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Mottó


„Már süllyed a hajó, de még festik a korlátokat.”1

Sándor György

„…még az ellenségemnek sem ajánlom.”2

Víg Mihály




  
    Véres előszó

    A kríziskommunikáció olyan, mint a vér. Meglepően sok közös jellemzőt találunk az üzleti élet egyik különleges részterülete és az emberi test létfontosságú alkotóeleme között. Nem csak abban az értelemben, hogy a médiára vonatkozó aranyigazság szerint „if it bleeds it leads”. Vagyis minél véresebb, borzongatóbb egy híranyag, annál nagyobb érdeklődésre tarthat számot a nézettségre és kattintásszámra fókuszáló közegben. Noha ez is igaz lehet, maga a kríziskommunikáció ideális esetben nem is feltétlenül a nyilvánosság előtt zajlik. Ha egy ügy vezető szerepet kap is a médiában, a krízisbe került szervezet kommunikációs tevékenységének fő célja a lecsendesítés, a „botrány” eltemetése, a jótékony homály előidézése. Ennek ellenére fennáll a kézenfekvő összefüggés is: a katasztrófák, balesetek, véres halálesetek kríziskommunikációs tevékenységet vonnak maguk után. De még csak nem is erre gondolunk.

    Biológiai tanulmányainkat felidézve eszünkbe juthat, hogy a mindent beborító bőr után testünk második védelmi vonala a vér. Ha sérülés ér bennünket, a bőr folytonossága megszakad, ezért második védőpajzsként a vér kel a teljes szervezet védelmére: elzárja a kártékony behatoló további útját a test belseje felé, és így megakadályozza a fertőzés kialakulását.

    Az üzleti életben a külső réteg, az első védelmi vonal a szervezet hírneve, reputációja, amellyel a közvélemény először szembesül. A hírnéven esett csorba azonban a háttérben ugrásra készen váró kríziskommunikációt hívja csatasorba – és megkezdődik a károk minimalizálása, a természetes állapot mielőbbi visszaállítása. Nagyobb károk esetén a kríziskommunikáció feladata egyenesen a szervezet életének megmentése és a fennmaradásának biztosítása.

    A vérkeringés biztosítja a szervezet működését, a testet behálózó érrendszer hozza-viszi az életet jelentő oxigént, szállítja el az elhasznált, kiszűrésre váró anyagokat. A krízisek során a vállalatoknak, szervezeteknek ugyanígy létfontosságú, hogy az információáramlás pontos, gyors és akadálymentes legyen. Ha minden szükséges információ eljut a megfelelő helyre, az megalapozza a sikeres és hatékony döntéshozást, hiszen a károk precízebben felmérhetővé, a következmények láncolata pontosabban előrejelezhetővé válik. Ha viszont a keringés leáll, és a folyamatos áramlás nincs biztosítva, a szervezet – akár biológiai, akár üzleti – elvész, tönkremegy, elpusztul.

    Idézzük fel azt is, hányféle adatot hordoz a vér! Az orvosi laboratóriumok az elemzési módszerek fejlődésének köszönhetően évről évre több információhoz jutnak egyetlen csepp vér analízisével. A teljes vérkép pontos tájékoztatást ad a szervezet állapotáról, a tudományos előrelépéseknek hála pedig már kialakult betegségek vagy fenyegető kockázatok mutathatók ki a vérünkből.

    Hasonlóképpen működik a piaci szervezetek életében a kockázatelemzés: idejében azonosítja és kiszűri a szervezetet potenciálisan fenyegető tényezőket és folyamatokat, hogy meg lehessen tervezni a szükséges óvintézkedéseket. A szakszerűen elkészített kríziskommunikációs forgatókönyv és a folyamatos monitorozás pedig a megelőzésben segít: abban, hogy elkerüljük a bajokat, idejében érzékeljük a felmerülő problémákat és felkészüljünk az elhárításukra.

    A sebgyógyulás fontos részeként a megalvadó vér, a kialakult heg elszigeteli a sérült területet az újabb külső behatások elől. A külvilágtól való elzárással a teljes regenerálódásig védelmet nyújt a szervezet számára. Nem enged be további szennyeződést, kórokozókat, időt biztosít a a megújulásra, a további igénybevételre való felkészülésre.

    A márkák, üzleti vállalkozások, szervezetek életében ezt a védelmi funkciót is a kríziskommunikáció látja el. A hírnév sérülését követően számos kríziskommunikációs eszköz áll rendelkezésre a további roncsolódás és elfertőződés megakadályozására. Ilyen eszköz lehet a bocsánatkérés, a felelősség elismerése és a következmények felvállalása, a károsultakkal, sértettekkel való kapcsolatépítés vagy kártérítés nyújtása. A védelmi vonal kiépítése ennél még többről szól: hozzátartozik az is, hogy hatékony kommunikációval elejét vehetjük a találgatásoknak, elébe mehetünk a pletykáknak, figyelhetjük az ügyről kialakuló diskurzust. Így reagálhatunk és párbeszédet folytathatunk a külvilággal – amikor és ahogyan szükséges.

    Végezetül gondoljuk át azt is, hogyan viszonyulhatunk sebhelyeinkhez! A nagyobb sérülések sajnos nem múlnak el következmények nélkül. Ha tartós egészségkárosodás nem következik is be, egy-egy sérülés nyoma a későbbiekben is emlékeztet arra, mi mindenen ment keresztül a szervezetünk.

    A vállalati krízisek sem tűnnek el nyomtalanul: a sérülés következtében a hírnév többé nem lesz makulátlan. Ha szűkebb körben is – vagy az interneten, a keresőmotorok találatainak mélyén –, de a krízissel kapcsolatos emlékek megmaradnak. A kríziskommunikáció megvalósításától függ, mennyire lesz tolakodó, szembeötlő ez az emlék, esetleg milyen harmonikusan simul bele a környezetébe és válik észrevétlenné a jövőből visszatekintve.

    A sebek, sérülések ugyanúgy magánéletünk elkerülhetetlen velejárói, mint a szervezetek életében a kisebb-nagyobb horderejű „ügyek”, krízisek és megrázkódtatások. A cél mindkét esetben ugyanaz: a lezajlott események ne maradjanak következmények nélkül. Tanuljunk, okuljunk belőlük, sebhelyeink pedig emlékeztessenek arra, mennyivel bölcsebbé és érettebbé váltunk általuk!

    Bőhm Kornél

  

  
    Miről beszélünk? 
Nem mind krízis, ami annak látszik

    Egy, a médiában is sokat szereplő hazai milliárdos emlékezetes félreértés áldozata lett néhány évvel ezelőtt. Az üzletember ártatlan hírlevelet kapott egy pénzügyi tanácsadó cégtől, amely a vagyon továbbörökítésének fontosságára, az átgondolt utódlásra hívta fel a figyelmet. Az üzletember – ő tudja, miért – a családja elleni fenyegetésként értelmezte a szóróanyagot, és újságcímlapon fenyegette vissza a „banditákat”.

    Érdemes észben tartanunk, hogy nem minden krízis tehát, amiről első látásra azt gondolnánk. Ha túlreagáljuk a helyzetet, azzal gyakran éppen magunknak okozunk – immár tényleges – károkat. Magával a krízis kifejezéssel is túlságosan bőkezűen bánunk: szívesen aggatjuk rá bármilyen eseményre, amikor a dolgok szerencsétlenül alakulnak. Sokszor tulajdonképpen a baj, a probléma, a nehézség szinonimájaként használjuk, ez pedig a legkevésbé sem válik előnyére. Az orvosi szaknyelvből származó, görög–latin eredetű krízis szó így „felhígul” a mindennapi életben: elveszíti eredeti, fajsúlyos jelentését. Eredendően ugyanis az organizmus működési zavara során előálló nehéz helyzet tetőpontját jelöli, amely után vagy teljes összeomlás következhet, vagy jobbra fordulnak a körülmények. Olyasféle jelenségre vonatkozik tehát, amely válságos állapotot, a túlélés és az elpusztulás közötti vékony mezsgyén való egyensúlyozást feltételez.

