyilvanvald, hogy a
reputacios valsag konnyen terjed, és nem csak az elsd 1épésben érintett szerepld létezését
fenyegeti. A globalis médiatérben érvényesiilé domino-hatasokat csak adaptivan tizemeltett
rendszerek tudjak kordaban tartani, ezért a stratégiai kommunikacionak folyamatosan kdvetnie
kell az argumentativ tér valtozasait, amelyben a tragédia utan a kozvélemény tipikusan feleldst
keres, ¢és torekednie kell a proaktiv tematizalasra. A kritikus megitélés vesz€lye leghatékonyabban
ugy csokkenthetd, ha a befogadot ismeri a kozlé (vagyis mar kétirdnyd a kommunikécié a
stakeholder-csoportok és a kommunikator kozott), ha a befogadokban pozitiv vagy semleges
attitlidok vannak a ko6zI0 irdanydba (pl. brandépités a veszélyeztetettség feldl), és megfeleld
szakértokkel képes kihaszndlni a valsdgok adta kommunikacios lehetOségeket a veszteség
minimalizalésara és az esetleges késdbbi nyereségek maximalizalasara.

Mindez hatalmas feleldsséget és lehetOséget jelent, hiszen egy krizis megjelenésekor a
szervezetnek szdmos szinten kell intenziv kommunikéciés tevékenységet kifejtenie: az érintett
csoportoknak (stakeholderek) rovid idén beliil pontos, szamukra megfogalmazott {izeneteket kell
kommunikalnia, mikdzben sokszor még nem is all rendelkezésre a sziikséges informéciok egy
része, és mindezt Ugy, hogy nyilvanval6: akar mar a korai kommunikacio kivalthat olyan hatast,
ami késObb a szervezet megsziinését okozza. Kotelezettsége a szervezetnek az informalas,
mikdzben olyan szocidlis érzelmeket valthat ki a kommunikacid, amely art a szervezetnek, igy a
proaktiv reputacio-€pités csokkentheti a bekdvetkezo reputacios kart.

A valsag szempontjabdl van elézmény (krizis el6tti iddszak), krizis és kovetkezmény (krizis
utani id6szak), a reagalds azonban tobbféle szakaszolas alapjan torténhet, az 1. tdblazatban Ossze-
foglalt modellek is ezt mutatjak.

A tablazat jol mutatja az eltérd szemponti tagolasokat, és azt, hogy tipikusan a krizis el6tti
szakaszokban lehet lokalizélni és csokkenteni a veszélyeket. Az ,,eberség” kifizetddd, a preventiv
lépések alapvetden befolyasolhatjak, hogy egyes csoportok hogyan tekintenek egy szervezetre a
valsag megjelenésekor. Az anticipativ modellek (Olaniran—Williams 2008) a krizishelyzetek fel6l
is épitkez6 brandinget timogatnak: igy terjedhettek el példaul a ,,z61d” benzinkutak.

% A reputiciovédelem egyik lehetséges modja a szervezeti apologia, és az egyik leggyakrabban
hasznalt technika a disszociacid hasznalata. A Perelman nevével fémjelzett 01j retorika (Perelman—
Olbrechts-Tyteca 1969) alapvetd kiilonbséget latott az asszociaciot és a disszociaciot hasznalod
sémak kozt, ez utobbi konnyen alkalmazhatd, ha a szervezet helyett annak csak egy része (néhany
alkalmazott) hibaztathato, igy csokkenthetd a szocialis legitimaciot érintd kar. A Germanwings
esetén nem sikeriilt disszocialni a ,,feleldst” és a brandet.
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1. tablazat

A valsagreakciok szakaszoldsa a kiilonbozd valsagmodellekben (Sajat tablazat)

—Valsag elott: jelek detektalasa, preventiv
1épések, felkésziilés.

< AZ SCCT , —Valsag: kivaltd esemény felismerése ¢és Az egyik legel-
VALSAGKEZELESI megfeleld valasz kialakitésa. terjedtebb
FOLYAMAT HARMAS —Valsag utan: a ,,normal” ligymenetet érintd modell.
FELOSZTASA tevékenységek, mint az utdnkovetés, rész- (Coombs 2007)
vétel vizsgalatokban és a tanulasi folyamat.

