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Bevezetés és tartalmi 6sszefoglalas

A szervezeti kommunikacié almodul és a jelenléti képzés gerincét add tréning a kozigazgatasi
vezetSket olyan jartassagokkal kivanja felvértezni, amelyek az 6ket delegald szervezetek és/vagy
szervezeti egységek szamdra mind a bels6, mind a kils6é nyilvanossdgokkal fenntartott
kapcsolatokban a fejl6dés zdlogat jelenthetik. A kozintézményekbe vetett bizalom, amelyet a
partner-orientalt, hiteles szervezeti kommunikdacié tud megalapozni, az allam iranti bizalmat erésiti,
ezért a vezet6képzés megkerilhetetlen kompetenciateriilete. A kozigazgatasi, kozszolgalati pr
gyakorlati ismeretanyaga reményeink szerint hozzasegiti a Kozigazgatasi Vezet6i Akadémia hallgatéit
ahhoz, hogy szerveztik kommunikativ allapotat sikerrel diagnosztizaljak, s maguk talaljak meg a
fejlesztésre szoruld vagy elGrelépést (a kommunikacios kapcsolatok javitasat), s a kozbizalom
erGsitését lehetévé tevd terileteket. Mivel a hallgatdk szdmdra kilon ,Médiaszereplés”,
Targyaldsok tervezése és targyalastechnika”, ,Uj média hasznalat, online kommunikacié”, , Eladas-
és beszédtechnika”, valamint ,Retorika és szovegalkotds” tréningek is indulnak, ez a tananyag és

képzési almodul a szervezeti szintre, s a pr-aktivitdsokra koncentral.

A tananyag a szervezeti belsé (intern) kommunikaciéval szemben tamasztott kovetelményektdl, s a
vezet6 kommunikacids feladataitél indul, kitér a hatalom kommunikacidjanak kérdésére, majd a
szervezet kils6é nyilvdnossagokkal fenntartott kapcsolatairdl ejt szét. Tdrgyalja a szervezet mint
0nallé entitds megjelenésének kulcstémait, a sajtdkapcsolati alapelveket és a kozosségi média
napjainkban is valtozd kihivasokat jelent§ sajatossagait. Mivel ©6nalléd krizismenedzsment és
kriziskommunikacié almodul nem indul, a képzési anyagban a valsagkommunikacié témakore is
helyet kap: a preventiv, az aktiv és reaktiv krizisszakasz (Anthonissen, 2009) feladatait 6sszegzi a
tananyag. A szervezet totalis kommunikacidjanak menedzselését, az érintettekkel torténd
kapcsolattartast érték alapon a szervezeti kultirabdl eredeztetjilk, s a kozigazgatas hivatasetikai

elvardsaival 6sszhangban targyaljuk.

A tréning forma viszonylag szokatlan a szervezeti pr/kommunikacié (corporate pr, corporate
communication) oktatasatdol a hazai gyakorlatban. Joval tobb a frontalis el6adas, a plenaris
megbeszélés, ami egyébként ellentmond a pr azon alapvetésének, hogy az teamproduktum,
csapatjaték, amely az egyes szakteriletek (menedzsment teriiletek) egylittmiikédésével vezet a
harmonikus, problémamentes tarsadalmi kapcsolatokig. (Nyarady-Szeles, é. n.) E képzés végre
madot ad a pr kozigazgatas-fokuszu, kozjogi statusara tekintettel Iév6 feladatértelmezésére, s az

imazsépités csoportmunkakénti magtapasztaldsara.



A tréning szituacié lehet6séget nyujt a tapasztalati tanuldsra, a probléma felvetések szamara pedig
védett kdrnyezetet biztosit. Az 6nismeret fejlesztésén tul — ami az elsé tematikus egységben az egyén
hatalomhoz f(iz6d6 viszonyara kérdez ra — a kommunikaciés kapcsolatok tudatos alakitdsanak
szempontjait gondolhatjak Ujra a résztvevék, majd a szervezet és sajtd viszonydnak kritikus tényezgit
rendszerezhetik. Ezutdn az online kommunikacido (website usability alapok) és az Uj média
eszkozeinek attekintése kovetkezik. Otddik, s egyuttal z3aré egységként a hallgatok a
valsdgkommunikacié azonnali dontéseket igényl6 terepén prébalhatjak ki magukat, tudatositva a

szervezeti kréddéhoz igazodé kommunikacié fontossagat.

A munkamddszerek kozott egyéni feladatmegoldast, kiscsoportos és plendris megbeszélést, valamint
szituacidés gyakorlatot is taldlunk. A mddszertani sokféleség prébdl igazodni a pr teriletének
szélességéhez és atfogo jellegéhez, az eszk6z0Ok szituativ és rutinszer( alkalmazasanak elvardsahoz, s

a csoportdinamikaban rejl6 erék kiaknazasanak igényéhez.

A személyes kompetencidkat illetéen a tréning a személyes kommunikaciés hatékonysagot, a vezetés
képességét, a verbalis kommunikacids készségeket, valamint a stratégiaalkotas képességét kivanja
fejleszteni. A tematikus bontas az egyéni szintt6l vezet a szervezeti szintig, s a szervezet belsé

nyilvanossagaitdl a kiils6 nyilvanossagokig, a média, majd az Uj média-nyilvdnossagig.

A tréninget , kisér§” e-learning tananyagban kaptak helyet a legfontosabb terminusok (fogalomtar),
formanyomtatvanyok (atmeneti nyilatkozat, sajtonyilatkozat minta, chek list-ek stb.) a sajté
természetét, a sajtdkapcsolatok alapelveit targyald ismeretek, illetve mindazok a multimédia
tartalmak, s hattérolvasmanyok (valamint linkgy(ljtemény), amelyek a hallgatok pr-latasmadjat,
szemléleti horizontjat szélesithetik. Ezen kivil néhany onellenérz6 feladat segiti az ismeretek

elmélyitését és megértését.

A tréning elvégzése, s a kapcsolddo e-learning tartalmak 6nallé feldolgozdsa utan a résztvevs képes
lesz sajat szervezete kommunikativ allapotanak kritikai leirasara, a szervezet arculati elemeinek
beazonositdsara, azok szerinti médializenetek megfogalmazasara, az aktualisan relevans
nyilvdnossagok megnevezésére. A résztvevl képessé valik szervezete potencidlis valsagforrasainak
feltérképezésére, s tudni fogja, milyen alapvetd szabalyok betartasa felett kell 6rkddnie (vezetSként)

valsagiddszakban, mire kell tigyelnie médiaszerepléskor a valsag vezetdi arcaként.

Jelen képzési hattéranyag egységbe foglalja a tréning mérféldkoveit, s szakirodalmi ajanlasokat tesz

az ismeretek elmélyitéséhez.



1. Szervezeti bels6 kommunikacio

1.1 Azintern kommunikacio teriletei

A szervezet belsé (intern) kommunikacidja mar az el6tt kitlintetett jelent&séggel bir, hogy a szervezet
kilépne a kiilsé nyilvdnossagok szinpaddra. A célok kijel6lése, a munkafolyamatok 6sszehangoldsa, a
belsé személykozi viszonyok szabalyozasa, a kozosség motivaldsa, mindennem( a mikddést keretbe
foglald mdszaki és technikai informacidaramoltatdsa kommunikaciét igényel. E kommunikacio

hatékonysaga pedig a szervezeti teljesitmény kritikus faktora. (Németh, 2011)

Kilonosen felértékel6dik a jol teljesité szervezeti bels6 kommunikacio, amikor folyamatosan valtozd
és alkalmazkodni kényszeriil6 szervezetekben, egy nagy horderejl kozigazgatdsi reform kozepett
éljik mindennapjainkat. A szervezeti valtozasok legtébbje ugyanis a belsé kommunikacié er6tlensége
miatt feneklik meg, vezet nem kivant szervezeti kudarcokhoz. Olyan gyengeségekre kell itt
gondolnunk, mint a bizalmatlansag, nem megfelelé (mennyiségl vagy mindségli) kommunikacid, a
tulzott konfliktuskeriilés vagy allandé konfrontdlddds, s az interperszonalis kommunikacids

képességek hianyossagai.

Ezért elkerllhetetlen, hogy minden szervezet a bel6 nyilvanossagokkal fenntartott kapcsolatait
tekintse at, miel6tt kifelé mutatott arcat kezdi menedzselni. A belsé kommunikacié, a jol mikods
bels6 pr, a bizalommal teli szervezeti klima, a megfeleléen kommunikalt szervezeti értékek
jelenthetik a kiils6 pr szilard alapjat. Az emberi er6forrds menedzsment oldalarél a szervezetben
dolgozdkkal folytatott kommunikacié a motivacié és szervezetpedagogiai célok szempontjabdl bir
kiemelt jelentSséggel. Ertékeket, magatartdsmintakat kozvetit, a dolgozék bevonasanak és
elkotelezetté tételének, a szervezeti identitds épitésének eszkdze. A szervezet jovGjébe vetett hit és
a szervezet iranti biliszkeség csirdit Ulteti el a belsé kdozvéleményben. A legtobb pr szakember a
tevékenység hitelességének garanciajat épp azért latja benne, mert a hirnév objektiv alapjait érinti.
Ha a kozigazgatas, mint rendszer, képes sajat bels6 kommunikacidjaban az uj értékeket (pl. a
Magyary Programban és az Uj Hivatasetikai Kddexben lefektetett alapértékeket, célokat és elveket)
meggyOkereztetni, s az Uj magatartasmintakat példamutatds és szervezeti tanulds/tanitas Utjan a
szervezeti mindennapok részévé tenni, hitelesen fordulhat az allampolgarok felé

kezdeményezéseivel, innovativ elképzeléseivel.



Egy vezetSi tréningen, 6hatatlanul a vezet6 mint kommunikator képességeinek fejlesztését kell
el6térbe helyezniink, ezért réviden attekintjik a vezet6 kommunikdaciés funkcidit a szervezetben.

ElGbb a bels6, majd a kiils6 kommunikaciérél szélunk.

1.2 Avezet6 kommunikacios funkcioi

Ma a beosztottak legtobbje — még a blirokratikus szervezetekben is — azt vérja felettesétél, hogy az
nyilt legyen, tudja j6 teljesitményekre O0sztondzni beosztottjait, hatékony teammunkat alapozzon
meg, felkészilt konfliktusmegoldd és kivald kommunikator legyen. (Borgulya-Somogyvari, 2011, 100)
A vezetési kompetencia olyan teriletei, mint a szocidlis kompetencia (motivalas, iranyitas,
csoportvezetés) el sem képzelhet6 kommunikacidés felkésziiltségek, jartassagok nélkul. Az
interperszonalis kommunikdacié olyan teriiletei, mint az aktiv figyelem, az empatia, a kapcsolatok
tudatos alakitasanak képessége, s az erre torténd reflexio adjak a vezetGi (s egyre inkdbb mindenféle

munkahelyi) sikeresség bazisat. Goleman igy ir errdl:

A munkavildga valtozéban van. Uj mércével itélnek meg minket: nem csak annak alapjan,
milyen okosak vagyunk, vagy milyen végzettséggel és szakképzettséggel rendelkeziink,
hanem annak alapjan is, mennyire tudunk sajat magunkkal és masokkal banni. [...] Az Uj
mérce a megfelel§ intellektualis képességeket és a szakértelmet adottnak veszi, ezek helyett
olyan személyes tulajdonsagokra helyezi a hangsulyt, mint a kezdeményezGkészség, az

empatia, az alkalmazkodas és a meggyG6zés képessége.” (Goleman, 2002, 23)

A sikeres kommunikdaciét megalapozd érzelmi intelligencidrdl, azokat kiegészit6 kognitiv és verbalis
képességekrél kell tehat egylttesen szamot adnia a j6 vezetének. Kozl6ként, kommunikatorként a
célcsoport minél pontosabb meghatdrozdsan tulmenden, a csatornavalasztds, valamint a helyes
kddolas (a kodrendszer megvalasztasa és aktualis hasznalata), a verbalis kéd alkalmazasanak
pontossaga és a verbalis és nem verbalis kédok kombinalasa lesz kitlintetett jelentGségl képessége.
Befogaddként (lzenetek dekddoldjaként és értelmezdjeként) a gyors felfogds, az informaciok
szelektdlasanak és rendszerezésének képessége, elemzs, (itkOztets, szintetizalé képessége adja a

sikeresség zalogat. (Borgulya-Somogyvari, 2011, 102)

A vezet6 mint kommunikdtor harom alapveté funkciot tolt be a szervezetek életében:

informacidgyijtéként, informacidk szétosztdjaként és szévivbként (képvisel6ként) jelenik meg. Nagy



jelent&sége lesz tehat annak, hogyan épiti fel az informaciéaramlas hivatalos (formalis) utjait, hogyan

safarkodik a megszerzett informaciodval.
Mintzberg a korabban emlitett harom vezet8i kommunikacids funkciét tovabbiakra bontja:

e nyilvanos megjelenések

o f&noki

e kapcsolatteremtd és fenntartd

e nyilvanos megjelenések

e informaciogyljté

e informacidszétosztd

o szovivei

o villalkozéi

e zavarelharité

e erbforras-eloszto és

e tdrgyalé-megegyezl szerepet nevesit. (Bakacsi, 1999)
A képzés elsé modulja a résztvev6k rahangolasat kovetGen az irdnyitas képességére és a részletes

utasitdsok adasanak fontossagara, mint klasszikus f6nok teendére fokuszal.

1916-ban megjelent munkdjadban Henry Fayol a vdllalati mikodés 5 terlletét kilonitette el: a
miszaki, a kereskedelmi, a pénzigyi, a biztonsagi és a vezetési teriiletet (Administration).
Ertelmezésében a vezetés funkcidi kozott a tervezés és szervezés mellett a direkt irdnyitds (leading)
és a koordindlds, valamint a kontroll nevesithet6. (Dobdak, 1996, 131) Két olyan vezetGi teriiletet
emeltiink ki, amirél hajlamosak vagyunk megfeledkezni. Nem is annyira elméleti megalapozasa, mint

gyakorlati jelentGsége miatt fontos kitérni ra. (,,Részletes utasitasok adasa” és a ,,J6 coach” feladatok)

A kozvetlen irdnyitdas kezdetben - még ugyancsak fayoli értelemben - azt jelentette a
vezetéselméletben, hogy a vezet6 kilonféle feladatokat hajtat végre beosztottaival rendelkezések és
utasitasok adasa (kiadasa) dltal. (Dobdk, 1996, 140) Ma mar azok a legkilonfélébb kozvetett
tevékenységek és technikdk is ide értenddék, amelyek altal a vezetS képes a beosztottakat a szervezeti
célokkal megismertetni, azok mellett elkbtelezni és ez altal jobb munkateljesitményt, nagyobb
szervezeti hatékonysagot elérni. Ennek elengedhetetlen eszkbze a kétirdnyd kommunikacio. (A ,J6

coach” gyakorlat ennek tapasztalati éiményét nyujtja.)

E képzési anyag a tovabbiakban elsGsorban a sajté-média relacidban értelmezett kapcsolatteremté és
fenntarto vezetGi feladatokra, illetve a szévivéi, képviseleti funkcidra, vagyis a szervezet arcaként vald

mutatkozasra (megnyilatkozdasra) 6sszpontositja figyelmét.



1.3 A vezet6i hatalom

A vezet6vé valas és vezetSi motivacio egyik kulcskérdése a hatalom és az ahhoz valéviszony. Most
néhany gondolatban ezt tekintjlik at, szigordan a szervezeten beliil értelmezve, az intraorganizacids

vonatkozasoktdl eltekintve.

,Minden olyan esetben hatalomrdél beszéliink, ha egy tarsadalmi kapcsolaton beliil van rd esély, hogy
valaki sajat akaratat az ellenszegiilés ellenére is keresztiilvigye, fliggetlenil attél, hogy min alapul ez

az esély.” (Max Weber)

A hatalom személykozi viszony részben, mads részben viszont a szervezetekben fliggetlenedik az
egyénektdl és a strukturalis tényez6kbdl eredeztethetd. A weberi definiciét tehat olyan mdédon kell
ujrafogalmaznunk, hogy beldssuk, nemcsak személyek, de szervezeti egységek is rendelkezhetnek
hatalommal. igy tehat a hatalom egyének vagy szervezeti egységek képessége és/vagy lehetSsége
arra, hogy a céljaik megvaldsitasa érdekében befolyasoljanak mdsokat. A hatalom pozitiv
megkdzelitésben képesség/lehet6ség valaminek a keresztilvitelére, negativ értelemben pedig

képesség/lehetfség valaminek a megakadalyozéasara (veto power). (Bakacsi, 1996, 156)

A hatalom kapcsolati aspektusdban pedig az engedelmességrél kell szélnunk, arrdl, hogy a
hatalomérvényesités a vezetettek részérél annak a dontésnek a szabadsaga, hogy tlirik-e a felettiik
vald hatalomgyakorlast, engedelmeskednek-e vagy sem. A hatalom a felek kozott figg6séget hoz
létre, amelynek alapja a sz(ikosség, helyettesithetfség hianya és/vagy a bizonytalansag. A hatalom
forrdsa lehet a személyt6l szarmaztathatd, a szervezet altal biztositott vagy a szervezet kilsé

fliggbségi viszonyaibodl eredeztethetd. (Uo.)

A hatalom kérdése fontos motivacids kérdés minden szervezetben, ezért sziikséges, hogy a vezetd
tisztdaban legyen sajat hatalommotivacidéjanak meértékével. McClelland 3  szlikségletet
megkilonboztet6 motivacios elmélete kimondja, hogy szervezeti kornyezetben toreksziink
onmagunk elfogadtatdsara, a sikerre és arra, hogy hatassal legylink masokra. Mindharmat tanult
sziikségletként hatdrozza meg. Az elsé (kapcsolatmotivacionk) a tarsas kapcsolatok hatékony
menedzselését kivanja meg, s szeretetéhségiinket elégiti ki. A siker (teljesitménymotivaciénk) a
problémamegoldd hatékonysagra épit, a személyes felel6sségre alapoz, ami ugyancsak egyetemes
hajtéerénk. A harmadik (hatalmi motivacié), a masokra gyakorolt hatas Osszefligg a tisztelet és
elismertség irdnti vagyunkkal, a statusz, presztizs kérdéseivel. A nagy hatalmi motivaciéju emberek

tobbet és szivesebben konfrontaldodnak, nem riadnak vissza az erdszak alkalmazasatél, a
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kényszeritéstdl. Itt a hatalom nem negativ tartomanyba sorolt kategdria, hanem a vezetés sziikséges

épitéeleme. (Bakacsi, 1996, 93-94)*

A szervezeti hatalom jol tikroz6dik a vezetd és beosztottak egyiittmiikddésében, ami a szervezeti
kultdra 7 alapkove kozll az egyik (értékek, informdcidgazdalkodas, kozlésmddok, értékelés és
kockazatvallalds, lojalitas mértéke és motivacié mellett). Sokat elmond egy szervezet értékrendjérél
és kulturdjardl, hogy mekkora a szocialis tavolsag a vezetd és a beosztottak kdzott, milyen ez egyéni
munka aranya a csoportmunkahoz képest. Legaldbb ilyen fontos annak ismerete, milyen mérték( a
szepardlddas, mennyire erds a belsé hierarchia, s milyen mértékben hajlanddk a beosztottak koévetni

a vezet§ utasitasait (mennyire engedelmesek). (Nyarady-Szeles, é.n. Il. kot. 50)

A hatalom elfogaddsdnak és gyakorldsanak, illetve kommunikdlasanak mddja, fontos eleme a vezetdi
szerepnek, s fontos a vezet6 személyes imazsanak alakitasa szempontjabdl is. A kozigazgatdsi vezet6k
- az allampolgarok mind erdsebb civil kontroll igénye okan is — kénytelenek szembe nézni a
nyilvdnossaggal, s tudatosan épiteni imazsukat, aminek része a hivatali hatalmukkal valé elszamolas.
Fontos tehdt, hogy tisztan lassak sajat hatalmi er6teriket, s a hatalomhoz valé viszonyukat. (A

kapcsolddo tréninggyakorlat a ,,Papirpoharak”.)

1.4 Informdacids utak a szervezetben

Rosengren ugy hatarozza meg a szervezeteket, mint olyan csoportok, amelyek a formalizaltsag Gtjara
Iéptek, s ennélfogva formalizalt (hivatalos) és tobbé-kevésbé strukturalt kommunikaciés utakat
mukaodtetnek. (Hiszen csoport fogalma is csak annyit szogezett le, olyan agensek egyiittese, akik

kozott megvan a kétiranyd kommunikaciés kapcsolatok lehet&sége.) (Rosengren, 2006)

igy hat a szervezeti kommunikacié haldzata, a rendszer hierarchizltsaga fontos vizsgalandé terilet
szamunkra is. A vezetének pedig tudnia kell, hogy a szervezet informaciés halézatanak kiépitésekor

az egyes modellek melletti dontése milyen el6nydkkel és hatranyokkal jar.

Az aldbbi dbrak azt szemléltetik, hogy a kommunikacids csatorndk a szervezetben haldzatot alkotnak,
s elrendezddésiik szerint mas-mads elénydkkel, hatranyokkal jarnak. Aszerint, hogy egy kozéppont
koré szervez6dnek-e vagy sem, megkillonboztetiink centralizalt és decentralizadlt haldzatokat.

