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Absztrakt

A tanulmany kifejti, hogy a Szituaciés Kriziskommunikaciés Elmélet (SCCT) és a Kommuni-
kacios Keretezés Elmélet (FT) messzemenden kompatibilisek egymassal. A szerzd elgondo-
lasa szerint a két elmélet kozotti kapesolat elemzése nem csak tovabbi teoretikus és gyakorlati
fejlesztési lehetdségekhez vezetheti a Public Relations szakembereket, de nagymértékben gazda-
githatja az intézményi karmentés modszertanat is. A bemutatasra keriil, hogy az egyik oldalon
az SCCT valaszstratégiai abban segitik a krizismenedzsereket, hogy egy adott valsag specifi-
kumainak figyelembe vételével kivalasszak a brand szamara lehetd legelonyodsebb krizisreak-
cios hozzaallast, a masik oldalon az FT ennek a hozzdalldsnak a konkrét elemeit dolgozza ki
¢s formalja hatékony tlizenetté a posztkrizis fazisra jellemzé kommunikécios gyakorlatban.
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FROM THE INSTITUTIONAL RESPONSIBILITY
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Abstract

The paper points out that Situational Crisis Communication Theory (SCCT) and Framing
Theory (FT) are highly compatible to each other. According to the author’s thesis, the ana-
lysis of the possible connections between these two theories can not only lead public relation
experts to further theoretical and practical improvements, but it can develop significantly the
methodology of crisis communication and reputation defense. It is demonstrated that, on the
one hand, the response strategies of SCCT reflecting the special features of a given crisis help
crisis managers to choose the most effective responsive approach concerning the brand’s
interests, and, on the other hand, FT elaborates the particular elements of this approach and
converts it into an appropriate message in the communication of the postcrisis phase.
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A Szitudcios Kriziskommunikacios Elmélet
és a Kommunikacios Keretezés Elmélet
kapcsolodasi pontjainak feltarasa
a valsagkommunikacio modszertananak
fejlesztése céljabol

Pintér Daniel Gergd

Bevezetés az intézményi valsagkommunikacioba

Annak ellenére, hogy a szakirodalomban szdmtalan definiciot talalhatunk, a vdllalati krizis
fogalma egy varatlanul bekovetkezd, nem rutinszerli eseménysorozatként értelmezhetd legin-
kabb, mely veszélyezteti a szervezeti célok megvaldosulasat. (Seeger et al. 1998: 233) Erre a
gondolatra épit a kommunikaciokutaté Timothy Coombs is, aki szerint a sikeres kriziskom-
munikacid zérus pontja tulajdonképpen a kiszdmithatatlan, az érdekgazdak elvarasainak telje-
sitését €és a szervezet teljesitményét veszélyeztetd eseménysorozat majdani bekovetkeztének
minél korabbi felismerése. (Coombs 2007a: 2-3) A fenyegetés észlelésének e megfeleld ide-
Jébdl kovetkezik a krizismenedzsment egyik legnagyobb paradoxona, miszerint a sikeres valsag-
kommunikécids hozzadllas olyan szinten problémaérzékeny, hogy a lehetséges reputéci(’)t2
vagy integritast fenyegetd tényezok koziil minél tobbet igyekszik korai szakaszban felismerni
és csirajaban elfojtani, kovetkezésképpen azok nem is fejlddnek igazi krizissé. Ahogy a gyakor-
lati problémat tobb kutatd is megfogalmazta mar (Flin 2001, Mitroff 2004): a krizishelyzet
specifikumainak megallapitasara ténylegesen csak akkor nyilik lehetdség, amikor mar a meg-
novekedett vesz€ly, a gazdasagi mutatok romlésa, a szokasos iizletmenet akadozasa, a vallalati
1mazs veszélyeztetettsége, a teljesitmény hanyatlasa, stb. tipikus kiséréjelenségeknek tekinthetok.

Fink korai meghatarozasa szerint a kiilonb6z6 diszfunkcionalis szervezeti folyamatok

egyiittallasa akar olyan kritikus helyzethez is vezethet, amely egyrészrél magéban hordozza a
rendkiviili gyorsasadggal torténd feler6sodés lehetdségét, masrészrdl pedig alapos €s széles-

' Jelen tanulmany az Integralt érvelés OTKA K-109456. sz. palyazat keretében késziilt.

2 A kriziskommunikéci6 szakértdi szerint egy szervezet reputdcidja gyakran a legfontosabb hirértéke,
vagyis a média- és kozonségkapcsolatok alappillére, mely nagymértékben meghatarozza a nyilva-
nossag percepciojat, bizalmat és a brand felé iranyul6 egyéb attitiidjeit. (Stigler 1962) Amennyiben
tehat ezt a reputaciot tamadas éri, annak megvédése kell, hogy kapja a legfobb prioritast és a legtobb
anyagi- és humaneréforrast az adott branden beliil.
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korti vizsgalat nyilvanos igényét valtja ki, tehat drasztikusan befolyasolja az intézmény nor-
malis menedzsment folyamatait, valamilyen formaban akadalyozva a kiilsd tevékenységet
vagy a belsO iigymenetet. (Fink 1986: 15) Ugyanakkor természetesen az is krizishelyzetet
idézhet el6, amikor a média vagy a kornyezete értékelése szerint a szervezet nem az elvart
modon reagal a mar kordbban eszkalalodott, vagy a brandhez egyéb mddon kapcsolodo hely-
zetre. (Pintér 2016: 46)

Az igy kialakult kockazatos helyzet jelentds negativ hatast fejthet ki egy adott tarsa-
dalmi, gazdasagi, politikai vagy civil szervezet nyilvanos megitélésére, érdekeinek érvénye-
sitésére, lizleti, stratégiai és kommunikacids céljainak elérésére, vagyis meghatarozo fordulo-
pontot hozhat a korabbi, menetrendszerti mitkodésben. (Seeger et al 1998: 233) Egy instabil,
hektikusan és permanensen valtozo szervezeti életszakasz akar az érdekgazdak elfordulasat is
eredményezheti, ami végsd soron az intézmény fennmaradasat is megkérdéjelezi. (Coombs
2010: 18) Mivel a valsagok bizonytalansagot, stresszt és aggodalmat okozhatnak az intéz-
ményen beliil és kiviil, ezért gyors és kortiltekintd reakciot igényelnek (Coombs 2010: 19),
ami érthetéen kihivasok elé allitja a szervezet human, fizikai és anyagi er6forrasait. (Ulmer et
al. 2007: 7) Ez egyben magaval hozza annak a belatasat is, hogy a korabbi rendszer a jelenlegi
keretek kozott fenntarthatatlan, vagyis a krizisszituacié tulajdonképpen nem mas, mint egy
varatlanul fellépd igény ¢€s tényleges sziikség a szervezeti atalakitasok megtervezésére, el6ké-
szitésére, menedzselésére és kommunikalasara.® (Venette 2003: 43)

Bér nincs két egyforma krizis és a valsaghelyzetek jellemz6i akar markanként, intézmé-
nyenként valtozhatnak, a kommunikacios és menedzsment szakirodalom mégis azonosit olyan
atfogd szempontokat, amelyek nagyban megkonnyitik az egyes valsagtipusok leirasat és
kezelését.! (Nyaradi—Szeles 1999: 284-289) Ezekre a szempontokra az elmult évtizedekben
szamos, konkrét krizisvalasz stratégiakat is kinalé modellt épitettek a tobb diszciplina iranya-
bol épitkezd kutatok, akik felismerték: a hasonld specifikumokkal biré esetek gyakorlatban
torténd koordinalasa joval effektivebb. (Tanacs—Zemplén 2015: 1-4)

Jelen tanulmény a kiilonb6z6 kriziskommunikacios valaszstratégiak kidolgozasat tamo-
gatd lehetséges elméletek koziil az egyik legjelentdsebbnek a részletes bemutatasara és egy
altalanos, de effektiv gyakorlati kommunikéacios technikaval vald Osszekapcsolasara tesz
kisérletet. A cikk tézise szerint a Szitudcios Kriziskommunikdcios Elmélet (Situational Crisis
Communication Theory, a tovabbiakban SCCT) és a Kommunikdcios Keretezés Elmélet (Fra-

® Bar a valsagesemények — mivel rendre megbontjak a szervezet rutinjat és teljesitéképességét —
jellemzbéen negativ értelmezésben keriilnek feldolgozasra a szakirodalomban, azt mégis fel kell
ismerniink, hogy a ,,vdlsag” és a ,,valtozas” fogalma rendkiviil szorosan 6sszekapcsolodik. Krizis
esetén a brand szamara elengedhetetlen, hogy valamilyen mértékben valtoztasson a miikodésén ¢€s a
szervezeti kommunikacion, hogy sikeresen taljusson az akadalyokon, amennyiben pedig ezt profesz-
szionalisan, 6sszehangoltan és koriltekintéen teszi, akar egy fejlodési folyamaton is keresztiil mehet
a vallalat. A menedzsereknek tehat érdemes tudatositaniuk, hogy a szakszerti és optimalis miikodést
vagy akar a szervezet fennmaradasat veszélyezteté események megallitasanak siirgetd kényszere
mellett a valsagkommunikacio egyben lehetdség is a brand pozicionalasara (Tanacs—Zemplén 2015:2):
nemcsak kivalé alkalom az intézmény pozitiv szinben valo nyilvanos feltiintetésére és a piaci €s
versenyképesség fenntartasara, de a média- és tigyfélkapcsolatok erdsitésére is alkalmat ad.