—Krizis menedzsment az inkubacios
id6északban. A valsi

I s , valsag-

—Operativ Krizis miutan egy kivalté esemény :

« . . . menedzsmenti
bekovetkezett és megjelennek az elsdé in- .
A VALSAG formaciok. folyarr_lat modellje
MENEDZSELESENEK | —Krizis-legitimacié: az a kommunikativ va- (Smith ]:990),
HARMAS FELOSZTASA | lasz, amit a szervezet produkal. amely mar nem
A harom fazist visszacsatolas kapcsolja csak a valsag- .
Ossze: a kommunikacié soran kapott vala- folyamatot veszi
szokbol tanul a szervezet a kovetkezé kivalto alapul.
eseményig.

—Figyelmezteté jelek: ahogy betegségnél, a | Az egyik korai
prodromalis tinetek utalhatnak a kozelgd modell (Fink
krizisre.

A VALSAG —Akut fazis, amikor a krizis jelentkezik. 11986) 'n?mer:%/-nek
KIALAKULASANAK | —Krénikus vagy labadozo6 idészak, amikor a qlszre fp.(; ({a a
NEGYES FELOSZTASA | valsag id6rél idore ismét figyelmet igényel. | o a8 1€Jl0dese
—Feloldasi idészak, amely soran a szervezeti alapjan vizsgalni

) Y e .

folyamatok visszatérnek a normalis kerék- az 1rafly1,ta51

vagasba. problémakat

—Kiirnyezetf.e!'m'ér’és korai jel?k V’izsgélata €S | Tematizalds- és
az ligyek fejlodésének befolyasolas_a. menedzsment-

: —Megel6zés-tervezés valsdgok kialakulasat kdzponti
PROAKTIV csokkentd menedzsment-dontések és kocka- p,
SZIMMETRIKUS zatfelmérés. Gonzalez—
VALSAGKEZELES —Krizis- és valsaigmenedzsment milyen terv Herrero—Prat.t
NEGYES FELOSZTASA alapjan milyen team hogyan késziti el6 a modell (]_‘99_6)' a
szovivo(k) szamara az lizeneteket. I’(.EtOI’IkE.iI’

—Krizist kovetd iizenetkezelés az érintett dlmenz‘lo
felekkel fenntartott kommunikacio, média- tamogatja a
figyelés. proaktivitast.

—Jelfelismerés: figyelmeztetd jelek azono- )
sitasa és megel6z0 1épések. A krimskezelé_s

., , —Mintavétel és megelézés: a kockazati ténye- | Mitroff modellje
A VALSAGKEZELES z6k aktiv kutatasa és minimalizalasa. (1994)
MINT KATASZTRO- —Karkezelés: a valsag megjelenik és a 1épé- | Osszekapcsolja
FAKEZELES OTOS sek célja a terjedés korlatozasa. a katasztrofa-
FELOSZTASA —Felépiilés: a cél a megszokott ligymenethez | kezelés Iépéseit

visszatérés.
—Tanulds: a valsagkezelés folyamata alapjan
a tanulsdgok lesziirése.

egy explicit
tanulasi fazissal.
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Mi a valsag?
A klasszikus meghatarozas szerint a krizist olyan varatlan, negativ, elsoprd erejii eseménynek
vagy eseménysornak tekinthetjiik, amely toréspontként jelentkezik a szervezet életében:
megszakitja a normal iizemszerii mikodés folyamatait, magas foku bizonytalansagot sziil,
negativ kdvetkezményeket vetit elore vagy egyenesen fenyegetést jelent a szervezet reputa-
ciojat, elsddleges céljait, sot akar 1étezését illetden. (Coombs 2010a: 18)

