A szerz6 dolgozataban a vallalati krizisek elméleti problematikajaval foglalkozik. A bemutatott krizis-
klasszifikaciok és krizistipologidk segitségével lehet6ség nyilik a problémak feltarasara.

A globalizacié és az informéaciérobbanas a vallalat
sorsdt meghatarozd kornyezet kitdguldsahoz vezetett.
A vallalatot ma méar nemcsak az adott piacon érvé-
nyesulé gazdasagi folyamatok, hanem a gyorsan val-
tozd globalis és lokalis piaci, tarsadalmi és kulturalis
hatasok is befolyasoljak. A potencialis vallalati krizi-
sekkel kapcsolatos feladatok ma mar a menedzsment
napi munkajanak részét képezik. A véllalat sikeressé-
gének egyik alapvetd feltétele a vallalat képességeire
dsszpontositd krizismenedzsment. Ahhoz, hogy a val-
lalatot meg tudjuk a védeni a killonb6z6 veszélyekt6l,
fel kell késziilni a lehetséges krizishelyzetekre, s ennek
a folyamatnak a kezd@pontjat a potencialis krizisek
klasszifikacidja jelenti. A klasszifikaciot meghatarozo
tényez6k, mint a krizis oka, id6horizontja, megoldasa-
nak moédja, illetve a krizis strukturdlis tulajdonségai,
rendszerint a vallalati menedzsment operativ szem-
pontjait hangsilyozzak. A krizis lefolyasat és er6sségét
emellett jelent6sen befolyasolja a vallalati stake-
holderek (érdekcsoportok) vallalattal szembeni attitlid-
je, ezért megfontoland6 a klasszifikacié kiegészitése
ezzel a faktorral.
Pk

A krizisek definicidja

A XXI. szdzad a krizisek szazadaként kdszontott
be. A természeti katasztrofak, a politikai és szocialis
konfliktusok mellett egész nemzetgazdasagoknak,
ipardgaknak, globalis és regionélis vallalatoknak kell
szinte nap, mint nap szembenéznilk kisebb nagyobb
valsadgokkal. Ezek a valsagok egyre inkabb a nyilva-
nossag szine el6tt zajlanak le. Bhopal, Csernobil vagy
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a Tisza mar nem egyszer( fdldrajzi nevek, hanem a
kornyezettel felel6tleniil bané iparagak jelképei, a ve-
luk kapcsolatos események pedig kitorolhetetlenil
bevésédtek a kozvélemény emlékezetébe. A dot.com
méar nem a technoldgiai haladast, hanem a felel6tlen
tézsdei spekulaciét szimbolizalja, az Enron és az
Arthur Andersen pedig nem egyszer(ien a vilag egyik
legnagyobb vallalatanak csédjét jelenti, hanem alapjai-
ban rengette meg a tézsdei vallalatok menedzsmentjé-
be és az amerikai gazdasagi elitbe vetett bizalmat.

A krizis gorég sz0, eredetileg azt jelenti, hogy
elkuléniteni vagy elvalasztani, illetve megvizsgalni,
elddnteni. Az antik gorogség szamara a krizis az ,,igaz-
s&g pillanatét jelentette, ami rdvilagitott az emberek és
az események jelent6ségére” (Stern, 1970). A krizis
sz6 a kdznyelvbe az orvosi szaknyelvb6l kerilt at, ahol
a forduldpontot jelentette egy betegség lefolyasaban,
azt a fordulépontot, amely utan a beteg vagy meggyo-
gyul, vagy meghal. A véllalati kriziseknek is van egy
ilyen paradox jellegik, hiszen eredményezhetik a val-
lalat megsz(inését, de lehetSséget adhatnak arra is,
hogy a vallalat levonva a tanulsdgokat, tanuljon a
krizish6l, s meger6sodve keriiljon ki a valsagos szitua-
ciobol. Az, hogy egy krizisnek mi lesz az eredménye,
nagyban fligg att6l, hogy a véllalat mennyiben tudja
meg6rizni, vagy visszaszerezni a bizalmat.

