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Interju B6hm Kornél kriziskommunikacios szakértével

_MINDIG IS A BALHEK, BOTRANYOK
ERDEKELTEK”

Hosszu évek 6ta most jelent meg el6szor magyarul kriziskommunikacids szakirodalom Sem megerésiteni,
sem cafolni... cimmel, B6hm Kornél tollabdl, aki évek 6ta rajta tartja a kezét a hazai és nemzetkozi
botranyok utéerén. A legtobbszor pontosan tudja, hogy mi a kommunikacids valasz egy-egy helyzetre, de

azért olyan szitudcio is akadt mar, amikor azt sem tudta, sirjon-e vagy nevessen.

Szerz6:
Gabor Fanni

Tudatosan talaltad ki
magadnak, hogy

a PR-on beliil

a kriziskommunikaciénak
leszel a szakértdje, vagy tul
sok ilyen ligy talalt meg, és
rajtad maradt a cimke?

Ha nem is mindig céltudatosan,
de tobbé-kevésbé dtgondoltan
haladtam a kriziskommunika-
ci6 szaktertletének irdnyéba.
A kommunikacién belil mindig
is a balhésabb, nagy hordereji

Nekem sincs ellenemre, ha
a krizisek kapcsan rogton az én
nevem ugrik be.
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tigyek érdekeltek, tébb egyete-
mi szakdolgozatomat is a botra-
nyoknak szenteltem, példakat
kerestem, szakirodalmat bujtam.
Részben ennek a szaktuddsnak
készénhetéen egy olyan céghez
hivtak kommunikdciés igazga-
ténak, amelyik épp egy hosszan
elhuzédo, orszagos cimlapszto-
ri kell6s kozepén volt negativ
hésként, igy ott a gyakorlat-

ban is megtapasztaltam ennek
a szakteriiletnek az alapjait és
meélyszantasait. Onnantol egyér-
telmt volt, hogy a k6zés munka
utadn maganzoként is maradok
ennél a hektikus, de szeretheté
tertletnél.

Tobb elénye vagy tobb
hatranya van ,felcimkézve”
lenni?

A cimkék, akdr a brandingben,
segitik a dontéseket, egyszeriisi-
tik a valasztést. Ilyen értelemben
azt mondhatjuk, hogy taldn jobb
specialistdnak lenni egy résztert-
leten, mint generalistanak a teljes
kommunikaciés univerzumban.
Aki személyes markaépitést ter-
vez, leginkabb arra vigyik, hogy
a sajat tertletén egy kihivasrdl,
problémdrél automatikusan rd
asszocidljanak. Nekem sincs el-
lenemre, ha a krizisek kapcsan
rogtén az én nevem ugrik be.
Ha viszont negativ cimkékrol
beszélunk, akkor persze pont az
lehet a feladata egy kriziskom-
munikacidés projektnek, hogy
az ugyfelek megszabaduljanak
anevitkhoz tapadé karos konno-

tacioktdl, vagy legaldbb hosszabb
tavon ne automatikusan ugyanaz
kotddjon a nevikkhoz.

Mennyire tanulhaté

a kriziskezelés

a kommunikacié szintjén,

és mennyire EQ fliggvénye?
Jol jén, ha valakinek ,volt gye-
rekszobdja”, az empadtia hidnya,
vagy az emocidk kimutatdsira
val6 képtelenség sok esetben
egyenesen krizist fokozo6 té-
nyezd lehet. Ma mar elvarés
egy szervezettel szemben, hogy
képes legyen bocsanatot kérni,
ha egyszer kart okozott, hibat
kovetett el. Az alapok vagy akar
akotelezé elemek elsajatithatok,
aszabiélyszertiségeket meglehet
tanulni és kévetni kell tudni, de
mivel minden krizis mas és mas,
az esetleirdsok és a szakirodalom
ismerete sem fog valaszt adni
az 6sszes felmerild aspektusra.
Szitkség van a belehelyezkedés,
egylittérzés képességére.

Miben mérhet6 konkrétan
amunkad eredménye, azaz egy
sikeres kriziskommunikacié?



Mivel ez egy sokrétd tevékeny-
ség, tobb irdnybdl is megfoghato
az eredményesség mérése. Aleg-
kézenfekvébb taldn, amikor egy
krizist sikeril olyankor kezelni,
még inkdbb megel6zni, amikor
még nem kap nyilvanossigot.
Ilyen lehet egy elmaradt sztrajk,
vagy akar egy megnyugtatd meg-
oldassal kezelt fenyegetd tgyfél-
panasz. Ezekbél az tigyekbél nem
lesz publicitas, a munkanknak
ilyenkor ez a leginkabb kézzel-
foghaté eredménye. Egy masik
tertilet, amikor egy-egy szerve-
zetnél lebonyolitott krizistréning
vagy szimulacids gyakorlat tény-
legesen bekdszon az életben, és
a felkészitésnek koszénhetSen
ritermetten, szakszerten és ha-
térozottan tud reagélni a szerve-
zet. A kirobbant, médiaban futé
krizisek esetében pedig egyedi

sikerkritériumokat lehet kittizni:
példaul milyen hamar csengle az
ugy, sikertil-e megfelel$ narra-
tivat kinalni a kézvéleménynek
a kezdeti, negativ sztori helyett,
elfogyogatnak-e a kdros tartalmu
cikkek. Es meg kell emliteni az
utdkezelést is, példaul a nega-
tiv Google-taldlatok szamanak
csokkentését, vagy a szervezet
munkavillaléi lojalitdsmuta-
téjanak véltozasait, vagy akar
afogyasztok megvéltozé vélemé-
nyét is szondazni lehet a krizis-
kommunikacids aktivitas soran,
majd azt kévetben.