A vallalati krizisek konceptualizalasanal alapvetésnek szamit, hogy a fogalom tag értelmezésébol
adoddan a valsagokat tobb szinten értelmezhetjiik. Emellett a kiilonbdz6 veszélyes szitudciokat az
érdekeltek kore, kivalto okaik, jellegzetességeik, sulyossaguk, valamint menedzselhetdségiik alapjan
is lehet még homogénebb csoportokra osztani. (Nyaradi—Szeles 1999: 284-289) Az ezekre épiild
forgatokonyvek az egy kategoriaba tartozo, megegyezé specifikumokkal leirhato esetek menedzse-
léséhez adnak irdanymutatast és az érdekgazdak kiillonbozé elvarasaira is gyakran kidolgozott
formaban, meghatarozott csatornan, iizenet-vazlatok segitségével kindlnak megoldast.
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ming Theory, a tovabbiakban FT) egymassal gazdagon kompatibilis koncepcidk; a kettejiik
kozotti korrelacio feltarasa pedig nemcsak teoretikus és gyakorlati fejlesztési lehetdségekhez
vezetheti a Public Relations szakembereket, de nagymértékben gazdagithatja az intézményi
karmentés modszertanat is.

A kovetkez6 fejezetekben azt mutatom be, hogy mig az SSCT szerint a célcsoport észle-
1ését, attitidjeit, cselekedeteit, €s a nyilvanossag diskurzusat leginkabb a reputéacios fenyege-
tettségben® 1év szervezet adott valsaggal kapcsolatos felelésségvallalisanak mértéke, vala-
mint a valsagot kivaltd okok azonositasa és ezen informacidk egylittes nyilvanos felvallalasa
befolyasolja (Coombs 2007b: 166), addig a meggy6zési technikaként is alkalmazhato FT
abban segitheti a krizismenedzsereket, hogy a valsageseményt egy, az adott brand szamara
kedvezd kontextusban abrazoljak. (Pintér 2015: 77) Mivel egy sikeres krizisvalasz kidolgo-
zasakor a PR-menedzserek valamilyen mértékben biztosan beépitik dontéshozatali folyama-
taikba az érdekeltek adott krizissel kapcsolatos kiindulasi percepcidit, ezeket a percepcidkat
pedig nagymértékben meghatirozza a valsag tipusa és az intézmény adott szituicidoban
betoltott szerepe, ezért amellett érvelek, hogy a kiilonb6z6 valsagkommunikaciés keretezo
technikdk és az SCCT-kutatasok befogadodi attitlidokre vonatkozd eredményei hatékonyan
kapcsolhatdak dssze, raadasul tovabbi kutatési irdnyokat is nyithatnak a teriileten.

A tanulméany az SCCT elméletébdl az FT gyakorlataig tartd6 folyamat specifikumait
targyalja: kiemelt hangstlyt fektet a kiilonb6z6 krizishelyzetek és az azokra adott valaszok
kozott 1évo elméleti kapcsolatra, valamint részletesen targyalja a vallalat felelosségvallala-
sdnak hatdsat a célcsoport észlelésére vonatkoztatva. Mieldtt bovebben kifejtem a fenti tézis-
allitast és Osszefoglalom a két elmélet dinamikus 6sszekapcsolasanak hatteréiil szolgald legfon-
tosabb vizsgalatokat, a kovetkezd fejezetben kisérletet teszek annak bemutatdsara, hogy
minden valsagkommunikacio értelmezhetd Un. naiv keretezésként is, amelynek soran a krizis-
menedzserek egy intézménykozponti néz8pontbol, valamilyen szakmai megfontolasok alapjan
igyekeznek megoldani a felmeriild problémakat, viszont melldzik a befogadok krizissel kapcso-
latos kiindulési percepcidinak szisztematikus integralasat a stratégidjukba. Ez a fokusztévesz-
tés a naiv valsagkommunikacios keretezés egyik legnagyobb problémaja, amit a két elmélet
Osszekapcsolasa esetén az SCCT empirikusan tesztelt modszertana sikerrel képes megoldani.

A naiv valsagkommunikacios keretezésrol
A valsagkommunikaciot tulajdonképpen a Public Relations szakma szub-diszciplinajaként

crer

torténd, valamilyen mértékben tervezett informacidatadasnak ugyanis kiemelt célja, hogy egy
veszélyes helyzettel szembenéz6 szervezeti brand vagy én-marka (ahogy korabban nevezték)

crer

Krizis esetén a résztvevd felek kommunikéacidjanak mindsége, az adekvalt krizisreakcids

® Krizishelyzetben a fenyegetettség szubjektiv, szervezeti nézépontbol torténd detektalasa nem
trivialis és korantsem egyszeri feladat, mivel a veszély hatdsa nyoman gyakran olyan paradox
helyzet all eld, hogy mikdzben mar jelen van és kifejti hatasat az intézményre, akdzben gatolja az
érintett brandet, hogy teljes intenzitassal szembe tudjon nézni az akadalyokkal. (Tandcs—Zemplén
2015: 9) Ez az ellentmondas segit megérteni a krizis fogalmanak olyan meghatarozasaira vonatkozo
igényt, amely egyrészt az észlelési problémat helyezi el6térbe — akarcsak a jelen cikk fokuszaban
1évé SCCT vagy az FT —, masrészt kivonja a szervezet perspektivajat a definiciobol. E felfogas
szerint a krizis alapvetden perceptualis, kdovetkezésképpen a szervezet teljesitményét és {izleti vagy
médiakapcsolatait befolyasold tulajdonsaga mellett az valik kiemelten fontossa, hogy a célcsoport
tagjai hogyan észlelik a valsageseményt, vagyis ,ha az érdekgazdak szerint krizis van, akkor a
szervezet szamara is krizis van”. (Heath 2010: 6)
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hozzaallas, valamint a megfelelden kivalasztott krizisvalaszok ¢€s iizenetek dontdéen befolya-
soljak a nyilvanossag szervezettel kapcsolatos percepciojat. (Coombs 2007b) Ennek tudataban
a valsagmenedzserek az adott szitudcioval kapcsolatos informéciokat eldszor Gsszegyljtik,
majd feldolgozzak, végiil pedig valamilyen, az intézmény érdekeinek megfelelé szempontok
alapjan sztirik, sulyozzak, disszeminaljak €s nyilvanossagra hozzak. (Coombs 2010: 20)

A szlrési folyamatnak és az arra épiilé tovabbitasnak a hatterében az a szocidlpszi-
choldgiai szempont all, hogy a jelentés tarsadalmi konstrukcid (Maines 2000: 577), ennek
kovetkeztében az, hogy a vallalat érdekgazdai pozitivan, semlegesen vagy negativan értékelik
az adott brand valsagban betdltott szerepét, tudatosan alakithato aszerint, hogy a kiilsé
kommunikéacioban milyen megvilagitasba helyezziik az eseményeket. (Coombs 2010: 19)
Massey gondolataval dsszegezve tehat azt mondhatjuk, hogy a valsagkommunikacié megfe-
leléen 1dozitett, tényekbdl és szubjektiv intézményi megfontolasokbol egyarant épitkezd
lizenetek Osszessége, amely a célcsoport szervezeti imazzsal kapcsolatos észlelésének befo-
lyasolésara torekszik. (Massey 2001)

Ahogy korabbi kutatdsaimban ramutattam, a valsagkommunikécio soran elengedhetetlen
az eseményeket proaktivan értelmezni és koriilhatarolni, hogy ne adjunk teret a spekulacionak
¢s mihamarabb vissza tudjuk allitani a normal szervezeti miikodés feltételeit. (Pintér 2015b: 73)
Erre a kortilhatarolasra és az eldz6 bekezdésben emlitett jelentés-tarsitasra az egyik legalkal-
masabb altalanos befolyasolo technika a kommunikacios keretezés. Bar az FT elmélet szamos
diszciplina iranyabol megkozelithetd®, raadasul a teriiletet kutaté tanulméanyokban nagyfoki
fogalmi tisztazatlansag és a konzisztencia hidnya tapasztalhato, altalanossagban véve azt mond-
hatjuk, hogy a keretezés-vizsgalatok az informacioatado-kereteknek a kozosség egyes témak
irant érzett felelésségére gyakorolt hatasaval foglalkoznak. (Iyengar—Simon 2007: 501) Entman
klasszikus definicidja szerint a kommunikacios keretek olyan absztrakt kognitiv entitasok,
amelyek segitenek kozos tarsadalmi jelenségek kialakitasaban, strukturalasaban és reprezen-
talasaban, azéltal, hogy specifikus szempontok alapjan kiemelnek egyes informacios tartal-
makat, mig masokat hattérbe szoritanak. (Entman 1993: 52) Nemcsak alakitjak az egyének
eseményekkel kapcsolatos percepcioit, de arra is hatassal vannak, hogy egyes kifejezéseknek,
vagy cselekedeteknek milyen jelentést tulajdonitanak az emberek. (Druckman 2001)