A tarsadalomtudomanyok a kriziseket dontéselmé-
leti, rendszerelméleti vagy strukturélis perspektivaba
helyezve hatarozzdk meg. A dontéselméleti megkdze-
lités szerint a krizis stirg6s dontési probléma, vagyis itt
az id6 rovidségének van a legnagyobb hatésa. A rend-
szerelméleti vagy szervezetelméleti megkozelités a

41



Cikkek, tanulmanyok

krizist egy rendszerre vonatkoztatva irja le, ahol a
rendszer irdnyitasi mechanizmusai egy probléma meg-
oldasanal cs6dot mondanak. A strukturalis megkozeli-
tés szerint a krizis a véllalat és a kdrnyezete kdzotti in-
kompatibilitds kdvetkezménye. A krizismenedzsment-
ben alkalmazott krizisdefiniciok rendszerint a fenti
megkozelitési médok kombinacidjaként foghatok fol.

A dontéselmélet hatdasa mutatkozik meg azoknal a
definiciéknal, amelyek a krizist a menedzsmentfelada-
tok szempontjabdl itélik meg.

Fink (1986) a krizist olyan instabil allapotként vagy
id6szakként definialja, amikor egy adott szituacidban
meghozott dontés kovetkeztében valtozés kovetkezik
be, ez a valtozés vezethet mind pozitiv, mind negativ
végkifejlethez. A krizis, ellentétben a sz6 kdznyelvi
hasznalataval, a vallalat szamara nem jelent okvetlen
valamilyen negativ allapotot. Pearson és Clair (1998)
is kiemeli, hogy a szervezeti krizisek val6jaban ambig
helyzeteket jelentenek, s mar a helyzet megitélése is
kett8s, hiszen tekinthetjik a kriziseket Ggy, mint vala-
milyen pozitiv valtozast hozo6 szituaciot, vagy ugy is,
mint a bukas el6hirnokét. Az egyik klasszikus tan-
kdnyvi példa, a Tylenol esete is j6l példazza azt, hogy
a vallalatok életében a krizisek olyan fejlesztésekhez
vezetnek, amelyekre kulénben nem kerilt volna sor. A
Johnson & Johnson cég megfeleld krizismenedzs-
menttel nemcsak a Tylenol fajdalomcsillapitét mint
markat mentette meg azutan, hogy ismeretlen elko-
vet6k ciannal mérgezték meg a kapszulékat, s igy tobb
fogyasztd haladlat okoztak, hanem kidolgozta a gyogy-
szerek biztonsagos csomagolasanak madjat, és ezzel (j
normat teremtett az egész gyoOgyszeripar szamara
(Fear-Banks, 2002; Fink, 1986).

Barton (1993) a krizist els6sorban a déntéshoz6k
altal megoldandd problémék szempontjébdl definialja.
Eszerint a krizis olyan menedzsmentszituacio, ami a
kovetkezd harom faktorral jellemezhetd; a varatlansag
(meglepetés), a vallalat szdmara fontos értékek, érték-
rend veszélyeztetése és a dontéshozatal rendelkezésére
allo id6 rovidsége.

A rendszerelméleti krizisdefiniciok Barton (1993)
elsé tényezG@jét, a varatlansdgot megkérddjelezik.
Pauchant és Mitroff (1992) kiemeli azt, hogy a krizisek
nem véletlen jelenségek, hanem egy hosszu inkubacids
fazis eredményeképpen robbannak ki. A szervezet rossz
m(ikodési folyamatai egymaést feler@sitik, s ez vezet
végil is a krizis bekdvetkezéséhez. Ezek a folyamatok
kevés kivétellel mar a krizishelyzet el6tt is érzékelhe-
ték és végigkovethet6k. A vallalati krizisek esetében
ennek alapjan inkébb eszkalaciordl, mint meglepetés-
rél beszélhetiink. Ebben a kontextusban a krizis olyan
torés, ami ,,a rendszert mint egészet fizikailag érinti,
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veszélyezteti azokat az elveket és feltételeket, ame-
lyeken a rendszer nyugszik, veszélyezteti a rendszer
sajat magardl alkotott képét és egzisztencialis alap-
jait.” (Pauchant-Mitroff, 1992: p. 5.) Ez a krizis-
definicio a kiils6 szemlél6 rendszerint retrospektiv
szempontjait helyezi el6térbe. Ugyanis minden valla-
latnal talalhaté nagyon sok olyan operativ folyamat,
amely dnmagéaban nem, csak a vallalat tgabb kérnye-
zetének megvaltozasa, vagy valamilyen véletlen ese-
mény miatt vezethet valsaghoz.