Kutatasok szerint az egyszer(i feladatoknak kedveznek a centralizalt kommunikaciés utak,

" Fontos ismérve a tanult szlikségleteknek, hogy fejlesztheték, igy a hatalomhoz vald viszony is alakithaté a
sikeres vezetdi magatartds kialakitasa érdekében.
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gyorsabbak, pontosabbak, komplex feladatmegoldasoknal azonban mar a decentralizalt halézatok

vezethetnek sikeresebb egytttm(ikodéshez. (Borgulya-Somogyvari, 89-90)
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Forras: Berta—Bajnok: Egylittm(ikodés-fejlesztés és Kommunikacid oktatoi kézikonyv, 2013, NKE

Az olyan informdacids gécpontoknak pedig, mint a kereszt kozéppontjaban |év6 agens (személy vagy
szervezeti egység) kockazatként szamolnia kell az informacids és vagy/kapcsolati tulterheléssel,
elosztasi nehézségekkel. A lanc id6veszteséggel jar, s minél tébb a kozbilsé munkaallomas, annal
nagyobb az informacid torzuldsanak veszélye. A kerék, bar az informacidok szabad hozzaférését
nyujtja, tervezetlensége, strukturalis szabadsdga miatt lehet zajos, redundans és vezethet id6beli
veszteségekhez, ronthat a hatékonysagon a széttartd informacidk miatt. EI6nye persze a részvétel
lehetdsége. Az ipszilon legtdbb esetben egyenl6tlen terheléshez, egyenl6tlen részvételhez vezet, s a
szarak taldlkozdsanal aranytalanul sok konfrontacidt eredményezhet. Mdskor a két végpont keriilhet
periférialis helyzetbe, vagy a szar zard agense. Az 6tszog a kétirdnyd megosztottsag miatt gyorsabb a

lancnal, de korlatozott hozzaférést, s kapcsolati merevséget eredményez.
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1.6 Kapcsolatmenedzsment

A szervezetben (Mastenbroek nyoman) megkilonboztetliink instrumentdlis, szocio-emocionalis,
hatalmi és fligg6ségi, targyalasi, valamint kommunikacids kapcsolatokat. A munkamegosztassal és
egyéneket munkavégzésik (alapanyagok, végtermékek) altal kotik 6ssze. Ezek a kotGdések fliggnek a
szervezet struktlrajatél, kommunikdciés rendszereit6l, a problémamegolddas és dontéshozas
folyamataitdl. Technikai és technolégiai vetiiletiiket az infrastrukturalis hattér, a csatornakapacitasok

adjak.

A szocio-emocionalis kapcsolatok szimpatidban és antipatidban nyilvanulnak meg. S bar mindannyian
tudjuk, hogy a munkahelyi kapcsolatokban az érzelmi szelekcié lehet6ségei szlikitettek, az elfogadas,
elutasitas és vonzalom fontosak a csapatszellem kialakulasa, a lojalitds megteremtése szempontjabal.
E kot6dések az azonossagtudaton, az egylivé tartozas érzésén alapulnak, kozosségképz6 erejiik van.
Csoportokat egyedi azonositd jegyekkel ruhdzhatnak fel, amelyek igy a szervezeten bellil 6nalld
arculatot nyerhetnek, elkilondlt szubkulturdt alkothatnak. Az Osszetartozas és a kdzos értékek

kifejez6dhetnek a nyelvezetben, a megjelenésben, a szimbdlumhaszndlatban stb.

A klasszikus hivatali blrokracidbdl jové vezet6knek mondanunk sem kell, hogy a hatalmi fliggdségi
szempontok és kapcsolatok ugyancsak kiemelked6en fontosak a szervezetben. Ezek révén nyilik
mddja a vezet6knek, hogy sajat hatalmi pozicidjukat megerdsitsék, kompetencidikat kiterjesszék
(mdsok magatartasanak befolyasoldsa dltal). A hatalmi jatszmak hosszi tava stratégia mentén
szervezédnek, a presztizs-, statusz-, pozicidszerzés célzatdval. A hatalmi rendszernek minden egyén

része. (Nyarady-Szeles, é.n.)

A, dontéen kompenzacids elveken nyugvd, targyaldsi kapcsolatokban allokacidos problémak kordli
dontéshozatal torténik (munkakor, munkaidd, koltségvetés, technikai eszk6zok elosztdsa). Ezek
nyiltabb és stabilabb kétédések, mint a hatalmi kapcsolatok, s itt a kdlcsonos fliggés egyfajta hatalmi

szimmetriaval kapcsolddik 6ssze. (Uo.)

1.7 Azinvolvacio és participacioé fontossaga

A kozigazgatas biirokratikus szervezeti kulturajaban kiilonosen fontos, hogy a vezeték ratermett

yinformaciébrokerként” olajozzdk a kapcsolatokat annak érdekében, hogy az eljarasok merevsége, a
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kozlések szabalyozottsdga ne jelentse a sablonok, rutinizalt mechanikus kozlések kizardlagossagat. A
szolgalati ut nem valhat akaddlyava a hatékony problémamegoldasnak, nem jelentheti a szervezeti
informacidk fels6vezet6k altali kisajatitasat. A dolgozék involvaciéja ma mar mindenhol, igy a

kozigazgatdsban is alapkovetelmény.

Az ember szdmdra a legfontosabb, hogy tudja és érezze, hogy szlikség van ra. Elménk és sziviink is
erre dhitozik. Az értelmes munka, embertarsaink/munkatarsaink iranyunkban tanusitott elfogadasa
jutalom értékd. Onérzetiink, méltdsagunk, egyéniségiink dnkéntelenil is l1azad, ha kapcsolatainkban
kizdrdlag pozicionk és nem személyiséglink szerint beszélnek velink. Az ,az vagy, amelyik asztalnal
Ulsz” hozzadlldas romboldan hat a motivaciéra és kreativitasra, értékes energidkat pusztit el a

szervezetben.

Ha azonban dolgozdinkat egyénként kezeljik, s felruhdzzuk a felel6sségvallalas szabadsdgaval, olyan
rejtett energidkat hivhatunk el6 a szervezeti tarsolybdl, amelyek elkdtelezett, magasan motivalt és a
szervezeti célokért aldozatot hozni tudd kollektivat alapoznak meg. Mindez az egyén
felelGsségvallalasaval mar szilard alapja lehet az éppen megujuld Gj magyar kozigazgatasnak.
Egyszerld a tétel: akinek nincs informacidja, nem vallalhat felel6sséget, akinek viszont van,

szlikségképpen felel§sséget fog vallalni. (Carlzon, 1986)

Gondot kell tehat forditania a vezet6nek arra, hogy a szervezeti és dgazati célokat érthetGen
kommunikdlja beosztottjai felé, s rdmutasson azok elérésében kinek-kinek sajat felelGsségére,
feladatdra és cselekvési kompetencidjara. A j6 (tdmogatd) kommunikacié ugyanakkor nem csak
tényeket kozol, az informdcidkat Osszefliggésekbe is dgyazza, megokolja, igy kotelezve el minden

dolgozdt az egylttm(ikodés, megvaldsitas irant. (Nyarady-Szeles, é.n. Il. kotet)

Ha az alkalmazottak csak a dontésekrdl (mint kész tényekrél) értesiilnek, azok szamukra diktatumok,
és nem vagyott allapotokhoz vezet6 mérfoldkdvek lesznek. Az informacidkbdl kirekesztett
munkavallald elszigetelt lesz, frusztralt, s emocionalisan veszteségesnek itéli meg a helyzetét. A
részvételi folyamatoknak ugyanakkor megvan az az el6nye is, hogy letorik a belsé ellenallast, az
akadékoskoddkbdl szovetségest faragnak, s elejét veszik a kés6bbi belsé kdzvéleménytél induld

kritikdknak. Ne féljink hat bevonni és ezzel felel6ssé tenni beosztottainkat!

Ha a belsé kommunikacié alulrdl induld (bootom-up) informacidaramlasat vessziik, akkor pedig a
végeken dolgozdk szakmai tuddsanak és munkatapasztalatainak becsatornazasat kell — mint
lehetGséget, s éget6 sziikséget latnunk — a folyamatban. Ebbdl kifolydlag tdmogatnunk kell, s
fejlesztenilink a visszacsatolds adasanak kultirajat. Olyan szervezeti kulturat, ahol a beosztott nem

kizadrdlag jelentésekben kommunikal, hanem kezdeményez6 mddon maga is igyekszik tudasat
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megosztani, s a szervezeti kivaldsag szolgdlataba allitani, erre masokat is 0sztondzni. Az
lgyfélszolgalatokon, végrehajtdsi szinteken dolgozék altal évek alatt felhalmozott tudds, az
allampolgaroktol, (gyfelektdl, partnerektél kozvetlenil kapott visszajelzés a kozigazgatds
mUikodésérél, a szervezet hatékonysagardl, az esetleges kifogasokrél, hibakrdl, fejlesztendé

(fejleszthetd) teriletekrdl valésagos kincsesbanya, amibél csak meritentink kell.

Azok szdmara, akik vonakodnanak nyitni szervezetiik belsé kozvéleményei felé, alljon itt néhany érv
arrél, mit is eredményez a bels6 kommunikaci6 bevonas alapu, parbeszédre alapozott

megvaldsulasa:

e Vdrhatdan javulni fog a munkahelyi légkor.

e Pozitiv iranyban valtoznak meg a dolgozdk szervezettel kapcsolatos bedllitddasai (megértés,
elfogadas, tettrekészség stb.).

e Novekedni fog a munkateljesitmény, javulni a munkamoral és a munkamingség.

e Latvanyosan novekedni fog a személyes elégedettség.

o Csokken a szervezetben a fluktuacio mértéke. (Uo.)

Osszefoglaldan azt mondhatjuk, a szervezeti belsé kommunikdcid: dsszetartja a szervezet tagjait és
egységeit, kozvetiti a célokat, aramoltatja a m(ikodési szabdlyokat, lehetévé teszi a folyamatok

szervezését, ellenGrzését, a visszacsatoldst, kozvetit6ként a szervezeti tanulds, tudasatadas alapja. Ha

jol mukodik, s a megfelel6 (aktualis és relevans) informaciok aramolnak a megfelel6 — hozzaférhets —
csatornakon, akkor a szervezeti teljesitmény névekedéséhez jarulnak hozza a j6 munkahelyi légkor és

motivalt alkalmazotti kor révén.
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2. Extern kommunikacio

2.1 A pr fogalma és célrendszere

A pr angol kifejezés (ejtése magyarul péer és nem piar, irasmddja pedig kisbet(is az MTA
allasfoglalasa értelmében), a vilag legtébb nyelvében nincs sz szerinti megfelelGje. Az egyes nemzeti
nyelvek — olykor cirkalmas korilirasokat hasznalva - a legtobbszor a nyilvanossaggal kapcsolatos

munkaként, kézonségkapcsolatok szervezéseként hatarozzak meg. (Németh, 1998)

A pr mint munkafolyamat a szervezet azon tervszer( és hosszantarté er6feszitéseit foglalja egységbe,
amelyek a szervezet kornyezete altali elfogaddsat mozditjak el6. Olyan tevékenységek, amelyek a
joakarat és kolcsonds megértés megalapozdasat és fenntartasat tekintik legfébb céljuknak, s a sikeres
szervezeti mikodés zaloganak. (Black nyoman Vandermeiden, 1988 idézi Nyarady-Szeles 2004)
Tovabbra is 6rzi helyét az az ugyancsak népszerd allaspont, hogy a public relations a hirnévrél szél —

annak az eredménye, amit egy szervezet tesz, mond, és amit mdsok mondanak réla. (Gregory, 1996)

Sokan szeretik fennen hirdetni, hogy a pr az antikvitasba nyulik vissza, gydkerei a gorog poliszok
vilagdban és Romai Birodalomban is jelen vannak, de a pr mégis tipikus 20. szazadi jelenség.
Magyarorszagra némi késéssel, a hatvanas évek végén jutott el, és rovid virdgzasa a hetvenes évek
kozepéig tartott. Bar a pr-t a profitorientdlt szféra termelte ki, ma mar dltalanosan elfogadott az a

nézet, hogy a civil szféraban és a kdzigazgatasban sem nélkiilozhets eszkoz és iranyitasi funkcio.

A pr feladatai a szervezet és kornyezete kozti harmonikus és problémamentes egyittmikodés
megteremtése érdekében: kommunikdcids kapcsolatok elemzése, kommunikaciés programok
szervezése, lebonyolitasa és értékelése. A pr a piaci stratégia eszkdéze (s mint ilyen a
menedzsmentfunkcidk részét kell, hogy képezze), teljeskorli informacio beszerzésére (feldolgozasara)
és szolgdltatasara torekszik, hiszen valamennyi érdekszférdahoz a megértés és egyuttmuikodés
jegyében kivan szélni. Kozvetett befolyasolassal akarja elérni céljait, melyek elérésének zdalogat

kétoldalu kapcsolatokban, parbeszédben latja. (Kriskd-Herendy, 2012)

A kozigazgatdsi pr a pr elméletének, szemléletének, eszkoztardnak és gyakorlatainak atiiltetését
jelenti a kozigazgatdsi rendszer szervezeteinek mikodésébe. E teriilet szakirodalmi megalapozottsaga
igen karcsu, de az empirikus tapasztalatok minden nappal Ujabb és Gjabb adalékokat szolgaltatnak a
kOzigazgatds szamara arrdl, hogyan érdemes (milyen kitételekkel) alkalmazni a pr altal eddig

felhalmozott tudast.
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2.2 A pr kompetenciaja

A pr szervezet 0sszes kapcsolatara és minden kommunikativ megnyilvanuldsara hatni kivan, azokat
egységbe akarja foglalni, hogy az lizenetek konzisztencidja révén multiplikdtorhatast érjen el.

Kompetenciaterileteit az alabbi abra foglalja egységbe:

Céginformdcio

ream Sajtdkapcsolatok
Villalkozéi Sajtokapcsolatol

értelmiség f Reklam
A kiilvilig

szemmel tartasa

Szponzoralds
Public Affairs

Arculat ( lobbizds )

Kockdzat-
menedzsment

Pénziigyi

A totdlis informéciok
kommunikéicid Befektctdi
kapcsolatok

Esemény- és

vilsigkezelés
Ertékelések Vezetdi
|

képességlejlesztes

Személyi

kapcsolatok hial6zata A 1anulo

SZervezct

\

Belsd Forma- ” - il
Piaci informiciok

[l.I}L".hU/.lL’.I.l.\ es lervezes

kommunikicié

IU. abra: A szervezet totalis kommunikacios

Forras: Nyarady-Szeles, é.n.

A pr mint hirnév- és image-vezérelt tevékenység igényli az Ujsagiréi, média szakmabeli jartassagot.
Hirértékben gondolkodik, ezért kozléseinek kiinduldpontja a hirm(faj, a kiils6 és belsé
kozvéleménycsoportok hiteles tdjékoztatdsa. Vallaldasa tehat, hogy teljes (totalis) kommunikaciét
szervez. A hirnév megalapozdsdaban és a publicitds szervezésében a szervezet objektiv alapjaira
(arculat: tevékenység, torténet, értékek, kapcsolatok stb.) épit, és vezérelvnek tekinti az objektivitast.
Sikerét csoportmunka eredményeként képzeli el. Mivel a tevékenység megjelenésekor a propaganda

eszkozeiben teljesedett ki, sokan ma is negativ konnotaciét tdrsitanak hozzd, s a szervezeti szint(,
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madszeres manipuldcidval azonositjak. Részben ennek is kdszonhet6, hogy a szakma tarsadalmi
presztizse vitathaté. A pr elfogadtatdsat ugyanakkor megneheziti, hogy bar a nyilvdnossdg adja
szervezeti céljainak esszencidlis jellegét, a tevékenység maga elzdrkdzik, kulisszatitkait meg6rzi sajat

maga, s a specialistak szamara.

2.3 A prstratégiai szemlélete

A pr hosszu id6tavon gondolkodik, eme kritérium majd minden pr definicidban megjelenik:

A pr tevékenység az a tudomanyterilet, amely a hirnevet gondozza azzal a céllal, hogy megértést és
tdmogatast nyerjen és befolyasolja a véleményt és viselkedést.” (1991. Institute of Public Relations,

Szeles Péter forditasa)

»A pr munkafolyamata tervszer(i és hosszantartd eréfeszités azért, hogy egy szervezet és kornyezete

kozott jdakaratot és kdlcsonds megértést épitsink ki és tartsunk fenn.”

A pr a piaci stratégia eszkoze (s mint ilyen a menedzsmentfunkciok részét kell, hogy képezze), teljes
korl informacié beszerzésére (feldolgozasara) és szolgaltatasara torekszik, hiszen valamennyi
érdekszférdhoz a megértés és egylttm(ikodés jegyében kivan szdlni. Kozvetett befolydsoldssal
probalja meg elérni, hogy megvaltozzon a befogaddk véleménye, magatartasa, attitldje. Céljai

elérésében a dialégusra épit, a kétoldalu kapcsolatokban hisz.

A stratégia fogalma igen sok valtozason esett at az elmult hisz esztend6ben. Mara vildagossa valt,
hogy nemcsak mint terveket és célokat tartalmazé atfogd koncepciét hatarozhatjuk meg. Az eltéré
szervezeti viselkedések eltéré stratégia fogalmakat hivnak életre, eltéré tartalommal, s az elvarasokat

mindig a szervezet alaptevékenységének és célrendszerének tiikrében kell szamba venni.

A jelen stratégia fogalmai leginkdbb abban a felismerésben kiilonbdznek elédeiktdl, hogy a stratégia
nem feltétlen tudatos tervez6 munka eredménye, formalddhat kilénféle a szervezet kornyezetében
haté er6k Osszjatékaként, spontan modon. Errdl taniskodik Mintzberg és szerzGtarsai (1998) altal
csokorba gydijtott stratégiai iskolak kozal hét (hat és fél): a megismerési, a tanulasi, a hatalmi, a
kulturalis, a kornyezeti és konfiguracids iskola, illetve a két kozelités kozott atmenetet képezé
vallalkozéi iskola (a fél a hat mellett). Ezek egyuttal a szervezet kiszolgaltatottsagat is hangsulyozzak.
Kimondjak, hogy szamolni kell a szervezet politikai erGknek vald kitettségével, az evolucids

torvényszer(iségekkel, az élethelyzetek szerinti valtozasok kényszerével, a kornyezeti jelek kdzosségi
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szlirGjével. Rdadasul, mindet tovdbb neheziti a folytonos tanulds kényszere, s a szakadatlan
informaciédramlas. A stratégiaalkotds doyenje, Michael Porter szerint azonban mindenképpen

tudatos munka eredménye a szervezeti stratégia. (Salamonné, 2000)

Hogy fentiek kozil, mely allaspont (iskola) mellett tesszik le voksunkat, elddnti, milyen mddon
latunk, vagy nem latunk hozza a stratégia elkészitéséhez. Lehet egy nagyon formalizalt, részletesen
szabalyozott folyamat, vagy lehet jovGkép-orientalt (kevésbé formalizalt), s lehet spontan folyamat
(amely viselkedési mintakban jelenik meg.) E harom dllaspont megadja a majdani stratégia
megjelenési formajat is: 1.) stratégiai terv, 2.) jov6kép, misszio, 3.) viselkedési mintak. (Salamonné,

2000)

»A tervezés a pr-ben kitlintetett helyet foglal el, mert olyan kreativ alkotémunka, amely a
kommunikdciés tevékenység megvaldsitasanak szakmai, mddszertani és Uzleti alapjat jelenti.
(Nyarady-Szeles, 2004) S mivel a pr a maga céljait hosszu tavon kivanja elérni, a révid és kdzéptavu
pr-terveket stratégiai szintl tervek foglaljak egységbe. E tervez6 munka lépései és eszkozei pedig, a
szervezet kornyezetével folytatott interakciéjdban ,vizsgdznak”. Ez egy folyamatosan visszacsatolas-
korrigdlds fazisokon atesé tevékenységet korvonalaz, ami allandd aktivitdst és monitoring

tevékenységet igényel.