Amennyiben a kommunikécio és a menedzsment oldalardl kozelitjiik meg a fogalmat,
akkor a keretezés hatdsa leginkabb az egyének, tarsadalmi csoportok valdsaggal kapcsolatos
érzékelésében, informaciocseréjében és a valosag rendszerbe foglaldsara irdnyuld szervezési
tevékenyseégében érhetd tetten. Ha ezt a perspektivat tovabb fokuszaljuk a kommunikécion beliil
a retorikai hagyomanyra, meggydzés- és targyalastechnikara — ezek a valsdgkommunikacio alap-
pilléreinek tekinthetok —, akkor tipikusan a célcsoport megitélésében bekovetkezett valtozas-
ként érhetjiik tetten a kommunikacios keretek hatasat. (Tewksbury—Scheufele 2009: 19)

Minden valsagesemény ugyanis kiilonb6z6 perspektivabol vizsgalhato ¢és ezeket a
perspektivakat a kommunikacié soran résztvevo aktorok konstrualjak. (Chong—Druckman
2007). A kiilonb6z6 nézdpontoknak jelentds és valtozatos implikacidi vannak egymasra
vonatkoztatva, vagyis egy veszélyes esemény, természeti katasztrofa, technikai vagy gazda-
sagi vészhelyzet intézményi reprezentacidja egyarant befolydsolhatja az érdekgazdak
gondolkodasat, értékitéletét, jelentéstarsitd és informacio-feldolgozo folyamatait, véleményét

® Az utobbi évtizedekben a Framing koncepciojat tobb, igen valtozatos teoretikus perspektivabol
épitette az akadémiai kozOsség: a teriiletet vizsgald szakemberek egyarant kiemelt figyelmet
forditottak a kommunikacios keretezés kozgazdasagtani (Tversky-Kahneman 1981), politikai
(Lewis et al. 2009; Lakoff 2006), szociologiai (Gitlin 1980), szocalpszichologiai (Iyengar 1991),
tomegkommunikacios (Scheufele 2000), kognitiv (Fiske—Taylor 1991), jogi (Zelinsky 2005),
valamint kulturalis (Goffman 1974) aspektusaira.
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és reakciodit. (Chong—Druckman 2007, Higgins 1996). Ennek kovetkeztében tulajdonképpen
azt is mondhatnank, hogy a kommunikaciés keretek kvazi permanensen Ujrairjak a valdsagot
(McQuail 2010: 521), legalabbis a valsaggal kapcsolatos szeletét. Mivel egy veszélyes helyzet
nyoman a kiilonboz6é érdekgazdai csoportok szubjektiv interpretacioi folyton konfliktusban
valsagkommunikacio elsddleges célja ezeket egymashoz kozeliteni’, de leginkabb az érdek-
gazdak percepcioit a szervezet valosagértelmezéséhez igazitani. Ebben a kontextusban a kere-
tezés hatasa tulajdonképpen egy adott diskurzus hatédraiért és sarokpontjainak kijeloléséért
folytatott hatalmi harcokban és versengésben tiikkr6zédik. (van der Meer 2013)

A kriziskommunikécido szempontjabol az Gn. értékelé keretek hasznélatanak vannak
gyakorlati implikacioi, mivel azok segitenek leginkabb a veszélyes helyzetek nyoman felme-
rild, szervezeti szerepvallalassal kapcsolatos kérdéseket pozitivan vagy negativan értékelni.
(Schuck—de Vreese 2006) A valsagkommunikacioés gyakorlatban ezek a keretek szavak,
képek, interpretaciok és reprezentalasi mechanizmusok kivalasztasabol, a menedzsment
gyakorlatban pedig a kozlés koriilményeinek® szelektalasabol allnak, amelyek egyiittese
komplex meggy6zési technikat alkot. (Leydesdorff—Welbers 2011) Egy jol kivalasztott keret
a valsag egy sor kedvezd aspektusanak explicite nagyobb hangsulyt ad, mikozben a
szervezetre vonatkozd negativ informdciokat a hattérbe szoritja.9 (Pintér 2015: 81) Ennek a

" A valsagokat meghatarozd egyedi tényezok mell6zésével megkaphatjuk, hogy alapvetden arra
vezethetd vissza egy adott helyzet stlyossaganak gyors eszkalalodasa és kommunikacios krizissé
alakulasa, hogy a veszélyes szituaciok soran kétféle valosag 1étezik. (Fekete—Sandor 1997: 25) Az
elso, primer valosag, az a kép, ami a szervezetben él, mig a szekunder valosag a tényleges helyzet
fogyasztok altali érzékelésébdl és a valsagkommunikacio soran kiildott iizenetek részbeni atvéte-
1€bdl, illetve az egyéb forrasokbol szarmazo informaciok alapjan all 6ssze. Ennek a szekunder
valosagnak fontos jellemzdje, hogy felnagyitja a torténéseket €s veszélyeket, valamint idébeli
szinkronkiilonbséggel jelenik meg és ér véget. A primer és a szekunder valdsag kozott helyezkedik
el az a kritikus mezd, amelyet a valsagkommunikacioval a lehet6 legsziikebbre kell csokkentenie az
adott brand képviseldinek. (Fenyvesi 2005: 1) Ha normativan és kissé¢ idealistan értelmezziik
mindezt, akkor a valsdgkommunikacio egyik legfontosabb célja az egyéb menedzsment szinti felté-
telek teljesitése mellett az kell, hogy legyen, hogy a szervezet sajat kommunikacids csatornain és a
média feliiletein keresztiil kdzvetiteni tudja, hogy pontosan mi tortént, mi a valésagos helyzet, azaz
a célkozonség altal észlelt latszat a lehetd legkdzelebb keriiljon a valésaghoz. A célkdzonségnek ez
a minél realisabb esemény-észlelése az alapja és elofeltétele a brand altal kiadott tovabbi iizenetek,
értelmezési keretek, valamint a valsag megoldasaval kapcsolatos alternativak befogadasanak.
(Barlai-Ko6vago 2004) Amennyiben viszont az idealista megkdzelitést pragmatistara valtjuk, akkor
a valsagkommunikacios keretezésnek nincs mas célja, minthogy az intézmény olvasatat iiltesse el az
érdekgazdak fejében, és ez az olvasat kvazi valdsag-fiiggetlen és gyakorlatilag tisztan intézményi
kdzpontu perspektiva. (Az mar mas kérdés, hogy az intézménynek természetesen jol felfogott érdeke,
hogy a valosagba illesztve talalja a sajat értelmezési keretét.)

A ko6zlés koriilményeinek megvalasztasa alapveten csak egy tagan értelmezett kommunikacios keret
definicioba férhet bele, de mivel szdmtalan szervezési részlet alakithatja az érdekgazdak percepcioit
¢és hordhat magaban valsagkommunikacios tlizenet, igy a valsag €s az arra adott reakcié kozott eltelt
id6 hossza, a krizisvalasz csatornaja, vagy akar a sajtoszovivo oltozkodése, ezért elengedhetetlen
mindezt is tudatositani a krizismenedzserekben. Példaul ha egy cég masfél honap késessel reagal az
Ot ért vadakra, a képvisel6je nem kifogastalan eleganciaval jelenik meg, a sajtotajékoztatot pedig
egy kavézoban tartja, akkor a célcsoport joggal gondolhatja, hogy a brand érzéketlen, nemtér6dom
és tiszteletlen a karosultakkal szemben.

Természetesen azt, hogy egy adott valsigkommunikaciés keret mit szorithat hattérbe, és mi az,
amir6l mindenképpen informalnia kell a krizisnyilvanossagot, mind a szakirodalom, mind a gyakor-
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folyamatnak koOszonhetden egyes informaciok kvazi kiugranak egy nyilatkozatbol vagy
kozleménybdl, igy a krizis bizonyos tényezdi nagyobb hangsulyt kapva jobban megjegyez-
hetévé, emlékezetesebbé vagy jelent6sebbé valnak a tobbi tényezénél. (Fiske—Taylor 1991,
Chong-Druckman 2007)

A kriziskommunikdacios keret valamilyen intézményi megfontolasok és szakmai szem-
pontok alapjan kialakitott forgatokonyvnek, vagyis egy narrativ értelmezési sémanak ™ meg-
feleléen mutatja be a kialakult helyzetet: azt a valsagaspektust hozza el6térbe, melyre a
kommunikator szandékozik iranyitani a figyelmet, a kritikus pontokat pedig kovetkezetesen
elfedi. Ez a megvilagitas az intézményi valsagiizenet meghatarozott eléadasanal, becsoma-
golasanal ¢és média felé torténd tovabbitdsanal, illetve az intézmény valsagban betoltott
szerepérdl szolo vélemény propagalasanal segit. (Pintér 2015: 77) Amennyiben az adott
valsagkommunikacios menedzser korai szakaszban felismeri a veszélyeket, magahoz ragadja
a kezdeményezést és a szitudcio iranyitasat, ugy — szamos kozvetitd csatorna segitségével — az
altala kialakitott keretet veszi 4t majd a krizisnyilvadnossag. Természetesen e reprezentalés
soran fontos figyelembe venni azt, akinek épiil maga a keret, vagyis a k6zonség attitiidjeit, a
forras, vagyis a kibocsato, nehézségekkel kiizdé szervezet specifikumait és azt a kontextust,
amiben elhangzik az iizenet.