Vannak nemzeti sajatossagok
a kriziskommunikacié terén?
A nyugati tzleti vildgban a kri-
ziskommunikécié kevésbé rej-
télyes, fi alatt végzett tevé-
kenység, mint itthon. Amikor

olvasom a nemzetkézi szaksaj-

tét, magatdl értetéds természe-
tességgel teszik kozzé, hogy egy
bajba jutott szervezet melyik
ugynokséget bizta meg a mun-

A nyugati iizleti vilagban
a kriziskommunikacio kevésbhé
rejtélyes, fii alatt végzett
tevékenység, mint itthon.

kaval, vagy akér nyilt tenderen
keresnek kriziskommunikaciés
partnereket még a kozintézmé-
nyek is. Itthon ezek a megbizi-
sok szinte mindig titokban tér-
ténnek, mintha szégyellni valo
volna, hogy egy szervezet kiils¢
kompetenciat von be.
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Legek: milyen magyar
sztorik jutnak eszedbe,

ha olyan nehéz helyzetet
kell emliteni, amelyben azt
sem tudtad, sirjal-e vagy
nevessél?

BKK-T-Systems e-jegy rendszer
be- és kivezetése. Ez egy olyan
sztori volt, amelyik egyre képte-
lenebb fordulatokat vett, és mi-
vel nem volt komoly kérvallottja,
talan inkabb nevettiink, mint
sirtunk — de nagy hulldmokat
vetett, a szakérték egymas kozott
is sokat elemezték, hogyan for-
dulhat el6 ennyi baklévés néhany
nap leforgasa alatt ilyen komoly
cégek részérdl.

...a lassu feldolgozas soran esetleg
kibontakozhat, hogy valaki valahol
tudhatott valamirél, szolt is
esetleg, csak nem volt elég

erés a hangija...
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...Ha a legvaratlanabb krizist
kérdezem, amit senki nem
latott elére?

Akézvéleményt a legtobb krizis
vératlanul és felkésziiletleniil éri.
Alighanem mindenkinek megvan
az a kép, amikor a szemének sem
hisz, és az internetes oldalakat
frissitgeti egy felfoghatatlan

tragédia miatt. Gondolhatunk
averonai buszbaleset digkldoza-
taira, vagy a tankényvi példaként
is hasznédlhaté vérdsiszap-tragé-
didra. Aztan a lasst feldolgozas
soran esetleg kibontakozhat,
hogy valaki valahol tudhatott
valamirél, szolt is esetleg, csak
nem volt elég erds a hangja, vagy
nem vették komolyan.

...Es ha olyat, ami szinte
benne volt a pakliban, és
meg lehetett volna el6zni?
Sokan taldlgatjak, hogy példa-
ul a Germanwings tdmeghalilt
okoz6, 6ngyilkos masodpilotajat
idében ki lehetett volna-e sztrni
a légitarsasig monitorrendsze-
rének, személyzeti protokolljai-
nak pontos betartasival. Vagy az
egyik legutébbi amerikai iskolai
mészérlas elkovetsjérdl is kapott
tobbszér elézetes figyelmeztetést
az amerikai biztonsagi szolgalat.
Nalunk is szamtalanszor eléfor-
dul, hogy egy veszélyes, rosszul
tervezett utkeresztez6désnél
a helyiek évekig mondogatjak,
hogy ,itt egyszer valaki meg fog
halni”, aztdn egyszer csak tény-
leg. Kétségtelen, hogy alegkisebb
vészjelzések komolyan vételével,
érdemi vizsgalataval szdmos tra-
gédia megel6zhetd lenne. Persze
vasér utan okos a paraszt. Az uté-
lagos elemz&k mindig kénnyebb
helyzetben vannak.

Hogy lehet erésodni egy
krizisbdl? Van-e olyan cég,

amelyiknek kifejezetten jot
tett egy valsaghelyzet?

A hirnév sériilése hosszabb ta-
von megmaradhat, de j6 hir, hogy
egy-egy krizisbél valéban lehet
esélyt, lehetéséget kovacsolni. Ha
mér megégettik magunkat, mo-
dunk van arra, hogy élére alljunk
egy pozitiv kezdeményezésnek,
élharcosava valjunk egy olyan
igynek, amelyben kordbban nem
jeleskedtiink. Ide tartozik, hogy
abelsé folyamatok megerdsitése,
az értékrend stabilabb4 tétele is
pozitiv hozadéka lehet egy val-
sagnak. Eddig a pontig persze el
kell jutni, a valsag pillanataiban
még senki sem 6riil annak, hogy
milyen j6 esélyt kapott.

Esetleg neked van olyan
megoszthaté személyes
torténeted, amelyben jol

jott ez a fajta tudasod?

Akar te magad is erésodtél
a megoldasban?

Doktor ur, a maga szive sose
faj? A személyes érintettség
mindenki szdméra megneheziti
az objektiv déntéshozatalt vagy
a fuggetlen elemzést. A cégek
objektiv tanacsadékat vonnak
be a munkéba, a magdnember-
nek pedigilyenkor van leginkébb
sziiksége a baratokra, szigoru ro-
konokra, akiknek a latasat nem
homalyositjdk el az érzelmek.
Més kérdés, hogy kommuni-
kéciés kérdésekben azért talan
picit magabiztosabban mozog az,
akinek amugy is ez a szakmdja.



