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A KRIZISKOMMUNIKACIO
AMERIKAI ELLENPELDAJA

M Eletiink meghatarozé részévé valt a kor-
nyezetiinkért és a tarsadalomért véllalt fele-
16sségiink. A nonprofit szervezetek, kornye-
zetvédelmi egyestiletek és szamos vallalat
elengedhetetlen feladatként értelmezi a glo-
balis felmelegedés és a kornyezeti karok el-
leni tevékenységet. Az elmilt néhany évti-
zed soran ez a fajta megnyilvanulds a tarsa-
dalomban érezhetd valtozast eredményezett:
egyre tudatosabban prébalunk figyelni kor-
nyezetiinkre, igénnyé vélt az is, hogy hason-
16 megnyilvanulést varunk el sziikebb — és
most mar tagabb — kérnyezetiinktdl is. Ezzel

a folyamattal egy idében az tzleti szféra is
fokozatosan figyelni kezdett arra, hogy ré-
szint neveljen, részint pedig megfeleljen
ezeknek az elvardsoknak. A versenyszféra
ezzel parhuzamosan nyomaést gyakorol a cé-
gekre, hiszen az ismertség, valamint az tigy-
félkor novelésének egyik alapelemévé valt a
felelés vallalatként val6 miikodés, amely ér-
telemszertien egyfajta kovetelményként csa-
podott le a vallalati kommunikacié szem-
pontjabél. Igy az eddig ismert és hasznalt
kozkapcsolati eszkozok kozé hangsilyosan
bekeriilt a vallalati felelgsségvéllalas (VTE,



Corporate Social Responsibility — CSR) is.
Az 4j trend eredményeként vilagszerte tobb
véllalat honlapjan megjelent egy 4j CSR me-
niipont, amely a szervezet ilyen jellegid
megvaldsitasainak gydjteménye.

Ezek az olykor latszattevékenységek egy
a Journal of Consumer Affairs altal 2005-ben
kozolt tanulmény szerint' a vallalatok meg-
itélésében és a vasarlasok tekintetében a
kornyezeti felelGsségvallalas szignifikdnsan
befolyésolta a vizsgélatban részt vevd fel-
néttek vasarlasi kedvét. A kutatds sordn a
masik véltoz6 a termékek és szolgaltatdsok
aranak csokkentése volt, amelyek azonban
kisebb mértékben novelték a vésarlasok ara-
nyat. A tanulmanyban a szerzg kitér arra is,
hogy a VTF és a bevételek kozti kapcsolatot
vizsgalé felmérések jelentds része® ravilagi-
tott arra, hogy a tdrsadalmi felelGsségvélla-
las nem foltétlentil eredményes, illetve ha-
tdsa csak hosszt tavon észlelhets. Ezzel
egylitt azonban kijelenthetjik, hogy a valla-
latok profilja jelentés mértékben befolyésol-
ja azt, hogy mennyire indokolt a VTF meg-
jelenése a kozkapcsolati eszkozok kozott.
Az idei év — de taldn nem talzas kijelenteni,
hogy a 21. szdzad - eddigi legnagyobb ter-
mészeti katasztr6fdja, a BP (kordbbi nevén
British Petroleum) olajvallalat éltal a Mexi-
koi-obolben okozott olajszennyezés romok-
ba dontotte a cég eddigi felel6s imézsat. Ez-
zel egy idében azonban kérdésessé valt az
is, hogy mennyire tekinthet6 valéban fele-
16snek egy véllalat, ha ilyen mértékd pusz-
titast okozhat. Ugyanakkor a tiszta felelGs-
ség éppen a vészhelyzetekben tud megnyil-
vanulni, amely a BP esetében nem valik a
vazolt téma iskolapéldajava.

A tények

M 2010. 4prilis 20-4n az amerikai parti 6r-
ség arrdl értesitette a hazai és a nemzetkozi
sajtot, hogy robbands tortént egy a Mexikoi-
6bolben folallitott Deepwater Horizon faré-
tornyon. Két nappal késébb az olajkiterme-
16 platform a tengerbe sillyedt. Akkor még
nem tudtuk, hogy ezzel az Atlanti-6cedn
egyik legnagyobb kornyezeti katasztréfaja-
val kell megkiizdenie a vilagnak. A platfor-
mot a houstoni székhelyl Transocean nevi
véallalat tizemeltette, amely emellett tobb

mint szdz hasonlé kitermeld egységet tart
fenn. A kialakult helyzeten ugyan mit sem
véltoztat, &m mégis érdemes megjegyezni,
hogy a hirek, elemzések ennek ellenére el-
s@sorban az eurdpai cég felelGsségét hang-
sulyoztak. A tragédia el6tt egy kisebb robba-
nés mar figyelmeztette a munkésokat, de a
jelzést senki sem vette komolyan. Aprilis
végén még biztatdak voltak a helyszini je-
lentések, valamint a karelhéaritdsi munkaba
bevont szakemberek nyilatkozatai. Ahogy
teltek a napok, és ezzel pdrhuzamosan egy-
re csak ndétt az olajfolt mérete, a médiaiize-
netek tartalma is eréGteljes eltéréseket muta-
tott. Orszédgtél és médiapolitikatdl fiiggden
jelent@s eltérések jelentek meg a kornyezeti
tragédidval kapcsolatos hiraddsok hang-
nemében, érvrendszerében és megkozelités-
modjaban.