A krizisek nem csak a véllalatot érintik, hanem a
vallalat kdrnyezetét is. Fern-Banks (2002) ezt a szem-
pontot is figyelembe véve a krizist olyan eseményként
hatarozza meg, ami megszakitja a szokasos Uzleti tranz-
akcidkat, negativ végkifejlethez vezethet, s hatassal
lehet mind a szervezetre, az iparagra, mind a szerve-
zettel kapcsolatban all6 nyilvanossagra, a vallalat ter-
mekeire és a vallalat jo hirnevére.

A tagabb vallalati kérnyezet bevonasa a krizisek
definicidjdba azért is fontos, mert egy-egy krizis nem-
csak a vallalatba, hanem akar egy egész iparagba vetett
bizalmat is megrenditheti. Amikor az osztrak boraszok
az addig hasznalt egészségre artalmatlan, amde mégis
tiltott glicerin helyett dyethilenglykolt, vagyis a gép-
kocsikban hasznalatos fagyallét kevertek a borhoz,
azeért, hogy ezzel javitsdk a minéségét és azt az illuziét
keltsék, mintha aszdbort innanak a fogyasztdk, akkor
ez nemcsak Ausztridban, hanem Németorszagban is
csaknem a borpiac 6sszeomlasahoz vezetett, annak el-
lenére, hogy csak néhany német borész alkalmazta ezt
a modszert. Ennek a krizisnek a hatasara a fogyasztoi
preferenciak is eltolédtak a szaraz borok felé, s ez a
valtozas a teljes eurdpai piacon éreztette a hatasat.
(Apitz, 1987)

A kilénb6z8 krizisdefiniciok felhivjak a figyelmet
arra, hogy figyelembe kell venni mind a vallalat, mind
a vallalat kérnyezetének szempontjait. Ezek alapjan a
vallalati kriziseket olyan menedzsment szituaciokként
irhatjuk le, amelyek:

* bekovetkezésének kicsi a valdszinlisége, vagy vi-
szonylag ritkan kdvetkeznek be,

e aszervezet tagjai szdmara varatlanok,

« olyan ambig helyzetet jelentenek, aminek az oka és
a kimenetele is ismeretlen,

e megzavarjak a szervezet szokasos m(ikodését,

» gyors dontésekre és cselekvésre kényszeritik a szer-
vezetet,

» veszélyeztetik a szervezet fennmaradéasat vagy a
szervezet értékrendjét,

» jelent6s hatassal vannak a szervezet stakeholde-
reire.
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A Kkrizisek tipoldgiaja

Reilly (1987) megallapitdsa szerint a lehetséges
krizisek végteleniil sok formaban és mddon Iéphetnek
fel, s a korlatozott racionalitas lehetetlenné teszi a
szervezetek és az egyének szamadra azt, hogy minden
egyes elképzelhet6é krizishelyzetre egy specifikus ter-
vet dolgozzanak ki. A felkésziilésre azonban mégis
sziikség van, hiszen e nélkil a krizisek a vallalatok éle-
tében katasztrofalis kdvetkezményekkel jarhatnak. Az,
ha valaki felkészul a krizisekre, valdjaban azt jelenti,
hogy felkészil arra a bizonytalansagra és azokra a val-
tozésokra, amelyek a krizisszitudcidval jarnak. A fel-
készlléshez tudni kell azt, hogy mi idézheti el6 a
kriziseket az adott vallalatnal, milyen tipust krizisek
fenyegetik a vallalatot, milyen készségekre és mene-
dzsmenttechnikakra van sziikségik a dontéshozdknak
a krizisek kezelése soran, s milyen korilmények ko-
z06tt kell meghozni a dontéseket.

Akriziseket az irodalomban legtébbszor a kdvetke-
z8 szempontok szerint kategorizaljak:

» akrizis oka,

» akrizis id6horizontja,

» akrizis megoldasanak a modja,
 a krizis strukturalis tulajdonséagai.