A normdl gyakorlattol eltéré miikodés maga utan vonja, hogy a szervezetnek egy
specialis, az ilyen helyzetek kezelésére alkalmas miikddésmodra kell attérnie: 1), csak
ilyenkor életre kel szerepek jelennek meg a szervezetben, ideiglenesen atalakul a szervezeti
hierarchia, sajatos folyamatoknak és ehhez ill6 kommunikacids csatornaknak kell 1étrejonnie.
Az egész szervezet miikodését atfogd valtozasok kovetkezében a kifelé iranyuld normal
kommunikécios gyakorlatot is, legalabb részben, fel kell fliggeszteni, és a krizis kezelését
célzot mukodést kell elotérbe allitani. A tovabbiakban ennek a kiils6 kommunikacionak, az
un. krizisvalasznak a sajatossagaira koncentralunk. (Coombs 2010a: 28—29)

A krizisvélaszhoz sziikséges kommunikacios feladatok értelemszertien a krizis sajatos-
sdgaibol fakadnak. A kriziskommunikécido dontdéen kényszerpdlydn mozog: mig a normal
tizemszeri mikodés soran (természetesen a kommunikacids terep, szituacid, tarsadalmi
kornyezet adta lehetdségeket és korlatokat figyelembe véve) a kommunikacié lehet aktiv, sot
proaktiv, addig a krizishelyzetben 1ényegileg csak reaktiv lehet. A kommunikécios célokat
nem kitaldlni és meghatarozni kell, azok ugyanis a fenti meghatarozasbol kovetkezden
adottak: a szervezet reputacidjat, elsddleges céljait, 1étezését fenyegetd negativ kovetkez-
mények kommunikacids elharitasat kell szem elott tartani.’® A negativ aspektusbol megha-
tarozva: minden olyan kommunikécios viselkedés, amely nem elharitja vagy csokkenti a
fenyegetettséget, nem j6 kriziskommunikaci6.

A krizis meghatdrozd eleme az objektive el6dllo fenyegetettség. A fenyegetettség
azonban a normal mukodéstol eltéré viselkedéseket katalizalhat. Fenyegetettség hatasarara
ugyanis az egyének, a csoportok és a szervezetek is a normal miikodéstdl eltérd, tobbnyire
rosszabb informaciofeldolgozasi mechanizmusokat kezdenek miikodtetni. Eszerint még a
normdl gyakorlatban jol miikodé szervezet is ki van téve annak a veszélynek, hogy az
objektive fennallo fenyegetettséget egyaltalin nem vagy nem megfelelé modon — sulya,
jelentdsége, hatokore szerint — érzékeli és értékeli. Szervezeti szintrdl tekintve tehat harom
szinten is torzulhatnak azok az informaci6 feldolgozasi mechanizmusok, amelyek az adekvat
helyzetértékeléshez kellenek. Sériilhetnek a helyzetértékelésben és az ehhez sziikséges
informaciok tovabbitasaban dontd szerepet jatszo:

¢ cgyéni informacio-feldolgozasi mechanizmusok;

¢ a szervezeti folyamatok egyes pontjain szerepet kapod csoportok feldolgozasi
mechanizmusai. Ilyen csoportok lehetnek a normél szervezeti miikodésben
egyébként is miikddtetett csoportok, példaul egy regularis meeting, de lehetnek a
krizis altal életre hivott ad hoc dontési csoportok, példaul egy krizis megbeszélés;
¢ ¢&s végiil az intézményes miikodés 6nallo elemeit jelentd egységek feldolgozasi
mechanizmusai.
Mindebbdl kovetkezik, hogy krizishelyzetben a fenyegetettség szubjektiv, szervezeti nézo-

pontbol torténd megitélése korantsem egyszerli. A fenyegetettség ahhoz a paradox helyzethez
vezethet, hogy mikozben mar jelen van és kifejti hatdsat, akdzben gatolja az érintett

