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EGYSZER
BEUT
A GIKSZER

Hihetetlen vihart keltett egy vemhes
szurikata pusztuldsénak a hire, mikézben
amikor egy gyorsétteremben a biztonsagi
6r megvert egy ismert Gjsagirot,
viszonylag hamar lecsendesedett a
kézhangulat. A két eset - bar sdlyban
nehezen mérhetd egymashoz - elsésorban
a kriziskommunikécié profizmusaban
klilonb&zik - vélekedik B6hm Kornél

kriziskommunikéacidés tandcsado.

z Uzleti krizisek és a magdanéleti krizisek nem val-

nak el egymastdl. Az az tigyfélszolgalatos, akinek

mi letivoltjik a fejét, hazaviszi a problémat. Az az
alkalmazott, aki egy barmilyen okbdl hirbe hozott cégnél
dolgozik, magan is érzi a nyomast. Emellett a maganéletiink
sok eseménye parhuzamba &llithatd az Gzleti krizisekkel,
sokszor hasonld mozgatorugdk fedezhetSek fel mindket-
tében - valljo B6hm Kornél.

A kézelmiiltban jelent meg a kényved Sem megerdsi-
teni, sem cafolni... cimmel. Kinek szdl a kdtet?

- A kdnyv megirdsdhoz nagyon sok szakirodalmat olvastam,
és mivel tdbb egyetemen is adok ordkat, sszegylilt egy
olyan anyagtémeg, amelyet méar érdemes volt strukturalt
rendszerben 8sszefogni és k&tetté formalni. Ez ugyanakkor
nem tankdnyy, inkabb altaldnosabb, az dtlagolvasdhoz
sz6l. Az volt a célom, hogy mindenki megértse, mirdl szol
a kriziskommunikacid, hogy milyen beidegzédések, mod-
szerek, praktikdk mikddnek ezen a terlileten. Pontosan
ezért van benne maganéleti szdal is.

Szerinted az lizleti kommuniké&cidoban mindennapos
modszerré valik a kriziskommunikéacio?

- Meredeken né a frekventaltsdga, amiben részben sze-
repik van a szakmai partnereknek és szervezeteknek is,
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mint példaul az MPRSZ Kriziskommunikécids Tagozata

és annak rendszeres éves kiadvanya, a Magyarorszag
Krizistérképe. Blogolunk rdla a kolléegakkal, megbeszél-
juk az aktudlis torténéseket, hogyan kellene reagaini,
ki mit rontott el. A legfrissebb a szurikatatigy példaul.
A vallalati érdekl6dés azonban még mindig elsSsorban
a nagyvadllalatokra, méghozzd a nemzetkdzi nagyvalla-
latokra korlatozédik. Ahol nagy az ligyfélszolgdlat, sok a
bejové panasz, ott dltaldban j6 a helyzet, a kkv-k viszont
jellemzéen nem késziilnek fel a krizishelyzetekre, ad hoc
modon, tlizoltasszerlien probaljak kezelni az eléallo val-
sagokat. A legtSbben persze tisztdban vannak vele, hogy
elébb-utdbb mindenkinél belit valamilyen gikszer. Nagyon
kevesen vannak azok, akik szerint nekik soha nem lesz
szlikséglik az el6re elkészitett kriziskommunikacios tervre.

Ha méar megemlitetted, mi a véleményed a szurikata-
tigyrél?

- Két markéans partra szakadt a kdzvélemény: az egyik a
gyermek, illetve a szlilei méltd blintetését kdveteli, a ma-
sik pedig a vadaskert igazgatdjat okolja. Nem szeretnék
dontébird lenni, de kommunikacids szempontbdl - bar tra-
gikus, ami az dllattal tértént - érdemein fellil targyaljak
az ligyet, nem utolsdsorban az allatkert igazgatdja miatt.
Persze az dllatkerti tigyek jellemz&en mindig nagy érzelmi

vihart keltenek, de ha az allatkertek vezetSsége kriziskom-
muniké&cids szempontbdl is végiggondolnd a helyzeteket,
akkor sokszor elkertilhets lenne a nagy felzGdulas.

Tehat ha az allatkertnek lett volna egy kriziskommu-
nikacios forgatokdnyve, nem lett volna ekkora vihar
a szurikatabol?

- ABudapesti Allatkertet kivéaléan felkésziilt kommunikécios
stéb segiti. A kriziskommunikdciés forgatokdnyv - ahol van -
sokféle helyzetre felkésziti a szervezetet, de nem minden
esetre. A vemhes szurikata valdszinlileg nem szerepel ben-
ne. Ennek ellenére &ssze lehet szedni olyan tipushelyzete-
ket, amelyek el&fordulhatnak,
és el6 is fordulnak. A magyar
példaknal maradva biztos nem

Nagyon kevesen vannak
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daul elére megirt panelkézleményeket -, akkor a cégen
beliil is elkeriilhetd a panik. Orisi dolog, ha nem a baj be-
kovetkeztekor kell a ceruza végét ragcesalni, hanem a mar
jovahagyott kézlemény azonnal kiadhatd. De szimulacid
és tréning nélkil a terv is csak egy dokumentum.