A krizis oka

Roselieb (1999) szerint a vallalati kriziseket okoz-
hatjak belsd, endogén okok vagy a vallalat kérnyezeté-
b6l szarmazd, exogén okok. Az utébbiak esetében a val-
lalat nem tud kdzvetlendl hatni a krizist el6idézé ténye-
z8kre. A legtobb krizisnek tobb fajta, egymassal kol-
csOnhatdsba 1ép6 oka van, vagyis multikauzélis. A
Roselieb (1999) altal megvizsgalt németorszagi vallala-
toknal eléfordult valsagok egyharmada olyan publicisz-
tikai krizis volt, amelynek sordn a médidk, vagy civil
kezdeményezések tamadtédk meg a véllalatot. A terme-
lési folyamatban bedll6 zavarok csak a valsdgok egy
otodét okoztak. Ez az eredmény is ramutat arra, hogy a
vallalati menedzsmentnek ma mar el kell szakadnia
Friedman (1962; 1970) nézeteit6l, nem koncentrélhat-
nak csak a profit ndvelésére, a termélési folyamatra és
az Uzletre, hanem létérdekiik, hogy felvallaljak és kimu-
tassdk azt a szocidlis, tarsadalmi és 6koldgiai felelGs-
séget, amit a tarsadalom a profit ndvelésén kiviil is elvar
télik. Bar a Freeman (1984) altal utjara inditott stake-
holder-elmélet az utébbi idében visszaszorult a véllalati
etika terlletére, de a krizisszituaciék Gjra meg Ujra
nyomatékositjdk, hogy a véllalatnak elemi érdeke és
hosszu tavon ,.kemény dollarokban” is mérheté hasznot
hoz, ha nem a tulajdonosi értékrend (shareholder value)
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maximalizalast t(izi ki célul, hanem vaéllalja a felel6s-
séget azokért a hatasokért, amelyek a vallalat miikddése
sordn a vallalat kdrnyezetét érik, s dontései soran fi-
gyelembe veszi a vallalattal kapcsolatba keriil6 érdek-
csoportok altal artikulalt kdveteléseket és igényeket is.

A kriziseket el6idéz8 okok gyakran nem lineérisak,
hanem tobb szinten egymasra épiil6 ok-okozati lan-
cokbdl épllnek fel. Amikor Hovanyi (1993) megki-
I6nbozteti a kozvetlen és a mélyebb okokat, szintén
erre a multikauzalitasra utal: a vallalatvezetés nem elé-
gedhet meg a kozvetlen okok feltarasaval, hanem meg
kell vizsgalnia azt is, hogy milyen mélyebb gyodkerei
vannak a felszinen észlelt problémanak. Amig a koz-
vetlen okok feltdrdsara az adott krizis menedzselésé-
nek operativ fazisaban van szikség, a mélyebb okok
feltardsa egyrészt meggyorsithatja a krizis lefolyasat,
mésrészt lehetdvé teszi a hasonld krizisek kialakuldsa-
nak megakadalyozéasat, megfeleld krizisprevencios in-
tézkedések bevezetésével.

Az Intel cég a Pentium chip bevezetése soran nem
vette figyelembe azt, hogy a fogyasztok szdmara a sza-
mitogép a tévedhetetlenség szimbo6luma, s igy nem to-
rédétt annak a matematikus professzornak a panasza-
val, aki rajott arra, hogy a chippel m(kédd szamito-
gépek bonyolult matematikai szamitasok esetében hi-
bas eredményeket produkalnak. A vallalat ezzel kihivta
maga ellen fogyaszt6i haragjat, akik tébb mint hisz
internetes hircsoportban és forumon targyaltdk meg a
hiba kévetkezményeit. Ezek a hirek végil atkeriiltek a
nyomtatott és audio-vizudlis médiakba is. A fogyasztoi
bizalom annyira megrenddlt, hogy az IBM, az Intel leg-
nagyobb vevdje besziintette a chippel gyéartott sza-
mitdgépek kiszallitasat, s ennek hataséara az Intel rész-
vényarfolyama annyira megingott, hogy fel kellett fiig-
geszteni a kereskedést. A krizis megoldasa utan a val-
lalat egy olyan monitoringrendszert fejlesztett ki, amel-
lyel az internetes foérumokon felmerild panaszokra
azonnal reagalnak, felveszik a kapcsolatot azzal, akinek
kifogasa van a vallalattal vagy a vallalat valamelyik ter-
mékeével szemben, s igy hatékonyan meg tudjak akada-
lyozni azt, hogy olyan nyomasgyakorlé csoportok
szervezOdjenek, amelyek veszélyeztetik a vallalatot.