A valsagkommunikacios keretekre érdemes tehat cselekvésorientalt (Snow—Benford 2000)
interpretacids sémaként tekinteni (Goffman 1974), amely abban segiti a krizismenedzsereket,
hogy az érdekgazdak szamara értelmezni tudjak a kivaltd okokat, képesek legyenck bemutatni
a potencialis veszélyek elharitasara vonatkoz6 eréfeszitéseket, megjeldlni, hogy kinek mi a
szerepe és feladata az elharitasban és a lehetd legelonydsebb modon abrazolni az adott brandet.
Tulajdonképpen egyfajta jelentéskornyezetet hoznak létre maguk szamara, amelyben lehetové
valik a PR-szakemberek céljainak eléréséhez sziikséges nyilvdnos mobilizacio, a szervezettel
kapcsolatos attitiid-transzformacio és a kollektiv cselekvés a befogadok oldalarol.

Mivel tulajdonképpen a valsagkommunikaci6 sordn sem torténik mas, mint hogy a kri-
zismenedzserek igyekeznek kozleményeik, megszolaldsaik sordn a valsdgnak a szervezet
szamdra hasznos aspektusaira iranyitani a nyilvanossag figyelmét, befolyasolni az érdek-
gazdak észlelését €s meggydzni Oket arrdl, hogy a krizis soran megfelelden jart el az altaluk
képviselt szervezet, igy jelen cikk alapvetésként kezeli azt a megkdzelitést, hogy minden
krizissel kapcsolatos intézményi informacidatadas tulajdonképpen értelmezheté kommuni-
kacios keretezésként is. Ezt a tovabbiakban naiv kommunikdcios keretezésnek fogom hivni,
hiszen a brand képviseldi ilyenkor egy intézménykozpontl, nagymértékben szubjektiv nézo-
pontbol, valamilyen szakmai megfontolasok alapjan igyekeznek megoldani a felmeriild
problémaékat €s nem integraljak stratégidjukba a befogaddk krizissel kapcsolatos kiindulasi
percepcioit. Nélkiilozik a Szituacios Kriziskommunikacios Elmélet objektiv, szisztematikusan
¢épitkezd szempontrendszerét és empirikusan tesztelt utmutatasait, igy komplexitdsdban kép-
telenek atfogni a vallalat felelosségvallalasatol az érdekgazdak észleléséig tarto teljes krizis-
kommunikécios folyamatot, hanem annak csupan egy végsd, rovidebb szakaszan probaljak
maximalizalni a krizisvalaszok befogadokra gyakorolt hatasat. Miel6tt kisérletet teszek a két
elmélet kapcsolodasi pontjainak feltarasara és bemutatom, hogy a nem naiv, hanem irdnyitott
valsagkommunikacios keretezés mennyivel hatékonyabb karmentd eszkoz tud lenni, a kovet-
kezd fejezetben az SCCT koncepcidjat vazolom.

lati modszertan reflexiven kezeli: az etikai, biztonsagi, jogi, pénziigyi €s egyéb szempontok alapjan
kivalasztott kotelezd elemek valsagonként valtoznak.

9 Az Gn. narrativ séma a tudas olyan szervezddése, mellyel a befogadd elbzetesen rendelkezik, és
amely dont6 szerepet jatszik a narrativ mintazatok felismerésében, elrendezésében és emlékezetben
tartasaban. (Ryan 2005: 344)
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Bevezetés a Szituacios Kriziskommunikacios Elméletbe

A Public Relations teriiletére vonatkozo legjelentsebb atfogod vizsgalat (An—Cheng 2010)
szerint szdmos valsagkommunikacids elméletet ismer el a tudomanyos k6zosség €s alkalmaz
a szakma. Ezek koziil kiemelkedik a Timothy Coombs nevéhez kdtheté SCCT, mellyel a
diszciplinat tanulmanyozé cikkek csaknem 20%-a foglalkozik. (An—Cheng 2010:76) Az
SCCT a kiilonboz6 tipusu krizishelyzetek és az azokra adott valaszok kozott teremti meg az
elméleti kapcsolatot az adott valsdgesemény néhany tényezdjének kiemelésével €s tudato-
sitasaval. (Coombs 2007b: 166) Ez a modszertani Osszekapcsolas az eddigi legfontosabb
tudoményos kisérlet azzal a céllal, hogy a kiilonb6zé okokbdl kialakulod valsagok sikeres
kezeléséhez a gyakorlatban hasznosithatd Gtmutatohoz jussanak a teriileten dolgozé szakem-
berek. (Coombs 2007b: 163)

Az SCCT kozvetleniil a befogadokra, a valsagban érdekelt célcsoportra koncentral: a
krizissel kapcsolatos kiindulési percepcidikat €s reakcidikat vizsgalja, valamint azt, hogyan
befolyasoljak a kiillonbozd krizisvalaszok e percepciokat €s reakciokat. (Coombs 2010a: 37) A
megkdzelitési modnak két nagy elénye is van a kdzlé-centrikus modellekkel szemben: egy-
részrél nem valamilyen retorikai €s menedzsment megfontolasok révén létrehozott intézményi
lizenetek onmagaban vett sikerességét vizsgalja, hanem egyenesen az érdekgazdak veszély-
¢észlelésébdl eredezteti a krizisvalasz megformaldsdhoz sziikséges szempontokat, ezért a val-
saggal kapcsolatos attitidok valtozasanak joval részletgazdagabb megragadasara képes.
(Tanacs—Zemplén 2015: 3) Masrészrdl a koncepcidé tudomanyosan igazolt empirikus hatteret
biztosit a krizismenedzserek szdmara a veszélyes helyzetben felmeriild kommunikacios és
menedzsment dontésekhez, hangstlyozva, hogy az egyes szervezetek poszt-krizis reakcidjat
az adott szituacid specifikumai hatarozzak meg. (Coombs 2007b: 166) Az Attribucio-elme-
leten'! alapulé megkozelités szerint a leghatékonyabb és legadekvatabb krizisreakcios straté-
gia kidolgozasahoz ugyanis elengedhetetlen megtaldlni egy komplex valsagszituacio legfon-
tosabb karakterjegyeit, felmérni a reputacios fenyegetettség mértékét és épiteni az érdekgaz-
dak kiindulasi percepcioira. (Coombs 2007b: 166)*

Kutatasaban Coombs sikeresen ravilagitott: ahogy a valaszstratégiak egyre alkalmaz-
kodobba valnak, a vallalatok novekvd érdeklddést mutatnak a valsag aldozatai irant, az
érintettek pedig jellemzden tgy érzékelik, hogy a vallalat nagyobb feleldsséget vallal a
kialakult helyzetért (Coombs—Holladay 2004), ez pedig kdzvetleniil kihat a brand nyilvanos

' Az SCCT alapjaul szolgald Atttribiicié Elmélet (AT) szerint a tarsadalmi szereplok folyamatosan
keresik a bekdvetkezett események kivalto okait, kivaltképpen, ha ezen események varatlanok, eset-
leg részben vagy egészben negativ kimeneteltiek. (Weiner 1986) Ha egy szervezet a valsag kivalto-
jaként keriil azonositasra, akkor az érdekgazdak hajlamosak negativ érzelmeket, attitiidoket taplalni
iranyaba és ez pedig hosszutavon hatarozhatja meg a brand és a nyilvanossag kozotti interakciot.
(Coombs 2007b: 166)

12 Az elméletnek harom eléfeltételezése van: egyrészrél, hogy a feleldsség megéllapitasahoz elszdmol-
tathatosag sziikséges: mivel a vallalatok valamilyen mértékii tarsadalmi ellenérzés alatt allnak, igy
kotelez6 valaszt adniuk a miikodésiik soran felmeriild kérdésekre; masrészrdl ennek a valasznak a
jellemz6i nagymértékben befolyasoljadk a szervezet nyilvanos megitélését; harmadrészrol pedig,
hogy a valsagok hatassal vannak a brand hirnevére, igy kdzvetve az érdekgazdak viselkedésére is.
(Barton 2001, Dowling 2002) A jol megtervezett, poszt-krizis fazisban megvalosuld intézményi
kommunikacio éppen ezért nélkiilozhetetlen a veszélyben 1évo brand szamara, hiszen az érdekgaz-
daknak nemcsak az érzelmeit, de a szervezet felé iranyuld cselekedeteit is befolyasoljak. (Fagerli et
al. 2003) Ez a befolyasolas — itt kommunikacids keretezés — stlyos negativ, de akar hosszatavia
pozitiv kovetkezményekkel jarhat: a csorbult hirnév emelésére és a reputacios karok megel6zésére,
enyhitésére is alkalmas. (Coombs—Holladay 2004)
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megitélésére is. Az SCCT szerint a valsagkommunikacid sikerességének egyik elofeltétele,
hogy a krizismenedzserek a reakcidikat egyrészrdl a bekdvetkezett valsaggal kapcsolatos
szervezeti feleldosségvallalas mértékéhez, vagyis az intézményi szandékhoz, masrészrol pedig
a reputacios fenyegetettség mértékéhez illesszék. (Coombs 2007b)