% Természetesen az egyéb, a rendkiviili helyzetet el6idéz6 vagy fenntartd események megsziintetésére
iranyuld, nem kommunikécios tevékenységek végzése mellett, példaul az élelmiszer szennyezett-
ségének megsziintetése, az iszapdmlés megallitasa, az utakon rekedtek mentése stb.
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szervezetet, hogy teljes terjedelmében szembe tudjon nézni a fenyegetettség tényével. Sz¢Elso-
séges esetben a szervezet esetleg teljes mértékben tagadja, hogy fenyegetettségnek lenne
kitéve.!! Mindez kozelebb visz ahhoz, hogy megértsiik a krizis olyan meghatarozasaira
vonatkozo igényt, amely egyrészt az észlelési problémat helyezi el6térbe, masrészt kivonja a
szervezet perspektivajat a definiciobol. E felfogéas szerint a krizis ,,alapvetéen perceptualis”,
kovetkezésképpen a szervezet teljesitményét befolyasolod tulajdonsaga mellett az valik fon-
tossd, az érdekgazdak hogyan észlelik az eseményt: ,,Ha az érdekgazdak szerint krizis van,
akkor a szervezet szamara is krizis van”. (Heath 2010: 6)

Fontos vonatkozasban hasonl6d dologra iranyitjdk a figyelmet a magyar szakirodalom-
ban meghonosodott primer és szekunder valdsag, valamint a ketté kozott kifesziilé kritikus
zona fogalmai. A dichotémia eredeti megfogalmazasaban a primer valdsag a tényleges,
objektiv helyzet, amihez képest a kdzvélemény képe a helyzetrdl a szekunder valosag, és a
kettd kozott fesziil ki a kritikus zona. (Barlai—-Kovago 1996: 25-26)

Ez a meghatdrozas persze nem a szervezet perceptudlis és értékelési elfogultsagat
deklaralja, hanem a nyilvanossagét, a kriziskommunikacié szamdra a feladatot a kritikus zoéna
csOkkentésében jeloli meg. Mivel azonban a primer val6sag a meghatarozas szerint adott és
rogzitett, ezért a kritikus zona csokkentése értelemszeriien a szekunder valdsag ,,kozelitését”
feltételezi. Akéar a fenyegetettség hatdsara létrejovo szervezeti perceptudlis és értékelési
nehézségek feldl kozelitlink, akar a nyilvadnossag perceptudlis és értékelési elfogultsagat
tételezziik fel, a hatékony kriziskommunikacionak igy is, ugy is az érdekgazdak, a krizisnyil-
vanossag helyzetértékelésére kell fokuszalnia, abbol kell kiindulnia, mint ahogy sikerét is a
krizisnyilvanossagban elért hatdsok alapjan lehet mérni, értékelni.

A tematikus szam tanulmanyai

A kiilonszamban megjelend munkak els6sorban a PR- és kommunikacié-kutatas felél dol-
goznak fel esettanulmanyokat, felismerve azt a folyamatot, amely az lizemeltetés szervezeti
algoritmusai feldl egyre inkdbb a kommunikacios stratégidk irdnyadba tereli a kutatast és a
felkészitést. Az elmult évtizedekben szintén jelentdsen atalakuld argumentacio-elméletek ma
mar a produktum helyett tipikusan folyamat-elemzés alaptiak, igy jol adaptalhatok a zart
rendszerekbdl dinamikus komplex tervezési algoritmusokkéd fejldddé kriziskommunikacid
problémadira. Az érvelési sémak és a meggydzés-technikai fogasok kutatisa ezekben az
években kapcsolodik Ossze a dontési heurisztikdkat aktivald és befolydsold tényezdk
kutatdsaval, a kommunikacioelmélet modelljei pedig normativan is vizsgalhatova teszik a
kriziskommunikacidban részt vevo agensek (intézmények, cégek, allamok) 1épéseit.