A Krizis észlelése

Aszerint, hogy mennyi id6 all rendelkezésre a kri-
zis észlelését6l annak bekovetkeztéig Irvin (1997)
megkulonbozeti a hirtelen kriziseket és a lappang6 kri-
ziseket. A hirtelen krizisek olyan figyelmeztetés nélkul
bekdvetkezd események, amelyek valoszin(leg felkel-
tik a média figyelmét, s hatassal lehetnek a vallalat
stakeholdereire, vagyontargyaira, financialis helyzeté-
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goodwillre is. Ezek a hirtelen krizisek legtobbszor
exogén okokra vezethet6k vissza, mint nagy vagyoni
hatranyt okozdé, haléllal vagy sebestléssel jard tzemi
baleset, fontos szerepet jatszé stakeholderek (szallitok,
vevlk sth), vagy a topmenedzsment tagjainak hirtelen
halala, illetve stlyos betegsége, természeti katasztrd-
fak, a vallalat m{ikédéséhez sziikséges berendezések
karosodasa vagy megsemmisilése, varatlan szakszer-
vezeti akcidk, illetve munkahelyi agresszié, terrorta-
madas, aminek az aldozata a cég alkalmazottja, az al-
kalmazottak csaladtagjai vagy a cég vevdi, ugyfelei.

A lappang06 krizisek Irvin (1997) szerint olyan ko-
moly Uzleti problémék, amelyeket a vallalat, illetve a
vallalat kérnyezete nem ismer fel, de aminek negativ
sajtovisszhang a kovetkezménye, ha felkelti a média
figyelmét, s 250 000 dollarnal magasabb koltséggel jar
bintetések, kartéritések, nem tervezett kiadasok vagy
koltségek formdajaban. Ezek a lappangd krizisek rend-
szerint endogén okokra, bizonyos torvényi el@irasok
megsértésére, tulszamlazasra, etikatlan Gzleti gyakor-
latra, rossz Uzletmenetre, nem megfelel6 vezetésre ve-
zethetdk vissza.

A vallalatok a lappangd kriziseket gyakran azért
nem ismerik fel, mert azokat a tarsadalmi kérnyezet és
a kdzvélemény megvaltozasa idézi eld. A United Way
amerikai jotékonysagi szervezet csak akkor valtozta-
tott azon a gyakorlaton, hogy a vezet6i nagyon magas
fizetést kaptak, és kiilonb6z8 luxuskiadasokat szamol-
hattak el koltségtéritésként, amikor a dekonjunktdra
kovetkeztében megvaltozott a kdzvélemény megité-
lése a pénzt szoro, tul jol él6 gazdasagi elitrél, s a szer-
vezetet mar 22 éve vezetd elnokdt megtamadta a sajto.
(Fear-Banks, 2002)

A krizis kiter jedése és megoldasi mddja

Aszerint, hogy a krizis a vallalat mely terlleteit
érinti, Fink (1986) megkillénbozteti az operativ krizist
a stratégiaitdl. Az operativ krizis a véllalatnak csak
egyes terileteit érinti, ezek jol elszigetelhetek, s nem
hatnak ki a vallalat egészének miikddésére. Azok a kri-
zisek, amelyek Kiterjednek a véllalat egészére, s igy
hosszu tavon is befolyasoljak a vallalat miikddését, a
stratégiai krizisek. A nem megfelel§ valsagkezelés ha-
tdsara az operativ krizisekb6l kdnnyen lehetnek straté-
giai krizisek is.

Annak megallapitasa, hogy operativ vagy stratégiai
krizis kovetkezett-e be az adott szituaciéban a rendel-
kezésre allo id6 rovidsége és a korlatozott informaciok
miatt nagyon nehéz, ez a felismerés viszont elenged-
hetetlen a krizis megoldésa szempontjabdl.

Az operativ és a stratégiai krizisek kilonboz6kép-
pen befolyasoljak a menedzsmentet is. Hovanyi (1993)
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ezt a krizis megoldasanak mddjaként kategorizalja. A
kisebb valsaghelyzetekben a krizis idejére megbizott
valsdgmenedzser és stabja elszigeteli a krizist, s ezzel
biztositja a vallalat tobbi részének a korabban kialaki-
tott szervezeti forméaban és m(ikddési rendben térténd
munkajéat, majd a krizis utolsé fazisdnak lezajlasa utén
integrélja a korabbi valsagteruletet a véallalat egészébe.
Ez a ,,soft landing” megoldas.