    Az elsődleges jelentés az idők során elsősorban az angolszász szóhasználat eredményeként bővült, és a későbbiekben már a piaci működés körülményeire is kiterjedt. Ebben a tágabb értelemben a krízis egy személy vagy csoport életében megnyilvánuló nehéz helyzet, működési zavar: a konfliktus, válság, katasztrófa együttes megnevezése.1

    A kríziskommunikáció egy szervezetben ezt a széles körű jelentést alapul véve nem más, mint „a (belső és külső) public relations funkció részeként a válsághelyzetekhez kapcsolódó kommunikáció és kapcsolatszervezés szakterülete. Feladata azoknak a helyzeteknek, eseményeknek kommunikációs kezelése, amelyek a szervezet normálistól eltérő működését idézik elő.”2 Olyan szakszerű és bizonyos elvek mentén felépített kommunikációs tevékenységről van tehát szó, amely válsághelyzetben a szervezet működési zavarainak leküzdését szolgálja, és amelynek során hírek és információk továbbítása történik. Egy szervezetet (céget, intézményt) a válságállapot során nem hagyhatunk sodródni. Ehelyett aktív cselekvéssel (hírek és információk közvetítésével) igyekszünk „életben tartani”, meggyógyítani. Mondjuk így: ha már megtörtént a baj, reputációját a végleges megpecsételődéstől próbáljuk megóvni.

    A megfelelő kríziskommunikációs eszközök kiválasztásához érdemes tudnunk róla, milyen válsághelyzet érheti a szervezetünket. A súlyos értékvesztéssel fenyegető kríziseket többféle szempont alapján csoportosíthatjuk. Osztályozhatjuk őket az előrejelzés lehetősége szerint. Vannak ugyanis kemény vagy hirtelen krízisek, amikor a katasztrófa váratlanul, észlelhető előjelek nélkül következik be, és erőteljes, pusztító hatása van, ilyen eset például a 2018 telén lezuhant orosz belföldi utasszállító gép katasztrófája, amelyet a fedélzeten tartózkodók közül senki sem élt túl.3 Beszélhetünk továbbá puha vagy gyenge krízisekről, amikor valamely belső ügy vagy a szervezetlenség okoz viszonylag könnyen, kisebb veszteségek mellett felszámolható káoszt. Ilyen kisebb jelentőségű szervezeti probléma lehet, ha az esti műszakos személyzet nem rendel elég árut a másnapi nyitvatartáshoz, emiatt pedig hiányhelyzet alakul ki egy étteremben, kávézóban. Végül előadódhatnak lopakodó vagy lappangó krízisek is, amelyek viszonylag korán, már a bekövetkezés előtt prognosztizálhatóak lettek volna, de az intő jelek ellenére sem sikerült felszámolni a fenyegető veszélyt. Florida állam egyik középiskolájában 2018 februárjában úgy követelt tizenhét halálos áldozatot egy lövöldözés, hogy a fiatal elkövető szándékairól többször is kapott figyelmeztetést az FBI, mégsem tudták megakadályozni a tömeggyilkosságot.4 A szakirodalom ezt a lappangó, idejében kezelhető jelenséget az issue, míg kezelését az issue management kifejezéssel jelöli.

    Nemcsak a krízis jellege számít a kommunikáció során, a válság időtartama szerint is csoportosíthatjuk a nehéz helyzeteket. A válság gyors lefolyású, amikor a krízis hirtelen üti fel a fejét, majd ugyanolyan gyorsan el is tűnik. Más esetekben a krízis inkább ciklikus, időről időre hasonló típusú válsághelyzet következik be, visszatérő és nehezen elhárítható módon. Amikor pedig nehezen lezárható, akár hosszú évekig elnyúló, megoldhatatlan problémaforrás nehezíti vagy lehetetleníti el a szervezet megszokott, mindennapi életét, elhúzódó krízisről beszélhetünk.

    Izgalmas kategorizálási forma, ha a kríziseket a veszély forrása alapján osztályozzuk. A természeti katasztrófa során földrengés, árvíz vagy földcsuszamlás pusztító hatásával állunk szemben. Technikai katasztrófa esetén egyértelműen emberhez kötődő tevékenység váltja ki a hirtelen értékvesztést. Ilyen lehet a repülőgép-baleset, az ipari katasztrófa, de akár az atomerőmű- vagy gázcsőrobbanás is. A társadalmi katasztrófák – értelemszerűen – ugyancsak emberi tevékenységhez kötődnek, és sajnos egyre gyakoribbak. Gondoljunk csak a terrorcselekményekre, polgárháborúkra vagy országok közötti háborúkra!

    Totális katasztrófa akkor következik be, amikor valamennyi fenti ok együtt áll, bár az is éppen elegendő, ha legalább kettő egyidejűleg fordul elő a háromból. A totális katasztrófa kialakulása ugyanis nem feltétlenül a dolgok szerencsétlen együttállásának következménye. Sokkal inkább az szokott történni, hogy például egy-egy természeti katasztrófa vezet a többi, emberi tényezőből fakadó krízishez, vagy éppen fordítva. Egy hatalmas károkat okozó földrengés ipari katasztrófát is okozhat (például erőművek, energia-, telekommunikációs vagy úthálózat, infrastruktúra megrongálásával), ez pedig a társadalmi erők kontrollvesztéséhez vezethet: terrorizmus vagy polgárháború ütheti fel a fejét, amíg nincs olyan hatalmi erő, amely konszolidálni tudná az elszabaduló elemeket.

    Legyen szó akármilyen krízisről, ilyenkor mindenképpen súlyos értékvesztés fenyeget, a kríziskommunikációban szerepet vállalókra pedig, akiknek a szervezet túlélését kell biztosítaniuk, komoly felelősség hárul. Tekintsük most át, pontosan miben nyilvánul meg ez a felelősség: hogy néz ki a szervezeti krízis testközelből. Ahogy a fenti üzletember esetében is láttuk, érzelmekkel súlyosan telített helyzetekről beszélünk – akár egy ártatlan szórólap is okozhat kalamajkát. Hát még valódi krízis esetén! Felborul, összezavarodik az addig megszokott menetrend, veszteség éri a szervezetet, illetve az érintetteket, akiknek hirtelen a szokásostól eltérő helyzetben kell boldogulniuk, ahol minden döntés, cselekedet sokkal nagyobb kockázattal jár, mint a rendes működés esetén.

    Ilyen helyzetekben ráadásul a hírigény is felfokozódik: információhiányos állapot áll elő. Egészen rövid idő alatt hatalmas mennyiségű információra lesz szükség. Ilyenkor nemcsak az a kérdés, elérhetőek-e, de az is, hogy hol kellene keresni őket. Ráadásul az információs vákuumot az emberek hajlamosak kitölteni valamivel – leginkább rosszindulattal. Teret nyer a pletyka, futótűzként terjednek a rémhírek, kontrollálhatatlan álhírek, félinformációk. Rendkívüli helyzetben minden hitelesnek tűnik, ami egy kicsit is segít oszlatni a homályt.

    Maga az információáramlás is kaotikussá válik. Még a hiteles, „tűzközelből” kapott hírek is esetlegesen, akár a megszokottól eltérő módon és csatornákon érkeznek be. A hiteles információk terjedési útja módosul, a bejáratott csatornák csődöt mondhatnak, esetleg lelassulhatnak. Az információ mennyisége, iránya és tartalma is szélsebesen változhat, és hirtelen olyan új adatok kerülhetnek elő, amelyek egész addigi tudásunkat felülírhatják a folyamatban lévő üggyel kapcsolatban.

    Gyakran megindul a bűnbakkeresés is. Emberi gyarlóság, hogy úgy érezzük, az értékvesztés kapcsán rögtön meg kell találnunk a vétkest, ami persze nem feltétlenül a felelősség higgadt és szakszerű megállapítását jelenti. A közvélemény vagy az érintett közösség hajlamos már az első hiteles információk feldolgozása előtt rámutatni, ki lehet a hibás, és a felelősségre vonás módjaira is gyorsan megszületnek a javaslatok.