Az informadlis logikai érveléssémak haszndlatat Illés Zsoéfia harom kiilonbozo
valsaghelyzet soran tett nyilatkozaton keresztiil mutatja be, kitérve arra, hogy milyen szerepet
jatszanak a valsagkommunikacioban, illetve milyen hatassal lehetnek az adott iizenetek
befogadoira. A kiilfoldi (kergemarhakor) és hazai (marcius 15-1 hohelyzet, vorodsiszap-
katasztrofa) példak és az analogia, a tekintélyre hivatkozas és a nem tudasra apellalas sémai-
nak hasznalataval mutat ra az argumentativ szempontok figyelembe vételének jelentOségére:
»Hajlamosak lehetiink azt gondolni, hogy a vélsagkezeléshez sok esetben elegendd a sziikséges
tények nyilvanossagra hozasa — minél meggydzobb, alaposan atgondolt formdban —, és ebben
az esetben nem jut szerep az érvelésnek. Azonban még ezek a helyzetek is konnyen érvelési
szituaciokba fordulhatnak, ha a befogadéi oldalban (a média képviseldiben, az érintettekben
vagy a nyilvanossag barmely tagjaban) felmeriil a ,,Miért?” kérdés.”

" Ez teszi érthetévé, hogy a gyakorlati itmutatokat szolgaltaté kriziskommunikéciés irodalomban miért
szerepel az elso ,,Ne tedd!” javaslatok kozott, hogy a krizist kivalto jelenséget ne bagatellizald, ne ignorald.



Jel-Kép 2015/2 10

A szovivok feladatait €s kommunikacidjat vizsgalja Szabé Krisztina tanulménya, aki
az ajkai vorosiszap-katasztrofa kapcsan a heterogén iizenetek problémait tarja fel. Roman
Jacobson kommunikaciés modelljét a kdrmentdk ¢€s elszenveddk kozti informacidcserére
alkalmazva, a befogadasi folyamatban kiemelt jelentdségli metanyelvi és a poétikai
funkciokat vizsgalja. Ezek a pontos megértést (kodolas-dekddolas) befolyasold funkciok a
megfeleléen megvalasztott szavakon, kifejezéseken és a keretezési technikédkon keresztiil
befolyasoljak a befogadast, €s igy a kommunikacio-tervezését is a valsag soran. A valsag nem
csak a fizikai térben jelentkezik, hanem hatdsa megmutatkozik abban, ahogy nyelvi teriinket
is alakitja és megvaltoztatja szocialis percepcidinkat: ,,Az egyes nyelvi megnyilatkozasok
jelentésével a szemantika tudomanya foglalkozik, ami a szavak szintjén — tobbek kozt —
denotativ (megjelold) €s konnotativ jelentéseket kiilonboztet meg. A denotativ jelentés a jel és
a jeltargy viszonyara vonatkoz6 azonositd jegyek Osszessége, vagyis az egyes szavak azon
jelentéseit adjak meg, melyek elkiilonitik 6ket a valdsag tobbi elemétdl. A konnotativ jelentés
a denotativ jelentéssel parhuzamosan €16 tipikus jegyek és jarulékos jellemzok egyiittese,
melyek arnyaljak, tovabbi (implicit) jelentésrétegekkel ruhazzak fel az adott szot. [...] Egy
példaval illusztralva: 2010. oktdber 4. el6tt a vOrdsiszap pusztan az aluminiumgyartas
melléktermékét jelentette (denotdcid), azota azonban e szoéhoz automatikusan konnotativ
jelentéseket, asszocidciokat tarsitunk, pl. méreg, katasztrofa, Kolontar, MAL stb.”