A BP kriziskommunikacioja

B 2009 szeptemberében még arrél értesiil-
tiink, hogy a houstoni régiéban amugy is pi-
acvezet6 brit olajtarsasag Gjabb olajmezét ta-
14lt. A kornyezetvédék negativan és aggédva
fogadtak a hirt, hiszen a térségben rengeteg
platform miikodik, amelyek folyamatos ve-
szélyforrast jelentenek a kornyezet élGvila-
gara. Idén februdrban szintén a cég altal ki-
adott sajtokozleménybdl kideriilt, hogy a BP
a tavalyi év utols6 negyedében 20 szazalék-
kal novelte bevételeit az el6z6 év hasonld
periddusdhoz képest, igy azok elérték a 73
millidrd dollart.* Mindekozben a szervezet
honlapjan folyamatosan kovethetéek voltak
az olajkitermelést enyhiteni prébalé torekveé-
sekrdl sz616 riportok, beszamolok.

Az Article 13 nevt brit cég szamos val-
lalati felel@sségvallalds-elemzést készitett a
vildg nagyobb szervezeteinek tevékenységé-
r6l. A British Petroleum az Article 13
szerint* szertedgazé VTF-akcidkat szerve-
zett, igy bekertilt a vildg elsé 350 olyan cége
kozé, amelyek szdmara kiemelten fontos a
tevékenységiikbdl fakadé karok lehetd leg-
nagyobb mértékd enyhitése. 1990-es jelen-
tésében a cég hiiszéves tervei kozt szerepelt
a kitermelés és az eladott termékek altal el6-
idézett tiveghédzhatast el6idézé gaz 10 sza-
zalékkal val6 csokkentése, amelyet mar
2001-ben teljesitettek. Emellett figyeltek ar-
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ra is, hogy a vallalat szél- és napenergia-
hasznositassal foglalkozé kutatdsokat tdmo-
gasson, és szorgalmazzak a harmadik vilag
orszdgaiban a mihamarabbi villamosener-
gia-ellatis megoldasat. Erdekes modon a
termelés helyszinei természetes dllapotanak
megbrzése nem szerepel egyik jelentésben
sem. Egy komolyan gondolt vallalati felel6s-
ségvallalds-projektben az ilyen jellegi tevé-
kenységnek teljes mértékben helye van, hi-
szen ez az egyik leglatvanyosabb lehetéség
egy szervezet kozkapcsolati projektjeinek
nyomon kovetésére.

Brilians PR helyett
szakszeriitlen lépések

B Az olajfaré torony elsiillyedésének pon-
tos oka madig tisztazatlan. Egyes forrasok
szerint tdl mélyre fartak, a rendszerbdl hi-
anyzott egy elzardcsap, és az egyik betondu-
g6 sem zart megfelelGen.

A pontos okot homiély fedi, azonban
szdmos szerkesztGség megprobalta feltarni
azokat a tényeket, amelyek segithetnek ér-
telmezni a kialakult helyzetet. A The New
York Times méjus 20-i cimoldalan megjelent
irdsban 9 milli6 540 ezer literre becsiilték a
tengerbe 6mlg napi olajmennyiséget. A sor-
ra kudarcot vallé6 megoldéasi prébalkozasok
tehat hetekkel a katasztréfa utdn is a cég és
a munkalatokat végzd szakemberek tehetet-
lenségét bizonyitottdk, és mindek6zben az
olajfolt elérte a szarazfoldet is, a Louisiana
allambeli mocsaras vidék volt az elsé aldo-
zat. Ezzel egy id6ben a kornyezetvédd cso-
portok arra kérték a BP-t, ismertessék a
szennyezéssel kapcsolatos valés adatokat.