A pr irodalom szintén hivatkozza Mintzberg és szerz6tdrsai megkozelitéseit, s szem el6tt tartja, hogy
a stratégia mint terv, mint versenytarsak legy6zését elGsegité manGversorozat, mint cselekvésminta
és mint pozicionald eszkdz éppugy értelmezhetd, mint a szervezet szamara a vildglatds integralt
modszerét add perspektiva. (Mintzberg et al. 1998) Legyen barmelyikrél is sz6, a pr a pr-stratégia
megalkotasanak folyamatat pr-vezet6i hataskorbe utalja megkovetelve, hogy a pr-vezetd, a szervezet
egészének hosszu tavu tervezési folyamatai tiikrében, hivja életre azt. Vagyis minden stratégiai cél
vonatkozasaban jel6lje meg sajat szakterlilete hozzajarulasat. Mindenképpen hosszi tavu
célkitizéseket fogalmaz meg és irdnymutatdst ad az egyes szakteriletek szamara, amelyek segitik a
kommunikacids aktivitasok sikerre vitelét. E tervek deklaraljdk a szervezet kommunikacids szerepét

és kornyezetével fenntartott interaktiv informdcids viszonyat. (Nydrady-Szeles, 2004)

Tulajdonképpen a pr-stratégia azt forditja le a szervezet szamdra, hogy a szervezeti célokbdl, milyen
kommunikdciés szakmai célok adddnak. E tervek aldrendeltjei a taktikai tervek, amelyek az egyes
akcidk szakmai és szellemi keretét adjak. E tervek az egyes feladatokhoz eszkézoket rendelnek,
id6keretet szabnak, raforditasokat irdnyoznak el6. A tényleges megvaldsitds pedig akcidtervekhez
(kampanytervekhez) kétédik. Ezek fognak helyzetleirast, konkrét feladatokat, érdekgazdakat, célokat
és célcsoportokat aktualisan nevesiteni, konkrét izeneteket megfogalmazni, csatornakat, eszkbzoket

kijelolni, megadni a kulcskérdéseket és kulcsvalaszokat.” (Kriskd, 2011, 6)
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2.4 Modellvalasztas

A pr stratégiai céljait leginkdbb gy tudja bebiztositani, hogy megismerteti 6nmagdt a szervezet
dolgozdival, s prébal elismertséget és tamogatdst szerezni, majd javaslatot tesz ra, milyen pr modell
m(ik6djon a szervezetben. ElIméleti és torténeti sikon ez a klasszikus (paternalista) és professzionalis
pr (kollektivista) vagy a szervezeti kommunikacié (individualista) kozotti valasztast jelent. Elsé
esetben tulajdonképpen public affairs-rél van szd, a masodik esetben public relations-rél, harmadik
esetben pedig divergens kommunikaciorol, az érdekelt felekkel torténé kapcsolattartasrol. (Oliver,

2009, 20)

Sajtoiligynokségi modell: olyan szervezet alkalmazza, amelynek legfébb célja a kozvélemény sajat
céljai szerinti befolyasolasa és kedvezs kép (imdzs) kialakitasa ,,jé sajtd” utjan. A legrégibb, s az USA-
ban ma is |étez6 gyakorlat, amely nem riad vissza a manipulaciés technikdk alkalmazdasatél.
Egyirdnyu, propagandisztikus modell, amely a hdborus Eurépat is jellemezte. (Kezeljiik hat évatosan
azokat a szervezeteket (vagy akar individuadlis agenseket), amelyek sajatmdikodésiiket harcként,
,hdborus” szintéren értelmezik.) Termék, szolgaltatds vagy eszme értékesitd, eladasi célzatu
kommunikdcidja, amely nem tett jot a pr tevékenység és professzid hirnevének. Ez a modell lemond a
visszacsatolasrél, agressziven onérvényesit6 szervezetek sajatja. A kommunikacié Gszinteségének
kivanalma nem érinti meg az ebben a modellben gondolkoddn szervezetet, s nem is méri
tevékenységét. Példat szép szammal talalunk a politikai élet szinpadan mind partok, mind képvisel8k,

politikai vezet6k részérdl.

Py

Kézvélemény-tajékoztatasi modell: az el6z6 modellhez hasonlatosan még mindig egyiranyld a
kommunikacié, de mar Gszinte, igaz informacidkra alapoz. Nem érvényesiil a meggy6z6 szandék a
kozlésekben, erds tajékoztatdi attitlidot hordoz. Ebbél adéddan viszonylag tényszer(ien kommunikal,
sajtosokat kér fel profi cikkek irdsara, s azokat igyekszik jol elhelyezni a nyilvanos szintereken. A
visszacsatolas esetleges, s a tevékenység mérése csak az lzenetek célba juttatasara koncentral.
Gyakran talalkozunk ezzel a modellel a kozigazgatdsban, kormdnyzati kommunikacidban, kezdé

vallalatoknal vagy hatdsagi és 6nkormanyzati gyakorlatban.

Kétiranyu aszimmetrikus modell: kozvéleménycsoportok meggybzésére koncentrdl, s ennek
érdekében tevékenysége megalapozasahoz kutatasokat végez. A szervezet fogadja a
visszacsatolasokat, de nem feltétlenil épiti be azok tartalmat m(ikédésébe. Hataskutatast végez,
elméleti megalapozassal bir, s nyiltan befolyasolni akar. Minden csatornat igénybe vesz és célcsoport

szegmentalds utan személyre szabott Gzeneteket kdz6l. Olyan szervezetek pr-modellje, amelyek nem
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vagy csak részben hajlanddak/képesek a kozvélemény nyomdsanak engedni. Megtaldljuk koztik a

s

vallalatokat is.

Kétiranyd szimmetrikus modell: a kdlcsdnds alkalmazkodas szervezeti modellje. Ervényesiil a hosszu
tdvl egylttmikodés szdndéka, ezért dialégusban gondolkodik, egyenrangd kommunikacids
kapcsolatot tételez fel. Nyitott, rugalmasa és szocialisan érzékeny szervezetek pr-modellje, amelyek a
kornyezettdl érkezé visszacsatolasokat beépitik mikoddési gyakorlataikba. Tudomanyos médszerekkel
dolgozik és torekszik az allaspontok kozelitésére. Szerencsére ma mara politikai partok, kormanyzati
szervek és érdekcsoportok kozott is taldlunk kétirdnyd szimmetrikusmodellt alkalmazé szerepléket, s
e felé mozdulnak a kozvéleményt aggasztd (pl. kdrnyezetszennyezd) vallalatok is egyre nagyobb

szamban. (Nyarady-Szeles, é.n., 25-34)

Grunig az eredetileg 4 modellt két tovabbival is kiegészitette: a személyi kultusz pr-jének is nevezett
személyes befolyason alapulé modellel (tavol-keleti gyakorlatokat alapul véve), illetve a kulturalis
kozvetit6 modellel (Gérégorszagban megfigyelt gyakorlatok szerint). (Nyarady-Szeles, é.n., 26) Az
elsé eseten kulcsszemélyekkel torténé baratsagok kotése a modell alapja, a masodik esetben a

kulturalis alkalmazkodds multikulturalis kozegben.

Grunig az amerikai vallalatok felérdl tartotta, hogy a kdzvélemény-tajékoztatasi modellt haszndlja,
20%-4arol, hogy a kétirdnyu aszimmetrikus modellre épit, s csak 15-15%-ot sorolt a sajtéligynokségi,

illetve a kétirdnyu szimmetrikus modellt alkalmazék kozé. (Oliver, 2009, 28)
(Feladat: ,Modellvalasztas”)

William J. Holstein kényvében (Médiaszeliditk) felhivia a figyelmet arra, hogy az Uj technoldgidk
nyomaban jaré demokratizalédasi folyamat, amelyben barki a médiatartalmak alakitdjava Iéphet el6
(a weben), atalakitja az érdekérvényesités dinamikait. Civil szervezetek és kiilonféle aktivista koaliciok
olyan teriileteken is megerdsodnek (lasd munkavallaléi érdekvédelmi szervezetek), ahol kordbban
vereséget szenvedtek el a vallalatokkal, szervezetekkel folytatott harcban. Mint irja, a
kozépvezet6ket megkerilve hallatjdk hangjukat és veszik a médian keresztil célba a fels6 vezetSket
(els6sorban vezérigazgatokat, vezets politikusokat, kozszereplGket). Emellett az érdekcsoportok is
kiismerték a médiat, s megtanultak sajat céljaikra felhasznalni, rafinalt kiszivarogtatasi technikakat

alkalmaznak.

E kozegben a vezérigazgatok (de mindinkabb a kozépvezetbk is, s vitan felll a kbzigazgatas vezetdi is)
,minden nap valasztasokon indulnak”, ahol kiizdeniiik kell az elfogadottsagért, népszerliségért és

tdmogatasért. A legnagyobb fenyegetést pedig az okozza, hogy:
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A vezérigazgatok jelentds része még nem alakitotta at ezeknek az Gj valdsagoknak megfelel6en [Uj

érdekcsoportok és koaliciék és uUjmédia eszk6zok] a vallalatat és kommunikaciés eréit. Ebben a

kdérnyezetben a PR egyszerre tulnd 6nmagdan. A kdzénségkapcsolat nyilvanos diplomaciava, vallalati

felelsségvallalassa valik, olyan eszkdzzé, mely a munkavallalékat nemes célokért valé kiizdelembe

kapcsolja be. A kiils6 és belsé és véleményklima alakitdsanak tudomanya és m(ivészete lesz, ahol a

vallalat olyan célokat valdsit meg, melyek nem mindegyike kapcsolddik a pénzkeresethez. Réviden

szOlva a stratégia részévé valik.” (Holstein, 2011, 20-21)

Holstein a szervezeti PR, illetve a vezet6k kudarcainak okozéit is megnevezi:

jaratlansag a médiakommunikacidban

nem megfelel6 emberre bizzak a kozonségkapcsolatokat

kiilsé PR tandcsaddkhoz fordulnak a bels6k helyett

kiils6 és bels6 PR tanacsaddk kozott nem szorgalmazzak a szoros egyuttm(ikodést (vagy-vagy
szemlélet)

ligyvédekhez fordulnak valsag esetén, nem a PR-esekhez

a vezetdi kivalasztasban nem szempont a kommunikacids kompetencia (vagy nem megfeleld
sullyal)

a vezérigazgatok gyakran elszigeteltek a szervezeten belil

a vezetSk azt gondoljak, a sajté ugy miikoédik, mint egy vallalkozas (azt hiszik, irdnyitani
tudjak)

nem becsilik azt, aminemegyértelmlen mérhet6 és szamszer(sithetd ( s a PR ilyen)

gyakran nem megfelel6 a vezet6k hozzaallasa a médidhoz

a médiakapcsolatok tulontul hagyomanyos (elavult) definicidjaval dolgoznak

bizalmatlanok a PR-esekkel szemben

nem mindig szerencsés, ha PR és IR (Investor Relations) elvalik egymastdl és kilon felelGsségi

terllet lesz (kiemelések Holstein, 2011)
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3. Press-menedzsment

3.1. Sajtokapcsolati alapelvek

A pr gondolkoddsdaban a szervezet nyitott rendszer, amely folyamatos interakciéban Al
kornyezetével, s kiizd a széles tarsadalmi elfogadottsagért. Nyitottnak kell tehat mutatkoznia a
megkeresésekre, kiilondsen a média érdekl6désére. Hosszu tavon csak ugy lehet mikod6képes és
sikeres, ha elnyeri a kozonségei tamogatasat. Parbeszédet kell tehat kialakitania, hogy szilard
egylttm(ikodéseket, tartds partneri viszonyokat épitsen. Sok szervezet mar e téren komoly hibakat
kovet el, hiszen a tul alacsony szintre delegalt és elaprézott ad hoc aktivitasok, egy fejetlen és cél
nélkili szervezet képét rajzoljdk meg. Rendszerességre és mddszerességre van szikség minden

kommunikdaciés munkaban, s a dontéseknek fels6vezetGi szinten kell megsziiletnie.

A publicitas célja lehet a szervezet és/vagy vezetGinek és/vagy termékeinek és/vagy szolgdltatasainak
megismertetése, népszerlsitése aktudlis és relevans informacidok &ramoltatasa atjan. Az
informaciéknak 6sszhangban kell lennie a szervezeti célokkal, torekvésekkel, s erdsitenie kell a
szervezet irdnti bizalmat. Ez csak ugy érhet6 el, ha nyitva tartjuk a kommunikacids csatornakat, s a
sajtd munkatarsai szamara folyamatos elérhet&séget biztositunk a szervezet sajtémunkaért felelGs

személyéhez vagy személyeihez. (Kriskd-Herendy, 2011)

(1) Fontos alapelv a nagyfoku proaktivitds, az Ujsagirdi igények feltérképezése és kiszolgalasa
folyamatos tdjékoztatds és ismeretterjesztés altal. (2) Ha azt akarjuk, hogy az Ujsagirék pontosan,
torzitdsmentesen kozvetitsék a szervezet szdmara fontos témakat, szakmai tampontokat kell
nydjtanunk nekik, be kell avatnunk 6ket a dolgok menetébe és mikéntjébe. Erteniiik kell, amirél
irnak. (3) Nagyban megkonnyiti a sajtoval valé egylttm(ikodést, ha konnyen kezelheté anyagokat
adunk at, amelyek nem igényelnek id6rablé atalakitast, utanjarast, azonnal eligazitjak olvasdjukat az

aktualis kérdésben. Siirgets lapzarta esetén, akar valtoztatds nélkil kdzre adhaték. (uo., 10)
Mit NE tegylink:
A tiltdsok kdzott a hdrom sajtékapcsolati f6b(lin szerepel:
Ne kivételezz!
Ne hasznald ki az Ujsagirot!

Ne zsarold a médiat!
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Gyakori hiba, hogy egy szervezet csak a jo hireit akarja el6térbe tolni, m(ikodési kudarcairdl, az
esetlegesen el6forduld hibdkrdl, mulasztasokrél, tévedésekrél pedig nem hajlandd nyilatkozni. Az
Ujsagird azonban kiegyensulyozottsdgot igér olvasdinak, épp ezért be akar szamolni az esetleges
negativumokrél is. Féként, mivel a rossz hir mindig kelend6bb, mint a jé. (4) Ha a szervezet nem ad
informdciét hivatalos csatorndn keresztll, az Ujsagiré megtaladlja a mddjat, hogy nem hivatalos
hangokat szélaltasson meg, s nem rest masodkézbdl szarmazdé informacidkbol felépiteni a
hiranyagot. Az ily mddon kozreadott tajékoztatasok oériasi karokat okozhatnak a szervezetnek, amely
igy kdzvetlen és kozvetett pénzligyi veszteségeket is elszenvedhet akar. A szervezet kommunikacids
vezetGjének, szovivGinek ezt nem szabad megengednie. Ezért jobb, ha atveszi az események
irdnyitdsat, mert igy 6 szabhatja meg a kommunikdacié hangnemét, s hatdssal lehet arra, mirdl folyjék
a diskurzus. Ez persze messze nem a média kontrolljat, irdnyitasat (irdnyithatdsagat) jelenti. A
szervezet igy mégis maga jeldlheti ki a hangsulyokat a kozlésekben. Szakmai érvekkel, adatokkal
tdmaszthatja ald a torténéseket, s elébe mehet a rémhireknek, gatat szabhat a féligaz informacidk
parttalan araddsanak. Ha ezt sikeriil elérnie, megelGzheti a panikot. (5) A sajtékozléseknek még igy is

lehetnek nem vart hatasai.

El6fordulhat, hogy az Ujsagiré — bar pontos tadjékoztatdst kapott — téves kozlést tesz, hibat vét az
anyag oOsszeallitdsakor. llyenkor kérhetiink helyreigazitdst, de banjunk mértékletesen ezen eszkozzel.
Kénnyen a visszajara fordulhat, kukacoskodds latszatat oltheti, vagy az Ujsagiréd a sajat szakmai
kompetencidjanak megkérdbjelezéseként értelmezheti. Ezért minden esetben mérlegeljik, hogy
milyen mértéki az elkdvetett hiba, van-e megfelel§ indoka a helyreigazitads kérésének. Mondjunk le
rola, a szervezet és a kdzonség szamara nincs relevanciaja, és kart (hatranyt) nem okoz senkinek a
hiba. Az utolsé intelem pedig, hogy kiizdjiink a publicitasért.!(6) Oriasi a hirverseny, az Ujsagirok
szamtalan torténés, esemény korébdsl vdlogatnak. Ezért folyton szem el6tt kell lenniink, és
rendszeresen hirt kell adnunk szervezetiink életérdl. Keresnlink kell a szervezet mindennapjaiban a
nyilvdnossagot érdemld torténéseket, eredményeket, mozzanatokat, amelyek altal a szervezet

imazsa tovabbépithetd. (uo., 11)
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3.2 Sajtomlifajok, kdzleménytipusok®

A sajtdval valé folyamatos kapcsolattartas legtdbbszor irasban (ma mar elektronikus Uton) torténik.
Vannak rendszeresen, és vannak alkalomszerlen hasznalt eszk6zok és vannak allandd (féként

vizudlis) elemek is. Ezeket tekintslik 4t most réviden.

A B-roll filmek, vagy vagéképek arra szolgdlnak, hogy a szervezetrdl sz6l6, viszonylag képszegény
hiranyagot az elektronikus média szdmdra vonzébb3a, eladhatébba tegyék. Képi hatteret biztositanak
a televizidés hirmUisorok szamara arra az idére, amig a hirolvasé felolvassa, narrdlja a szervezethez
kapcsoldédd hirszoveget. Vagatlan formatumu, addsminGségli eredeti felvételek ezek, amelyek a
szervezetrdl normal, optimalis m(ikédése kdzben (,békeidében”) késziilnek. Osszeallitasukkor fontos
szempont, hogy tartalmazzak a legfontosabb vizudlis azonositdkat (név, telephely, székhaz, logé stb.).
Ha kaltéri felvételek készllnek, azokat minden évszakban célszerl leforgatni, hogy az aktualitas

érzetét keltsék a nézében, barmikor is kerll adasba a film/hiranyag.

Az irott eszkdzok sordban szokds emliteni a sajtéfotdkat is, amelyek mint a hirek illusztracidi a
kozlések vizuadlis dusitdsat szolgdljdk. A szervezet fontos azonositdirdl késziilnek, akarcsak a B-roll
filmek, ide sorolva a vezetSk portréit is. Allandd és kotelezé kisérsjilk a képalairds és a forras
megnevezése (funkcidja a hitelesités és tévedések kivédése). Legcélszerlibb az adatokat a képek

hatoldalan feltlintetni, de kiilén dokumentumban is megtehetjik.

Igen elterjedt eszkdznek szamitanak a hirlevelek (news release), amelyek a nyomtatott sajté szamara
megirt és szabad felhasznaldsra megkiildoétt professzionalis Ujsagcikkek. Sokszor az lires helyek
kitoltésére hasznaljak fel a lapok. Az elektronikus médidra adaptalt valtozatuk az Un. video news
release-ek, illetve az e-mail hirlevelek. Fontos, hogy kdonnyen érthet6 cikkeket irjunk, s azokat
figyelemfelkelt6 cimekkel lassuk el. Ugyanakkor keriilni kell a reklamszer( kifejezések hasznalatat.
Mivel az Ujsagirok szabadon hasznaljak fel, célszer(i olyan szempontbdl is értékelni a megirt cikket,
hogy mennyire rovidithet6 a kozlés anélkiil, hogy fontos informacidk elvesznének, illetve, hogy a
bevezetd eligazitja-e az olvasot a targyban. Fontos utdlagos ellenérzési szempont a valdsagh(iség és

|ényegre tord stilus.

Fontos szerepet tolthetnek be, f6ként vezetSk (vagy tulajdonosok) személyének valtozasakor az

életrajzok (biography), amelyek szervezeti és személyes vezet6i imdzs épitésének is

2 Kriskd—Herendy: Kozkapcsolat-tartds gyakorlata, egyetemi jegyzet, NKE, 2012. 3.2 alfejezet: A sajtéval vald
kapcsolattartds irdsos eszkozei, 23-25., illetve eredeti forrasként lasd Nyarady-Szeles (é.n.): PR Il., Perfekt,
Budapest.
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alapdokumentumai. Bar er6s szakma fokusz jellemzi 6ket, lehetdség szerint olvasmanyosnak kell
lennitik, de csak mértékkel adagolhatdk hozzda a csaladi informacidk. A hangsulyok minden esetben az
életut azon mozzanataira helyez6dnek, amelyek az adott szervezet és bet6ltott pozicid

szempontjabdl jelentGsek. Terjedelmiik nem haladja meg a két oldalt.

Sokszor lehet sziikség un. ténykozlések (fact sheet) csatoldsdra az egyes kozleményekhez.
(Leggyakrabban hirlevelek kisérGje.) Ezek a lényeget feltdrd tartalmi kiemelések, felsorolds jellegi
dokumentumok 1-2 oldal terjedelemben. Fdkuszdljdk az olvasé figyelmét, ezaltal segitik az adott

kozlés jelentGségének felismerését és a lényegi informacidk szem el6tt tartdsat.

Fordulhatunk a médidhoz levéllel (media advisory) is, ha valamely kdzelg6 eseményre szeretnénk
felhivni a figyelmet. igy probaéljuk biztositani, hogy az Ujsagirdk programjukba idejekoran beiktassak a
rendezvényen valé megjelenést. Az angol terminus (advisory) arra utal, hogy udvarias tanacs
formajdban javasoljuk a rendezvényen valé megjelenést, jelezve az Ujsagiré szamdra az abbdl

szarmazo elényoket.

Sajto-hattérinformacié nemcsak sajtdotaldlkozo keretében, személyesen adhatd, hanem irasos kozlés
Utjan is. Ez a m(ifaj a back grounder. Itt terjedelmi korlatok nincsenek, hiszen beletartozhat minden
olyan informiacid, ismeret vagy kozlés, amely adott Uggyel vagy szervezettel kapcsolatban
megkonnyiti hosszabb terjedelm( cikkek irdsdt és a jelenségek, események Osszefliggésekbe
agyazdsat. A ,hatterek” csatolmanyként tartalmazhatnak szakértéi jelentéseket, 6sszefoglaldkat,
esettanulmanyokat, szamitasokat, kalkuldcidkat, kronologikus attekintéseket, stb., barmilyen az

ismeretek elmélyitését szolgalo tartalmakat.

Nagy segitséget jelenthetnek a szervezet szamara a kérdés-felelet formajaban megirt tudnivaldk akar
a szervezetrél, akar egy adott lgyr6l van szé. Ezzel elébe mehetiink az eset jellegéb6l adéddan
automatikusan felmeril6é Gjsagirdi kérdéseknek. Mdara ez a forma az interneten is altalanossa valt
(Q+A vagy FAQ, kérdések és valaszok, vagy gyakran ismételt kérdések, magyarul GYIK). Fontos, hogy
a kérdések mindig a kornyezet néz6pontjabdl fogalmazddnak meg, a szervezet pedig mintha
kozonségének vdlaszolna. Kozérthetden, de szakmailag kifogastalanul kell megvalaszolni a feltett
kérdéseket, s szem el6tt kell tartani a valaszok adasakor a szervezet érdekeit. A nyomtatott sajténak

szant Q+A altalaban eseményre vonatkozo informacidkat kozol.