Griinczeisz Kata tanulmanya a vorosiszap-katasztrofa elsé napjanak torténéseit mutatja
be az online médidban megjelent cikkekre €és a hatdsdgok, valamint az érintett cég
kozleményeire koncentralva. Az esettanulmény a voOrdsiszap-katasztrofa korabbi elemzé-
seihez képest szamos 10) részletet vilagit meg. A trividlisabb, dm fontos és dokumentalt
eredmények koz¢é szamit, hogy a krizist kivaltod vallalatnak az alapvetd valsagkommunikéacios
tajékoztatasi normakat (Légy gyors, légy hatdarozott és légy nyitott!) sem sikeriilt mara-
déktalanul teljesiteni, illetve, hogy ellentmondésos és kétértelmli kommunikacidja hozzajarult
azonban jelentds 11j belatas, hogy a szervezet krizisre adott tagadd valaszstratégiaja azért nem
bizonyulhatott megfeleld valaszstratégianak, mert azzal a csillapitd stratégiaval kombinaltak,
amellyel az SCCT modellje alapjan egyaltalan nem javasolt 6tvozni. Ehelyett a vallalatnak az
SCCT szerinti 0jjaépitd valaszstratégiat lett volna érdemes kovetnie, esetleg a csillapito
valaszstratégiaval kombinalva. Tovabbi fontos eredménye a vizsgalatnak, hogy a kormanyzati,
katasztrofavédelmi szervek, valamint az MTI ebben a modern informacios tarsadalomban is
kozponti szerepet tud jatszani a tajékoztatast illetden, és ezzel a valsagot meghatarozo kezdeti
percepcié meghatarozasat illetden is. A ,,média felé kozvetitett informaciok rendszeressége €és
mindsége eldontheti egy-egy helyzet nyilvanossagban valdé megitélését”, ezért hiaba igyekeznek
majd a szervek a késobbiekben szervezett szakmai rendezvényeken és konferencidkon reparalni a
szervezet hirnevét, ,,annak mar joval kisebb hatasa lesz a tarsadalom véleményformaloi szamara”.

A kriziskommunikéci6 egyik kozponti problémaja a fenyegetettség minél korabbi észle-
lése, mivel ez noveli a kommunikaciés mozgasteret €s a valaszreakciok hatékonysagat.
Tobbek kozott ebbdl a szempontbol is tanulsagos jelenségre mutat r4 Neuman Péter
tanulmanya: hogyan vezetnek egy megnyert birdsagi per kommunikacios kovetkezményei
atfogo jogi, tizleti, kommunikécios kudarchalmazhoz? A tanulmény segit megérteni, hogy a
potencialis krizishelyzetet nem csak negativ modon, az elsddleges fenyegetettség feldl
érdemes megkdzeliteni és definidlni, hanem a pozitiv iranybdl is: a tilnyerés, a tl sima vagy
elsopro erejli gyézelmek mind-mind krizist rejtenek magukban. Az eset ugyanakkor j6 példaja
annak a fentebb targyalt észlelési problémanak is, amely a valsag érintettjeit rendszerint
veszélyezteti. A vizsgalt helyzet sajatossaga, hogy a valsag azonositasanak, igy kezelésének
elmaraddsa egyrészt ,,a birdsagon aratott gydzelem kovetkeztében kialakult és az élesldatast
akaddlyozo euforianak [Kiemelés Tandcs—Zemplén] koszonhetd”. Masrészt, a fenyegetett
vallalat strukturdlis sajatossagai, a vallalati kultira zartsaga, ,,a vallalati érdekek hierarchia-
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janak zavarossaga, egyfajta , két vallalat az egyben” felépités eredményezi a kritikus helyzet
kialakulasat”, amely azutan harmadik Osszetevoként megagyaz ,,az ellenérdekelt fél — a
vesztes alperes — szamara kedvez6, az 6 nézOpontjabol szinte hibatlan média framinghez”.