Coombs amellett érvel, hogy egy valsagban 1évé szervezet reputacios fenyegetettségét
harom kozponti elem egyiittese befolyasolja: 1. a krizissel kapcsolatos kezdeti felelosségtulaj-
donitas mértéke, 2. a szervezet és a valsag elétorténete, valamint 3. az eldzetes kapcsolatok
mindsége, vagyis a szervezet hirneve. (Coombs 2007b: 166) Az egyes pont azt mutatja meg,
hogy az érdekgazdak és a nyilvanossag milyen mértékben teszik feleldssé a szervezetet a
bekovetkezett eseményekért. (Coombs 1995) A kettes és harmas pont pedig azt térképezi fel,
hogy az adott intézménynek volt-e mar korabban szerepe hasonld szituacio kialakulasaban, és
ha igen, akkor ezt az érdekgazdadk megitélése szerint mennyire kezelte jol vagy rosszul.
(Kelley—Michela 1980, Martinko et al. 2004, Porritt 2005)

Az SCCT szerint ahhoz, hogy a krizismenedzserek fel tudjak becsiilni a valsagban 1évo
szervezet reputacios fenyegetettségét, egy kétlépcesds folyamaton at kell mérlegelniiik a fenti
faktorokat. E16szor azt célszerli felmérni, hogy az érdekgazdak a krizis kirobbanasakor milyen
mértékben teszik feleldssé az adott szervezetet. Coombs szerint ez azért elmaradhatatlanul
fontos, mert a kiilonb6z6 tipusu valsagok egymastol élesen elvalo, specifikus és kalkulalhato
attribuciokat valtanak ki a célcsoportban (Coombs 2007: 168), tehat leginkabb az érdekgazdak
kategorizacids keretei fogjak meghatarozni, hogy hova helyezhetd a felel6sség a befogado
nézépontjabol. (Tandcs—Zemplén 2015: 4) A célcsoport attitidvaltasai, reakcidi és cseleke-
detei merében eltéroek lehetnek attol fiiggben, hogy egy adott valsdgot emberi mulasztas
eredményeként, természeti katasztrofaként vagy technoldgiai hiba kovetkezményeként érzékel a
sz¢élesebb nyilvanossag. (Coombs 2007: 168) Ahogy az SCCT-kutatasok bizonyitjak: az
emberi mulasztds nyoman keletkezd valsagok nagyobb feleldsségvallalast igényelnek a brand
részérdl és nagyobb reputdcios fenyegetettséget is jelentenek, mint a technikai problémak
kovetkeztében bekdvetkezd Vzilségok.13 A nagyobb reputicios veszélyek miatt a krizisme-
nedzsereknek ilyen esetben olyan, joval dragabban finanszirozhat6 krizisvalaszt és karmentd
stratégiakat kell valasztaniuk, amelyek nagyobb hangsulyt fektetnek az aldozatokra, karo-
sultakra. (Coombs 2007b, Coombs— Holladay 2004)

A reputacios fenyegetettség mértékének felmérése soran a masodik 1épés a két un.
fokozo faktor bevonasa a folyamatba: a valsag el6torténete és a kedvezdtlen nyilvanos kapcso-
latok egyarant novelhetik az elégedetlen érdekgazdaknak a szamat, ami végsd soron a brand
homlokzatanak a sériiléséhez vezet. (Coombs 2007b: 169) Természetesen a Szervezet
reputacios fenyegetettségét alkotd harom alapelem akar kumulativ hatast is kifejthet a
célcsoport benyomasaira vonatkoztatva: példaul ha egy szervezet a valsagot megel6z6 1do-
szakban mar tobbszor negativan jelent meg a médiaban, rendszeresen rosszul banik az érdek-
gazdakkal, akkor a reputdcios veszély, valamint a valsag kapcsan nyilvdnosan a brandnek
tulajdonitott feleldsség is magasabb.

Miutan a fenti komponensek segitségével a valsagmenedzserek hozzavetolegesen fel-
mérték a krizisnyilvanossag attribucioit a szervezet valsagban betoltott szerepével kapcso-

3 Természetesen az etikussag érdekében a valsagmenedzseri szerepekkel kapcsolatban elvart nyilvanos
igény, hogy egy baleset valos okat kdzoljék, tehat példaul nem célszerii az emberi mulasztas nyoman
fellépod helyzeteket technikai meghibasodasként bemutatni és igy rovidtava hasznot szerezni. Mivel
a krizisek a tarsadalom koncentralt érdekl6désére tartanak szamot, raadasul egy valsag bekovetkez-
tekor szamos vélemény és spekulacio is helyet kap a médidban az egyes aktivistacsoportok, egye-
stiletek, kozosségi szervezetek oldalarol, igy az igazsag el6bb-utobb tgyis felszinre kertil, ha pedig
felszinre keriil, akkor az eltusolas hosszutavon joval tobbet rombol, mint az azonnali beismerés.
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latban, az SCCT harom alapvetd kategoriaba rendezi ezeket az attribucidkat. A krizis-
nyilvanossag érzékelése alapjan megkiilonboztethetiink olyan esetetet, amikor 1. a szervezet
IS dldozat, 2. a valsag baleset kovetkeztében vagy 3. szdandékos esemény kovetkeztében fejlo-
dott ki. (Coombs 2010: 39) Az els6 esetben a szervezet elszenveddje az eseménynek, ezért
alacsony szintii a feleldssége €s hasonlod az esemény reputacidt fenyegetd hatasa. Alapvetden
a valsagot kivaltd okok koziil ide tartoznak a természeti katasztrofak, a rosszindulata plety-
kak, a kiilonb6z6 munkahelyen beliili erészakos megnyilvanulasok és a céges termékek rosz-
szindulati manipuldldsa. Amennyiben az érdekgazdak ugy észlelik, hogy baleset tortént,
akkor a szervezet vétlennek tekinthetd: mivel nem szdndékosan okozott valsagot, igy kozepes
a technikai okokra visszavezethet6 ipari balesetek, az ezek kovetkezményeként torténd termék-
visszahivasok ¢€s az érdekgazdék kifogasai a brand nem megfelelé miikodésével kapcsolatban.
Ha azonban a befogad6 szandékos eseményként konyveli el a torténteket, akkor magas szintli
felelosséget tulajdonit a szervezetnek, és ezzel egyiitt magas szintli a hirnév fenyegetettsége
is. (Coombs 2010: 39) Ebbe a klaszterbe az emberi mulasztds nyoman fellépd ipari balesetek,
termékvisszahivasok, szervezeten beliili jogi visszaélések és menedzsment-szintli kotelezett-
ségszegések tartoznak.' (Coombs 2007b: 168)

Miutan a krizismenedzserek a fennallé informécidk alapjan besoroltdk a szervezetet
ezen klaszterek valamelyikébe — vagyis meghataroztak a felmeriilé valsag okat, attekintették a
kommunikécios elézményeket és azok hatdsat a szervezet megitélésre —, hozzavetdlegesen
képessé valnak megbecsiilni a reputacios veszély mértékét és azt, hogy az érdekelteknek
milyen percepcidi vannak a brand feleldsségét illetden. Coombs szerint ebben segithet az
SCCT, mely egy adott krizisszituacié nyilvanos megitélését és az érdekgazdak krizissel
kapcsolatos viselkedését leginkabb befolyasold tényezdket azonositja. (Coombs 2007b: 166)
A valsagok ugyanis nemcsak a brandhez fliz6dd érzelmeket, de a kapcsolodo attitlidoket €s
viselkedési mintazatokat is aktivan befolyasoljdk: ha példaul a célcsoport nagymértékben
feleldssé teszi a vallalatot a kialakult veszélyes helyzetért, akkor a tagjai hajlamosak haragot
apolni a brand iranyaba és a szervezet szempontjabol negativan cselekedni.

A fenti folyamatra épitve az SCCT megkiilonboztet elsédleges és mdsodlagos krizis-
reakcios stratégiakat is, amelyeket a valsagmenedzserek, intézményi PR-szakemberek a
kiilonbozd klaszterekhez illesztenek. A kovetkezd fejezetben ezeket a krizisreakcids straté-
gidkat vazolom, a stratégidkon beliil részletesen bemutatom a legfontosabb krizisvalaszok-
tipusokat, valamint azonositom azt a pontot, amikor az SCCT és az FT talalkozik egymassal,
hogy a naiv keretezés helyét egy joval komplexebb és hatékonyabban mikodé irdnyitott
keretezés vegye at.