Igen magas presztizsérték(i eszkdz a cégvezet6 altal jegyzett cikk (byliner). A m(ifaj Iényegi vonasa az,
hogy irdja szakért6ként mond véleményt, tar fel ismereteket, 6sszefliggéseket. Az ilyen cikket, bar

nem feltétlenll maga a vezets irja, de az 6 neve alatt jelenik meg és az 6 személyes szakértdi
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imazsanak épitésére hasznaljuk fel. Olyan cikk, amely altal a vezet6 szakmai kompetencidja, szakértgi

statusza és a szervezet jo hirneve 6sszekapcsolddik, egymast erdsiti.

A hirgeneralds tipikus dokumentuma az esettanulmany (case history), amely az tGgyfelek, a fogyasztok
vagy kozonség pozitiv tapasztalatirdl, azaz szervezeti sikerekrél szamol be. Részletez6 jellegli irasmdi,
amely tényszerl adatokat kozol, hogy az eset utdlag ellenérizheté legyen (helyszin, résztvevék,

id6pont stb.). Hitelességet kell sugallnia és a szervezetrdl pozitiv képet kell mutatnia.

Nagy presztizse van az iparagi korképnek is, amely fliggetlen szakérté tollabdl sziiletik. Ebben a
kozlésben a szervezetet mas szervezetekkel egyitt, ipardgi adatokkal vald 6sszevetésben jelenitik
meg, s a kontextus révén fejt ki imazstranszfert a cikk. Altaldban latképet ad egy iparag &ltaldnos
helyzetérél, amelyben a meghatarozé szerepl6k egymdshoz viszonyitott pozicidja bir hirértékkel, s
jelenthet ,j6 reklamot” az adott szervezetnek. Ugyanakkor az olvasék dltal is kedvelt mifaj, mert
iréja figgetlensége hitelesiti a leirtakat és segiti a szervezet realis helyzetének megismerését, ezzel

viszonyitasi alapot ad.

A memorandum egy, a diplomaciabdl atvett forma, amely hat részben tdarja fel az ismertetett,
publikaldsra szant kérdést: probléma leirdssal indul, amelyhez hattér-informdaciét szolgaltat, majd
alternativakat vazol, leteszi voksat egy ajanlott megoldasi méd mellett, ezt érvekkel tamasztja al3,

majd kérdésfelvetéssel gondolkodtatja el olvaséjat.

Specidlis szervezeti élethelyzetek, vitds Ugyek megkivanhatjak, hogy a szervezet A&llasfoglalast
(standby statement) adjon ki. Ez a szervezet hivatalos alldspontjat mutatja be, gyakran magyarazoé
vagy védekez6 jelleggel. Olyan szituacidok kényszeritik ki, vagy olyankor célszer(i kiadni, ha a
szervezeti valtozasok, események szokatlanul nagy médiaérdekl&dést, sok kérdést, netdn tamadast

generdlnak. Bar jobb, ha proaktiv jelleg(i és nem utdlagos valasz.

Konkrét (gyhoz kapcsolddéan akdr hosszabb [élegzetvételli magyardzd dokumentumra,
allapot/allaspont indoklasra (position paper) is sziikség lehet. Ebben a szervezet igyekszik
magyarazatot adni az adott helyzet kialakuldasanak okaira, a meghozott dontéseket érvels stilusban
mutatja be. Véllaltan elfogult irasm(, amely a szervezet érdekei szerint okolja meg a hireket. Vitak és

valsagok idején felértékelddik e mifaj.

E felsorolasbdl némiképp kilog a sajtdanyag (press kit), hiszen ez 6sszetett dokumentumhalmaz, s

nem egy irdsmf(, amely sajtotalalkozok alkalmaval keril kiosztasra. Nevezhetjik hand out-nak is.

Sajtékonferencidk és sajtotalalkozdk alkalmaval a média munkatdrsai szamara célszer(i 6sszegzé

dokumentacidt 6sszedllitani a sajtbesemény témajaban. A kiadott irdsos anyaggal biztosithatjuk,
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hogy pontos tények, adatok jelenjenek meg a masnapi lapok hasabjain vagy az esti hirekben. Az
Ujsagird maga is jegyzetel a tajékoztatdn, de sok minden elkeriilheti a figyelmét. Epp ezért a press kit
részletes hatteret nyujt a sajtétalalkozé témadjardl. Belekeriilhetnek a hivatalos sajtdkozleményen
kivil az elhangzott beszédek leiratai, a beszédekben hivatkozott dokumentumok, beszamoldk,
jelentések, életrajzok, ismertet6k, fotdk, az ezeket digitdlis formaban tartalmazé adathordozdk (CD,
DVD illetve napjainkban mar inkdbb pendrive). A szervezet termékeit szokas elhelyezni az anyagban,
szolgdltatasait bemutatd, rekldmcélli anyagokat és a szervezet hirlevelének aktudlis szamat. Gyakran
apré ajandéktargyak (logodzott irdszerek, jegyzettombok, kulcstartdk, egyéb irodai eszkozok, ernyd,
kendd stb.) is belekerilnek. Terjedelmi korlatjdt a mindennapi praktikum adja: szallithatdsag,
,csomagolas”, feldolgozhatdsag. Leggyakrabban A/4-es formatumud mappaba kertilnek az anyagok,
ha ajandéktargy is a része, fliles papirtasak hasznalatos. Az atadott anyagok lehetdség szerint

logdzottak, s kovetik a szervezet vizuélis arculatanak alapvondsait.®

Vélelmezziik, hogy a fentiekben tdrgyalt sajtdanyagok Osszedllitdsa nem kozigazgatasi vezetGi
hatdskor, de mivel szakmaisaguk, minGségiik alapvetéen befolyasolja a kozleményt kiadd kdzszerepl6
és kozintézmény — nemcsak a sajtd, de azutan az dllampolgarok, Ujsdgolvasok, tévénézik és internet
felhasznaldk altali — megitélését, fontos, hogy tudjuk, milyen elvarasoknak kell megfelelnilik,

nyugtdzasukkor mire tgyeljlink.

3.3 A hir és hirérték#

A hir az Ujsagiras kozponti kategdridja, amely vizsgdlhaté mint a valdsag tiikrozése, mint szoveg, mint
cselekvés, viselkedés vagy mint funkciondlis eszkdz. Szamunkra a hir szoveg és funkcionalis eszkoz
volta kap kiemelt jelent6séget, hiszen a szervezet ismertségének és népszerliségének novelésére
készitiink hiranyagot (kozleményeket), amely a pr tevékenység gyakorlati oldalat tekintve
hir/szovegszerkesztSi feladatokat jelent. A sajtdkapcsolatok lényege piacképes, eladhaté hirek
generdldasa a szervezetrél, tehat ismerniink kell a miifaj jellegzetességeit, s az Ujsagird szakma

bizonyos hozza kapcsolddé szerkesztéi elveit.

Els6 kozelitésben a hir csomagolt informdacid, amelyet a médiapiacon valé megjelenésre szanunk. A

hirrél, mint funkcionalis eszkozrél két igen beszédes definicié adhatd:

® Nyarady-Szeles, 2004. 162.
*az alfejezet Kriské-Herendy: Kézkapcsolat-tartas gyakorlata, egyetemi jegyzet, NKE, 2012. alapjan késziilt
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,Hirnek olyan aktualis, ijdonsagot tartalmazo informaciot neveziink, ami sokakat
érdekelhet és/vagy sokak életében hozhat valtozast.” (Zsolt Péter)

,Hir: az a feldolgozott, ellen6rzott, valds informacid, amely kdzérdeklédésre tarthat
szamot, és nem sért kozérdeket és/vagy jogos maganérdeket.” (Havas Henrik)®

Az els6é definicidé utal a hirfogyasztdk informacidhoz, j6l informaltsdghoz valé jogdra és a média
kotelességére (tajékoztatas), illetve a média masik fogyasztdi igényhez, a szdérakozas iranti vagy
kielégitéséhez kot6dd feladatara. A Havas-féle definicid pedig beemeli a szempontok kozé a
forgalomképesség kritériumat, vagyis, hogy kozléseink soran torvényesen kell eljarnunk, nem

sérthetjik masok jogait.

A hirértéket az Ujsagiréi miikodés szakmai kddjanak is tekinthetjlik, amely segiti a hirek szelektaldsat,
kozottiik fontossdgi sorrend felallitdsat. A hirt6l objektivitast, tényszerlséget és igaz kdzlést varunk, a
hirérték azonban az értéksemlegességgel szemben egy relativ érték meglétének kritériumat irja le.
Ekként a hirek is kultira- (hiszen érték-) figgbek. Rdadasul a hirérték és a fontossag vagy kelendGség
nem feltétlenil fligg 6ssze. A média szamos példat szolgaltat arra, hogy alacsony hirérték( hirek
fontosak és jok. S6t, kulonféle érdekekt6l vezérelve, id6nként a se nem jo, se nem fontos, és

hirértékkel sem bird hirek is bekeriilhetnek a hirfolyamba.

A hirértéket befolyasold tartalmi tényezd6k talan leggyakrabban idézett lajstromat Lutz Erbring német
szociolégus allitotta fel.® Els6ként az események aktualis jellegét és megleps erejét emliti, hiszen
fontos a hirfogyaszték szdmara a frissesség, s a figyelemfelkelt6, meghokkent6 erd. A hirnek ki kell
valtania a nézd, hallgatd, olvasd érdekl6dését. A mdsodik kritérium a bevett tematikai keretbe
illeszthet8ség, vagyis, hogy olyan esemény, amelyrdl volt el6zetes hiradas, vagy varhatdak tovabbi
fejlemények, nagyobb valdszinlséggel fog kozlésre kerilni. EI6Gnyt élveznek tehat az olyan kozlések,
amelyekbdl sztori valhat, folytatdlagos torténet épilhet. A kozlés mellett sz616 igen komoly érv, ha a
hirben szereplSk ismert személyek, befolyasos emberek, akik magas presztizzsel rendelkeznek, vagy
tetteik jelentGs hatassal lehetnek a tarsadalom életére. A negyedik mérlegelési szempont a

szerkeszt6ségi munkaban az okozott kar mértéke, a bekdvetkezett normasértés foka (PI.: 2,5 milliard

> Fenti két definiciét hivatkozza Nyarady—Szeles (é.n.): PR 1l., 124., illetve Zsolt Péter (2002): Médiahdromszog.
A modern témegkommunikacié szervezédése, EU-Synergon, V4c, 34., ahol a sajat definiciéjat megtoldotta
azzal, hogy a kozlés az objektivitas latszataval rendelkezik.

e Erbring, L. (1989): Nacheichten zwischen Professionalitat und Manipulation. Jurnalistische Berufsnormen und
politische Kultur, In: Kaase, Max./W. Schulz (Hrsg.): Massenkommunikation, Kélner Zeitschrift fiir Soziologie
und Sozialpsychololgie, Sonderheft, 301-313.
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forintot sikkasztott, 8 embert mészarol le hidegvérrel, stb.). Végil Erbring a foldrajzi és kulturalis
kozelséget emliti. (A szlovak és roman kormany intézkedései gyakrabban szerepelnek a magyar

hirmdsorokban, mint a thai kormany meghozott kézigazgatasi dontései.)

Szintén sokat hivatkozott, és Erbring kritériumrendszeréhez igen hasonlatos (bar jdval
differencialtabb) felosztds a szintén németajki Winfried Schulz szempontrendszere. A hirértéket
befolydsold faktorok altala Gsszeallitott kataldgusa 6 blokkban Osszesen 18 tényez6t tartalmazott,
amelyet végiil 20-ra egészitett ki.’ Maig ez az alapja a hirértékrél vald gondolkodasnak a
médiaszakmaban, s az Ujabb kettSvel (Staab® nyoman) kiegészitve a kovetkezé tényezSket

sorolhatjuk fel’:

— atérbeli kdzelség,

— apolitikai kdzelség,

— agazdasagi kozelség,

— akulturalis kozelség,

— az eseményben érintett nemzet statusa,
— az esemény helyszinének statusa,

— azintézményi befolyas,

— aszemélyes befolyas,

— prominens személyek (ismertségi fokot értslink alatta, amely a befolydsossdg mértékétél
fliggetlen),

— megszemélyesités,

— vitatottsag,

— agresszio (fenyegetés, er6szak megjelenése a célok elérésének eszkdzei kozott),
— demonstracio (valamely gy kdzos képviselete),

— meglepetés,

— érintettek (minél nagyobb szama, minél szélesebb kore),

— tényleges haszon, siker,

— tényleges kar, veszteség,

— lehetséges kar, veszteség,

— atémak osszefliggése,

’ Schulz, W. (1977): Die Konstruktion von Realitat in den Nachrichtenmedien: Analyse der aktuellen
Berichterstattung. Freiburg & Miinchen.

® Staab, J. F. (1988): Nachrichtenwert-Theorie: Formale Struktur und empirischer Gehalt. Freiburg & Minchen.
? Maack, M. (2003): Medienwissenschaftliche Bezlige in der TV-Serie. 'Die Simpsons' — Struktur der US-
amerikanischen Fernsehlandschaft. Nachrichtenselektion im Journalismus. Wirkungen von Fernsehgewalt,
GRIN Verlag, 44-45.
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— atéma ,intézményesilése” (az id6, ami a téma kdztudatban valé megragaddsahoz kell),

—  tényszerlség.

A hirérték formai kritériumait Zsolt Péter'® harom dimenzié mentén tartja célszertinek értékelni: 1)
tdjékoztatd, neutrdlis jelleg; 2) hir és kommentar terjedelme, mennyisége, illetve egymdshoz

viszonyitott aranya; 3) a kozlés kiegyensulyozottsaga, fegyelmezettsége.

Zsolt szerint a magas presztizs( hirmédia kerli a szenzacidhajhaszas ldtszatdt, s hiteles kozléseket
probdl érdekfeszitéen tdrgyalni, hogy fogyasztdit megtartsa. Ez azonban nem jelenti azt, hogy ne
adhatna teret olyan mindennapi lgyeknek, amelyekrél az emberek szivesen csevegnek. A hiteles
médiumok onmérsékletet tanusitanak, s ebbdl bizalmi t6kéjik keletkezik, kozonségiik nem feltételez
manipulacids szandékot, s hitelt ad kozléseiknek. Ezért is van, hogy ma mar csak a politikai

széls6ségek mentén elkodtelezett orgdnumok élnek deklaraltan a befolydsolas nyilt eszkdzeivel.

Az objektivitds latszatat 6rz6 médiumok igyekeznek egyensulyt taldlni a hirek és kommentarok
mennyisége kozott oly mddon, hogy annyi megjegyzést fliznek csak a hirhez, amennyi a
megértéséhez feltétlenil sziikséges. A két pdéluson a bulvar és a kommentarokat egyaltaldn nem
kozl6, s tényeket Gnmagukban talalé hirmédiumok allnak. Minden esetben alapelv azonban a hir és

kommentar elkllonitése.

A hitelesség latszata tehat Osszefoglaléan novelhet6 a szenzacidhajhdszas latszatanak kertilésével,
sok hir és kevés kommentar kozlésével, a nyiltan befolydsold szandék elleplezésével, tajékoztatd
hangvétell kozlések megfogalmazasaval. Gyakorld Ujsagirdk ezt a kdvetelményrendszert megtoldjak
még olyan feltételekkel, mint kozérthet6ség, targyszerliség, tomorség, pontossag,
félreérthetetlenség és félreértelmezhetetlenség, illetve a hirek és vélemények elkiilonitése és a

manipulaciotdl valé mentesség.

3.4 A hozzaadott érték

A hozzaadott érték névelése, mint stratégia az elmult években nyert polgdrjogot a menedzsmentben.
Az Un. lean menedzsment vagy hozzdadott érték stratégia elsGsorban a vevGi, Ugyfél- vagy
partnerelégedettség novelését célozza oly mdédon, hogy minimdlisra akarja csékkenteni (ha lehet

kiklisz6bolIni) a termék és szolgaltatds hibdkat, hidnyossagokat és ebbdl szarmazo lgyfélpanaszokat.

19 7solt Péter (2002): Médiahdromszég. A modern tomegkommunikacio szervezddése, EU-Synergon, Vac.
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A kiklisz0bolt hibaktol, el nem kovetett tévedésektGl remél koltségmegtakaritast a szervezet
szamdra. Sokan ezért, tévesen, koltségcsokkent6 stratégiat ldtnak benne, holott elsGdleges célja a
partnerelégedettség, s annak csak hozadéka a koltségek (kartéritési Osszegek, javitasok
koltségvonzatanak stb.) csokkenése. Nem is megtakaritasrél, hanem koltségoptimalizalasrdl beszél. A
szervezet mlkodését kiséré folyamatokban ilyenkor az értékteremtd folyamatokra koncentralnak,
arra, hogyan lehet a partnerek szamadra vonzé elemeket beépiteni termékbe vagy szolgdltatasba. A
cél a vonzd elemek révén el6nydsebb helyzetet teremteni a szervezet szdmdra. (Németh, 2011) Az
elényt jelentheti az értékesitési volumen novekedése, de egyszerlien a bizalom, vagy lgyfélh(iség is,
ami a PR és a CRM (Client Relationship Management — Ugyfél-kapcsolat menedzsment)

tevékenységnek is sarokkove.

Meg kell keresniink azokat a tulajdonsagokat, amelyek el6mozditjak a fogyasztok (esetlinkben akar
hirfogyasztok) pozitiv attitlidjeinek kialakuldsat termékiinkkel, nyujtott (koz)szolgdltatasunkkal,
szervezetlinkkel (és dltaldban a kozintézményekkel) szemben. Vagyis keresni kell, mely tényezék
novelik az ismertséget, elismertséget, az igényt és a vasarlasi (fogyasztasi), egylttm(ikddési

hajlandésagot.

Vannak szervezeti dontésekben és intézkedésekben rejl6 értékndvel6 tényezSk és vannak a szervezet

kommunikacidjaban kiaknazhato tényezék.

A szervezet gyakorlataban értéknével6 tényezd:

— hibak kikliszobolése

— adminisztracio egyszerdsitése

— burokracia csokkentése

— parhuzamossagok kikliszobolése

— felesleges varakoztatds kikiiszobolése

— rosszul elosztott kapacitasok korrigaldsa

— gyors reagalas
A szervezet kommunikaciéjanak értékei:

— ,nyitott fulek”

—  proaktivitas

— hitelesség

— odafigyelés

— rendszeres kommunikacio

— nyilt, 6szinte kommunikacio
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— tettekkel 6sszecsengé kommunikacio
— teljes korl informacid nyudjtasa

— informacios tulterhelés kikiiszobolése. (uo.)

Hozzaadott érték a kommunikaciéban azt jelenti, hogy minden egyes, a szervezettdl és szervezetrdl
kibocsatott lizenetnek — legyen az barmilyen aktualitdshoz, eseményhez, kapcsolédd kozlés —
erdsitenie kell a szervezet altalanos jo hirnevét. Olyan nyelvi kozlésekbe kell kddolni
mondanivaldnkat, amelyek a szervezetrél — akdr a k6zolt kedvez6tlen hir ellenére is — kedvez6 képet
festenek. Ha kareseményrél szamolunk be, akkor is annak kell tikréz6dnie, hogy egy mindenkor

felel6sen mikods szervezetrdl van szo, ahol egy sajnalatos hiba, nem vart esemény kovetkezett be.

A hozzdadott értékstratégia ot |épésre éplil:

meghatdrozzuk, mely tényezd6k és folyamatok értékképz6k a fogyasztd szamara
fel kell térképezni az értékdramlas utjat, és az akadalyait
folyamatossa és akadalymentessé kell tenni az értékdramlast

azt és akkor kell nyujtani, amikor a fogyaszté akarja (nem tobbet, nem kevesebbet)

A A

folyamatos visszacsatolds és 6rokos jobbité szandék sziikséges.

A sajtémunkaban és médiakapcsolatok terén mindez azt jelenti, hogy meg kell keresniink a
kommunikaciénkban azokat az elemeket, amelyek az Ujsagiré szamara is haszonnal jarnak (de

legalabbis vonzdak).

Ertékteremtd, ha:

olyan kozlésekkel is ellatjuk az ujsagirét, amelyek novelik témaismeretét, elSsegitik

naprakészségét

— megsporoljuk szamara az idGigényes utdnjarast egy-egy specialis téma esetében

— megkonnyitjuk szdmara a lényegkiemelést a bonyolult témak esetében (akar Gsszefoglalok
készitésével)

— nyomdakész anyagot adunk

— rendelkezésére bocsatunk arra vonatkozd adatokat, hogyan mélyitheti el ismereteit az adott
témaban, hol talal tovabbi informaciokat

— Osszevetési alapot biztositunk (sajat kozlésilink fontossaganak megitéléséhez objektiv mércét
szolgaltatunk, piaci adatokkal, tudomanyos eredményekkel, stb.)