Negativ eldjellel ugyan, &m szintén a framing eszkdzének alkalmazasat mutatja be
Pintér Daniel Gergé munkaja: hogyan nem szabad keretezni egy kritikus helyzetben. Az eset
tobb szempontbdl is tanulsdgos: a vizsgalatokban sokkal tobbszor jut szerephez a pozitiv
hatast, sikeres meggy6zési célt realizald framing bemutatdsa, mint a sikertelené. A bemutatott
eset, a maga kontrasztos modjan, €éppen azt segit megérteni, hogy az atkeretezés mennyire
nem trividlis, és mennyire nem biztositja automatikusan a kezdeményezés atvételélet, a
kommunikécids terep uralmanak visszaszerzését. A Gyermekrak Alapitvany rosszul kivitele-
zett sajtotajékoztatdjanak tanulsdgai éppen ezért segitenek a hatékony és sikeres keretezés
részleteinek jobb megértésében. A fenyegetett szervezet képviseldjének ,,olyan kozos
értelmezési keretre lett volna sziiksége, amely minden érintettet bevon ugyan, de képes
kezelni az eltéré célcsoportokra szegmentalt tizeneteket, szétvalasztani az [egyes] vadkatego-
ridkat, és kialakitani a megértést segitd koriilményeket”. Ehelyett a ténylegesen valasztott
frame olyan narrativat alkalmazott, amely a személyt érintd tamadasokat egy kategoria-
rendszerben kezelte a szervezet megitélésével és a szervezet gazdalkodasa koriil felmertilt
kérdésekkel, ami a valsag mélyiilésének szempontjabol kumulativ hatdssal jart. ,,A két
vadtipus Osszemosasa nemcsak azért veszélyes, mert nem teszi lehetévé a heterogén semle-
gesitd lizenetek egyidejli eljuttatdsat, hanem azért is, mert a személyes tdmadasokra adott,
heves emberi reakciok konnyedén ranyomhatjak bélyegiiket a komplett branddel kapcsolatos
véleményekre.” Tovabbi megkiilonbozteté jegye e tanulmanynak, hogy nem csupan egy
sikertelen kriziskommunikacidét mutat be, hanem egy rosszul tervezett fajtat. Elobbire van
bdségesen példa a szakirodalomban, &m ezek rendszerint a naiv, dnkéntelen, csipdbdl tiizeld
kommunikatorok reakcioi, és mint ilyenek nem a tudatos, tervezett, de rosszul tervezett ¢s
ezert sikertelen kommunikacio példai.

Bohm Kornél irdsa azt targyalja, hogy a diskurzusban eltérd érdekekkel rendelkezd
szereplok milyen eszkozoket hasznalnak a nyilvdnosan folytatott kommunikacidoban azért,
hogy mar a szOhasznalatban is eléfeszitsék, a birdlok szemében ki legyen a pozitiv, illetve a
negativ szerepld. A jol eltalalt és a masik félre sikeresen raerdltetett megnevezés-hasznalat
pusztan az altala keltett asszocidciok segitségével képes befolyasolni a vita kimenetelét”.
Ugyanis a ,,politikai kommunikacidban, csakligy a vallalati kriziskommunikacioban egyarant
kulcsfontossagl tényezd, hogy melyik fél szohasznalatat, fogalomkészletét fogadjak el, hasz-
naljak a vitatkozo felek”. Az atfogoan szomagianak nevezett eljaras a specialis gyakorlati
tudassal rendelkezé kommunikécios szakértok modszere, amellyel az egyes tligyek szohaszna-
latanak megvalasztasat, megvaltoztatasat, ezaltal az egyes ligyek bedllitasat, asszociacios
korének befolyasolasat iranyitjak. Az eljaras szdmos példaja mellett harom konkrét modszert
is megismerhetiink: hogyan kell {iresen, tartalmi tagadas nélkiil elutasitani (non-denial denial)
vagy valdédi megbanas nélkiil bocsanatot kérni (non-apology apology), illetve hogyan kell jo
hirek ald temetni a rossz hireket.

A tematikus szam tanulmanyai tehat néhany gyakorlati és a legfébb elméleti szem-
pontok mentén jarjak koril a valsagkommunikacid interdiszciplinaris és dinamikusan fejlédd
teriiletét, kiemelt hangsulyt fektetve a tudatos externalis stratégiaalkotas és a finomhangolt
krizismenedzsment fontossagara. Az egyes cikkekben targyalt témakor6k mas-mas
megkozelitéssel ugyan, de jol érzékeltetik, hogy a potencidlis krizis-szitudciokat nemcsak
védekezésként, a brandet érinté negativ hatdsok mérsékléseként célszerti felfogni, de
lehetdségkeént is: a sikeres valsagkommunikéci6 ugyanis javithat a célcsoport informaltsagan,
biztosithatja az intézmény szakszerli milkddeését €s hosszatdvon fejlesztheti nyilvanos
megjelenését. Ehhez azonban felkésziilni, tervezni, kezdeményezni és végiil pedig irdnyitani
kell; reményeink szerint ehhez ad segitséget olvasodinknak ez a kiilonszam.
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