Coombs elsodleges és masodlagos krizisreakcios stratégiai: az iranyitott
valsagkommunikacios keretezés
A szitudcios kriziskommunikacios elmélet (SCCT) a katasztrofakat és valsdgokat harom
id6intervallumra, igy a veszély-észlelés, a felkésziilés és a prevencid jegyében zajlo a) els-
krizis fizisra'®, magara a b) krizis fazisra, melyet leginkabb a krizistl valamilyen mértékii

“ Természetesen az egyes esetek id6ben sem feltétleniil stabilak, igy konnyen elképzelhetd, hogy egy
vallalat a krizis kitorésekor egy adott kategoriaba tartozik, ugyanakkor idével egy teljesen mas
kategoriaju helyzetbe kertil. (Coombs 2007c) Példaul egy baleset vagy termékvisszahivas egyarant
keretezhetd akar technikai hiba, akar emberi mulasztas kovetkezményeként, marpedig utobbit az
emberek joval kontrolldlhatobbnak és koénnyebben helyrehozhatéonak gondoljak, mikézben ilyen
esetben nagyobb feleldsséget tulajdonitanak a szervezetnek, mint az el6bbi soran. (Coombs 2007b)
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elhatarolddas hataroz meg, valamint a probléma helyrehozasat és tanulsagok levonasat szol-
gald c) poszt-krizis fazisra tagolja. (Griinceisz 2015: 48) Az eld-krizis fazisban a naprakész
valsagkommunikécids terv kidolgozésale, a krizismenedzsment csapat felallitasa'’, a lehet-
séges altalanos intézményi lizenetek eldvalogatasa és mindezek egyiittes tesztelése jellemzo.

A krizis-fazisban zajlik le az el6z6 fejezetben leirt folyamat, melynek a végén meg-
allapitasra keriil a valsag kivaltd oka, a vallalat felelosségvallalasanak, valamint a reputacids
fenyegetettségnek a mértéke, aminek alapjan a szervezet besorolhatéva valik az SCCT altal
meghatarozott klaszterek valamelyikébe. Az SCCT ugyanis megkiilonbozet elsodleges és
masodlagos krizisreakcids stratégidkat is, amelyeket a valsagmenedzserek, intézményi PR-
szakemberek a kordbban bemutatott szakmai szempontok és a valsagban 1évd szervezet
specifikus céljai alapjan szintén a krizis-fazisban illesztenek a kiillonb6z6 klaszterekhez. Az
elsddleges stratégiak koz¢ a 1. tagadas, a 2. mérsékiés €s a 3. ujraépités tartozik, mig masod-
lagos stratégianak a 4. megerdsitést tekinthetjiik. (Coombs 2007b:170) A stratégiakat Coombs
tulajdonképpen krizisreakcios hozzaallasnak tekinti és azokon beliil javaslatot tesz alternativ
krizisvalasz-vazakra is.

Miel6tt részletesen targyalndm ezeket a valaszstratégidkat, elengedhetetleniil fontos
nyomatékositani, hogy ez az a pont, ahol az SCCT egyértelmiien talalkozik az FT-vel. Ahogy
korabban bemutattam, Coombs érvelésének kozponti eleme, hogy egy valsigesemény a
specifikus kivaltd okok alapjan kiillonbozd tipust valsagokként reprezentdlhatd. (Coombs
2007b: 168) Ezt a reprezentalast az SCCT folyamatanak utols6é fazisdban mar ¢ maga is
keretezésnek hivja és kifejti, hogy a krizismenedzsereknek egyértelmii célja a krizisvélasz-
stratégiak kidolgozasaval ¢és felhasznalasaval, hogy 1. létrehozzanak egy uj, vagy 2.
megerositsenek egy mar meglévé értelmezési keretet (Coombs 2007b: 171), melynek segitsé-
gével olyan olvasatot tdrnak a krizisnyilvanossag elé, amely a szervezet szdmaéra legeld-
nyOsebb valsagtipusba sorolva mutatja be a felmeriilt veszélyes helyzetet.

Természetesen ennek a folyamatnak a sikerességét a média dontden befolyasolja, a
hirekben megjelent, tomegesen terjesztett keretek lesznek ugyanis zomében azok, amelyeket
az érdekgazdik végiil magukéiknak vallanak. Eppen ezért elengedhetetleniil fontos, hogy
intézményi oldalrol felkésziilt, tudatos valsagkommunikécié torténjen, hiszen igy lesz a
szervezet altal felallitott, az SCCT megfontolésait tartalmazé kommunikécios keret eldszor
media frame, majd a célcsoport altal érzékelt, nyilvanos olvasat. A két elmélet kozotti kapcso-
16dasi pontokat dsszefoglalva tehat azt mondhatjuk, hogy mig az SCCT vélaszstratégiai abban
segitik a krizismenedzsereket, hogy a valsag specifikumainak figyelembe vételével kiva-
lasszak a szervezet szamara a lehetd legeldnydsebb krizisreakcios hozzaallast, addig az FT
ennek a hozzaallasnak a konkrét elemeit ,,csomagolja be” a gyakorlatban: a brand valsagban
betoltott szerepének nemcsak pozitiv olvasatot ad, de ezt a szelektiv megvilagitast a média
kozvetitésével igyekszik eliiltetni az érdekgazdéak fejében is.

Coombs szerint tehat a megfeleld krizisstratégia kivalasztasa a krizis fazisban zajlik,
mig a konkrét krizisvalasz kidolgozasa €s nyilvanossa tétele a poszt-krizis fazisban torténik.

1o Az el6késziileti valsagkommunikacios terv forgatokonyvszertien modellezi a krizis lehetséges kime-
neteleit. Tartalmat tekintve része lehet az adott cég attekintése, menedzsment-térkép, célcsoport-
analizis, potencidlis szovetségesek ¢és ellenfelek felmérése, lehetséges kommunikacios stratégiak
kialakitasa, titkos kommunikacios csatornak és sajto-veszélyek feltarasa, a kulcs tizenetek azonosi-
tasa és még szamos, szervezet-specifikus elem. (Watters 2013)

" A vélsagstab roppant valtozatos dsszetételii lehet, melyet a veszélyben 1évd szervezet specifikumai,
érdekei, anyagi hattere és humaner6forras képessége hataroznak meg. Leggyakrabban a tulajdonosi,
dontéshozoi korbol valaki, személyzeti és/vagy termelési vezetd, pénziigyi vezetd, az adott szakte-
riilet kiils6é szakértdje (ligyvéd, pszichologus, statikus, stb.), biztonsagi fénok, koordinator, dokumen-
tator, PR-szakemberek és médiaszovivok alkotjak a krizismenedzsment csoportot. (Watters 2013)
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Altalanossagban véve elmondhatd, hogy az SCCT szerint a krizisstratégidknak — amellett,
hogy létrehozzanak 1j, vagy megerdsitsenek mar meglévo értelmezési kereteket — harom {6
célkitlizésiik van a szervezet hirnevének védelme érdekében: 1. formalni a valsaggal kapcso-
latos attribuciokat, 2. alakitani az érdekgazdak percepciojat és igy 3. jelentésen csokkenteni a
krizis negativ hatasdat. (Coombs 2007b: 171)

Ennek jegyében a tagado stratégidk célja, hogy a vadak céafolatan keresztiil valamilyen
mértékben megsziintessék a kapcsolatot a vallalat és a krizis kozott. Coombs a stratégia
érvényesitéséhez harom kiilonb6zd értelmezési keretet javasol a felmeriild problémmakra
valaszként: a menedzser a stratégiat alkalmazva 1. konfrontaltathatja a vadlokat, 2. tagadhatja
a valsag létezését, valamint 3. a valsdggal kapcsolatos feleldsséget a szervezeten kiviilre
helyezheti azaltal, hogy egy fliggetlen blinbakot hibaztat. (Coombs 2007b: 171)

A meérseklo stratégidk 1ényege, hogy hangsulyozzak: a valsag nem olyan sulyos, ahogy
azt a kozonség érzékeli, a vallalat pedig részben sem veszitette el a kontrollt az események
felett. (Jakab 2012: 28) Ha a valsagkezelok a médianak eljuttatott nyilatkozataik segitségével
csOkkentik a vallalat észlelt szerepét a valsagban, és/vagy bizonyitékok felmutatasaval elérik,
hogy az érintettek kevésbé negativan érzékeljék a torténéseket, a vallalatot érd kart is nagy
valosziniiséggel sikeriil mérsékelniiik. Ezt a kiils6 kommunikécioé soran két kiilonb6zé spe-
cialis kerettel tehetik meg a menedzserek: 1. egy kifogds hangsulyozasaval, amellyel tagadjak
a krizissel kapcsolatos szandékoltsagot és/vagy sikeresen bemutatjak, hogy nem lehetett
szabalyozni a valsag kirobbanasaig vezetd eseményeket; valamint 2. indokldssal, aminek
segitségével csokkentik a krizis okozta észlelt karokat. (Coombs 2007b: 171)