— rendelkezésére allunk szakmai ismeretekkel (amelyek segitik munkajat akkor is, ha nem a mi

szervezetlinkrdl ir)

— szem elGtt tartjuk a média szdmara fontos kérdéseket, késziillink azokra

33



— nem varunk ingyen rekldmot a médiatél.
Ezzel parhuzamosan folyamatosan keresniink kell a hibdkat a kommunikaciés folyamatban, hogy
tudjuk, hol van sziikség beavatkozasra. EbbGSl a szempontbdl a médiaaudit és médiamonitoring a

hozzaadott értékstratégia fontos bazisat jelenti. (Kriskd-Herendy, 2012, 30-31)
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4. Online kommunikacio

4.1 Website usability alapok

A website usability a weboldalak haszndlhatésaganak, felhasznaldbarat jellegének kérdéseit kutatja,
felhasznalva az ergondémia, s a szoftverergondmia, valamint egyre inkdabb a kognitiv tudomanyok
eredményeit. Arra kivancsi hogyan lehet komfortos, kdnnyen hasznalhaté honlapokat Iétrehozni.
Hogyan kell az adatokat strukturdlni, milyen elrendezést célszer( alkalmazni, s milyen segitséget kell
adni az oldal felhasznaldinak ahhoz, hogy szamukra frusztracidmentes legyen az adott weboldal

hasznalata?

A vidlaszt ma mar egyre tobb fejleszt6 a humadn intelligencia kutatdsa révén reméli megtalalni, s azt
vallja, a digitalis fellileteknek (mint a weboldalaknak is) az emberi gondolkodas sémait kell kbvetnilk.
(Herendy, 2012) Emellett legaldbb ilyen fontos, hogy a tudomanyosan megalapozott elképzelések
tikrében létrehozott tartalmakat felhasznaldi tesztelésnek vessék ald. A honlapok finomhangoldsat a
latogatdk folyamatosan monitorozott aktivitasainak és konkrét visszajelzéseinek tiikrében kell

végrehajtani.
Néhany alapszabaly kezdettdl vilagos:

A felhaszndld szamadra biztonsagot nyujt, ha az oldalra rapillantva rogton tudja, hol van, kinek, minek
a weboldaldan jar. Ezért a site logé legyen mindig bal felsé sarokban, s legyen kattinthato,vigye vissza
az oldal latogatdjat a kezd6oldalra. Ugyancsak az oldalon vald eligazodast koénnyiti meg, ha a
menirendszer a Home/Kezddlap/F6oldal menuponttal indul. Olyan ez, mint a kalyha, ahova barmikor

visszatérhet az eltévedt netvandor.

A felhasznaléi igények tikrében alakult ki az a szokds, hogy a f6 meniisor vizszintes elhelyezkedésd, s
az almeni (ha van, ugyanis nem kotelez6) vele vizudlis kapcsolatban, de fliggélegesen nyer
kialakitast. A menilipontok szdma limitalt, 7 £ 2. Ennél t6bb kategdridval mar nehezen boldogul a

felhasznald.

Megkonnyiti a felhasznalék weboldalon vald eligazodasat, ha a bejart utvonalat Iatjak. Ezt a funkcidt
toltik be az un. webmorzsdk (breadcrumbs). Utjelz6ként funkciondlnak, s jelzik a usereknek a
weboldal strukturdjat. El6zékeny oldalkialakitas esetén ezek is kattinthatdak, s ekként a visszalépés
alternativajat nyujtjdk a felhaszndldk szamara (egy vagy akar tobb szinttel a hierarchidban).

JelentGségliket aldhlzza, hogy a weben nincs mélység, tavolsag, s iranyérzetiink. (Krug, 2008)
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Osszességében a usability arra torekszik, hogy a felhasznalét megkimélje az eltévedésektdl,

zsakutcaktdl, félreértelmezhetdségektdl az online térben.

Fenti szabdlyok nem k&be vésettek, hiszen a digitalis kultura, s a felhaszndléi igények rohamléptékkel
valtoznak, de betartasuk biztonsagérzetet nyujt a felhasznaldknak. Legylink tisztdban vele, hogy ha
megszegjiik Gket, kizokkentjik a weboldal latogatdit, kimozditjuk 6ket komfortzonajukbdl, s nem

biztos, hogy a kodzigazgatdsi weboldalak megengedhetik maguknak ezt a luxust.

A felhaszndldk ugyanis nem gondolkodnak az oldal logikajan. Nem keresik a tokéletes megoldasokat,
s nem olvassak végig a honlapok tartalmat. Csak rapillantanak egy oldalra, réviden szkennelik a
tartalmat, s rdkattintanak arra, ami megfelel(het) a szandékaiknak. Intuitiv cselekvék, akik
ragaszkodnak az egyszer mar bevalt technikdkhoz. Els6sorban olyan tartalmak vonjadk magukra a
figyelmiket, amelyek kapcsolatban allnak aktudlis problémajukkal. Tudat alatt rezonalnak ezenkiviil

bizonyos ingerszavakra: sajat neviikre, szex, akcid, kupon, ingyenes stb. szavakra.

Az oldalak sikeressége, hogy a felhasznalék maradnak-e, vagy menekiilnek-e, minddssze néhany
masodperc alatt dél el. A felhasznaldban 3 masodperc alatt kialakul az els6 benyomas (mint minden
Uj talalkozaskor). Az elsé benyomast pedig igen nehéz megvaltoztatni. Kérilbelll tovabbi harom

masodperc alatt dont arrdl a latogatd, hogy meg tud/akar-e kiizdeni az oldallal, boldogul-e a
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fellleten. A kovetkez6é 3 masodperc pedig mar a cselekvésrél szol, teszi-e a felhaszndld, amiért jott

(ment, letolt, kérdez stb.).

Mivel a személyes Ugyfélszolgalatok terheibdl sokat levehet egy jol megszerkesztett, adattartalmaban
jol strukturalt weboldal, el kell érniink, hogy szerveztiink honlapja vonzé legyen a latogatdinknak. El
kellene érniink, hogy az elektronikus tdjékozddas és ligyintézés komfortosabbnak tlinjon, s az is
legyen, mint a személyes ,hivatali” ligyintézés. A |atogatd taldlja meg a keresett oldalt, s az legyen
szdmara vonzd, nyljtsa egy szakmailag felkészilt, korrekten eljard, eljarasaiban atlathaté és
m(ikodésében megbizhatd szervezet, kozintézmény képét. Ennek érdekében, ha vezet6ként van
rahatasunk a szervezeti weboldal alakitasara, mindenképp sziikséges a tervezés menetének és

eszkozeinek ismerete, és a hibak kikliszobolése érdekében a felligyelete.

4.2 Webtervezés

A honlapok tervezésekor az altaldanos szabdlyokon tul természetesen sziikség van egyéni, szervezeti
specifikumok figyelembevételére, a weboldalak optimalizalasdra. Mivel a targy, a tartalom mindig
szervezet-specifikus és aktudlisan uj, itt és a tréningen csak arrél ejthetiink szét, ami minden
weboldal fejlesztésekor sikerre vihet. Ezek pedig olyan altaldnos mddszertanok, amelyek segitik, a
tervez6i hibak és félrecsuszasok kikliszobolését. Két mddszer rovid ismertetése kovetkezik: a card

sorting és a paper prototiping mddszer bemutatasa.

A card sorting vagy magyarul csak lapcsoportosité tesztként ismertté valt mdédszer a weboldalra
kihelyezni szandékozott informacidk hatékony, felhasznaldi igényekhez igazodé strukturaldsat segiti.
Altaldban fokuszcsoportos vizsgalat keretében keriil rd sor. A beszélgetés moderatora arra kéri a
résztvevéket, hogy a weboldal tervezett tartalmat prébaljak rendszerezni gy, ahogy szamukra a
leglogikusabb, kényelmesebb lenne az informdcidk elrendezése. Az informdcidk kartyakra kerilnek,
amelyeket a résztvevék csoportokba rendeznek, esetleg kategdria nevekkel latnak el (nyilt
csoportositds). Mas esetben el6re megadott kategdriak szerint kell a felhasznaldknak elrendezni a

tartalmakat (zart csoportositas).
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Forras: http://www.uxmatters.com/mt/archives/2011/06/comparing-user-research-methods-for-information-

architecture.php

A maddszer azt célozza, hogy az oldal felépitése a felhasznaldi és ne a tervezdi logikat kdvesse, igy a
célcsoport kdnnyebben, gyorsabban igazodjon el a feliilleten. Erdemes itt is tartani a 7 + 2 korlatozast.

(Herendy, 2008)

A papir alapu prototipus készités a weboldal kialakitdsanak vizudlis és strukturdlis megtervezését

jelenti, mint neve mutatja, papiron, vazlat formajaban:
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Forras: Carolyn Snyder: Prototyping: The Fast and Easy Way to Design and Refine User Interfaces, 4. o.

Ha az elképzelt oldal megsziiletett, vagyis a digitdlis tartalmak kdrének kijelolése és elrendezése

megtortént, az elgondolas helyességét felhasznaldi tesztelésnek vetik ala.

A paper prototypinghoz szilkséges néhany felhasznald, akik egylttese kell6képpen (de nem
szlikségszer(ien) reprezentalja a célcsoportot, egy tesztvezets, egy ,,szamitdgép”, azaz szamitdgépet
jatszo segit6, valamint egy megfigyeld, aki folyamatosan jegyzeteket készit arrdl, hogy a felhasznaldk
milyen ,feladatokat” oldottak meg egyszer(ien, és mikor zavarodtak bele a weboldal felépitésébe. A
,Szamitégép” nem magyarazza el a fellilet mlkodési logikajat, hiszen a szamitdgépek nem beszélnek.
Azt, hogy az egyes feladatokat pontosan hogyan lehet megoldani, a felhasznalé dolga kideriteni. A
szamitégép kattintasra, azaz érintésre reagal. Az, ahogyan a kisérleti személy a lapokat mozgato-
kezel6 személy segitségével navigdl az egyes aloldalak kdzott, azonnali visszajelzést ad a dizajn és az

oldal felépitésével kapcsolatos hibakrél.” (Herendy, 2008)

Ezt kovetSen kerll sor a dizdjn elemek, a teljes vizualis megjelenés kidolgozasara (szinek, fontok,
motivumok stb.). Errél 4dltaldban kérdGivek és fdokuszcsoportos beszélgetések utjan kérnek
visszajelzést az oldal tervezGi. Léteznek emellett Un. tekintetkdvetéses (eye tracking) vizsgéalatok és

online fékuszcsoportos vizsgalatok is, melyek az optimalizalast segitik.

A teljes fejlesztési folyamata, immar a fenti szabalyok és mddszerek ismeretében a kévetkez6képpen
néz ki:

39



A Theg,, >
“‘li '
L]

'y
]
+* s,

o;"‘ Célok dtgondolésa "’°
B ‘s

i 'O
& Azoldal fenntartdsa, Célcsoport dtgondolasa %, &

-

T. s folyamatos o
- tartalomfrissités )
S 2
$ %
Tartalomfeltltés, Fejlesztés megtervezése, e_
= médositis Stratégiaalkotas a weboldal =
= megtervezésére és kivitelezésere 3

il !

-
-
-
-
-
-
-
-
-

alapjan a design és a tartalom Tartalom elkészitése

karrigalasa o
LJ

. Eldzetes terv
%, Grafika, webterv elkészittetése *

A
Q:
"b
. . ) KNV
L '.,’ tesztelése és értékelése  (prototipus!) “c

¥

.

- llsll ‘lEI"‘
' et
rrrsrggnpnnnnett?

—

B A tesztelések soran tapasztaltak
™)
-
-

Forras: Herendy, 2008

4.3 Web 2.0

A webkett6t sokan ugy definidljak, mint a web elsé, irott korszakat felvaltd irott és olvasott web
korszaka, amelyben az interaktivitasra, a felhasznalok aktiv részvételére tevédik a hangsuly. Olyan uj,
masodikgeneracids szoftverek jelennek meg, amelyek a tartalommegosztast, s a tartalmak kordl
felhasznaldi kozosségek formalddasat teszik lehetévé. Olyan applikdcidk korszaka kdszont be,
amelyek révén a felhasznaldk barhol, barmikor on-demand hozzaférhetnek tartalmakhoz, barmilyen
mobileszk6zon keresztil is akar. Tim O’Reilly a , kollektiv intelligencia felhasznaldsa”-ként hatarozza

meg, jelezve, hogy a tartalmak diskurzusokban formalddnak, folytonos reflexiok kozepett. (Shih,

2011)

sz

taggelés, comment, dislike, tweet, retweet vagy labelling. Ezek a koz6sségi média hivdszavai is, hiszen

a social media a masodik generacids webalkalmazasok technoldgiajan sarjadt.
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Andreas M. Kaplan és Michael Haenlein ugyanis ugy definidljdk a kozosségi médiat mint az
internetalkalmazasok egy csoportjat, amelyek a webkett6 technolégidra és annak elvi alapjaira
épllnek, és lehetévé teszik a felhasznaldk szamdra, kilonféle tartalmak (kozos) elGallitasat és
megosztasat. (Kaplan-Haenlein 2010) Shih pedig konyvében azt mondja, tegyink kilénbséget
kozOsségi média és kozosségi haldzatok kozott. Mig el6bbi tartalom-fokuszu kozelités, az utdbbi a
kapcsolat-orientdciot tiikrozi. A kozosségi média lényegét a kdzlemények adjak, ezeknek is Uj
formatumai: a wikikben, blogokban, kommentekben, kdzésségi oldalakon stb. megjelené tartalmak.
A kozosségi halozatok épitékovei pedig a profiloldalak. Az ehhez kapcsolédd domindns tevékenység

pedig a kovetés, kedvelés, kapcsolattartas.

Mint latjuk, ugyanazon a szintéren vagyunk, valds id6ben és a részvétel lehetGségével, csak mas

aspektusbdl vizsgaljuk az dgensek aktivitasait, mikor egyik vagy masik fogalmat hasznaljuk.

e e ;. 7 11
4.4 Kozosségi szoftverek, alkalmazasok

Els6ként a ma mar a Facebookon is dominans (izenéfalakrdl és idGszalagokrdl kell szét ejteniink. Az
Gzendfalak kezdetben mint kivansagfalak funkciondltak, ismerdsok egymasnak szant névnapi és
szliletésnapi koszontSinek adtak helyet. Olyan kozosségi alkalmazasok, amelyek segitségével
elektronikus falakat, felileteket hozhatunk létre, és amelyeken a szd széles értelmében vett
dokumentumokat tehetliink kozzé: szoveget, képeket, hyperlinkeket vagy médiaelemeket
agyazhatunk az Gzenetekbe. Olykor a hagyomanyostdl eltéré formaban ,elektronikus Post-itekként”
helyezhetiink el kdzleményeket lizendfalunkon. J6 példa erre a Wallwisher (www.wallwisher.com).
Az elektronikus Post-it annyival tobb a papiralapunal, hogy audio- és videoelemeket is tartalmazhat:
képet, videdt, ppt-t, Excel- és PDF-dokumentumot illeszthetliink hozza, de akar weboldalakra is
hivatkozhatunk altaluk. Az alkalmazas hatranya, hogy déntéen nem szoveges, inkdbb képi tartalmak
megosztasara taldltak ki, hiszen a szovegdobozba minddsszesen egy SMS-nyi lzenet, azaz 160
karakter fér. Altalaban ezek az online eszkdzok preferaljdk egyéb tartalommegoszté alkalmazasok és

kozosségi oldalak egyittes alkalmazasat.

Vannak azonban kockazatai is az Uzendfalak hasznalatanak: ki vannak téve a rongaldsnak, a

graffitinek és a szitkozddasnak. Persze moderaldsra mindegyiknél van lehet6ség. A szerkesztGi jogok a

A fejezet megirasahoz felhasznaltam: Kriské (2012): Web 2.0-as alkalmazasok a kormanyzati és
onkormanyzati kommunikacidban, Médiakutatd, 2012. tavasz
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fal tulajdonosat illetik meg, aki barmikor valtoztathat bizonyos profilbeallitdsokon, mint példaul a

dizdjnon vagy a Post-itek elrendezésén, olvashatdsdgan, valamint lockolhatja és bezarhatja a falat.

Alkalmazasi teriletei lehetnek: az eseménymarketing, a szervezeti belsé informacidk dramoltatasa, a
klasszikus hirdetés, a weboldalunk szinesitése. Természetesen minden szervezet maga donti el
nyilvdnossagpolitikdja és kommunikacids stratégidja tikrében, hogy hasznalja-e az ebben rejlé
lehetdségeket. Amiért mint hirdetési fal mindenképp tdmogathatd, az az, hogy konnyedén
bedgyazhaté barmely weboldalba, csak a fal forraskddjat kell megadnunk. Onmagaban 3&ll6
Gzendfallal ritkan taldlkozni, a legtobbszor weboldalba vagy kozosségi oldalak egyéb moduljai kozé

illesztik 6ket, s a felhasznalék mas alkalmazasokkal egyitt érik el.

Az idGszalag (timeline, timeband) alkalmazasok célja, hogy torténéseket, eseményeket jelenitsenek
meg kronologikus rendben, szines — akar képi, hang- vagy videoillusztraciékkal —, s a megosztott
tartalmakkal kapcsolatosan hozzdszdlasra, egylittm(kodésre 6sztondzzenek. A Dipity, a Time Glider
és a Tiki-toki célja is az, hogy interaktiv id6szalagokat hozhassunk létre altaluk, datum és id6 szerint
rendezhessik webes tartalmainkat, szervezeti eseményeinket. Minden olyan, a kormanyzathoz és
Onkormanyzatokhoz — de barmely mas szervezethez — kapcsolddé esemény, torténés, informacio
megjelenithet, amelynek id6beli lefolydsa van, vagy amely adott id6ponthoz kotott. A felhasznaldk
ugyanis létrehozhatnak, megoszthatnak és bedgyazhatnak id6szalagokat, akar egytttm(ikodve is,
hogy vizudlisan megnyerébb kiils6t adjanak szervezeti hireiknek, szervezeti torténetiiknek, s azok
koré felhaszndloi csoportokat toborozzanak. Idészalag-bejegyzéseikbe integrdlhatnak képeket, hang-
és videodllomanyokat, de bdarmilyen szoveges tartalmat, linket illeszthetnek hozza, hely- és

id6bélyeggel lathatjak el megjelenitett kzleményeiket.

A Dipity hasznos lehet minden olyan internethaszndlé szamara, akinek vannak hataridéi, Gtemezett
feladatai, kozzétehetdé és kozzéteendé mérfoldkovei. Mérfoldkovei pedig bizonyara minden
szervezetnek vannak, ahogyan elvégzett és épp ezért kommunikalasra varo feladatai is, amelyek a
lakossag tajékoztatasanak igényét vetik fel. Egyrészt szamot kell adni a kdzintézmények miikodésérdl,
masrészt ily médon is el kell ismerni (és ismertetni) a sikert, az eredményeket. Az idészalagok kivald
eszkozok arra, hogy életre keltsék a torténéseket, multimédia-elemekkel szinesitve azokat. Az
id&szalagok hatékony eszkdzok a weboldalak latogatottsaganak novelésére, kozosségi potencidljukat
kovetdik, illetve kommentelGik, egyes alkalmazasokndl értékelSik adjak. Tekintsiink néhany példat az

alkalmazasukra!

Az Egyesilt Allamok kormdanya 2010 6ta kiemelt témaként kezeli a kdzosségi médiajelenlétet, s
igyekszik kozelebb kertlni az dllampolgarokhoz olyan alternativ médiaeszk6zok bevetésével is, mint a

Dipity. Az aldbb megtekinthetd idGszalag ennek a kormanyzati térekvésnek ékes példaja. (Fontos
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ugyanakkor megjegyezni, hogy az idGszalag bejegyzései bar kommentelhet6k, Gjakkal a felhasznaldk
altal nem kiegészithet6k. A bejegyzéseket kozpontilag publikdljdk, s az Uj bejegyzésekre vonatkozd

javaslatokat a szerkeszt6k e-mailben varjak a szovetségi ligynokségektdl.)
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Erdekességként emlitheté a BBC angol torténelmet feldolgozd interaktiv idSszalagja is, amelyen
kulcsszavak alapjan kereshetiink, illetve angol, wales-i, skdot és észak-ir torténelmi eseményekre

szlirhetlnk a bronzkortél napjainkig.
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British History Timeline

Show only ERELREID] events Keyword or Year m

Empire and Sea Power
1714 - 1837

07 Mar 1792 - Sierra Leone is established under
British rule as a home for former slaves

10 Mar 1801 - Britain holds its first census

01 Feb 1793 - Britain goes to war with France

1775 1780 1785 1730 1795 1800 1805

e Zoom W Take a journey

1766 to 1806

Forras: http://www.bbc.co.uk/history/interactive/timelines/british/index _embed.shtml

Tovabbi alkalmazasok:

—  http://www.preceden.com/

—  http://www.go2web?20.net/site/?a=TimeToast

Projektmunka eszkdzként csoportmunka menedzselésére is hasznalhatdk olyan valtozatai, mint a

—  http://www.tomsplanner.com/

Ma mar egyre tobb mobiltelefonra és iPad-re optimalizalt alkalmazas is van:

— http://cyber-kap.blogspot.hu/2012/02/top-10-apps-for-digital-storytelling 12.html

A ,Storytelling” alkalmazasok, mint neviik is mutatja, ,torténetmesélé” alkalmazasok voltak
kezdetben, amelyek a hagyomadnyos képmegosztd alkalmazasoknal szélesebb kommentelési
lehetdséget biztositottak. A feltoltott vizudlis anyagokat nemcsak széveges megjegyzésekkel
egészithetjik ki, hanem hang- és videdkommentarokkal is ellathatjuk &ket, igy mesélve el sajat
torténetiinket. Kulcsszereplik lehet a szervezeti emlékezet épitésében, a cégtorténet
megjelenitésében, az eseménymarketingben és mindenféle hiradasban. Mads webkettes
alkalmazasokhoz hasonlatosan a cél itt is a kdzonség bevondsa a torténetmesélésbe: gondoljik
tovabb, avatkozzanak be a torténet menetébe, valjanak részeseivé a szervezeti céloknak. Azaltal,

hogy nyomon kovetik és alakitjak egy termék vagy szervezet sorsat, maguk is részesei lesznek a
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szervezet életének, kialakul a szervezet iranti hliség (lzleti életben markah(iség), a hosszu tavu

elkotelez6dés.