    A szervezeti krízisek során – ahogy a magánéletben is – tovább nehezíti a döntéshozatalt, hogy időprés alatt kell dolgozni. Mint látni fogjuk, a krízisek esetében az első órák, illetve az első nap szerepe kritikus fontosságú: a kárcsökkentés ezekben az első pillanatokban lehet a leghatékonyabb.

    Mindezekből az következik, hogy a súlyos, felelősségteljes döntéseket gyakran érzelmileg túlfűtött állapotban kell meghoznunk, úgy, hogy többnyire nem áll a rendelkezésünkre minden megbízható információ. Tovább nehezíti a helyzetünket, hogy az idő nyomása alatt dolgozunk. Vágyott, idilli helyzetnek semmiképpen sem nevezhető.

    Tekintsük most át, milyen eszközeink lehetnek a krízisek kommunikációs kezelésére, milyen módszerek és eljárások vethetők be a krízisek különböző szakaszaiban! A következő fejezetben megvizsgáljuk, mit tehetünk azért, hogy a szervezetet érintő krízis ki se alakuljon.

    Mindennapi kríziseink

    A krízis kifejezést üzleti, szervezeti, illetve magánéleti válságok esetében egyaránt használjuk. Az interneten keresgélve sokan akkor is kríziskommunikációs szakember segítségét kérik, amikor lelki, esetleg szociális segítségre vagy éppen civil jogvédők támogatására volna szükségük. Az egyes szakértők által nyújtható szolgáltatások, támogatások természetesen nem csereszabatosak, és fontos, hogy a szakemberek és a segítségre szorulók végül egymásra találjanak – azon a területen, ahol valóban kapcsolódniuk kell.

    Ugyanakkor nem csak szóegyezésről beszélünk, a két területen működő fogalmi keretek valóban hasonlóak. Az átgondolt kommunikációs tevékenységet igénylő krízisek ugyanis sok vonásban közösek lehetnek egymással. Egy kibontakozó magánéleti válság esetében is azt tapasztaljuk, hogy a krízis elején információhiányos állapot lép fel: sokkal több tudásmorzsára, információra volna szükségünk, mint amennyi rendelkezésünkre áll. Ugyancsak – hasonlóan egy üzleti szervezetnél előforduló krízishez – például egy örökségi vita esetében az összes érdekelt fél (angol szakkifejezéssel stakeholder) érdekét és álláspontját legalább megpróbálják figyelembe venni, ha egyidejűleg nem méltányolható is egyforma súllyal mindenkié. Válás esetén a felek – jó esetben – megpróbálnak tekintettel lenni arra, hogy a leginkább érintettek, vagyis a gyerekek érdekei a legkevésbé sérüljenek: hogy minél kisebb megrázkódtatással kerülhessenek ki a felnőttek perpatvarából. A család fő bevételi forrásának bármilyen okból történő kiválása esetén pedig felértékelődik, milyen erős szövetségi rendszer veszi körül a családot, számíthatnak-e a családtagok a korábban kiépített emberi kapcsolataikra, vannak-e körülöttük barátok, rokonok, akik a legnagyobb szükségben védőhálót jelenthetnek.

    A későbbiekre nézve lényeges, hogy a bajba jutott és abból kikecmergő ember tud-e tanulni az elkövetett hibákból, feldolgozza-e a veszteséget, és el tudja-e kerülni a későbbiekben a hasonló veszélyhelyzeteket. Természetesen az is igaz, hogy a megelőzés, az előzetes felkészülés legalább annyira fontos része a kríziskezelésnek, mint az elhárítás. Kötöttünk-e idejében biztosítást? Betartottuk-e építkezéskor a legszigorúbb tűzvédelmi előírásokat? Bezárjuk-e a lakásajtót, amikor csak leszaladunk a sarki zöldségeshez? Tele tankkal, ellenőrzött műszaki állapotban van-e a gépkocsink, amellyel külföldi útra indulunk?

    Csakúgy, mint a szervezeti krízisek esetében, a magánéletben is figyelünk a kedvezőtlen előjelekre. A dolgok általában nem előzmények nélkül fordulnak rosszra: egy szakítással végződő kapcsolat is mutat észlelhető, figyelmeztető tendenciákat, amikor még dolgozni lehet a megmentésén, vagy csökkenteni az elválás okozta lelki károkat. A magánéletben bekövetkező kríziseket sem verjük nagydobra, és dolgozunk azon, hogy ne menjen híre a városban: nehézségeink támadtak odahaza. Ha a családban, a szélesebb rokonságban probléma adódik, szinte automatikusan kirajzolódik, kik irányítják majd az eseményeket, magától értetődően áll fel a válságcsapat, a döntéshozatali team, akik egyébként a mögöttük álló családtagok érdekeit is képviselik, ugyanúgy, ahogy egy szervezeti krízis megoldásán dolgozó krízisteam esetében is történik. Egy párkapcsolati válság során is oda kell figyelnünk, milyen szavakat, kifejezéseket használunk, „vágunk egymás fejéhez”, nehogy a meggondolatlanság helyrehozhatatlan károkat okozzon. Szükség esetén a bocsánatkérésre és a károk helyreállítására is gondolnunk kell, hogy a (meg)sértettek kárpótlást, együttérzést kapjanak.

    A magánéleti és a szervezeti krízis tehát mind felbukkanásában, mind pedig kezelésében meglepően közel áll egymáshoz, sokat profitálhatunk hát az egyik területen szerzett tapasztalatainkból a másik színtéren is, ezért az egyes témák tárgyalása során a Mindennapi kríziseinkben a magánéleti vonatkozásokra is kitérünk.

  

  
    1
Borsószemek a dobokon
A megelőzés

    Jobb félni, mint megijedni, tartja a mondás – ez tagadhatatlanul igaz. Ennek ellenére félni sem igazán jó. Az „ideális krízis” az lenne, amelyet már csírájában elfojtunk, esélyt sem adva rá, hogy esetleg eszkalálódjon. Így gondolhatják azok a futballklubok is, amelyek a kiemelt rangadókat biztonsági őrök hadát felvonultatva inkább túlbiztosítják, nehogy bárkinek is eszébe jusson randalírozni. Vagy azok a demonstrációszervezők, akik a nyugalom biztosítása érdekében inkább kiemelik és elszigetelik a problémásnak tűnő résztvevőket, és nem várják meg, hogy bármiféle konfliktushelyzet kialakulhasson. De a fizikai erőszakról békésebb vizekre evezve olyan példákat is említhetünk, amikor egy kósza újságírói megkeresésre a cég inkább önként közzéteszi kérdéses szerződéseit, és nem várja meg, hogy bekezdésenként szerezze meg tőle a média kitartó képviselője.

    Az orvosi szűrővizsgálatokhoz hasonlóan a krízisek elhárításában is hasznunkra válhat a legkisebb előjelek (markerek) beazonosítása, a nagy érzékenységű előjelző rendszerek kialakítása. Az Egri csillagok1 egyik emblematikus jelenetében a várvédők dobokra helyezett borsószemek rezdüléseiből állapítják meg, milyen irányból, milyen intenzitással igyekeznek a vár alá befúrni az ostromló török seregek. Az indiánokat is gyakran ábrázolják földre tapasztott füllel, amint idegen lovasok közeledtét próbálják megállapítani. Tulajdonképpen mindenfajta kommunikáció során jeleket keresünk, és minden új jelenséget megpróbálunk lefordítani, üzenetként értelmezni.