A szervezet és az amerikai parti 6rség
majus végén egymdast megerdsitve nyilat-
kozta, hogy sikertilt betémni az olajkit nyi-
ldsat. A bejelentéssel parhuzamosan az
amerikai elnok is sajttajékoztatét tartott,
amelynek sordn Obama évatosabban fogal-
mazott: fontos 1épésnek, de nem végsének
nevezte a szivargds elzdrdsédban a BP erdfe-
szitéseit. Ek6zben a CNN él6 kozvetitést su-
géarzott a tengerfenékrél. A képeken egyér-
telmten latszott, hogy az olaj tovabbra is
erGs intenzitassal 6mlott a tengerbe. Erthe-
tetlen, hogy a kozkapcsolatokban oly sok-
szor emlegetett ,mindig mondj igazat” sza-

baly miért nem jelent meg a BP kommuni-
kaciéjaban. A tobb mint egyhénapos ka-
tasztrofa-idészak alatt rendkiviil esetlen,
megtervezetlen lépések jellemezték a brit
cég PR-1épéseit. Hidnyzott egy jol felkészilt
kriziskommunikécids csapat és az altala ki-
dolgozott kommunikécids terv, amely nagy-
mértékben segitette volna a véllalatot az
imdzsat ért negativ hatasok csokkentésében.

A szakemberek szerint krizis esetén az
elsé és legfontosabb 1épés a talalgatasok és
val6tlan allitdsok elkertilését megelézd hi-
vatalos nyilatkozatok mihamarabbi kozzété-
tele és ezt kovetden az érintettek folyamatos
és megfelel§ szintd tdjékoztatdsa a média
révén.’ A kielégité mértékd informélas min-
denképpen hiteles, valds adatokkal kell
hogy torténjen. Noha a kriziskommunikacié
alapvetGen a megel6zést szolgalja, az esetek
tobbségében mégis helyzetmegoldé funkci-
6jaban nyilvanul meg. Ez azt jelenti, hogy
a tervezés, valamint a folyamatos monito-
ringtevékenység nem elegendé megoldas a
szervezet kommunikaciés igényeinek kielé-
gitésére.

A nagy ellenség:

a tényfeltaro ujsagiras
B Roménidban elfeledett sajtémitifajként
kezelik a tényfeltar6 tGjsdgirast. Ez a megdl-
lapitds a romdaniai magyar sajtéra is 4ll,
amennyiben a ,vélemény-mifajok dom-
pingje” még mindig hattérbe szoritja a jové-
épit6 tényfeltarast. Ezért gondolom, hogy a
mintaértékd kulfoldi — els6sorban amerikai
— példak nalunk is nagyobb figyelmet és mé-
lyebb elemzést érdemelnek.

A legismertebb eset a Watergate-botrany
kirobbantésa volt. A Pulitzer-dijjal is jutal-
mazott frdsok mély nyomokat hagytak az
amerikai tdrsadalomban. Nem véletlen, hogy
a nola.com és munkatarsuk, Sheri Fink a
Katrina hurrikdn utdni helyzetet elemzg
cikksorozatanak koszonhetéen a New
Orleans-i szerkesztéség is a figyelem kozép-
pontjaba keriilt. Rendkiviiliségét elsGsorban
annak koszonheti, hogy a hagyoméanyos fe-
liletet kiegészitették az online forumokon és
blogokon folyamatos, szinte azonnali téjé-
koztatéssal. A 2005-0s természeti katasztréfa
ismertté tette a szerkesztGséget, ugyanakkor



komoly feladatot éllitott az Gjségirdk elé: a
kozonség elvérasainak nehezebb volt megfe-
lelni egy ilyen jelentds dij utan.

A 2010-es olajszennyezés Gjabb témale-
hetgséget jelentett a New Orleans-i szer-
kesztGség szamara. Kihasznalva az internet
adta lehetgségeket, valamint a téma jellegét,
kittinGen téjékoztattdk az olvasékat a Mexi-
kéi-cbolben torténtekrél. A blogszertien
szerkesztett oldal folyamatosan €16 kozveti-
tést sugédrzott a tengerfenékrdl, igy a
katasztrofaelharitasi tevékenység menete, a
munkalatok kiilonb6zé fazisai folyamatosan
ellendrizhetbek voltak az interneten. A tébb
szdz cikk, tudésitds, riport és rovid,
blogbejegyzésszerti irds révén koénnyedén
kovethetGvé valt a brit olajvéllalat kommu-
nikéci6ja és a valésag kozti szignifikdns kii-
lonbség érzékelése. Mig a véllalat kozlemé-
nyeiben arrél tajékoztatott, hogy teljes mér-
tékben uraljak a tenger mélyén kialakult
helyzetet, az él6 képek ennek ellenkezgjét
mutattak: hetekig 6mlé nyers kéolaj és az
eredménytelen megoldési prébalkozéasok, a
szervezet altal kiadott sajtokozlemények,
interjuk és beszamoldék céfoltdk a BP éltal
elmondottakat.