A Voice Thread a vildg minden tdjardl gydjti és megosztja a csoportos beszélgetéseket.
Tulajdonképpen egy kollaborativ multimédias vetit6, amely dokumentumokat, képeket és videdkat
tartalmaz, és otféle kommentelési lehet&séget biztosit: mikrofonon vagy telefonon torténé
hangrogzitéssel, audiofdjlokon vagy videofajlokon keresztiil, illetve szoveg begépelésével. Ugyancsak
weboldalakba 3agyazhatdé és mp3 lejatszokra vagy DVD-re exportdlhatd alkalmazds, amely igy
alkalmas utdlagos lejatszasra is, akar archiv DVD-filmként is. Van ezen kiviil egy innovativ videofirka

(doodling) funkcidja is, amivel jel6lések tehetdk a ,filmben” a lejatszas alatt.

Fontos megemliteni, hogy egy felhasznaldi fiokhoz tobb avatarunk (online identitasunk) is tartozhat.
A felhaszndld ugy valthat menet kézben identitast, hogy kozben nem kell mas fiokba bejelentkeznie.
(Ktulonosen a projektmunkak és az oktatas szamara taldljak az Gzemeltet6k ezt hasznosnak.) Ma mar

mobilletdltésre is lehetGség van mp4d formatumban. (Sajat szélesvaszni mozink is lehet ily médon.)

sound + images = impact 2

A hangi és képi informacidk hatvanyozott hatasaban hisznek a fejleszt6k.

Forras: http://voicethread.com/

Ma mar egyre tobb torténetmesélé atalakult valamilyen online projektmunka alkalmazassa vagy

videokonferencia szolgaltatassa. (Akarcsak a VoiceThread, http://voicethread.com/)

A személyes hiroldalak és hirgy(ijt6 alkalmazdsok lényege, hogy tetszés szerint valogathatnak a
felhasznaldk az egyes hirportalok hirei kozil, s megjelenithetik azokat sajat weboldalukon. Ezeket az
oldalakat mas oldalakhoz hasonlatosan testre szabhatjak. Elddnthetik, milyen legyen az oldal

megjelenése (layout), altaldban kész sablonok (template) kozil valaszthatnak.
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A magyar nyelven is elérhets alkalmazasok kozil emlitésre méltd a Widgami (ejtsd widzsami), illetve
a hirlapom.hu, valamint a Hirgydjt6. Pontosan gy épilnek fel, mint barmely online hirportdl, kilén
oldalakon jelenitve meg az egyes rovatokat. A rovatokat itt Ugynevezett fiileken talaljuk, amelyek
szintén egyenként testre szabhatdk. (Az egyes oldalak eltéré hasabszamuak, szinlek stb. lehetnek, s a
blokkok bedllitasai is kiilon-kiilon paraméterezhet6k: frissitési gyakorisag, egy blokkban megjelené
hirek szama, blokk sajat szine, a hir leirdsa, datum megjelenitése stb.) A regisztracié folyamata

egyszerU, csupan egy e-mailcimet, jelszot és a kivant oldal nevét (cimét) kell megadni.

Mivel RSS-technoldgiaval mikods alkalmazdsrél van sz, az igazi, tartalmi szerkesztés a hirforrasok
kezelésével veszi kezdetét. Lehet6sége van a felhaszndldnak sajat érdekl6dése, preferenciai szerint Uj
hirforrasok megnevezésére, a meglévék torlésére, illetve bezdrasdra. Az oldalak maguk is ajanlanak
hirforrasokat, de szabadon megadhatdk egyéb cimek is. Ha olyan oldal cimét adja meg a felhasznald,
amelyen nincs hirforrds, Ugy ezt a rendszer jelzi a szdmadra. A legnépszer(ibb kozosségi oldalakkal
altaldban kozvetlen megosztasi (kereszthivatkozasi) kapcsolatuk van ezeknek az oldalaknak. A
hirlapom.hu-n m(ikédik a hirkildés funkcio is, amellyel a figyelemre méltd hireket ismer6seinknek,
baratainknak, kollégdinknak e-mail Gizenetben tovabbithatjuk. A Widgaminak pedig a Facebookhoz, a
Twitterhez, az iWiWhez, a Flickr-hez van kozvetlen hivatkozasa (modulként). A modulok kozé

azonban felvehet6k feladatok, webjegyzetek, webkeresék (Yahoo, Bing, Google) és kiilsé modulok is.

Ezek alkalmazasara — mivel gyakran személyes vagy szervezeti belsé hasznalatu oldalak, és
felhasznaloik nem (feltétlendl) teszik 6ket publikussa — példat nem konnyen taldlunk. Belathatd
azonban, hogy a forrashidnyos szervezetek szdmara a sajtofigyelés és -elemzés igen hatékony

automatizalt eszkdzei, amelyek jelentésen lerévidithetik a hirek kbvetésére szant idét.

A wiki-alkalmazdsok doéntéen olyan online enciklopédia-projektek, amelyek célja kdzos tartalom
(reflektalt tudasbazis) elGallitdsa. Szabadon nyithatdk uj oldalak, amelyek megtorik a szovegben valé
haladas linearitasat. F6ként mint a kollaboracio, a csoportmunka eszkozei jelennek meg, illetve mint
tudastarral taldlkozunk egy-egy tematikus szakterileti enciklopédidval is. Az ismeretterjesztd
enciklopédidk a Wikipedia mintdjara sziletnek, és nagyon hasonlé mddon formalédnak, az
lUzemeltetSk altal preferalt moderaldsi, szerkesztési, részvételi feltételek mellett. Dontéen szoveges
tartalmak koré épiilnek, de béséges illusztracios lehet6ség all rendelkezésre multimédia-elemek és
webes tartalmak beagyazasa révén is. (Kriskd, 2012)

J6 példat a diplomdcia teriletérdl hozhatunk, a Diplopédiat. ,A Diplopedia killigyi informaciok szamara létrehozott online
enciklopédia-alkalmazds, amelyet az erre felkérést kapott felhasznalok szerkeszthetnek a megadott elvek szerint, hogy
kozos tudasbazist épitsenek, vitakat inditsanak, cikkeket irjanak, megosszak tapasztalataikat mdas — szintén kulugyi
szolgalatban allé — felhaszndldkkal. Az oldal mindinkdbb egyfajta kiindulépontként és referenciaként szolgdl az USA

Kaltigyminisztériumaval kapcsolatos témakban. A mogottes (Mediawiki) technolégiat az Office of eDiplomacy, Bureau of
Information Resource Management (Az eDiplomdaciai Hivatal Informacidés Forrasok Irodaja) biztositja, illetve felligyeli a
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mikodést és menedzseli a fejlesztéseket. Ugyanakkor az alkalmazas mindazoké, akik hasznaljak, és sajat tartalmaik
megosztasaval hozzajarulnak.

Mas, nyitott wiki-alkalmazasokkal ellentétben a Diplopedia felhasznaléi nem anonimek, hanem e-mail-cimeikhez tartozé
bejelentkezési adataikkal azonosithatéak. A hivatal moderalasi joggal rendelkezik, mint ahogy vitds esetekben is az &
allasfoglalasai iranyaddak. A felhasznaldknak torekednitk kell a neutralis hangvételre. Ha pedig a kozlemények nem
semleges néz6pontbdl irddnak, minden esetben fel kell tiintetni, hogy kinek az allaspontjat képviseli az adott kozlés.

A felkerilé tartalmak — ahogy mds online enciklopédidkban sem — nem hagyomanyos ,végtermékek”, hanem atdolgozasra,
kiegészitésre varod, és e célbol kozossé tett informaciok. A Diplopedia ugyanakkor minden cikk (szocikk, illetve kozlemény)
minden kozbilsé verzidjat is 6rzi, hogy a tartalom valtozdsai nyomon kovethetSek legyenek. A szerkesztési iranyelvek nagy
hangsulyt helyeznek a hitelességre, megbizhatdsdgra. A megirt tartalmaknak e kévetelményeknek meg kell felelniiik, azaz a
forrasanyagokat fel kell tiintetni, s a kézponti hivatalos anyagokhoz kozvetlen hivatkozasokat kell tartalmazniuk. Minden
bejegyzéshez tartozik egy vita-fiil, ahol az adott tartalommal kapcsolatos észrevételek megteheték.

- ~

DIPLOPEDIA

The Encyclopedia of
the Department of State

Forras: http://en.wikipedia.org/wiki/Diplopedia

A 2006-ban inditott alkalmazas 2011-re 4305 regisztralt felhasznalét és mintegy 13 900 megjelent cikket tudhat maga
mogott. Az alkalmazas felulvizsgalata soran kiderllt, hogy néha hidnyos informacidk vagy nem helytdllé tartalmak is
felkeriilnek, és a tartalmi hibak jelentésének is vannak még buktatdi, de az alkalmazasrdl nyert visszajelzések dontéen
pozitivak.

Klasszikus enciklopédia-alkalmazas tehat, amely a teriilet specifikus informacidinak megosztdsara szolgal. Bevezetésekor
fontos szempont volt, hogy nagy mobilitasu alkalmazotti kérben kell kdzponti informacidkat meghirdetni altala. A wiki-
alkalmazasokat azonban megtaldljuk a biinllddzési munkaban is, ahol az egylttmiikodés, a feladatok koordindlasa, a
terlleti informacidk kdlcsonds megosztasa a munka hatékonysaganak zaloga. (Krisko, 2012)

4.5 Ko6zosségi médiastratégia, médiaterv

Ma mar a PR-stratégia részeként kilon k6zosségi média (social media) -stratégiara is sziikség lehet,
hiszen az Uj média olyan mértékd el6retorésének vagyunk tanui, amikor a lajkolasok szamaval mérjuk
egy Uzleti vallalkozas sikerét, egy rendezvény népszeriiségét. Aki nincs fent a legnépszeribb
kozosségi oldalakon, a kozvélemény szdmara nem is létezik, nem elég naprakész, nem elég ,trendi”.
,Oskovilet” — tartjak rola, legyen az akdr szervezet vagy személy. A 2010-es Social Media
Marketingjelentés szerint a marketing tervek 67%-a tartalmazza a kozosségi média csatorndinak

jovébeni fokozottabb igénybevételét, beleértve a blogokat, a Twittert és a Facebookot is.
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A pr-stratégia részeként kilén social media-stratégiara is sziikség lehet, mivel a hazai rendvédelmi
szervezetek szamara a webkettd egy Uj szintér. A 2010-es Social Media Marketingjelentés szerint a
marketing tervek 67%-a tartalmazza a kozosségi média csatornainak jov6beni fokozottabb
igénybevételét, beleértve a blogokat, a Twittert és a Facebookot is. Az Uj csatorndk kommunikacids
(és marketing) tervekbe vald integraldsa ugyancsak stratégiai gondolkodast igényel. Els6ként tehat
gy6z6djunk meg rdla, hogy a szervezet vezetése (a menedzsment) hisz a kdzosségi médiadban, s

abban nem marketing trikkot 1at, vagy keres, hanem hosszu tavua elkotelezédést vallal.

Mindenekel6tt azonban tudnunk kell, hogy a szervezet vdllalja-e a kisérletezést, Uj eszkozok,
madszerek, eljardsok tesztelését. El6feltételként fogalmazddnak meg a szervezeti kultdra olyan
jegyei, mint proaktivitds és nyitottsag. A kozosségi média igy lehetGséget biztosit félreértések

megel6zésére is.

Nick Shin (2010) marketing stratéga szerint a sikeres social média-stratégia zaloga a kovetkezd 7

|épés:

1) Hatarozd meg a céljaidat ugy, hogy azok specifikusak, mérhetéek, elérhetéek, redlisak,

relevdnsak és idGszerlek legyenek.

2) Ahelyett, hogy fejest ugranal a kozosségi média medencéjébe, végezz kutatast, egyaltaldn
melyek a social media azon szinterei, ahol érdemes megjelenned, ahol k6zénséged megjelenik. A
lista biztosan bévebb, mint a Facebook, Twitter és LinkedIn. Raadasul szamtalan blog kozil lehet
és kell valasztani. Ehhez meg kell nézni, mi van "kint", kik vannak még jelen. Markanévre,

kulcsszavakra és persze versenytdrsakra is ajanlott keresni és a latottakat elemezni.

3) Készits digitalis adatbazist a kapcsolatokrél és tartalmakrol. Ez a kapcsolatok fejlesztésének és

tartalommal valé megtéltésének szakaszaban bir kiemelt jelentGséggel.

4) Csatlakozz a beszélgetésekhez a kapcsolatok kialakitdsa érdekében. Kommentelj, blogolj,
valaszolj kérdésekre férumon vagy kdzosségi oldalakon. Kezd a kapcsolatok épitését a baratokkal
és az ipardg befolyasos képviselSivel, baratkozz, kovess masokat. (Nem kell feltétleniil a tobb ezer
kovetSvel rendelkezd személyekre, szervezetekre koncentrdlni, gyakran értékesebbek az azokkal

fenntartott kapcsolatok, akinek csak néhany szaz kovetdje van.)

5) Kévetkezzen a kapcsolatok megerdsitése, amely nem kis kihivas akkor, amikor olyan felekrél
van szd, akik offline/face to face sosem taldlkoznak. A halézaton szerzett ismer&sok esetében is

szlikséges a kapcsolatok kozos események altali megerGsitése. (pl. Twestival — Twitter festival)
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6) Mérd az eredményeket. A lehetséges mérészamok kozott persze ott taldljuk a rajongok,
kovet6k és kommentek szamat, a pozitiv és negativ mingsitések aranyat, a kapcsolati-szakmai
adatbazisban szerepl6k szamat és a weboldalak latogatottsagi mutatadit. (Itt fontos mutatd lehet,
hogy a latogaték mely kozosségi oldalakrél érkeznek. Tovabbra is 6rzi fontos pozicidit a

webanalizis és click-stream analizis.)

7) Elemzés, alkalmazas, javitas a zard |épés. Azaz a social media kampdanyait figyelemmel kell
kisérni, elemezni, hogy az U eszko6zokhoz és moddszerekhez alkalmazkodni tudjunk, és

erd6feszitéseinket fellilvizsgalva mind jobb és jobb eredményeket érhessiink el.

S hogy hogy néz ki egy nyerd social media terv, annak érdekében, hogy elérjiik célkdzonségeinket, s

felépitsiik online birodalmunkat, azt Emily Soares Proctor foglalta 6ssze 5 |épésben:

1) Keresd meg (nevezd meg) a célkozonséged, elvégre a kiinduldsi pont, hogy ki vagy te, és kik a
,vasarléid”? Gondold végig, a termékeid vagy szolgdltatasaid mely specidlis aspektusa vonzza
(vonzhatja) a célkozonségedet? Tedd fel a kérdést, mit akarhat rdélad tudni a kdzonség, mit
szeretnek, mit nem kedvelnek, és ami a legf6bb, hol gylilekeznek? Ha ez megvan, meg kell talalni
a ko6zos hangot, a tarsalgas kdzos nyelvét, ami a kozosségi média vildgaban egyedi. Gy6z6dj meg
rola, hogy ismered a zsargont. Készits egy altalanos profil leirast a tipikus ,fogyasztéidrdél”
(mennyire iskoldzottak, mi a hobbijuk, milyen a technikai hattere a tevékenységiiknek, mennyi

id6t toltenek a halon vagy adott k6zosségben stb).

2) Oldd meg olvasdid legfontosabb problémait, légy riporter, szerkeszt6! Ossz meg alapvetd
informdcidkat azokkal, akik a te Uzletdgadban m(ikodnek vagy szenvedélylik az. Nyujt segitséget
azoknak, akiknek konkrét kérdésiik van olyan témadban, amiben te jaratos vagy. Mivel a tervezés
nagyban épit a kutatasra, gy6z6dj meg réla, hogy forrasaid az adott téma élvonaldba tartoznak.
(Néha szikséges a kozonség figyelmét felhivni arra, miért fontos a megosztott informacid
szamukra.) Kévet6id, rajongdid haldsak lesznek, ha tudjak, megbizhaté informdacidkkal szolgdlsz és
nem pazarlod az idejlket. (Tehat indulaskor készits listat az alapveté megosztandd kérdésekrdl,

amikrél biztos szivesen tajékozddnanak, vagy alapvetd fontossagu szamukra az ismerete.)

3) Dontsd el, hogyan fogod a tartalmat (feltolteni) menedzselni? Ki végzi a rendszeres frissitést,
ki gy(jti az informaciot, ki 6nti formdaba azt, és ki teszi majd kdzzé? Itt dontened kell, milyen
informacidkkal tudsz szolgalni, milyen gyakorisaggal. A tanuldsi gorbe tikroézni fogja, hogy

kezdetben extra id6t igényel a folyamatok testre szabasa, rutinizalasa. (A késGbbiekben az
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id6igény csokken, de valahol hat éra/hét koril allanddsul a social media jelenlét fenntartasanak

id&szikséglete.)

4) Hozd létre a sajat tervedet! Ehhez szamos mddszer nyujthat kiindulasi alapot, akdr az elme-
térkép/gondolat-térkép, akar a szerkeszt&ségi naptar (akar Google Docs alapu szocidlis média
naptdr). Tovdbbi segitséget jelenthet a naptar kulcsszavazdsa vagy tartalom-ciklusok kialakitasa

(napi, heti, havi vagy kéthavi témak, tematikus blokkok).

5) Utemezd sajat tartalmaidat! Milyen formaban, milyen gyakorisaggal, milyen alkalmazasokat
hasznalva dllitod el6 és osztod meg? Bdanj koriltekintéen az automatizaldssal, mert az RSS
szolgaltatdsok és rendszerértesit6k miatt konnyen alakulhatnak ki kinos ismétlési hurkok, ha a

frissitéseket mds alkalmazasok is gydijtik.

Az egész tevékenység sarokkove, hogy mennyiben vagyunk képesek Uj informacidkat befogadni és

értékes tartalmakat el&allitani. (Soares, 2010)
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5. Valsagkommunikacids alapismeretek

5.1 Egyensulyhianyos allapotok

Az egyes elméleti megkozelitések a valsag fogalmat a labilis szitudciok, egyensulyhianyos allapotok
rendszerében kivanjak értelmezni. A kiegyensulyozatlan, instabil vagy egyensulyhidnyos allapotokat a
bizonytalansdg mértékétél, a bekovetkez6 és bekovetkezhet6 események sulyatdl flggben
nevezhetjik problémdnak, zavarnak, vdlsdgnak, katasztrofdnak. Ezen helyzetek kezelésének elveirdl,
madszereir6l csak a 20. szazad utolsé két évtizedében jelentek meg atfogd szakmunkak, melyek az

események gazdasagi és kommunikacids vonatkozasait is targyaltak.

A modern kozgazdasdgtan az un. lizleti ciklusok elméletének keretében targyalja a
valsagmenedzsmentet, ahol a vallalkozas (szervezet) méretének és eredményességének egyes
szakaszait illetik kiilonféle megnevezésekkel Ggy, mint prosperitds (viragzas, jolét, sikeresség,
terjeszkedés, novekedés), depresszio (visszaesés, valsag, hanyatlds) vagy helyredllitas (Gjjaépulés az

aktivitas jegyében, kedvezd feltételek, visszakanyarodas a prosperitashoz).

Létezik azonban olyan felfogds is, amely szerint a vdlsdg éndllo életszakasza a vallalkozasnak, kilon
ciklusként értelmezendd. Ebben a keretben a valsag szakasz az az idészak, amikor a koltségek az
arakndl gyorsabban novekszenek, a profit lecsokken, az Uj beruhdzasok csokkenést mutatnak,
nehezebbé valik a hitelhez jutds, a kamatlabak nének, az értékpapirok arfolyama pedig ugyancsak
csokken. Kedvezé6tlen folyamatok indulnak, amelyek egylttesen és tobb fronton gyengitik a
vdllalkozast. A valsag kovetkezménye pedig a depresszid, amely szakaszban az arszinvonal esésével
jaré vallalati veszteségek keletkeznek, a bérek csokkennek, akar a kibocsatas, a jovedelem és a
foglalkoztatottsdg mértéke, kevés az Uj befektetés és pesszimizmus uralkodik a piacokon. (Fekete-

Sandor, 1997, 20-23)

A magyarazatokat attdl figgben, hogy mely kdzgazdasagi iskola szerz6inek munkajaban keressiik
azokat, kilsé (technoldgiai innovacidk, haboruk stb.) és belsé (pszicholdgiai) tényezSkben
ragadhatjuk meg, illetve monetaris okokra vezethetjlik vissza (pénzeszkdzok, kamatlab). A hosszabb
tavu ciklusok pedig akar félszazadnyi id6szakokat is atfoghatnak (KITCHIN-40 hénap, JUGLAR-8-14 év,
SPIETHOFF-20-30 év, KONDRATIEFF-50 év). Megint mas szerz6k (Heyne) az emberi magatartasokban

latjak a valsagok gyokereit, amely lehet jogi, politikai természetd. (Fekete-Sandor, 1997, 24-25)
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5.2 A nem gazdasagi értelemben vett valsag fogalom

Valsag altaldban az a déntési szitudcid, amikor gyorsan és hatarozottan kell donteni, hogy szamunkra
(vallalkozasunk/szervezetiink szamara kedvezd, kivant) fordulatot érjiink el a nehézséggel vald
megkizdésben vagy valamely veszély elharitasaban. A valsag ilyen értelemben kitlintetett pillanat (az
igazsdg pillanata), amelyben eld6l, hogy a dolgok jora vagy rosszra fordulnak-e (az orvoslasban,

ekkor eldél élet vagy halal), s beavatkozasunk lényege, hogy az elGbbit érjik el (ha van rahatasunk).