    Steven Fink elismert amerikai krízisguru a magyar orvosi szaknyelvben is használt kifejezéssel prodromának nevezi azokat az előjeleket, amelyekből felismerhetőek vagy még inkább: felismerhetőek volnának a később már megállíthatatlan krízisek. Kutatásai szerint számos vállalat élt át prodromákat anélkül, hogy felismerték volna a közelgő krízis kirajzolódó képét, így elszalasztották a lehetőséget, hogy gyors cselekvéssel megelőzzék a válságot, vagy enyhítsék annak hatásait. Fink szerint az is sajnálatosan gyakori, hogy a szervezeti hierarchiában nem jut el a megfelelő szintre az előjelek jelentése. Hiába ismeri fel tehát egy menedzser a potenciális válság egyértelmű előjeleit, a rangban felette álló döntéshozókhoz már nem jut el megfelelő súllyal az információ, amely így kihasználatlan előjelként, kihagyott megelőzési lehetőségként vonul be a vállalati történelemkönyvbe. A jelenséget Fink a rossz hír hozóját lelövik szindrómaként azonosítja.2 Emellett felhívja a figyelmet arra is, hogy egy-egy vezető hajlamos arra, hogy egyszerűen ne vegyen tudomást a kibontakozó krízisről, inkább elérhetetlenné teszi magát, bezárkózik az ajtaja mögé, irodán kívül tartózkodik, csak ne kelljen foglalkoznia a krízishelyzettel. Ezt nevezzük „bunkermentalitásnak”.3

    Mi lehet baljós előjel? Ha egy újonnan piacra dobott termékről szórványosan ugyan, de több forrásból is súlyos hibajelzéseket kapunk, ráadásul olyanokat, amelyekre nincsen megnyugtató magyarázatunk, azzal mindenképpen foglalkoznunk kell. Nem maradhatunk tétlenek akkor sem, ha a munkavállalók egyes csoportjai morgolódnak valamilyen változás, változtatás miatt. A helyzet ilyen esetekben legalábbis fokozott odafigyelést igényel, noha krízisről ekkor még nem beszélhetünk. A szervezet ilyenkor még döntési helyzetben van: ha sikerül azonosítani és jelentőségének megfelelő súllyal kezelni az előjeleket, a legrosszabb jó eséllyel megúszható.

    Fink javaslata szerint egy-egy prodroma felfedezésekor érdemes az alábbi ötelemű kérdéssort végigfuttatni: A helyzet eszkalálódhat-e a jelenleginél sokkal intenzívebb formában? Roncsolhatja-e a vállalat, illetve menedzsment hírnevét, pozitív megítélését a közvélemény szemében? Megzavarhatja-e a szervezet normális, megszokott működését? Járhat-e szoros kormányzati vagy sajtófigyelemmel, ellenőrzéssel? Végül kedvezőtlenül érinti-e az alaptevékenységet és a bevételeket?

    Ha bármelyikre is igen a válasz, a szervezetnek további teendője van a baljós előjelekkel. Ám ha mindegyik kérdésre nemmel felelhetünk, maradnak a szubjektív szempontok a veszély értékelésében és a teendők meghatározásában.

    Ha egy krízist már a kipattanás előtt meg tudunk állítani, a megelőzés talán nem lesz annyira látványos, mégis sokkal nagyobb sikert könyvelhetünk el, mint egy nagy csinnadrattával járó botrány szakszerű kezelése esetében. Tekintsünk át néhány olyan eszközt, amelyek segíthetnek abban, hogy magával a krízissel már ne is legyen feladatunk!


[image: illustration]


    Mikromenedzseljünk!

    Néha érdemes elveszni a részletekben. A mikromenedzsment kifejezést többnyire pejoratív értelemben halljuk és használjuk: olyankor emlegetjük, amikor egy vezető a fontos, valóban kompetenciájába tartozó döntések és ügyek helyett apró-cseprő dolgokkal foglalkozik, szétforgácsolódik a napi ügyek intézésében. Arra fecsérli – szó szerint – drága idejét, hogy az irodatakarítás minőségét ellenőrizze, ahelyett hogy a takarítócég és más beszállítók költségtételeit próbálná leszorítani, vagy stratégiai intézkedéseket hozna a munkaszervezéssel kapcsolatban. A példánál maradva: ha egy takarítószer allergiás reakciót vált ki a takarítószemélyzetből, az éber vezető a jelzést komolyan vehetné, és fontos intézkedéseket hozhatna a súlyosabb problémák elkerülése érdekében. A krízisek során gyakran azzal szembesülünk, hogy jelentéktelen ügyből fakad országos botrány. Olyan apróságok okozhatnak hosszan tartó reputációvesztést és adhatnak aztán folyamatos feladatot, amelyek néhány mikromenedzsment jellegű döntéssel elháríthatóak lettek volna.

    United breaks guitars

    A kríziskommunikációs szakkönyvek, esettanulmányok és esszék elmaradhatatlan példatörténete a kanadai Dave Carroll countryzenész sajnálatos esete. A legkevésbé sem meglepő ugyanakkor, ha nem találkoztunk még Dave Carroll nevével és művészetével: zenészként nem futott be komoly nemzetközi karriert. Kisebb bárokban, művelődési házakban lép fel Észak-Amerikában Sons of Maxwell nevű triójával – és ez jól is van így. A világ egyik legnagyobb légitársaságával megesett, végtelenül banális afférja azonban őt magát és az ügyet is híressé tette. A United Airlines légitársaság hanyag csomagkezelése miatt eltörött ugyanis a zenész 3500 dolláros gitárja. Természetesen reklamált emiatt, de a légitársaság ügyfélkezelőinél nem talált megértő fogadtatásra, mivel panaszával kicsúszott a rendelkezésre álló 24 órás időkeretből. Ezen Carroll annyira felhúzta magát, hogy dalt írt és klipet forgatott az esetéről, amely 2009-ben valósággal letarolta az internetet.4 A mókás, egyszerű hangszerelésű dalocskát egyetlen nap leforgása alatt 150 ezren, az első hónapban már félmillióan, mostanáig pedig csaknem 18 millióan látták. A böngészők a United neve után mind a mai napig az elsők között ajánlják fel kiegészítésként a „breaks guitars” kifejezést. Carroll pedig egyszámos szerzőként haknizik szerte az országban, emellett az ügyfélkezelés hivatalos szószólója, sőt könyvszerzője lett5, aki konferenciákon fejtegeti, mekkora kárt okozhat egyetlen kedvezőtlen ügyféltapasztalat még a legnagyobb vállalatoknak is. És tényleg – egy idejében meghozott jó döntéssel, együttérző odafordulással és méltányos kompenzációval a United érzékeny vagy „csak” megfelelően felkészített alkalmazottja elejét vehette volna az egész ügynek.

    A történethez szorosan hozzátartozik, hogy 2017-ben a légitársaság újabb öngólja letaszította a dicstelen trónról a „United breaks guitarst”. A fedélzetről fizikai erőszakkal lehajított, megvert utas, David Dao esetéről van szó, akinek mindössze annyi volt a „bűne”, hogy egy United-alkalmazottnak nem jutott hely a gépen, Dao pedig nem akart önként távozni érvényes jegye birtokában.

    A menedzsmentnek tehát érdemes nyitva tartania a szemét és fülét, hogy még a legkisebb energiabefektetést igénylő pontokon intézkedhessen. Ráadásul ezek az ügyek gyakran minimális ráfordítást igénylő, filléres tételek. Panasz érkezik, mert gyakran nincs vécépapír a mosdóban? Intézkedjünk, hogy folyamatos legyen az utánpótlás és az ellenőrzés! Kedvezőtlen visszajelzést kapunk, mert nyitvatartási időben sem érték el a vállalatot telefonon? Nézzünk utána, kinek kellett volna kezelnie a hívást, és miért nem történt meg! Ha rendszerszintű problémát tárunk fel, változtathatunk a bevett folyamatainkon is. Ezek az ügyek a mikromenedzsmentet, a napi ügymenet nyomon követését igénylő esetek klasszikus példái. Ha pedig számításba vesszük azt a lehetőséget, hogy a vállalkozásunk „elérhetetlenségéről” szóló, epés cikkek és bírálatok milyen gyorsan elterjedhetnek, akkor beláthatjuk, igencsak megéri velük foglalkozni.