A sulyos valsaghelyzetek méar az egész véllalatot
érintik, s ilyenkor az egész vezetést le kell valtani, s a
valsdgmenedzselés mar az 0j fels6 vezet6k feladata
lesz. A radikalis vezet6valtas biztosithatja, hogy a val-
lalat a ,,quick take-off’ valsagkezelés hatasara Gj célo-
kért, (j szervezetben, Uj m(kddési rendben dolgozva
lekiizdje a vélsagot.

Burnett krizisklasszifikacios matrixa

Mig a fenti tipoldgidk tobbé-kevéshé onkényesen
emeltek ki egy-egy, a krizismenedzserek szamara Ié-
nyeges szempontot, Burnett (1998) megprébal a kri-
zismenedzserek szadmara operativ segitséget adni a
krizisszituacio megoldasahoz. Az altala javasolt matrix
(1. 4bra) mintegy kriziskontinuumkeént segit a krizisek
klasszifikacidjaban, és az egyes matrixokhoz tartozé
krizisek esetében javasolt intézkedések meghozatala-
ban. A figyelembe vett dimenzidk:

» aveszélyeztetés mértéke (magas - alacsony),

» a krizisekre adott reakcidk lehetéségei (sokfajta -
keves),

e az id6kényszer (er6s - gyenge),

« akontroll (magas - alacsony) lehet&sége.

1. dbra
Burnett krizisklasszifikaciés matrixa
ldékényszer Erés Gyenge
Veszélyeztetés  Kontroll  Alacsony Magas Alacsony Magas
Reakci6
i @ ©)] () (1)
Sokfajta 2.szint  lszint 1szint 0. szint
Alacsony ® ©) )
Keves 3.szint 2 szint 2. szint  1szint
: (12 (1 (10 9)
Sokfajta 3.szint 2 szint 2. szint  1szint
Magas
Kevis (8 (5 (14 (3

4. szint 3. szint 3.szint 2. szint

A matrixban egy 4. szintl krizis esetében az id6-
kényszer nagyon er6s, a kontroll alacsony, a veszély
nagy és csak korlatozott szamu reakcidra van lehet6-
ség. Ha egy élelmiszeripari cég termékeiben valami-
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lyen mérgez6 vagy fert6z6 anyagot mutatnak ki, az 4.
szint( krizist jelent, hiszen azonnal kell cselekedni, a
mérgezéssel kapcsolatos informéciokat mind a nyilva-
nossagnak, mind a hatédsagnak a tudomasara kell hoz-
ni, a cég termékei iranti kereslet dramaian visszaeshet,
megrendll a vésarlok bizalma, a vallalat kartéritési
perekre és hivatalos vizsgélatokra szamithat, s csak
egyféle reakcid képzelhetd el, vissza kell vonni az
érintett termékeket a piacrol.

A métrix, hasonléan Fink Kkrizis-barométeréhez
(1986) megkonnyiti a felkésziilést a valsagra, és meg-
adja a lehet6séget egy olyan krizisklasszifikacio felal-
litasara, amelynek alapjan a tarsasag megfelel6en oszt-
ja el a rendelkezésre allé forrasokat a legmagasabhb
szint(i valsagok megel6zésére és lekiizdésére.

A krizisek strukturalis tulajdonsagai

Mitroff (1988) az amerikai cégek kozott végzett
felmérések alapjan kriziscsaladokat allitott ossze.
Ezeket a csaladokat Mitroff a krizisek strukturalis tu-
lajdonsagai alapjan hatarozta meg. (2. bra)

A kategorizalas egy koordinatarendszerben torté-
nik, a fuiggdleges tengelyen Mitroff a kriziseket kivalto

Mitroff kriziscsaladjai

Technoldgiai / gazdasagi

okokat a human, illetve a technol6giai-gazdasagi tar-
tomanyban helyezi el, a horizontalis tartomanyban pe-
dig a krizisek stlyossagat jelzi.

A krizis human okai szarmazhatnak rossz vallalati
kommunik&ciébdl, szabotazsbol, a tarsadalmi norméak
megsértésébdl. A technikai-gazdasagi okok altaldban
nem fordulnak el§ tisztan, hiszen még az olyan techni-
kai jellegli baleseteket is, mint az anyagfaradas, robba-
nasok stb., meg lehetne el6zni megfelel6 ellenérz6
rendszer és biztonsagosabb technolégiak bevezetésével.