A nola.com-on megjelent fotésorozatok
egyértelmien bizonyitottdk, hogy a BP kri-
ziskommunikéciéja nem valés informéciok-
ra épilt.” A véllalat kommunikacids straté-
gidja sokkal inkébb a ,plasztikazott val6sag-
nak” is nevezhet6 elvet kovette: csupan
részinformaciokat kozoltek a katasztrofa
mértékérdl, téves adatokat adtak meg a na-
ponta tengerbe 6mlé olaj mennyiségérdl is.
Nemrég pedig az internetes kozosség lebuk-
tatta a brit céget. Kideriilt ugyanis, hogy a
BP egyik fot6sa szignifikdns valtoztatdsok
utan jelentette meg a katasztréfa helyszinén
késziilt képeket.” A kiils6 nyomads hatasara
Scott Dean, a cég szoévivGje a CNN amerikai
hirteleviziéban ismerte el a trikkot.

Az eddigi adatok szerint két képrél van
sz0. Az egyiken a brit cég szakemberei mo-
nitorokon kovetik az 6bolben kialakult hely-
zetet. Az eredeti képen két képernyén nem
volt semmi sem lathat6, a harmadik pedig
nem miikodott. A masik manipulalt fényké-
pen egy helikopter koroz a tenger, a
szennyezett tertlet flott. Kideriilt, hogy az

eredeti fényképen a helikopter egy hajo fe-
délzetén allt. Az amugy is érzékeny helyze-
tet a BP kommunikacids osztdlydnak sike-
riilt stlyosbitani azzal, hogy 4tlathaté, szak-
szerlinek egyaltaldn nem nevezhet§ magya-
razatokkal prébéltdk menteni a helyzetet.
Az eset utan a BP hivatalos online fénykép-
albumaébdl torolték az emlitett fotdkat, vi-
szont a negativ sajtdvisszhangot mar nem
tudtak megfeleléen a pozitiv iméazs javara
forditani.

Ezzel szinte parhuzamosan fény deriilt
a brit olajcég egy masik taktikai 1épésére is.®
Az olajkatasztréfaval kapcsolatos hirdetése-
ket vasaroltak azzal a céllal, hogy a Mexikéi
obolben tortént kornyezetpusztitdsra rake-
resG internet-felhasznalék ne a kiilonbozé
hirportalok és egyéb oldalak tartalmait ol-
vassék el elszor, hanem a BP sajat irdsait. A
keres6marketingnek ez az egyik legnagyobb
elénye, hiszen igy konnyedén iranyithatéva
valik a vilaghalon tajékoz6do egyén. A cég
lépésének el6zményét az jelentette, hogy
tobb kordbbi kutatds is bizonyitotta: a két
legismertebb internetes keresd, a Google és
a Yahoo esetében is a felhasznalék altaldban
csak az elsG oldalon megjelend taldlatokat
nézik meg. Ezért hatalmas feladatot jelent a
vildghdlén megjelend szervezetek szamadra,
hogy a kiilénb6z6 keres6kon, amikor valaki
a cég nevére vagy az olajkatasztréfa kifeje-
zésre keresett ra, akkor elséként a brit cég
honlapja jelent meg. Szdmos maés kifejezést
is megvett a vallalat annak érdekében, hogy
— amint Tody Odone sz6vivé fogalmazott —
az érdekl6ddk hiteles informéaciékhoz jussa-
nak a karelhéritasi mtveletekrél. A PR-
fogds mindenképpen értékelendd 1épés volt
a vallalat részérél, azonban vélhet6en nem
sokat segitett a brit cég imazs-térésének
megoldédsaban. Taldn nem talzéas azt allita-
ni, hogy éppen az ellenkezgjét érte el ezzel
a lépéssel a BP, hiszen a nagymértékd mé-
diafigyelem és az éltaldnos negativ kozhan-
gulat miatt néhany ehhez hasonl6 taktikai
lépés nem képes 6nmagdban véltoztatni a
helyzeten jol kidolgozott kommunikaciés
terv és stratégia nélkal.

A kozelmultban tobb szervezet krizis-
kommunikéacioja is igazolta, hogy sokkal tu-
datosabban kell varatlan, egy vallalat életé-
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ben rendkiviil kellemetlen periédusokra
szamitani és alaposan folkésziilni, hiszen a
tragédia utdn nincs mér idé tervet kidolgoz-
ni és azzal parhuzamosan a megoldasi lehe-
téségeket életbe iltetni. Ezek az események
a média szdmadra egyértelmien csemegét je-
lentenek, és a hiteles tajékoztatas érdekében
igyekeznek minden szalon elindulni.

A roméniai magyar tényfeltar6 Gjsagirés
egyeldre nem jelent a nola.com tartalmaihoz
hasonlé veszélyt a hazai szervezetek szdma-
ra, azonban a megfelel§ mingségti kommuni-
kécié altal a véllalatoknak mindenképpen ér-
demes lesz nagyobb odafigyeléssel kezelnitik
az esetleges krizishelyzeteket.

Zo6rg6 Noémi
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