    A nyilvánosság előtt zajló információáramlás ugyanis ma már semmilyen korlátba nem ütközik: minden vélemény, minden kritika azonnal utat talál a nyilvános médiatérbe. Ebből következően jelentősen felértékelődött a minősítéseket összesítő, visszajelzéseket számláló és a fogyasztóvédelmi applikációk, weboldalak szerepe. Magyarországon az egyik „legrettegettebb” nyilvános oldal a Tékozló Homár fogyasztóvédelmi blog6, ahol a csalódott fogyasztók bő lére eresztve írják meg reklamációikat, írásaikat pedig a hozzászólók népes táborának kiegészítései követik. Növekedésnek indult a jogvédő, fogyasztóvédő civil szervezetek befolyása is: mára már ezek szolgáltatják a kríziskommunikációs témák jelentős hányadát a média számára.

    Viszonylag kis idő- és energiabefektetéssel tehát elkerülhetőek lehetnek a szervezet számára káros publikus bírálatok. Az apró, de figyelmes intézkedéseknek rendre pozitív a megítélésük, és valós súlyuk felett hajthatnak hasznot a szervezetnek. Ha az első panaszt követően érdemi intézkedés történik, a panaszosok érzékelik, hogy odafigyelnek rájuk, fontos a véleményük, és akkor is magasra értékelik a reakciót, ha azok a szervezetnek csak fillérekbe kerültek. Az ilyen jellegű ügykezelés a quick win, azaz a gyors győzelem kategóriájába tartozik. Kár elszalasztani a lehetőséget, figyeljünk oda a részletekre!

    Monitorozzunk!

    Akkor reagálhatunk idejében, ha meg tudjuk szerezni az ehhez szükséges információkat. Ahogyan már láttuk, a kommunikációban hajlamosak vagyunk mindent valamiféle jelként értelmezni – a jelek felismerésének legkézenfekvőbb módja pedig a folyamatos monitorozás. Azok a szervezetek, amelyek komolyan veszik az őket érintő említések detektálását, esélyt teremtenek maguknak, hogy már a botrány előtt kiszűrhessék, azonosíthassák a fenyegető veszélyforrást. Erre az online térben többféle ingyenes és fizetős szolgáltatás is rendelkezésre áll. Érdemes online alert figyelést, vagyis az internetes tartalmakat folyamatosan böngésző, a fontos találatokról azonnali üzenetet küldő és riadóztató megoldást beállítani a szervezet nevére, rövidítéseire, urambocsá a nép száján élő gúnynévre, becenévre. Sőt, gondoljunk a szervezet csúcsvezetőinek neveire, ragadványneveire is. Persze nemcsak a tulajdonneveket, hanem a szolgáltatási területtel összefüggő kifejezéseket is érdemes figyelni. A jó elemző alkalmazások nemcsak akkor figyelmeztetnek, ha egyértelműen negatív szövegkörnyezet veszi körül a figyelt nevet, de például arra is ügyelnek, ha valami miatt számottevően megugrik az említésszám. Ilyenkor ugyanis valami várható, hiszen oka van annak, hogy hirtelen az átlagosnál többen írnak az adott szervezetről vagy személyről. Az is lehet, hogy valaki bennfentes információkkal kérkedik a közösségi médiában. Az ilyen informátorokat is indokolt mielőbb felkutatni, hogy felvehessük velük a kapcsolatot.

    Előfordul persze, hogy vaklármáról van szó. Egy ilyen hatékony figyelő és figyelmeztető rendszer például villámgyors reakcióval párosult New Yorkban, amikor egy hazai PR-ügynökség vezetője az éjszaka közepén érdeklődő telefonhívást kapott az itthon képviselt márka amerikai főhadiszállásáról. A hajnali ébresztés oka az volt, hogy egy magyarországi, kis olvasottságú, regionális honlapon negatív említést kapott a márka, és ennek akartak Amerikából utánajárni az aggódó tulajdonosok. A beállított figyeléseken keresztül érzékelték a megjelenést, amelyet rögtön kezelni kívántak – az álmából felriasztott hazai képviselet persze meggyőzte az aggódó vállalatot, hogy az ügy ráér másnap reggelig, de mindenképpen ezzel fogja kezdeni a munkanapot…

    Ahogyan a prodromák kapcsán már láttuk: nem mondhatunk le az előzetes észlelés luxusáról. A krízisek hatékony kezelésében kitüntetett szerepet kap a gyors reagálás, a jó ütemben történő döntéshozás. Ennek a követelménynek csak akkor tudunk megfelelni, ha mindig a szükséges információk birtokában vagyunk, ráadásul lehetőség szerint elsőként értesülünk mindenről, ami a szervezetet érinti vagy érintheti. Jólinformáltságunkat online eszközökkel is érdemes megtámogatni. Ezek közül mindenképpen ajánlatos legalább az ingyenesen elérhető, automatikus figyelmeztetéseket beállítani, így még akkor is elsőként szerzünk tudomást a szervezetünket érintő cikkekről, ha azok marginális, kevesek által olvasott blogon vagy weboldalon jelennek meg. Egyre népszerűbbek a közösségi médiát monitorozó, úgynevezett social listening (közösségimédia-figyelő) megoldások is. Nyilvánvaló ugyanis, hogy mennyiségét tekintve ma már a közösségi médiában keletkezik a legtöbb tartalom, ahonnan a ránk vonatkozó, releváns információk kiszűrése olyan, mint tűt keresni a szénakazalban. Ezzel a felismeréssel jöttek létre az egyre okosabb szoftveres megoldások, amelyek nagy mennyiségű, sokféle helyen felbukkanó szövegek (posztok, kommentek, megosztások) intelligens elemzésével jelzik a kedvezőtlen tendenciákat és a kritikus megjegyzéseket – megkönnyítve az azonnali reagálást.

    Ha pedig már a kapcsolatfelvételnél tartunk: vegyük észre, hogy a monitorozás, vagyis a figyelés egyirányú folyamata mellett erőt és energiát kell fordítanunk az interaktív kommunikáció, a párbeszéd lehetővé tételére is! Ne csak mi kommunikáljunk, teremtsünk lehetőséget, hogy a kívülállók is elmondhassák véleményüket, javaslatot tehessenek, vagy akár csak bosszankodhassanak termékeink, szolgáltatásaink miatt. Ha a szervezet erre nem biztosít módot, az elégedetlenek a világgal osztják majd meg frusztrációikat. Jobban járunk, ha mindezt nálunk teszik: a kontroll lehetősége így a kezünkben marad. A beérkező véleményeket és panaszokat pedig meg kell válaszolnunk, sőt adott esetben intézkednünk is kell, hogy a párbeszéd valóban kétoldalú legyen.

    A régi hadvezérektől eltérően „ne lőjük le” a rossz hír hozóját. Semmi sem hordozhat nagyobb veszélyt a szervezetre nézve annál, mint ha a vezetők nemtörődömsége miatt a munkatársak, partnerek elbizonytalanodnak, közöljék-e egyáltalán a potenciális érintettekkel a kedvezőtlen híreket, észrevételeket. A nyitott és őszinte szervezet sokkal hamarabb és hatékonyabban képes reagálni bármifajta kihívásra, mint az, amelyben a negatív visszhangtól és diszkriminációtól való félelem miatt az emberek inkább elhallgatják a problémákat – legalábbis addig, amíg azok feltartóztathatatlanul utat nem törnek maguknak, és végképp leplezhetetlenekké nem válnak.

    Mindennapi kríziseink

    Bolhákból nőnek az elefántok

    A problémák a magánéletünkben is legtöbbször apróságokkal kezdődnek, ráadásul azok a figyelmeztető jelzések is megfigyelhetők, amelyeket szem előtt tartva elháríthatóak lettek volna a kenyértörést eredményező ügyek. Ha például otthon feszültséget keltenek a sorozatos céges bulik, ottalvós csapatépítők, lemondhatatlan külföldi kiküldetések, az ezek miatti panaszokat érdemes súlyuknak megfelelően kezelni, és a kapcsolat megmentése érdekében változtatni. Figyeljünk oda, hogy társunk vagy más családtagjaink visszajelzései találjanak meghallgatásra és vezessenek aktív cselekvéshez. Az első időkben küldött jelek és észrevételek fokozatosan elmaradhatnak, mert a megbántott fél úgy érezheti, nincs foganatja a panaszainak, így inkább megtartja őket magának – a válság pedig később sokkal nagyobb amplitúdóval robbanhat ki.