A Challenger (rsikl6 felrobbanésat egy hibas témi-
tés okozta, de ez csak a kdzvetlen ok. A tragédia valé-
sagos oka a NASA birokratikus szervezete, és a szer-
vezeten belili elégtelen kommunikacié volt, aminek
sordn a vezet6k nem vették figyelembe azokat az em-
lékeztetbket, amelyekben a mérnokok leirtdk: ha nem
cserélik ki a hibas tdmitéseket, akkor a tragédia elke-
rilhetetlen (Report, 1986). A Discovery felrobbanasa
jelzi, hogy a NASA nem valtoztatta meg bels6 kom-
munikécidjat, s a dontéshozok nem vették figyelembe
az (rsiklo startndl szerzett sériiléseivel kapcsolatos
aggalyokat, amelyeket a mérnokok e-mail formajaban
osztottak meg egymassal.

A horizontélis tartomany a krizisek sulyossagat
mutatja. Salyos krizisek
azok, amelyeket a szoka-
sos racionalis megoldasi
médokkal, (més techno-
16gidk, méas tervezési és
szervezési elvek) vagy lé-

2. abra

Kilsd informacios

Kulsé gazdasagi tdmadasok P . Lo
tamadasok o t,ezo .|nte.zmt,snyelk (joai,
Veszteqeté 52f8r2011090k megsértése allami  intézményrend-
esztegetés Informacidvesztés P4 Atalé
Zsarolas Termékek, technoldgiak szer) Igenybevetel_evel
Bojkott lemasolasa nem lehet megoldani. A

Ellenséges felvasarlas

Rémhirek, pletykak

vallalatrél terjedd plety-
kékat nem lehet jogi Uton

Hatés Ok Uzemsziinet betlltgnl, ha a yallalatot
Nagy karok valaki megzsarolja, akkor
Tz Z ok
Kornyezetkarosito Hibas termékek esetleg a renddrség be-
balesetek Uzemzavarok kapcsolasa és az igy fe-
o 'T”efcohrr’]Tg’l‘ggi"’:i I?:;;es?k Normalis  nhyegeté nyilvanossag na-
Sulyos Foglﬁgl‘ooéas' lem hidnya gyobb kart okoz a valla-
Elégtelen biztonsa i ifi A
Pszicholégiai 9 9 latnak, mintha kifizetné a

Terrorizmus

Marka

Uzemen belilli szabotéazs

_ (termékek szabotalasa)

Uzemen Kkivili szabotazs
(termékek szabotalasa)

Menedzserek elrablasa

Szexudlis zaklatas

Rémhirek, pletykak
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Human / szocialis

kért dsszeget.

A nagy olajtarsasagok
egy-egy tankhajé kataszt-
rofaja utdn azzal szembe-
sulhetnek, hogy a szeny-
nyezés egy egész régiod
gazdasagat és természeti
kérnyezetét tonkre teszi, s
a terllet rehabilitacidjan
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és az ott él6 emberek kartalanitasan kivil fel kell ké-
szulniGk arra, hogy egy ilyen baleset hatasara a val-
lalati image akar az egész globalis piacon is nagy
veszteségeket szenvedhet.

A krizistipolégidk alapelvei

A krizisek fent ismertetett tipoldgiai els6sorban a val-
lalatvezetés szempontjabol kdzelitik meg a kriziseket.
A tipolégiak a krizissel éppen szembesil6 menedzse-
rek szamara szeretnének olyan sémat adni, ami segiti
6ket a krizis megoldasaban. (1. tablazat)

A krizistipoldgiak alapelvei

lenségesek a vallalattal szemben, mennyiben fordultak
el téle.

A kriziseket egy olyan dimenzié mentén is el lehet
helyezni, ami azt mondja meg, hogy a kbzvélemény és
a relevans stakeholder-csoportok hogyan itélik meg a
véllalat felel6sségét, vagyis szerintlik a vallalat b(inds
vagy aldozat. (Fink, 1986) Ezt természetesen igazan
csak a krizisre visszatekintve lehet megallapitani, hi-
szen ebben az esetben is a krizisszituacio egyik poten-
cialis résztvevgjének szubjektiv megitélésérél van szo,
csak az nem a menedzsment, mint ahogy a fenti tipo-
l6gidk nagy részénél lattuk, hanem a vallalati stakehol-

dereket befolydsol6 média, nyilvanossag

1 tablazat yagy ellennyilvanossag.
A krizisszituacio alatt a vallalat, illetve
a vallalattal szemben ellenségesen fellé-