Az orvostudomany ezt a nagy jelentdségl pillanatot illeti a krizis megjeldléssel. Kétféle értelemben
haszndlja a megnevezést: a) a betegség jelei kiilonosen nagy hevességgel, programszerien jelennek
meg, b) a betegség gyors kedvezGtlen lefolydsanak tanui vagyunk, illetve hirtelen bekovetkezd
allapotromlds megy végbe. Valdszinlsithet6, hogy a kbzgazdasdgtan az orvostudomanytdl vette at a
széhaszndlatot azon gazdasdgi folyamatok leirdasara, amikor a dolgok kedvezétlen fordulatot vesznek,

a gazdasag a korabbi konjunkturdlis allapotbdl a pangds éallapotahoz kozelit.

A krizis kezelésének eredete, a krizismenedzsment megalapozasa pedig nagy valdszinlséggel politikai
berkekben érheté tetten. Politikai és biztonsagpolitikai értelemben régtél fogva a természeti
csapasok és politikai, hatalmi természet(i rendkiviili szituaciok kezelése tartozik e fogalomkorbe.
Egyszoval veszélyhelyzetek, szikségdllapotok kezelését foglalja magdban (politikailag motivalt
erBszakos cselekmények és kisérleteik elharitasa, és/vagy felderitése). (Fekete-Sandor, 1997, 25) Az e
teriileten jelentkez6 kihivasok tették egyértelmivé, hogy a legkiilonfélébb veszélyhelyzetek k&zos
vonasa, hogy igénylik a gyors koordinalt cselekvést, amely vdlsdgstdb felallitasat és mikodését teszi
sziikségessé. A vallalati szféra aztan a politikai életbdl vette at és kezdte a 70-es évektSl mindinkabb

alkalmazni a valsagkezelés/krizismenedzsment kifejezést.

5.3 3 krizisszakasz — 3 krizismenedzsment terilet

A krizismenedzsment a vallalati menedzsment része, menedzsment szintl tevékenység. 3 nagy

teriilete (a valsag 3 alapszakasza szerint):

1.) Preventiv krizismenedzsment: legfGbb feladata az el6rejelzés, és elhdritas, illetve a valsagokra vald
felkészilés.

2.) Aktiv krizismenedzsment: a mar észlelt valsagjelenségek alapjan a krizis kezelése, a tovabbi
novekedés, terjedés megakadalyozasa és a hatasok minimalizalasa.

3.) Reaktiv krizismenedzsment: a krizis megsziintetésére iranyuld stratégiai elgondolasok és azok

szerinti cselekvések, intézkedések, helyredllitas, utogondozas.
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A valsagokat kilonb6z8 szakaszokra lehet osztani, a szakirodalom szamos megkozelitést ismertet.
Altaldnossagban elmondhatd, hogy a valsdgot megel6z8 szakaszban informacidgydjtés és
kockazatelemzés™ zajlik, amelynek sordn j6 esetben vélsigkezelési tervek, vészforgatokonyvek is
szlletnek. A kockdzatelemzd altal adott valdszinliség determindlja a megel6z6 intézkedések
(prevencié) mértékét és mikéntjét. A kockazatmenedzsment kiemelt kérdése az egyes
bizonytalansagi tényez6k interdependenciaja.”® Ezt koveti a tulajdonképpeni vélsag, a gyors dontések
terepe, amely soran a reakcioid6 és helyzet felismerési képesség kritikus tényez6. Az Un. posztkrizis
helyzet sem telhet tétlendl, ekkor kell a szervezet véleményvezéreit és stakeholdereit (érdekgazdait)

meggy6zni a zavartalan mdkodés helyredllitasarol.

5.4 Incidens, katasztrofa, krizis

Gazdasagi értelemben a valsaghelyzet a tényallapot eltérése a tervallapottdl, amennyiben az a
szervezeti m(ikodést alapvet6en befolyasolja, veszélyezteti. Strukturdlis kozelitésben a vdélsag

valamilyen zavar a cég szervezete (strukturaja) és a kbrnyezete kozott.

A valsagokat jelentGséguktdl, illetve nagysaguktol fliggben az aldbbi kategéridkba szokas sorolni:
e panasz szituacio vagy incidens
e  krizis helyzet vagy valsag
e katasztréfa vagy vis major esemény™.

Mig el6bbi kisebb sulyd, legtobbszor a szervezet lgyfelének elégedetlenségét jelz szitudcid, apro
konfliktus, amely sokszor helyben és azonnal orvosolhatd; a krizis az “igazsag pillanata”, ahol azonnali
beavatkozds lehet sziikséges a tovabbi még nagyobb karok, veszteségek elkeriilése érdekében;
utdbbi pedig mar komoly fenyegetettséget jeldl, amely sordan emberéletek és jelent6s anyagi értékek
is veszélyben vannak, s az események gyakorta nem kontrolldlhaték (bekdvetkezésiik elé akadaly mar

nem gordithetd).

A valsagkommunikacid alapvetése, hogy minden szervezet életében vannak vagy lesznek m(ikodési

zavarok, s ezekre amennyire lehet, fel kell készilni. Cél az esetleges — emberi, anyagi és erkdlcsi —

12 a kockazat negativ értékii bizonytalansag

3 Kélcsonés fliggés, itt: az egyik bizonytalansagi tényez6 tolja maga el6tt a masikat.
" Egyes szerz6k ennél differencialtabb kategdriarendszerrel dolgoznak, pl. Nyarady—Szeles (2004): gond,

probléma, veszély, konfliktus, valsag, krizis, katasztrofa.
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veszteségek elkeriilése, a karok mérséklése. Nem tudjuk azonban azt sem, hol fog bekovetkezni a
valsag, ezért a foldrajzilag kiterjedt, transzkontinentdlis vdllalkozasoknak minden szinten és

helyszinen kell, hogy vdlsdgterve, s ehhez kapcsoléddan kriziskommunikdcids terve legyen.

A valsag masik legf6bb tulajdonsaga, hogy nem latjuk elére, mikor fog bekdvetkezni. Mara azonban
vildgossa valt, hogy — részben a megvaltozott informaciéaramlasnak és megvaltozott pénzigyi
dinamikaknak koészonhetéen — minden valsag képes pénzigyi valsagot (is) okozni. A médiajelenlét
pedig napjainkban annyira intenziv, hogy ahol vdlsdg van, mindenképp szdmolnunk kell vele, s ahol

éppen (még) nincs valsag, ott is fellitheti a fejét egy médiavdlsdg.

5.5 A valsagjelenség dsszetevdi

Minden valsag egyedi, ezért egyedi kezelést igényel, nincsenek kész, barmikor és barhol alkalmazhaté
kottdk, forgatokonyvek, segédletek. Vannak azonban daltalanos szabdlyszer(iségek, és vannak elemek,

amelyek minden valsaghelyzetben benne vannak:

1. Mindig van kivaltoé ok. — A |6fegyver ravaszanak hasonlataval szoktak élni. Torténik valami, ami
elindit egy valtozasi folyamatot. Ennek soran a szervezet kozvéleményében drasztikusan

megvaltozik a szervezet képe, innentdl kezdve az emberek masképp gondolkodnak a szervezetrdl.

2. Fenyegetettséggel kell szembenézni. — Ha valsagjelek mutatkoznak, azonnal meg kell hatarozni
a fenyegetettség tipusat és mértékét, amely a szervezet mikddésére csapast mérhet. Emberélet
kerllhet veszélybe, anyagi, vagyoni eszkozok keriilhetnek veszélybe, pénziigyi veszteségek

keletkezhetnek, a szervezet jé hirneve csorbulhat stb.

3. Nem kontrollalhaté események (is) zajlanak. — Olyan korilmények és zavaré események (tik
fel a fejliket, amelyek id6legesen vagy egészében kikerlilhetnek a menedzsment iranyitasa,
kontrollja alél. Lesz, amit nem tudunk ellenérizni, nem tudunk ra hatdssal lenni, de szamolnunk

kell vele, figyelemmel kell kisérni.

4. Azonnali figyelem érvényesitése valik sziikségessé. — Ha az elGbbi 3 valsagjelet felismerjiik,
azonnal koncentralt figyelemre van sziikség, hiszen azonnal reagdlni kell. Minden id6veszteség

novelheti a helyzet eszkalalédasanak az esélyét, tovabbi karok elszenvedésének valdszinlségét.
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5.6 A valsaghelyzetek mint valtozasok indikatorai

A valsag felszinre hoz olyan miikodési gyakorlatokat (hibdkat, hidanyossagokat), amiket javitani,
tovabbfejleszteni vagy alapveten megvaltoztatni, masokkal felcserélni kell (akdr a hosszu tavu
m(ikod6képesség, akar a jovedelmezdség, széleskorld tarsadalmi elfogadas stb. érdekében).
Kilénosen fontos ezen intézkedések foganatositdsa és kommunikdacidja azért, mert a valsdgba kerdlt
szervezet a figyelem és ma a médiaérdekl6dés kozéppontjaba keril, elvarasként fogalmazddik meg
vele szemben Uj perspektivak felrajzoldsa, kedvez6 jov6kép nyujtasa. Ez Uj folyamatokat indukal és Uj

magatartasi formak kialakuldsahoz vezet. (Fekete-Sandor, 1997, 45)

A megélt tapasztalatok raadasul a kollektiv emlékezetben meg6rzédnek és a tovabbi gondolkodas
formaldi (a szervezeten belil és kiviil is), s ekként a cselekvések alakitdi lesznek. Egy szervezet, amely
sikeresen tulélt egy valsagot, megizmosodott dntudattal és meger6sodott vasarldi bizalommal vaghat

neki élete Uj fejezetének.

5.7 Valsagtipologiak

Az Un. , ElGszoba-ablak” séma

Avalsag sdlyossaga
A
v Mem kontrall it Mem kontroll4lt
a
! Kisebb valsag Magyobb valsag
5
a
¥
k
)
n -
t Kontrollalt Kantrall4it
¢ Kinnyen kezelhetd
o Kisehh sdiyd Magyobb valsag
I kisebbwvalsan
|
|
a
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Klasszikus négyes felosztas:

— Technoldgiai valsagok (ide sorolva a természeti okokat is)
— Konfrontaciébdl adédé valsagok
— Rosszindulat okozta valsagok

— Vdllalatvezetési hibakbdl eredé valsagok

Klasszikus kettes felosztas:

— Kemény valsagok — tlizesetek, arvizek, robbanasok, kdzlekedési szerencsétlenségek,
termékhamisitasok, termék-visszahivasok, terrorcselekmények
— Puha valsagok — munkabesziintetések, sikkasztasok, vesztegetési tigyek, perek, rossz
szabdlyozasok
A kemény valsagok nagyfoku érzékenységet kovetelnek, koncentralt figyelmet és a tények gyors
feltarasat kivanjdk meg. A kommunikaciéban nagy hangsuly helyezédik az aggodalmak
csokkentésére. A puha vélsagok ezzel szemben lassan alakulnak ki, s kerilnek felszinre, gyakran nem
kapcsolhatd hozzajuk kozvetlenil emberi élet veszélyeztetettsége vagy anyagi kar. Fontos
tulajdonsaguk azonban, hogy igen komplexek, s ezért megismerésiik (az okok felfejtése) és kezelésiik

még nehezebb lehet, mint a kemény valsagoké.

Oksag szerint megkilonbdztetiink:

— kulsé (elszenved&ként megélt)

— belsé (résztvevéként, okozoként) megélt vélsagokat.
Id6tav szerint:
— hirtelen, gyors lefolyasu (pl.: technoldgiai)
— lassu, lappango (pl.: image) valsagokat kilénboztethetlink meg.

A megoldas mddja szerint a valsagokat ugy is csoportosithatjuk, mint amik

— operativ vagy

— stratégiai szintl megoldast igényelnek.

Mintroff 1988-ban az USA-beli vallalati krizisek elemzése alapjan ugynevezett kriziscsalddokat
hatarozott meg. Két tengely mentén helyezte el a valsagokat: az egyik azt mutatta, hogy emberi vagy
technikai/technoldgiai valsagrdl, hibardl van-e szd, a masik pedig, hogy a szervezet mennyiben tér el

a normal mukodési dllapottdl az események hatasara.
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Teljes mértékben

technikaiftechnolégiai

valsag
Normal szervezeti Sulyos valsag
mikodés

Emberi hiba

vagy mulasztas

Mintroff kriziscsaladjai

lan Mintroff szerint ma a szuper valsdgok korszakat éljuk, a valsagok egyre nagyobbak,
fenyeget6bbek és egyre slrlbben koszontenek rank. Ma mar egy-egy valsag képes egész ipardgakat
elpusztitani, megdonteni kormanyokat, s régié szintli nehézségeket okozni a fold barmely pontjan.
Nyilvdnvaldéan felértékel6dott és Uj értelmet nyert a gydgyitds, kezelés, helyredllitas fogalma,
ahogyan krizis fogalmunk is. A szuper valsdgok ma legaldbb olyan fenyegetdek, mint a terrorizmus és

a globalis felmelegedés.™

EllendGrzés, ellenérizhetfség szerint:

— kontrollalhatd (altalunk kontrollalt)
— mas altal kontrollalt

— kontrollalhatatlan

Kontrollalhatésdg szempontjabdl a vdlsaghelyzeteket az aldbbi kategdridkba szokas sorolni:
probléma, zavar, krizis, katasztréfa vagy problémas, zavaros, valsagos és katasztrofdlis helyzet. E
jelz6k mentén értékelve azonban egy-egy esemény kiilonféle aspektusait tekintve lehet tobb
kategdridba sorolt. Lehet egy helyzet példaul, pénzigyileg zavaros, hirnév szempontjabdl azonban

katasztrofalis.

> L asd b6vebben: http://mitroff.net/2011/02/07/the-age-of-super-crises/
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5.8 Kriziskommunikaciordl altalaban

A kriziskommunikacié legfontosabb feladata, hogy a) tajékoztasson, informaljon (mint minden
kommunikacids tevékenység), b) hozzajaruljon a véleményalkotashoz (oly médon, hogy kommental,
Osszefliggésekbe agyaz, fontossagi sorrendet allit fel), c) kozliggyé tegyen, tarsadalmasitson, olyan
témakat, amelyek jelent&ségiiknél fogva tarsadalmi diskurzusokban kell hogy megvitatdsra

keriljenek.

A kommunikdcié hidnya valsagok idején elszigetel, s ekkor a kozvélemény informaciééhségétdl hajtva
alternativ (akar kevésbé megbizhatd, kevésbé hiteles vagy elfogult) hirforrasokhoz fordul. Egyetlen
szervezetnek sem jo, ha fél informacidk, pletykdk, rémhirnek kelnek szdrnyra. A kommunikacio
ugyanakkor a kozosségformalds és tarsadalmi Osszefogds eszkoze, amelyre a szervezet épithet a

helyredllitasban.

A legf6bb kérdések megegyeznek a kommunikacié alapkérdéseivel: Ki? Mit? Kinek? Milyen

csatornan? Milyen hatassal kozol? (Lasswell-paradigma)

A szervezeti valdsag valsagszituacidkban igen érdekes képet mutat(hat). Gyakran eléfordul, hogy a
valdsdg és annak elsd tikroz6dése a szervezeten belil, az alkalmazottak gondolkodasaban jelentGs
eltérést mutat attdl, ahogyan ugyanezt a valdsagot a szervezet kiilsé kdzvéleményei latjdk és
megitélik. Ez igen komoly fesziiltség-, s igy Ujabb veszélyforras lehet. Ha az els6 és mdsodik valdsag
kozotti eltérés kritikusnak mutatkozik, megkérdGjelez6dik a szervezet hitelessége, s felmeril a
beavatkozds szilikségessége. Ha a kétféle valdsag kozti tavolsag nagy, az veszélyhelyzetben

megnehezitheti a reagalast (a krizis kezelését) és a kommunikaciot is.

»A hatékony kriziskommunikdcid egyik legfontosabb elve a tényleges, jol megalapozott informdcidk
gyors és konzisztens alkalmazdsa a vdlsdgot jelz6 véleményeltérések, a kétféle valdsdg kozti

kiilbnbség cs6kkentése céljabol.” (Fekete-Sandor, 1997, 47)
A vdlsagkezelés alapszabalyai az aldbbi elvekben 6sszegezhet6k:

Megel6zés elve: el6re fel kell térképezni a kockazati tényezbket, fel kell tarni, hol fordulhatnak el6

zavarok a mikodésben

Eszlelés elve: fel kell ismerni, ha zavar van (a mar emlitett krizisazonositasi elvek és kontroll

mechanizmusok segithetnek)
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Felkésziiltség elve: a mar emlitett valsagkezelési tervek, vészforgatokonyvek kidolgozasat és

gyakorldsat, aktualizaldsat, az adatbazisok, listak, informacidk karbantartasat jelenti

Kompetencia elve: mindig az tegyen lépéseket, aki megfelel6 felkésziiltséggel, szakismerettel és

dontési jogkorrel rendelkezik

Kompenzacio elve: az ligyfelek és a kozvélemény elvarasait felll kell mulni, tobbet kell adni, mint

amennyit elvdrnak (jelent6s megtartd erg).
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6. Valsagkezelés

6.1 A felkésziilés fontossaga

Varjuk felkészilten a valsagokat, mert:

A rossz hir mindig kelendd

— Arosszhirbél sosem elég

— Arossz hir mindig alkalmas figyelemfelkelt6 eszkoz
— Arossz hir kiszoritja a jot

— Avdlsagmédia egész életlink munkajat rombolhatja le egyetlen perc alatt

A krizisre vald felkészlilés eszkoztaraban ott vannak természetesen a kommunikacids eszk6zokon
(preventiv. kommunikacid, retorikai fogasok, tréningek), a kilonféle krizisazonositdsi elvek, az
informdciodramlds eszkdzei, a hr és pr eszkozei. Befolyasold tényez6 a kozvetlen probléma felvetési

lehetdség megléte vagy hidnya, illetve a vezetési szintek szama.

A felkészilés szemléleti és személyi feltételei

Szliikség van hatékony kornyezeti, egészségvédelmi és biztonsagi programok kidolgozdsara,
alkalmazasara és ezek évente, masfél évente torténd felllvizsgdlatara, aktualizdlasara. Nemzetkozi
folyamatok figyelemmel kisérése és a tapasztalatok mérlegelése torténjen meg, az esetleges
lehetséges jov6beni (nemzetkozi) egylttmikodések sziikségességére tekintettel. A szervezetnek el
kell fogadni a pr illetékességét és a dolgozdék kommunikdcids képzésének fontossdgat a helyi

kozosségek és a média igényei és elvardsai szerint.

A szakembereknek és valsagmenedzsereknek gondoskodniuk kell réla, hogy a valsaghelyzetek
kezelésére vonatkozd elképzelések valjanak a szervezeti gondolkodas részévé. Ha ez megtorténik,
egy esetleges valsag nem mint varatlan, ismeretlen helyzet bénitja meg a szervezet dolgozdit, hanem

mint elképzelt alternativa, elinditja a begyakorolt automatizmusokat.

El kell fogadni, hogy egyszemélyi valsdgtervezés és kezelés nincs. Teammunka. Be kell latni, hogy a
kommunikacié fel fog értékelédni a hétkdznapokhoz és normal, lizletszerli mikodés kommunikacios

gyakorlatahoz képest.

A vezetGk a valsdgok idején nem maradhatnak hattérben, az élvonalbdl kell figyelnitk és irdnyitaniuk

az eseményeket, kijelolni és levezényelni a sziikséges intézkedéseket, arcukat kell adniuk a valsaghoz
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és a valasztott megoldasi mdédokhoz. E feladataik ellatasaban azonban sziikségik lesz a dolgozdk
tdmogatdsara és batoritdsdra, ahogyan nekik is batoritaniuk kell a szervezet dolgozdit a valsag

leklizdése sordn megtett |épések véghezvitelében.

6.2 Valsagkelté human tényez6k

A vdlsagok természetének és a fenyegetettség hatdsainak feltérképezésekor kiilonds gondot kell

forditani az emberi tényez6kre, mert leggyakrabban ezek idéznek eld valsagot a tapasztalatok szerint.