    Sokszor tapasztalhatjuk azt is, hogy a döntési helyzetben lévő családtagoknál hamarabb értesülnek bizonyos problémákról azok az ismerősök és rokonok, akiknek kevesebb beleszólási joguk van. Előfordul például, hogy a testvérek észlelik, esetleg rejtegetik egymás között egyikük drogproblémáit, zűrös magánéletét, mielőtt a szülők szembesülnének a bajjal. Hasonló az is, ha mondjuk gyermekünk osztálytársai előbb felfedezik, hogy egyik társuk gyanús pénzügyekbe keveredett, mint hogy az érintett szülők vagy a pedagógusok lépéseket tehetnének – adott esetben még a hatóságok előtt. Ilyenkor is kulcsfontosságú, hogy a jelzéseknek, jó szándékú figyelmeztetéseknek legyen foganatjuk. Vegyük tehát komolyan, ha valaki bátorságát összeszedve jelzést ad az illetékeseknek!

    Kezeljük a panaszokat!

    Az interaktív kommunikáció intézményesített módja és felülete az ügyfélszolgálat, illetve bármely, hasonló funkciót betöltő szervezeti egység. A központi hívószámmal, e-mail-címmel vagy kapcsolatfelvételi űrlappal rendelkező szervezetek azt a megnyugtató érzést keltik a felhasználóikban, hogy van kihez fordulniuk. A panaszok becsatornázásának bejáratott útja van, tehát bízhatnak abban, hogy valaki ül a „vonal végén”, akinek nemcsak a panasz meghallgatása, de a probléma orvoslása is a hatáskörébe tartozik. Ebből a szempontból szinte mindegy, hogy a telefont két földrésszel arrébb veszik fel, vagy történetesen egy jól programozott chatbot jelentkezik be a képernyőn, amely képes feltenni a megfelelő kérdéseket és értelmezni a válaszokat.

    Az ügyfélszolgálat (contact center, shared service center, azaz SSC, esetleg telefonközpont) szervezettségbeli hiányosságai és színvonala persze akár reputációs veszteségeket is okozhat. Ahogy mondani szokás: a céges furgon sofőrjének vezetési stílusa is visszahat a márka megítélésére. Az ügyfélszolgálat mint az ügyfelekkel és felhasználókkal való legfőbb találkozási pont szintén komolyan meghatározza a szervezetről kialakult képet. A vállalatok ezért (is) fordítanak gondot az egységes folyamat megszervezésére, a képzésekre és a minőségbiztosításra az ügyfélkezelés területén. De sokszor egyszerűen a megfelelő lélekjelenlét vagy a józan paraszti ész segít egy-egy ügy empatikus megoldásában, a potenciális krízishelyzet elhárításában, megelőzésében, legyen szó higgadt szakszerűséggel alkalmazott újjáélesztésről vagy a tűz azonnali lefojtásáról.

    A Tescónál ismerik a tréfát

    Végtelen hosszúságú ökörködésbe fogott a Tesco egyik ügyfélkapcsolati munkatársa, Rob egy játékos kedvű panaszossal. Utóbbi pazar stílusban, viccesen kérte számon a cégen, miként történhet meg, hogy összelapított kukacot talált a kígyóuborka csomagolásában. Otthon a család apraja-nagyja már örült az új háziállatnak, de túl korán beleélték magukat a dologba, mert a kukac sajnos döglöttnek bizonyult. A Tesco menedzsere vette a lapot, és temetési éneket írt a Williamnek keresztelt giliszta emlékére, a vásárló pedig eltemette a pórul járt apróságot. Több se kellett, a Tesco alkalmazottja egy híres rockegyüttes közismert számának szövegét költötte át az alkalomra, a vevő erre egy hasonló stílusban átírt dalszöveggel válaszolt.7 A Tesco Facebook-oldalán 91 ezren reagáltak a poénos üzenetváltásra, amely vírusszerűen terjedt a közösségi hálón a 45 ezer megosztásnak köszönhetően. Alig néhány héttel a Tesco viccelődő ügyfélkapcsolati munkatársa után a Sainsbury’s is elirigyelte a netes sikert, és ugyancsak hosszú, egymást felülmúlóan humoros levelezésbe kezdett egy hölggyel, aki szintén kukacot talált a salátáján.

    Lehet azonban bármily kedves és segítőkész az ügyfélszolgálat, ha magát a panaszt nem sikerül érdemben megoldani. Ha valaki hosszú heteket vár a megrendelt internet-előfizetésének aktiválására, még a legbúgóbb hangú ügyfélszolgálatos legelszántabb erőfeszítéseitől sem lesz elégedett. Ezért fontos, hogy a bejelentések érdemi panaszkezeléssel párosuljanak, ez jelenti ugyanis a tökéletes szolgáltatást – már ami az ügyfélszolgálat területét illeti. Ügyfélként tisztában vagyunk azzal, hogy ami elromolhat, az el is romlik, önmagában tehát egyetlen hiba még nem veri ki a biztosítékot. Sőt, ha kedvesen, határozottan, eredményesen és rövid idő alatt megoldják a problémánkat, még hálásak és lojálisabbak is leszünk.

    Reagáljunk!

    A korábbiakban szót ejtettünk már a monitorozás jelentőségéről, ez a nélkülözhetetlen eljárás azonban kétségkívül reaktív cselekvés. Az a jó hír, hogy nem kell kizárólag már kinyilvánított előjelekre támaszkodnunk: módunkban áll proaktív módon is „megkutatni” a kulcsfontosságú működési tényezők megítélését. A kutatások nagy előnye, hogy kifejezetten a legkényesebb szempontra kereshetünk, és akár olyan kritikus területekre bukkanhatunk, amelyeket korábban nem azonosítottunk potenciális veszélyforrásként. A komolyabb, külső szolgáltatótól megrendelt kutatások hátránya, hogy rendkívül költségesek lehetnek – persze még mindig nem annyira, mint a segítségükkel megelőzött krízisek. Egy megfelelően felkészült menedzsment azonban maga is megpróbálhatja meglévő adatállományának segítségével beazonosítani a kockázati tényezőket. A szervezetek manapság annyiféle adat tárolására kényszerülnek, hogy az adatbányászat, a big data elemzése nyújtotta lehetőségek kihasználásával releváns tudást szerezhetnek saját működésükről, ügyfeleik elégedettségéről, az esetleges problémákról és nehézségekről.

    A big datára tréfásan azt szokták mondani, hogy valamire csak jó lesz. Meghökkentő, de bizonyos vizsgálatok szerint a nagy mennyiségű adat elemzésére építő szoftverek az orvosi röntgenfelvételek diagnosztikájában a legjobb szakorvosoknál is alaposabbak.8 Lassacskán az is bizonyságot nyer, hogy a 0–24 órában biztonsági kamerás felvételeket figyelő őrök kevésbé képesek kiszúrni a gyanús mozgásokat a monitortengeren, mint az erre specializált mesterséges intelligencia.9 Az üzleti élet számtalan területén keresik a szakemberek a lehetőséget, hogy a korábban elképzelhetetlen mennyiségű, inkoherens adattenger segítségével sokszor még fel sem merült kérdésekre találjanak választ. Természetesen a kríziskommunikáció területe sem marad ki az útkeresésből. Annyi mindenesetre már most is biztos, hogy a felkészülésben, forgatókönyv-készítésben és előrejelzésben a közeljövőben kitüntetett szerepe lesz az intelligens adatbányászatnak. Az üzleti, közéleti és sportbotrányok természetét vizsgáló Zignal Labs10 elemzése szerint a modern kori krízis kezelésének legfontosabb tényezője az adattenger lett – akár a válsághelyzet előre jelezhetőségét, akár a kezelését, akár az utógondozást tekintjük. Miközben a krízis természete, mozgatórugója és lefolyása alig-alig változik, az okoseszközök elterjedése és a széles körű megosztást lehetővé tévő új platformok burjánzása miatt exponenciálisan megugrik a keletkező adatok mennyisége, egyúttal a krízis híréhez hozzáférő felhasználók száma is – a növekedés pedig természetesen a hír terjedésének gyorsulásával is együtt jár. A szervezeteknek tehát fel kell készülniük a legkülönfélébb típusú, döbbenetes mennyiségű, nagy sebességgel keletkező adatmennyiség befogadására. A Zignal Labs arra is felhívja a figyelmet, hogy a fentiekből következően a szokványos eszközök és módszerek egyre kevésbé működnek a kríziskezelésben. Az információáradat zaja túlharsogja a hagyományos kommunikációs csatornákat. A legtökéletesebben megtervezett reakciót is folyamatosan adaptálni kell az interneten terjedő hírmutációkhoz, mémekhez, új és új narratívával jelentkező, interneten terjedő véleményekhez.