Hogyan alinak a munkavallalék egy szimuléaciés gya-
korlathoz?

- Jellemz8en azok, akik sejtik, hogy rajuk valamilyen sze-
rep harul majd, komolyan veszik, de rendkiviil sok malik
a tulajdonos, a menedzsment példamutatasan. Ha pél-
déul a féndk a tréning elején sok sikert kivan a naphoz,
és kivonul, akkor nem sok ko-
molysdgot adott a felkészlilés-
nek. Nem mellesleg, a legtdbb

lesz benne, ha tejmérgezéssel OZOI(, akik szerint nekik soha nem esetben 6 a cég arca, tehat

megzsarol minket egy elmebe-
teg, de egy termékkel fennalld
problémara vonatkozd esetta-
nulmanynak kellene szerepelnie
benne. Ezért az Auchan nem is
esett panikba, és a lakossagi reakeid is visszafogott volt.
Ha egy kkv tulajdonosa balesetet szenved, megbetegszik,
vagy ne adj’ isten meghal, és a cégnél nincs el8készitve
ilyen helyzet, az a vallalat végét jelentheti, hiszen ki fog
aldirni, ki targyal a beszallitdkkal, és nem utolsdsorban ki
kommunikal majd a munkatarsak és a kilvilag felé. Nem-
régiben egy amerikai tézsdei cégnél infarktust kapott az
egyik igazgatd, és senki sem tudta, mitévs legyen. A befek-
tet6k aggddni kezdtek a zlirzavaros kommunikacié miatt,
és a cég részvényei egyik naprél a masikra komoly bajba
keriiltek. Altaldban van tézvédelmi terv, kiliritési terv, de
az ilyen helyzetekre sem artana felkészilni. Ugyanakkor
a kkv-k kérében még a hisz szézalékot sem éri el azoknak
a cégeknek az ardnya, ahol komplex krizisforgatokdnyv
van, legfeljebb egyes elemei allnak rendelkezésre. Pedig
ha van egy fizikai, kézzelfoghatd terv - tartalmazhat pél-

NEVJEGY

Béhm Kornél kommunikéciés tandcsadé, f8 szak-
tertilete a kriziskommunikacié. A Magyar Public Re-
lations Szévetség (MPRSZ) Kriziskommunikéciés Ta-
gozatanak alapitéja, rendszeresen publikal hazai és
kalfsldi szaklapokban, tizleti magazinokban, népszerdi
blogot és hirlevelet ir. Uzleti kommuniké&ciés munka-
ja mellett allandé eléadéja a magyarorszagi lizleti
rendezvényeknek, konferenciaknak, vendégelSaddja
és 6raaddja tbb hazai felsoktatasi intézménynek.

lesz szlikségiik az elSre elkészitett
kriziskommunikacios tervre.

neki sem art felkésziilnie egy
ilyen eshet8ségre. Féleg ab-
bdl a szempontbdl, hogy sok
magyar cégvezetd hadildbon
all a kommunikécioval. Persze
nem lehet mindenki sziiletett tévésztar, de a kommunikacio
fejleszthetd készség. Viszonylag ritkan fordul elS olyan,
hogy egy vezetének inkdbb azt javaslom, hogy ne & kom-
munikaljon.

Mi volt az elmiilt években a legjobban és a szerinted
legrosszabbul kezelt kriziskommunikacios helyzet?

- Alegjobban kezelt krizishelyzet - a kommunikécios valsag
minden elemével - a KFC-s eset, amikor a biztonsagi 6r meg-
vert egy ismert Gjsagirdt. Ott tokéletes volt a kommunikacio
ritmusa, valodi [épések térténtek, és ezért hamar lecsengett
a botrany, nem keriilt bele Gjra és Gjra a hirciklusba. A rossz
példa a BKK és a T-Systems altal a Fina-vb-re elkészitett
e-jegyrendszer kezelése. Ebben az esetben sok olyan lépést
tett a szervezet - zavarosan, egymasnak ellentmonddasosan
kommunikaltak, sajat magukat cafoltak meg, a fogyasz-
tokat tdmadtak -, amellyel rontottak a helyzeten. Krizisek
mindennap el&fordulnak, csak Magyarorszdgon még kevés
cég fordit rajuk akkora figyelmet, mint kellene, ezért aztan
dertilt égbdl villamesapdasként éri Sket, ha belit a ménkdi.
Az Egyesiilt Allamokban viszont nagyon komolyan veszik.
Egy nagy amerikai marka tulajdonosdnak képviseldi példa-
ul az éjszaka kdzepén telefont ragadtak, mert egy magyar
nyelvl blogon negativ értékelés jelent meg a termékiikrdl.
Nyilvén az ottani vezeték sem azzal fekszenek és kelnek,
hogy ,Milyen baj térténik ma?”, de tisztdban vannak az-
zal, hogy az apronak, jelentéktelennek tiing jelekbdl tdrnek
ki a futotlizszerlien terjedd kommunikacios viharok. / F K.
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