Ujraépité (rebuild) stratégiakrol beszéliink, amikor a vallalat a rola kialakult kép javi-
tasa érdekében Uj, pozitiv informaciot kozol magarol, vagy a korabbi, altalanos megelégedést
Kivalto, menetrendszer(i miikddésre utal vissza nyilvanosan. A stratégiara épiilé kommuni-
kacios keretek lényege, hogy eltereljék a negativ részletekrdl €s a nagymértékii feleldsseégrol a
figyelmet a pozitiv cselekedetekre valo utalassal, és Gj hirnévalapot teremtsenek. (Jakab 2012:
29) Legfontosabb formaik a 1. kompenzécio, mas néven kartérités, mikor a vallalat szimbo-
likus vagy gyakorlati segitséget, timogatast nyujt az dldozatoknak, érintetteknek, és a 2. bocsd-
natkérés, melynek soran a hibak elismerése mellett a menedzserek megprobaljak visszanyerni
az érintettek bizalmat és ezaltal javitani a szervezet megitélését. (Coombs 2007b: 172)

Végezetiil érdemes megemliteni az erdsito stratégiakat, melyek valojaban mdsodlagos,
kriziskommunikaciés keretek: hasznalatuk nem 6nmagukban, hanem csak masik stratégiaval
egylitt lehet sikeres. Lényegiik éppen ebben rejlik: rajtuk keresztiil az elsddleges stratégiak
hatasat erdsitheti fel a vallalat. Az erre a szemléletre épitd krizisvalaszok megkdvetelik az
eldzetes jo viszonyt az érintettekkel, vagyis a valsdigkommunikécios terv kivitelezése joval a
krizis kirobbanasa el6tt kezdddik. (Jakab 2012: 29) A menedzserek igy épithetnek a mar fenn-
allo jo kozonségkapcsolatokra és a kordbban kiépitett hitelességre, vagyis élhetnek az 1. em/é-
keztetés eszkozével, melynek segitségével tudatosithatjdk az érdekgazdakban a korabbi
sikeres k6zos munkat; 2. dicsérhetnek, azaz a célcsoport szimpatiajat hizelgés utjan probaljak
visszaszerezni; €és hangsulyozhatjdk 3. az dldozattd valast, ami segit emlékeztetni az érde-
kelteket arra, hogy az adott brand szintén a valsag karosultja, aldozata. (Coombs 2007b: 172)

Az imént felsorolt csoportokon beliil talalhato, kiillonb6z6 szempontok szerint alkalmazott
keretek a nyilatkozatok konkrét szavainak megvalasztasatol kezdve, a targyalasi poziciok elfog-
lalasan at a kompenzaciés folyamatokig gyakorlatilag minden részletiikben athatjak a valsaggal
kapcsolatos Public Relations tevékenységet. Ez els@sorban abban segiti a szervezetet, hogy a
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brand érdekeinek megfeleld krizisolvasat keriiljon be a mainstream médidba, igy a menedzserek
a média kozvetitésével a nyilvanossag megitélését is jo hatasfokkal determinalhatjak.™®

Ez a folyamat mar nem tekinthetd naiv vdlsagkommunikdcios keretezésnek, hiszen a
krizismenedzserek nem egy intézménykozponti nézépontbol, nem valamilyen kvazi szubjektiv
¢s 0sztonds szakmai megfontoldsok alapjan igyekeznek megoldani a felmeriilé problémakat
¢és érdekeik alapjan befolyasolni a krizisnyilvanossagot, hanem az SCCT Utmutatasai alapjan
iranyitott valsagkommunikdcios keretezés zajlik. A Szitudcios Kriziskommunikacios Elmélet tehat
egyrészrol objektiv, empirikusan tesztelt szempontokat ad a valsagmenedzsereknek az adott
szituacio specifikumaira szabott, lehetd legsikeresebb krizisreakcids hozzaallas kivalasztasahoz
¢és legmeggy0zObb valsagkommunikacios értelmezési keret kidolgozasdhoz; masrészrdl pedig
mindezt Ugy teszi, hogy az intézménykozpontl olvasatot kiterjeszti €s szisztematikusan épit-
kez6 modszertanaban integralja a befogadok krizissel kapcsolatos kiindulési percepcioit.

A befogadd-kozponti nézépont beemelése mellett az SCCT és FT 6sszekapcsolasa melletti
masik fontos érv, hogy — miként a tanulmany korabbi fejezeteiben lattuk — a Szitudcios Krizis-
kommunikacios Elmélet joval fokuszéltabban és nagyobb mértékben fogja at a valsagkommu-
nikacios folyamatot, mintha a Kommunikacios Keretezés Elméletet onmagéaban alkalmaznank
a poszt-krizis fazisban felmeriild kommunikécios feladatok megoldasara. Az SCCT komplex
— a vallalat felelosségvallalasat, az érdekgazdak észlelését, a reputacids fenyegetettség mértékét
¢s a krizis kivalto okat egyarant figyelembevevd — szempontrendszere ugyanis mar a tervezési
fazisban is megjelenik, ezaltal is maximalva a sikeres valsdgkommunikacié lehetdségét.

Osszefoglalva tehat az SCCT sikere szofisztikalt médszertanaban keresendd: nemcsak
amellett foglal meggy6zden allast, hogy bizonyos szituiciokban, egy adott valsag specifi-
kumainak ismeretében milyen meghatarozott médon keretezziik az informacidkat az érdek-
gazdak szamdéra reputacidvédelem céljabol, de azt is egyértelmiivé teszi, hogy mi modon
biztosan ne. Mig a naiv kommunikacios keretezés azzal az eldfeltevéssel él, hogy az érdek-
gazdak percepcidi és attribucioi szabadon alakithatok, addig Coombs amellett érvel, hogy
vannak olyan esetek, amikor a célcsoport percepciéi nem hogy nem alakithatok, de akéar
vissza is hatnak a szervezetre. Eppen ezért elméletében kdkemény kritériumokkal irdnyitjia a
valsagkommunikacios keretek alkalmazasat és ¢€lesen elhatdrolodik a krizisvalaszok naiv, a
befogad6-kdzpontl nézdpontot és az SCCT megfontolasait nélkiilozo alkalmazéasatol.

Konkluzio: az SCCT hatara és tovabbi kutatasi iranyok

Jelen tanulmény a Szitudcids Kriziskommunikéacios Elmélet és a Kommunikacids Keretezés
Elmeélet dinamikus Osszekapcsolasanak modszertani lehetdségeit €s az SCCT elméletébdl az
FT gyakorlataig tartd folyamat specifikumait targyalta. A cikkben részletesen bemutattam,
hogy a valsag specifikumai, az érdekgazdak észlelése, a brand kommunikacids elézményei,
valamint a bekovetkezett, nem kivant esemény tipusa milyen hatassal van a vallalat krizis-
szituacioval kapcsolatos feleldsségvallaldsara. Az SCCT modszertana segitségével vazoltam
azokat a kritikus pontokat, ahol az intézményi feleldsségvallalas eltéré mértéke megszabhatja

¥ A kommunikacios iizenetek kialakitasanak, a kozvetité csatornak és eszkozok kivalasztasanak, vala-
mint a média valsag esetén torténd kezelésének szamos alapeleme van a gyakorlatban (Zaremba
2010, Fearn-Banks 2011), melyeket jelen tanulmany — teoretikus célkitlizései miatt — csak érin-
télegesen ismertetett. Mindazonaltal fontos megjegyezni, hogy a média sajat miikodési mechanizmu-
sainak, szelekcids szempontjainak megfelelden torzithatja a szervezet krizismenedzserei altal kozzé-
tett keretet. Eppen ezért elengedhetetleniil fontos, hogy a veszélyes helyzet soran alkalmazott PR
szakemberek alaposan ismerjék a média hirkozvetité, véleményformalod szerepét és képesek legyenek
minimalizalni e torzitasokat, hogy lehetség szerint hangstlyeltolodasok nélkiil jusson el a brand
altal preferalt olvasat a krizisnyilvanossaghoz, ezaltal determinalva az érdekgazdak egyéni percepcioit.
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a PR-menedzserek konkrét krizisstratégia kidolgozasara vonatkozd tevékenységét, majd
ismertettem a kiillonbozé krizisstratégiak altal felkinalt lehetséges valaszok legfontosabb
elemeit. Bemutattam a célcsoport észlelését, a szervezet valsagban betoltott szerepérdl valo
véleményét €s attitlidjeit legjobban befolyasold tényezdket és azonositottam azokat az elmé-
leti szempontokat, melyekre a valsagiizenetek nyilvanossa tételekor a krizismenedzserek, szo-
vivok tdmaszkodhatnak.

A frasban azt is illusztraltam, hogy mig az SCCT valaszstratégiai abban segitik a krizis-
menedzsereket, hogy kivalasszak a szervezet szamara a lehetd legelonyOsebb krizisreakcids
hozzéallast, addig az FT ennek a hozzaallasnak a konkrét elemeit ,,csomagolja” be a gyakor-
latban: a brand valsagban betoltott szerepének nemcsak pozitiv olvasatot ad, de a krizis-
valaszok szelektiv megvilagitasat a média kozvetitésével igyekszik eliiltetni az érdekgazdak
fejében is. Ebbdl kovetkezéen egyfeldl a naiv, intézménykozponti nézOpontbdl, valamilyen
kvéazi szubjektiv szakmai megfontolasok alapjan felépitett valsagkommunikacios keretek
elvetése, masfeldl az irdnyitott, az SCCT-kutatdsok objektiv, empirikusan tesztelt szempont-
jaival kombinalt, az érdekgazdakra egyarant fokuszalo keretek hatékonysaga mellett érveltem.