    Jó hír azonban, hogy az elemzőközpont harmadik következtetése szerint az adatok értő elemzése egyúttal teljesen újszerű, egyedi, korábban nem létező megoldási lehetőségeket is kínálhat a szervezetek számára. Az információcunamiból – amely természetesen óriási kihívás elé állítja a válságkezelő csapatot – a megoldás lehetséges irányai is kirajzolódhatnak. A közösség hangjára figyelve a szervezet a probléma belső magját érintő, leglényegesebb jellemzőket – insightokat – is felismerheti. Rájöhet, mi vagy ki mozgatja a kibontakozó krízis szálait, legyen szó kapcsolati hálók feltárásáról, lokális véleményvezérek beazonosításáról, a legveszélyesebb gócpontok megtalálásáról vagy a kedvezőtlen vélemények terjedési útvonaláról.

    A kutatás tehát felfedheti egy lehetséges krízis kiváltó okait. Mindazonáltal tisztában kell lennünk azzal is, hogy csupán egy szervezeti pillanatfelvételt készít, amely önmagában nem számolja fel a veszélyt. Abban segít, hogy elzárt, árnyékos területet világít meg, és „képbe helyezi” a menedzsmentet. Ám a hatékonyságát csak akkor tudjuk megítélni, ha a kutatásból levont következtetéseket tett követi, vagyis az eredmények feldolgozása és értelmezése tényleges akciókhoz vezet. Krízismegelőzésről tehát csak akkor beszélhetünk, ha a felmérésünk valódi következményekkel jár.

    Neveljünk!

    Gyakori jelenség Magyarországon, hogy egy tanácsadó céget „tanulmányainak” ára miatt állítanak pellengérre, elsősorban a sajtó képviselői. Ilyenkor kiszámolják, hogy egyoldalnyi szakértői anyag hány forintba került – akár a leütésekre is lebontva. Mindez természetesen azzal is magyarázható, hogy sok korrupciógyanús ügy során megdöbbentő mennyiségű közpénz folyt el tanulmányokért kifizetett díjazásnak álcázva.

    A negatív figyelem középpontjába került tanácsadó cég hiába érvel azzal, hogy elvégre a páratlan felfedezést leíró E = mc² képlet is mindössze öt karakter (nagyvonalúan beleszámítva a négyzetre emelés és az egyenlőség jelét), vagy hogy a Coca-Cola titkos receptje is elfér egy apró papírcetlin. A közvélemény nehezen emészti meg a szakértői oldalak ár-érték arányát. Nehéz másképpen megmagyarázni – ennek ellenére a szakértői anyag létező és rendkívül hasznos műfaj. Könnyen belátható, hogy egy tíz ember féléves munkájának eredményeként előálló szakértői tanulmány sokat segíthet annak eldöntésében, hogy egy vállalat belefogjon-e a sok milliárd forintos fejlesztésbe egy adott helyszínen, vagy ne. Egy átgondolt, minden részletet megvizsgáló és mérlegelő döntés-előkészítő anyag akár több tízmillió forintot is megér egy cégnek, ha a megalapozatlan döntés egyébként csődbe sodorná.

    A krízisbe került szervezetek ismétlődő panasza, hogy a közvélemény nem érti, nem ismeri az adott üzletágat, szolgáltatási területet, és ezért „felül a hangulatkeltésnek”. Kétségtelen, hogy a szervezetek működési területének megértéséhez és a véleményformáláshoz gyakran összetett folyamatokat kell – kellene – a laikusoknak átlátniuk. Ráadásul amikor a negatív hangvételű írások megjelennek, sokszor már nem marad idő olyan szintű tájékoztatásra, amely nem magyarázkodásnak, jobb esetben tűzoltásnak hat.

    A közvélemény edukációját, felvilágosítását ezek szerint érdemes idejében elkezdeni. Közös érdek lehet mindez akár egy teljes szektor – mondjuk a tanácsadó cégek – vagy egy adott szakterület képviselői, esetleg egy új terméktípus forgalmazói számára, amelyek árazását vagy használati módját kell közérthetően megvilágítani a felhasználók előtt. Az edukálás persze igen lassú és hosszadalmas folyamat, és nem is ér el mindenkit. Ugyanakkor az alapos és következetes nevelés hatására olyan józan többség alakulhat ki, amely tendenciózus újságcikkekkel, hangulatkeltéssel nehezebben „heccelhető”, sőt adott esetben maga hűti le a közösségi médiában kézenfekvő dolgok miatt hőbörgőket.

    Mi került ezen a fotelen…?

    Ma már csak kevesen tudják felidézni a frenetikus kabaréjelenetet, amikor egy szál pizsamában állva Márkus László, a döbbent Almási Éva csitító jelenlétében őrjöngve szedi darabokra az újonnan vásárolt bútordarabot, miközben azt kiabálja: Mi került ezen a fotelen 7200 forintba?!11 Az ősrégi szkeccs egy ma is aktuális problémakörre hívja fel a figyelmet (még ha nyilvánvalóan nem is ez volt a szerző, Kállai István szándéka). Jelesül, hogy a fogyasztó – értsd, közvélemény – nincsen birtokában annak a tudásnak, amely a piaci folyamatok józan, reális megítéléséhez szükséges. Egy-egy potenciális krízis elkerülése vagy hatásának kisebbítése érdekében igyekeznek ma a szervezetek, modern kifejezéssel élve, ügyféledukációhoz folyamodni.

    A bankoknak vagy telekommunikációs cégeknek például elemi érdekük, hogy megtanítsák a fogyasztókat arra, hogy felismerjenek egy online csalási kísérletet, megismerkedjenek az adathalászat (phising) problémakörével, tisztában legyenek azzal, hogy milyen veszélyek leselkednek rájuk, amikor egy ismeretlen, de a pénzintézetére kísértetiesen hasonlító weboldal vagy az oda vezető e-mail kéri a személyes adataikat.

    Érdekesség, hogy az online csalások már érintik a luxusmárkák piacát is: a spoofingnak12 nevezett visszaélés azt jelenti, hogy egy-egy márka nevéhez egy betű eltéréssel hasonló, az eredetit másoló honlapot hoznak létre a csalók, innen rendelik meg a soha meg nem érkező luxuscikkeket a rászedett vásárlók. Ezért találkozhatunk olyan weboldalakkal, mint a Ptada.com, vagy a Gwcci.com, esetleg a Chamel. A luxusmárkák, például a Louis Vuitton is, évek óta élen járnak abban, hogy a visszaélésekre felhívják a rajongók figyelmét.

    Az ügyféledukáció része az is, amikor egy-egy gazdasági lap részleteire lebontva mutatja meg, mi kerül 2200 forintba egy zserbószeleten vagy 990 forintba egy autómosáson – inkább mi szedjük ezeket a tényezőket darabjaira, mint a vevők a fotelt.

    Gondozzuk közkapcsolatainkat!