Torténhet mulasztds, egy kamionsof6r nem ellenérzi a gépjarmi mdszaki dllapotat indulds el6tt, vagy
a tilalmak ellenére alkoholt fogyaszt, nem tartja be a kotelez6 pihenGid6t, egy bankdar rosszul mérheti
fel az Ugyfél kockazatviselési hajlanddsdagat stb. Lehetnek elégedetlen alkalmazottak, akik sérelmeiket
meg akarjak torolni valami mddon a vdllalaton, vagy fel akarjak hivni a kozvélemény figyelmét. A BKV
alkalmazottak sztrdjkkal és a févarosi kozlekedés megbénitdsdaval probalhatnak meg
kedvezményeket, jobb munkakoérnyezetet, magasabb bért kivivni maguknak. A piaci versenytarsak,
vagy a piaci versenytarsakhoz atszerz6d6 alkalmazottak okozhatnak jelent8s karokat, melyek féként a
szervezeti tudast (alkalmazott technoldgidkat, eljarasokat, fejlesztéseket stb.), s az abban rejlé
versenyel6nyt érinthetik érzékenyen. Ugyancsak jelentGs befolyasa lehet a részvényeseknek
(tulajdonrész varatlan eladdasa), lgyfeleknek (témeges elvandorlas), torvényhozdknak Uj szabalyozasi
kornyezet teremtése altal. Minden menedzser is valsagkeltd tényezévé valhat: hozhat rossz dontést,
tanusithat a szervezethez méltatlan magatartdst, botranyba keveredhet maganemberként, vagy

tdvozasaval adhat alapot pletykaknak.

Alkalmazottak (azaz szervezeti bels§) reagdlasa a valsagra:

— Meglepetés

— Informacids hézag (vakuum)
— Eszkalacio (fokozédas)

— Behato vizsgdlat

— Komoly aggddas

— Az ostrom-érzet

— Rovid tavlatokra koncentralas (Fekete-Sandor, 1997, 137)

Ezekkel kell szdmolnia minden menedzsernek, s hogy az egyes szakaszokban, hogyan reagdlnak a

dolgozok, az donté lesz a valsag kezelésének sikeressége szempontjabdl. A dolgozdk a leghitelesebb
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hirvivék és a legkeményebb kritikusok. Ha nem osztjak meg veliik az informacidkat, eléfordulhat,

hogy a szervezet a valsagot sikerrel leklizdeni, de a dolgozék bizalmat a menedzsment elvesziti.

6.3 Feladatok a felkészllés soran

A felkészilési id6szak fontos feladata a vdlsdgstab kijelolése és a valsagkezelési tervek kidolgozasa,
valamint az eljarasok lefektetett elvek szerinti begyakorldsa. Nyilvanvaléan ez csak az
automatizmusok begyakorldsa lehet. Dontéseket, mivel egyedi szitudcidban sziiletnek, gyakorolni
nem lehet. Lehet azonban a vezet6k, dontéshozok dontésképességét fejleszteni. Fejleszthetdk a
kommunikdacidés képességek, a krizis helyzetben torténé megnyilatkozasra lehet tréningezni.

Elvégezhet6 még az érdekcsoport analizis is.

Szintén a felkésziilési id6ben kell eldonteni, milyen esetben ki szélal (szdlalhat) meg (vezetd,
szakért6, szovivé). Ennek legf6bb oka, hogy valsagszituacidban mindenki stressz-hatasnak van kitéve,
s nem biztos, hogy olyankor megfelel§ dontés sziiletik, a megfelel6 ember lesz kivalasztva a szerepre.

Illet6leg amikor mar baj van, nem akar senki reflektorfénybe allni.

Amire tehat nem lehet felkésziilni, az a konkrét dontés, illetve a konkrét tizenet.

6.4 Preventiv kommunikacio

A preventiv kommunikdcio lényege, hogy a szervezet normal kommunikaciéjaban elhelyeziink olyan
elemeket, amelyek egy esetleges valsag kirobbandsakor a cég haszndra lehetnek, védelmet

nyujthatnak.

llyen, amikor a valtozasok bizonytalansagi tényezGit hangsulyozzuk (példaul ismeretlenséget,
Ujdonsagot Uj technoldgia bevezetésekor). Az el6remenekiil6 stratégia Iényege, hogy a szervezet
mondja meg, mit6l tartson a fogyasztd (olyan bizonytalansdagra kell felkésziteni az Ugyfelet, amire van
megoldasa a cégnek, amit tud kezelni). A megel6zés részeként jé el6re lehet ismertetni az esemény
kontrollalhatatlan voltat (pl. tomegrendezvények, természeti katasztrofak). A preventiv
kommunikdcié egyik legvitatottabb eszkdze a felel6sség masra haritas, illetve arra valdé hivatkozas,

hogy az esemény mas(ok) altal kontrollalt.
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Lasd West Balkan tragédia, ahol a buli szervez6je a hely lGzemeltet6jére haritja a felelGsséget és

viszont.

Kriziskommunikdacidos mantra:

— Odafigyelés,
— Kdarenyhités,

— Megnyugtatas.

6.5 Valsagterv készitése

A kriziskommunikacios terv azért kell, hogy iranyité szerepbe helyezkedhessiink a valsag kezelésében

(gyors magabiztos reagalas).
A szervezet hirnevét Ugy tudjuk megvédeni, ha

— amegfeleld lizeneteket kommunikaljuk
— amegfelel§ id6ben
— amegfelel6 embereknek.

A kriziskommunikacids terv tartalmazza azon irdnyelveket, amelyek lefektetik, hogy

— mit akarunk mondani
— kikhez akarunk szdlIni
— ki fog megszélalni
— mikor fog megszodlalni.
Emellett lefekteti a belsé kommunikacio alapelveit és megadja a felhatalmazast az egyes dolgozdknak

a cselekvésre.

Kriziskommunikdaciés kézikonyv: tartalmazza a felkésziilés fazisaban kidolgozott elvek, eljarasok
leirasait, krizistervet, (zemfolytonossagi tervet. Mintadokumentumokat, dokumentumsablonokat
foglal egységbe, rogziti a valsdgstdb Osszetételét, mikodési elveit, a riasztasi rendet (valsag
jelentésének rendjét). Része az infrastrukturalis terv (mely tevékenységekhez milyen eszkozokre,
berendezésekre lesz sziikség), a médiapolitikai koncepcid, a kilonféle hattéranyagok (jelentések,
naplok, beszamoldk, kalkulacidk, cimlistdk). Kidolgozasra kerll benne a kérdés-felelet kataldgus

(milyen kérdések merilhetnek fel, azokra mit felelnénk) és a koltségvetési terv.
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6.6 Valsagstab felallitasa

Milyen legyen?

Kis létszamu, agilis, felkészilt és mindenkor elérhet6. Konnyen mozgdsithatd csapat, kell, amelynek
tagjai vallaljdk a legfels6 vezetéssel valdé konfrontdciét is, feletteseikkel szemben is képesek kiallni
allaspontjuk mellet a hatékony valsdgkezelés érdekében. Ez a csapat valsaghelyzetben hatalmat

élvez, kilénleges jogositvanyokkal bir. (Anthonissen, 2009)

Kik alkossak a stabot?

— legaldbb két szévivé

— vezérigazgatd vagy tulajdonos, tobbségi tulajdonos (az a személy, akinek nincs felettese
békeid6ben)

—  belsé kommunikacioért felelés szakember (kommunikacids szakember)

— teljes pr csapat, ha van lgyndkség, amellyel a cég egyitt dolgozik, annak teljes pr csapata,

élén egy kapcsolattartéval (a békeidGbeli accountant)

Kik ne kertljenek be a valsagstabba?

— f6konyvels,

— jogtanacsos.

Legyenek tandcsaddk, de ne dontéshozd stdbtagok, mert tulzott dvatoskoddasuk, sokat arthat a
valsagkezelésben. Sokszor mondanak nemet a megszdlalasra, éva intik a vezetbket a nyilvdnossag
vallaldsatol, dllasfoglalastol, félvén egy esetleges késGbbi pert6l vagy persorozattdl. (Ez viszont

ellehetetleniti az azonnali és Gszinte kommunikaciot.)

A f6konyvel6 a szervezet vagyondért felel, vele szoros egylittmUkodést kell dpolni. Fontos, hogy az
el6készit6 szakaszban megismerje a prioritdsokat, az egyes |épések megtétele mellett sz616 érveket,
igy valsag esetén kevesebbet fog akadékoskodni, lerévidiilnek a folyamatok, ha pénziigyi forrasokat
kell mozgdsitania a csapatnak. A jogtandcsost is hasonld okbdl célszer( az elGkészitésbe bevonni,
kérhetjiik sablonok, nyilatkozattervek el6zetes jovahagyésat téle. igy nem fog aggddni a valsag idején

tett nyilatkozatok miatt.

Ezenfelll be kell vonni minden olyan személyt a tervek elkészitésébe, akik egy valsag esetén esetleg

arthatnanak a szervezeti kommunikacids folyamatnak.
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Hogyan készil el a terv?

— Kijelolésre keriil a valsagstab

— Talalkozik a legfels6 vezetéssel

— Egy betartandd és betarthaté dokumentum megalkotasara tesznek kisérletet
o A prstdb bemutatja a pr lényegét
o Egylttesen feltarjak a lehetséges valsagokat
o Megbeszélik, mit gondolhat ezekrdl a sajtd, s mi az, ami megjelenhet
o Pénzigyi kalkulacidk sziletnek
o Karfelmérés zajlik
o Koltségtakarékos megoldasok keresése zajlik

o 1d6, energia és koltségraforditasok kellenek a létrehozashoz

Szerepek: szdj, agy, kezek

Szdj: értelemszerlien a szdvivs. Legaldbb kett6, de lehet tobb is, a szervezet nagysagatdl és foldrajzi
kiterjedtségétdl fliggben. (id6eltolddas, kulturalis kilonbségek, nyelvi nehézségek) Mindenképp van
1. szamu szovive, aki a céget képviseli, s az 6 akadalyoztatdsa estén |ép szinre a mdsodik szovivé.
Egyedil nem donthetnek arrdl, mit mondanak el. Olykor a vezérigazgatd vagy tulajdonos akarja
bet6lteni ezt a szerepet, ha a hétkdznapokban nem & a szévivé, ezlttal sem szerencsés neki adni a

nyilatkozat megtételének feladatat.

Miért fontos a szévivé? Tudja, hogyan kell a sajtéval beszélni, a kamera el6tt viselkedni, kiterjedt

sajto-kapcsolatrendszere van, amely bizalomra és szakmaisagra épiil.

El6fordul még szakért szévivé bevonasa, aki a szervezetnél szakmai feladatokat ellaté vezet6, s a
komplex szakmai kérdések megvalaszolasaban kaphat szerepet. Szaktuddsa és pozicidja hitelesiti az
elhangzd szakmai informacidkat és érveket. Kell, hogy legyenek szakért6ink, mert ha nincsenek, az
Ujsagirok talalnak maguknak, s koztlik onjel6lt szakért6k is lesznek, akik rossz utra terelik a nyilvdnos

diskurzusokat. Minden szévivét tréninggel kell felkésziteni feladatara.

Agy vagy agytroszt: 3-5 ember alkotja, élén legtobbszor a cég vezérigazgatdja all. (El kell donteni,

lehet-e dont6 szavazata.) Nem tartozik az agytrosztbe a szakértd szovivé.

Az agy els6 feladata meghatdrozni sajat m(ikodési rendjét: mi a dontéshozatal mddja, kinek van
szavazati joga. Ebbe beletartozhat az allandéan m(ikodé valsdgstab és a valsag idején megalakuld

valsdgbizottsag viszonyanak rendezése is. Sziikség lehet specidlis szaktudassal rendelkez6 emberek
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bevonasara a stabba, ha mar tudjuk, milyen tipusu valsaggal allunk szemben, ki a legtajékozottabb, ki

viheti el6ére a megoldast.

Kezek: 6k lesznek a végrehajtok, akiknek hatékonysagaban és gyors intézkedésében kiemelt szerepe

lesz a munkamegosztasnak.

Kell egy kommunikaciéért felel6s személy — j6 ha az, aki békeid6ben is ellatja ezt a feladatot (a

szervezet belsé munkatarsa altalaban).

O mozgésitja a valsagbizottsagot.

O kozvetiti a bizottsag (agy) igényeit a kezek és szdjak felé, azaz a végrehajtok és nyilatkozék
szamara ismerteti a preferencidkat, dontéseket, intézkedéseket, feladatot ad ki stb.

Minden kommunikacids anyag végs6 jovahagyasa az 6 feladata.

Folyamatosan kildd visszajelzést az adott helyzetrdl a valsagstdbnak.

A valsag elmultaval teljes korl beszamolot készit, jelentést ir, 6sszegez.

Kell egy médiakapcsolati csapat, amely

J6 kapcsolatokat dpol a sajtéval

Mindig friss, atlathato és hianytalan sajtélistaval rendelkezik.

Tudja hogyan, milyen mddszerekkel, eszkozokkel és milyen minéségben dolgoznak az egyes
médiumok képviselGi, szerkeszték és Ujsagirok.

Jartas a sajtoeszkozok elGallitasaban.

Megvannak a kapacitdsai a forditdsi munkdkhoz, sajtéesemények és interjuk alkalmaval
torténd szinkrontolmacsolashoz,

Gyorsan reagal. Kapcsolatban all a szervezet webmesterével, vagy maga frissiti a weben

megjelend hireket. (Anthonissen, 2009)

6.7 A bels6 kommunikacié szabalyai

1.) kontroll — csak akkor tudjuk irdnyitasunk alatt tartani a valsagot, ha kapcsolatban allunk

egymassal, mindenki elérhet8, mozgosithatd (Van, ahol erre kiilon call centert hoznak létre), az

elérés a nap 24 érajaban valdsuljon meg

2.) aki mégsem elérhet6, jelezze el6re, hogy mikor nem az (aki tul sokszor nem elérhetd, hagyjuk

ki a csapatbdl — nem allhat 6rokké a munka azért, mert ra varunk)
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ElérhetGségi adatok valsaghelyzetre: vezetéknév, keresztnév, szervezeti pozicio, valsagstabban
betoltott pozicio, szovivl, irodai kdzvetlen szdm vagy mellék, mobil, otthoni szam, e-mail cim,

megjegyzések, ligydontd szavazat (Anthonissen, 2009, 65)

A belsé kommunikacié szabalyai fektetik le a kommunikacids, nyilatkozattételi tilalmakat is. Ha van
alkalmazotti kézikonyv szerepeltetni kell benne, ki nyilatkozhat és hol, hogyan érhet6 el. Minden
dolgozdnak tudnia kell, hova irdnyitsa a megkereséseket. A valsagstdb kommunikacidéért felelGs

szakemberének kilétérél a recepcidsokat és irodavezetSket is tajékoztatni kell.

A vdlsagstab minden tagjanak tisztaban kell lenni a kommunikaciés folyamattal, el kell azt fogadni,

irdsba foglaldsra kerl és a kriziskommunikacids tervbe kell integralni.

A kommunikacioért felelds személy

walsaghelyzet Walzhgstab deszehivaza | Dontés a cselekvési
felizmerése i tervekrdl

|-

Figyelmeztetés a
zajtdkapczolati ceapstnak

Irtézkedések
foganatostasa

A kommunikacids folyamat

Forras: Anthonissen, 2009, 67

A valsagstab els6 szamu lépése lesz, hogy valsag esetén Osszelljon és megvitassa, mivel is allnak
szemben, s milyen intézkedések megtétele sziikséges, mely forgatdékdnyv szerinti eljarasok

kovetkezzenek.

Nincs azonban mindig mdd a tagok egyiittes fizikai megjelenésére, ilyenkor hivnak Ossze az id6
szlikére vald tekintettel tavkonferenciat. Ennek eszkéze ma mar vagy a mobiltelefon (idealis esetben

hivatali mobil), vagy az internetes konferencia-alkalmazasok valamelyike.
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A kommunikacioért felelés személy feladata még a tervezési fazisban felkutatni a széba johetd

alkalmazasokat és eszkozoket.

6.8 Uzenetek

1.) A torténtek foglalkoztatnak minket, aggasztanak minket, meg kell nevezni, ki kell mondani, hogy
valsdg van, s hogy a szervezet mindent megtesz az okok feltarasaért, a helyzet megoldasaért, a kdrok

enyhitésére nagy gondot fordit

2.) A megoldas folyamatban van, Uton a segitség. Ezen a ponton konkrét szervezeti gyakorlatrdl is be
kell szdmolni, milyen biztonsagi szabdlyaink, intézkedéseink vannak, milyen mddon késziltlink

hasonld helyzetekre.

3.) Biztositani kell a kodzvéleményeinket, hogy minden téliink telhet6t megtettlink, korrigald
|épéseket tettlink, hogy a jov6ben hasonld eset fel se merilhessen. Tanultunk a hibankbdl,
erdsebbek és jobbak, biztonsdgosabbak vagyunk, mint az eset el6tt, hiszen Uj rizikéfaktorral

szamoltunk le.

Atmeneti nyilatkozattal id6t nyeriink, és azonnal kommunikaljuk, hogy kézbe vettiik az események
irdnyitasat. Megjeloljuk a folyamatosan bévilé informacidk fellelhet6ségének helyét, a
kapcsolattartokat. Leszogezziik, hogy folyik a karok felmérése, az okok feltarasa, az eset teljes kord

kivizsgdldsa, komolyan vesszik a problémat, és felel§sséget vallalunk.

Atmeneti nyilatkozat minta a mellékletben.

6.9 Retorikai stratégiak

Coombs nyoman

o Ellentamadas: amikor szembe megylink a targyald partnerrel vagy a médiaval. Jdl
alkalmazhatd, ha az er6 pozicidjabdl targyalunk (image valsagok esetén nem alkalmazhatd).

e Tagadas: a nem ugy volt, nincs krizis. A nem igaz stratégiaja. Alkalmazasara csak akkor van
mad, ha nincsenek bizonyitékok a média vagy a kozvélemény kezében. (Ezt felmérni s

teljességgel kizarni a mobil eszkdzok kordban igen nehéz.)
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e Mentegetdzés: cél minél kisebb felelGsséget vallalni, vagy a jé szandékot vagy az esemény
szandékainktol vald fliggetlenségét hangsulyozni. (Pl. a weboldal elinditasaval meg szerettik
volna kénnyiteni az Uton lév6k gyors, pontos tdjékoztatdsat, nem sejtettiik, hogy a hirtelen
megugroé latogatdi létszam szerverdsszeomldshoz vezet, s az oldal elérhetetlenné valik...)

e lgazolds: cél a negativ hatdsok csokkentése az okok, magyarazatok feltardsdval és a
felelGsség egyidejl elvallalasaval.

e Hizelgés: a tdmadd érdekcsoport kedvében jards, beismerés, de a korabbi érdemek
hangsulyozasa mellett.

o Teljes bocsanatkérés: mint az elnevezés is mutatja, a felel6sség vallaldsa, teljes beismerés.
Mindenképpen el kell hangoznia a bocsdanatkérésnek, a torténtek miatti részvét

kifejezésének.

A lehetséges retorikai fogdsok és stratégiak Benoit (1995, 2004) nyoman:

e Tagadasi stratégidk: egyszer(i tagadas, mas hibaztatdsa;

o Kitérés a felel6sség aldl: provokacid, sebezhetdség, baleset, j6 szandék;

e Az esemény jelent6ségének csokkentése: tdmogatas, minimalizalds, differencialas,
transzcendencia;

e Ellentamadasi stratégidk: korrigdlo cselekvés, el6remenekiilés vagy hibajavitas;

e Megalazkodas.

Fentieken kivill természetesen mas stratégidk, illetve fentiek kombinacioi is elképzelheték. Hatékony

eszkoz lehet a hallgatas is, de csak bizonyos esetekben, bizonyos feltételek teljesiilése esetén.

Erdemes azonban elgondolkodni azon a tényen, hogy az elmult években megjelent
kriziskommunikacioval foglalkozé szakmunkdk a tagadds, hazugsag és hallgatas stratégidjat nem is
emlitik, mint lehetséges megoldast a valsaghelyzetekben. Kilondsen a kozszereplSket, a
kozigazgatdst érintd ligyekben. Az atlathatdsag és felelGsségvallalds elsé szamu elvardsokka léptek
el6. A hosszu tavu bizalomépités (vagy reputacidmentés) nem alapulhat félrevezetésen, kdzérdek(
adatok és informaciok elhallgatdsan. A kozvélemény képes a megbocsatdsra, ha Gszinték és
blinbandak vagyunk, de nem felejt, ha becsapottnak, kihaszndltnak, lenézettnek és kirekesztettnek

érzi magat.
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8. Mellékletek

Atmeneti nyilatkozat - minta

Ma ............ orakor (datum, id6pont) egy......cccecvevrreverurnnne (a valsaghelyzetet okozd esemény, torténés)
tortént/zajlott  a.....cccveeveiveeeereeseennen, (helyszin) e (érintett szervezet)
telephelyén vagy ......cccoveivvceecececeenenen, (tevékenység) 6sszefliggésben. Az eset kivizsgalasa jelenleg is

tart, b6vebb informacidkkal varhatéan.........ccocevevevevnecccccinieeenen, (id6pont) tudunk szolgalni.*

B6vebb tajékoztatasért kdvetkezd kollégainkhoz fordulhatnak: ..o, (nevek,

elérhetdségek, esetleg témamegijelolés).

Folyamatosan bévil6 tajékoztatd anyagainkat megtaldljdk a ......ccocoeeveeeeeeicicninne (webcim) cimen.

*Ma a legtobb ujsagird nem éri be homalyos véllaldsokkal a tdjékoztatas idGpontjat illetéen, konkrét

id6pont megnevezését varjak. (J6 példakért lasd az FBI sajtéoldalat.)

(atirat Anthonissen, 2009, 72 alapjan)
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