Mindazonaltal érdemes megjegyezni: annak ellenére, hogy Coombs elmélete vitatha-
tatlanul egyediilalld a tekintetben, hogy empirikusan tesztelt szempontokat ad a valsag-
menedzsereknek az adott szituacio specifikumaira szabott, lehetd legadekvatabb kriziskom-
munikacids keret kivalasztasahoz, az SCCT-nek mégis akad egy jelentds korlatja és néhany
aprobb ellentmondésa, melyek kikiiszobolésével hatékonyabba tehetd a valsagkommunikacio
modszertana. Bar eredeti célkitiizése €s a gyakorlatban is helytallo eredményei alapjan ez nem
kérheté szamon a kutaton, fontos latni, hogy Coombs elmélete nem fogja at a teljes, a vallalat
feleldsségvallalasatol egészen az érdekgazdak észleléséig tartd folyamatot. Az SCCT ugyanis
egy sikeres szervezeti stratégia kozponti célmeghatarozéasaig és a lehetd legadekvatabb
krizisreakcios hozzaallas alapjainak lefektetéséhez vezeti csupan a valsdgmenedzsereket, de a
szempontjai altal kivalasztott {izenet-k6zponti valsagkommunikacios keret konkrét tartalmi
elemeire mar nem tesz javaslatot. Ebben a tekintetoen a Coombs altal hasznalt kommu-
nikacios keret fogalom is kissé elnagyoltnak hat, hiszen tulajdonképpen a kiilonboz6 tipusu
krizisekhez illesztett kereteket a krizisvalasz-stratégidk alegységeiként definidlja (Coombs
2007b: 171), de konkrét tartalmi javaslatokat mar nem tesz és az SCCT szempontjai altal
iranyitott valsagkommunikacids keretek részletes kidolgozasdhoz sem ad instrukciokat.

Ez a megkozelités két esetben bizonyosan problémads. Egyrészrdl ahogy a Kohn és Griin
osszeveszésérdl szolo szakallas viee™ is tartja: mindenkinek mast jelent a bocsanatkérés, adott
esetben egyéni szocidlpszichologiai szlirdk és kulturdlis faktorok alapjan mast jelenthet a
kompenzacio, a kartérités, a konfrontalodas, azaz barmelyik elsdédleges vagy masodlagos
krizisreakcios stratégia.20 Masrészrol az elmélet nem fektet elég hangsulyt a médidra, mint a

9 Kohn és Griin dsszevesznek. Kohnt azonban bantja a lelkiismeret. Elmegy a rabbihoz, elmeséli a
konfliktust és megkérdi, mit lehetne tenni. A rabbi azt mondja, hogy bocsanatot kell kérni. Kohn
ebbe nem megy bele, inkabb hazatér. Otthon Ujra furdalni kezdi a lelkiismeret, emiatt ujra felkeresi
a rabbijat és megkérdi: biztos, hogy bocsanatot kell kérni? ,, Teljesen biztos” — valaszolja a rabbi.
,De lehet telefonon is?” — kérdezi vissza Kohn. ,,.Lehet” — mondja a rabbi. Erre Kohn otthon
feltarcsazza Griin lakasat. A taloldalon beleszolnak: ,,Hall6?” Mire Kohn: ,,Hallo, Kovacs lakas?”
,,Nem, Griin lakas.” ,,Akkor bocsanat.”

0 Brre szamos olyan, a kdzelmultban tortént hazai valsagkommunikacids esetet tudnank példaként
felhozni, amelyeknél a krizisszituacio eltérd értelmezése csak tovabb mélyitette a problémat, ron-
totta a szervezet megitélését és kapcsolatait. A Magyar Kommunikaciétudomanyi Tarsasag folyoirata,
a Jel-Kép 2015-ben megjelentetett egy kiilon tematikus szamot (Jel-Kép 2015/2), melyben olyan
népszerd témak kriziskommunikacios feldolgozésa jelent meg, mint a Gyermekrak Alapitvany hiitlen
kezeléssel kapcsolatos médiabotranya (Pintér 2015a), az Ajkai vordsiszap-katasztrofarol megjelent
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valsagkommunikacios keretek legfobb disztributorara, igy nem foglalkozik azzal sem, hogy a
média sajat mikddési mechanizmusai alapjan szelektalhatja az intézményi krizisvélaszokat.
Mindebbdl kovetkezik, hogy érdemes lehet az SCCT-kutatoknak még egy 1épéssel kiter-
jeszteni az elméletet és akdr valsagkommunikacids sajtokdzlemények, médianyilatkozatok
szovegeinek elemzése soran, kvantitativ modszerek segitségével azonositani a legfontosabb, a
sikeres reputaciovédelem érdekében eldirhaté szakmai kritériumokat, tartalmi egységeket,
akar konkrét tétel-szavakat is, amelyeknek a siker maximalizalasa érdekében feltétlentil
szlikséges megjelennie a valsagkommunikacios keretben.

Természetesen nemcsak az SCCT oldalardl, de az FT oldalardl is felmeriilhetnek
érdekes tovabbi kutatési irdnyok. Mivel a kommunikécios keretezés hatasai sem mindenhatdk
és szamos tényezO0 mérsékelheti a sikerességiiket, a teriiletet kutatoknak — abbéli erdfe-
szitéseik mellett, hogy a multidiszciplinaris alapokon nyugvé elmélettel kapcsolatos fogalmi
tisztdzatlansdgokat és inkonzisztencidkat rendbe rakjdk — taldn hasznos lehet a jelen cikk
tizedik labjegyzetében felvetett problémaval is behatobban foglalkozni. Bar a valsagkom-
munikacié koriilményeinek megvalasztasa alapvetden csak egy tdgan értelmezett kommuni-
kacids keret definicidba férhet bele, izgalmas és mindenképpen a moddszertant gazdagito
vallalkozasnak tiinik a kiilonb6z6 frame-ket alkotod tartalmi vagy kommunikacidés kompo-
nensek mellett a keretek alkalmazasaval kapcsolatos menedzsment-szempontokat is azono-
sitani. Utobbiak ugyanis szintén jelentés kommunikacids iizenetet hordoznak, ¢€s akar nagy-
mértékben is gyengithetik vagy erdsithetik a krizisvalasz befogadokra tett hatasat.

Ahogy korabbi kutatasaimban (Pintér 2015) ramutattam, a j6l megvalasztott valsag-
kommunikécios keretnek nemesak elméleti, de gyakorlati kritériumai is vannak. A krizisnek a
szervezet szempontjabol hatékony definialasa, lehatarolasa €és az intézmény olvasatanak érdek-
gazdak fejében torténd eliiltetése akkor miikddik, ,,ha a keret nem tagitja, hanem sziikiti a
vadak hatokorét, megfelelden értelmezi a valsagszituaciot, a tamadasi feliiletet pedig csokkenti,
nem pedig ndveli. A krizismenedzsereknek ilyenkor érdemes a megértést segité koriilmé-
nyeket kialakitani; az altaluk iranyitott frame-mel pedig mind bevonni a valsdgban érde-
kelteket. Ennek alapfeltétele, hogy az adott frame képes legyen kezelni az eltérd célcsopor-
tokra megfelelden szegmentalt iizeneteket; a fokuszt pedig a kritikus pontok héttérbe szori-
tasaval a negativ tartalomrdl a pozitivra iranyitsa at €s igy tematizalja a problémakort, hogy
kézben minimalizalja a reputacios veszteséget.”?! (Pintér 2015: 81) Amennyiben az ezekhez
hasonl6 altalanos iranymutatasok empirikusan tesztelt valsagkommunikacios tartalmi egysé-
gekkel és akar hatdrozott menedzsment szabalyokkal is kiegésziilnek, az SCCT szempontjai
mar nemcsak a legfobb értelmezési vazak kivalasztasaban lesznek képesek tdmogatni a valsag-
menedzsereket, de azok gyakorlati becsomagolasaban, a krizisvalaszok konkrét megforma-
laséban is nélkiilozhetetlenné valnak.

sajtokdzlemények elemzése (Griinceisz 2015, Szabd 2015), vagy egy budapesti székhelyii ingatlan-
fejleszt6 altal inditott és megnyert kartéritési per kovetkeztében kialakulo valsag torténete. (Neuman 2015)

?! Természetesen a sikeres keretezés mellett a valsigkommunikacidé hatékonysagat szamos egyéb
kritérium is tdmogathatja, melyek alapfeltétele egyrészrdl a kelld mennyiségii és mindségli infor-
macio a biztonsagérzet javitasara és a spekulaciok ellenstilyozasara, masrészrol a pontos helyzet- és
folyamatfelmérés a szervezet belsé és kiils viszonyait illetéen, harmadrészrél pedig a megfeleld
mennyiségben allokalt er6forras. E harom mellett fontos tényezOk tovabba a szervezeti magatartas-
ban megjelend kompromisszumra, konszenzusra és szinergiara torekvés, az odafigyelés, a felmeriilt
probléma iranti elkotelezettség.
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