    Sokakat váratlanul érhet, amikor a kormányzat bejelenti valamely szolgáltatás, termék – mondjuk egy adott hústermék – áfájának csökkentését, míg más termékek és szolgáltatások adótartalmát változatlanul hagyja. Nagy horderejű, de kevesek számára átlátható piaci reform érintette például annak idején az internetszolgáltatók piacát vagy a tévécsatornák digitális átállásának megkövetelését.13 A jelentősebb szabályváltozások legfeljebb a laikus közvélemény számára váratlanok: az érintett vállalatok ezeket megelőzően sokszor hosszú évekig egyeztetnek a szabályozó testületek képviselőivel. A kommunikációs szakterület egyik legrejtélyesebb ága a public affairs, azaz a közkapcsolatok világa. Attól tűnhet olyan misztikusnak, hogy a kormányzati, döntéshozói, önkormányzati, illetve hivatali szervekkel történő kommunikáció a legritkább esetben zajlik a nyilvánosság bevonásával. Természetes, hogy a közszféra folyamatosan tárgyal és egyeztet a versenyszféra szereplőivel vagy a nonprofit szektor szervezeteivel. A szabályozások összehangolása, a piaci folyamatok fenntartható működtetése nem történhet meg az érintettek álláspontjainak, céljainak, szándékainak pontos ismerete nélkül. Közös érdeke mindez a közfeladatokat ellátó szerveknek és az általuk szabályozott vállalkozásoknak, egyesületeknek, alapítványoknak is.

    A gördülékeny párbeszéd része lehet, hogy az adott szektorban működő szervezetek hamarabb be tudják azonosítani a kiterjedt és rendkívül fenyegető veszélyforrást, amelyre idejében fel is hívhatják a döntéshozó figyelmét. Az idejében bevezetett, átgondolt szabályozás segíthet, hogy akár az egész társadalmat súlyosan érintő veszélyhelyzet elháruljon, vagy ne alakuljon ki káosz valamely szabályozási kérdés összehangolásának hiánya miatt.

    A szervezet és a hatóságok, törvényhozók közötti kapcsolattartásra gyakran használjuk a „lobbizás” kifejezést. Mivel az érdekegyeztetések a kulisszák mögött, a nyilvánosság kizárásával zajlanak, a közvélemény sokszor etikátlan, elfogadhatatlan vagy korrupcióra utaló szálakat vél felfedezni. A legtöbbször azonban mindössze arról van szó, hogy a felek helyi érdekű részszabályozások rejtelmeibe bonyolódnak, amelyek egy adott piac szereplői számára fontos változást jelenthetnek, de a nagyközönségnek teljességgel érdektelenek, egyúttal érthetetlenül összetettek. A közvélemény valószínűleg a rossz tapasztalatok miatt képzel bele a valóságnál jóval többet a cégek képviselőinek parlamenti sertepertélésébe.

    Kapcsolódjunk!

    Csakúgy, mint egy jó kapcsolatrendszerrel rendelkező ember, a megfelelő „beágyazottságú” vállalkozás is védettebb marad az esetleges támadásoktól. A szakszervezetbe tömörülő munkavállalók joggal bíznak a közös érdekérvényesítés nagyobb sikerében. A szakmai szervezetekben, üzleti kamarákban együttműködő cégek akkor is képesek kiállni egymásért vagy a szektor egészéért, ha az üzleti életben egyébként riválisnak számítanak.

    A bevonódást és kapcsolatépítést azonban nem elegendő a válsághelyzet kirobbanásakor elindítani. Hasonló a helyzet, mint a magánéletben: nem a legnagyobb krízisek közepette szerzünk új barátokat: ilyenkor csak a korábban kialakult barátságokra támaszkodhatunk.

    A jól működő szövetségi rendszerek, illetve a versenytársak alaposabb ismerete is segíthet abban, hogy a szervezetünkre leselkedő veszélyeket valamelyest előre regisztrálhassuk. Amennyiben egy azonos területen működő riválisunk válságba kerül, ráadásul olyan ügy miatt, amely akár nálunk is felüthette volna a fejét, érdemes rögtön működésbe hoznunk kríziselhárító gépezetünket. Elhangzik valami egy szakmai konferencián egy új és kedvezőtlen trendről? Ne várjuk meg, amíg ránk töri az ajtót, tegyünk ellene mielőbb!

    A szervezeti és a magánéletben egyaránt kiemelt helyet foglal el a problémák előzetes érzékelése, a lehetséges krízisokok feltárása és – amennyiben még lehetőségünk van rá – a válság megelőzése. Megkönnyebbülést jelent, ha olyan eszközök vannak a kezünkben, amelyeket szakszerűen alkalmazva sikeresen elkerülhetjük a válsághelyzetet, vagy csökkenthetjük annak káros hatásait. Láthattuk, hogy kiemelt helyet kell kapnia az előjelek monitorozásának és értelmezésének. Kis lépésekkel – mikromenedzsmenttel – is csatákat nyerhetünk, ha sikerül csírájában elfojtanunk egy-egy problémát. Ha reklamációval szembesülünk, kezeljük minél hatékonyabban és empatikusabban, a panaszos lehető legnagyobb megelégedésére. Végül legyünk tisztában azzal is, hogy a közvélemény edukációja sok esetben elengedhetetlen feltétele döntéseink és piaci folyamataink sikeres kommunikációjának. Hacsak nem titkos lobbitevékenységet folytatunk a szabályozó testületekkel egyeztetve, mert a kríziskommunikáció és -megelőzés során ennek is megvan a maga helye és létjogosultsága.

  


Köszönetnyilvánítás

Naivitásomat mutatja, hogy mielőtt könyvírásra adtam volna a fejem, úgy gondoltam, ha végre megszületik a könyv, az csak saját magamnak lesz köszönhető. Úgy véltem, elég az erős elhatározás, a szilárd és átgondolt mondanivaló, már csak az időt kell rá megtalálni a zaklatott hétköznapok és szűkös szabadnapok réseiben. Nagyobbat nem is tévedhettem volna. A könyvírás nem egyszemélyes show, nem egyemberes projekt. Sokaknak tartozom hát köszönettel, hogy ez a könyv valóban létrejöhetett.

Elsősorban természetesen a családomnak, akik köréből a könyvszerzésről szóló kósza ötlet a legtöbb időre szippantott el. Köszönet a nagyvonalú, szemrehányásoktól mentes támogatásért és türelemért!

Köszönöm a HVG Könyvek szenzációs csapatának: Budaházy Árpinak, Darvas Adrienne-nek, Szörnyi Krisztának, akik az első, mindössze pár hónapig tartó győzködés után hittek a könyv születésében, valamint két éles szemű és minden ötletre nyitott, kiváló szerkesztőmnek, Dufka Hajninak és Rapajka Gabriellának. Az értő és szellemes illusztrációk Ghyczy Dia munkáját dicsérik.

Köszönöm a kérlelhetetlenül szigorú kérdéseket coachomnak és barátomnak, Süle-Szigeti Attilának, valamint az évtizedes barátságunk során szakmailag terelgető, a fontos dolgokra ráébresztő beszélgetéseket Gimesi Zolinak és Müller Andrásnak. A szakterület iránt fellobbanó érdeklődésemben és elmélyülésemben dr. Kornai Gábor és Petrányi-Széll András érdemei elévülhetetlenek.

Inspirálón hatottak rám két kedves barátom könyvei is: László Móni és Győrffy Kinga kötete és a velük folytatott beszélgetések egyaránt iránymutatóak voltak. Köszönet és tisztelet illeti legszorosabb munkatársamat és barátomat, Batiz Andrást – bízom abban, hogy vérszemet kap, és az ő könyve is hamarosan nyomdába kerül.

Végezetül, de nem utolsósorban köszönöm az MPRSZ Kríziskommunikációs Tagozat munkájában részt vevő vagy azt aktívan segítő kollégák szakmai támogatását, inspirációját és elkötelezettségét.

Köszönet mindazoknak, akik segítették a kötet megszületését, és akik rávilágítottak, hogy egy ilyen munkához kevés volnék egymagam!
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