A Krizisszituaci6 A felelGsség A megoldas mdd- Felkésziilés a p6 stakeholderek és/ivagy a média killon-
észlelése kérdése szerei krizisszituaciora o A RSO
] ) o Mitroff strukiuré b6z taktikai és stratégiai lépéseket tesz-
Hirtelen - Endogén - Normalis - sulyos  MItroff struktura- o\ - grqekeik érvényesitésére. Azokban
lappang6 exogén okok, lis kriziscsaladjai : ) e
Multikauzalitas az esetekben, amikor a véllalat kvazi bi-
Operativ - Human - techno-  Soft landing - Burnett krizis- nds'(er}t szer(,apell, Sez alt_alal_)af‘ a Iegtdbb
stratégiai l6giai/ gazdasagi  take off klasszifikacios endogen oku és emberi hibara vissza-
ok maétrixa

Ezekbdl a tipologidkbdl kilonféle normativ kovet-
keztetések adodnak arra nézve, hogy hogyan lehet/kell
megel6zni, elkeriilni vagy megoldani a valsaghely-
zeteket. A fenti krizistipoldgiak nem térgyaljak kilon
azokat a publicisztikai kriziseket, amelyek soran a val-
lalatot rendszerint a médidkon keresztil kilénb6z6
részvénytulajdonosi csoportok tamadjak meg, s kiala-
kul egy olyan kétpolusu, de rendszerint tébbszereplds
helyzet, amiben a véllalatnak azon felil, hogy meg-
probalja megoldani a valsag kovetkeztében el6allo
technolégiai, gazdasagi, lzleti problémakat, parbeszé-
det kell folytatnia a nyilvanossaggal, véalaszolnia kell
az 6t ért timadasokra, s meg kell prébélnia megnyerni
a kozvélemény jéindulatat. Ezek a krizisek felvetik
annak sziikségessegét, hogy a felel6sség kérdésénél ne
csak a menedzsmentet, hanem a stakeholdereket is be-
vonjuk a krizisek klasszifikacidjaba.

A stakeholderek bevonéasa a tipolégidba

A krizisek kiils6 szemlél6jének nem kell az adott
szituacidban dontéseket hoznia, s nem kell meghata-
roznia a felel6sdket, ezért 6 egészen maés perspekti-
vabol itéli meg a kriziseket, mint a menedzserek. Nem-
csak a véllalatot ltja, de a véllalat kdrnyezetét is, s azt
is, hogy milyen mddon hat a véllalat kérnyezetére egy
krizishelyzet, vagyis milyen vallalaton kivili stakehol-
dereket involval a krizisszituacio, azok mennyiben el-
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vezethetd krizis esetében igy van, ezek a
lIépések nyiltan ellenségesek, s kiterjed-
hetnek a vallalat elleni bojkottdl egészen a mikodeési
engedély bevonasaig. Amikor a vallalatnak sikertl be-
bizonyitania, hogy 6 az aldozat, hogy szabotazst ko-
vettek el ellene, rosszindulatd fogyasztok megmér-
gezték a termékeiket, el6re nem lathat6 technikai hiba,
természeti katasztrofa érte, akkor szamithat a média
joindulatara, s ez nagy segitséget jelent abban, hogy
megfeleld intézkedésekkel tuljusson a krizisen.

Az, hogy egy adott krizis soran mennyiben vélik a
vallalat a kdzvélemény szemében biindssé vagy aldo-
zatta, a vallalat, de akar az egész iparadg reputécidjatal,
s a vallalat kriziskommunikécidjatdl fiigg. A vallalati
reputacio kialakitasa, fenntartasa életfontossagu a val-
lalat szempontjabdl. A médiaval és a kozvéleménnyel
folytatott kriziskommunikacio soran a korabban kiala-
kult jo vallalati reputacid segitségével csokkenteni
lehet a krizis intenzitasat, illetve a krizis utan koény-
nyebben lehet normalizalni és Gjabb, sikeres fejlesztési
palyara lehet allitani a vallalatot.

A Krizistipolégiadk jelentésége
a krizismenedzsment szamara

A krizistipolégidk nagyon fontosak a krizisme-
nedzsment folyamataban. A vallalati gyakorlat azt mu-
tatja, hogy a krizisekre fel lehet késziilni és a krizis-
menedzsment nagyon hatékony eszkdz lehet a vallalati
vezet6k kezében. Pearson és Mitroff (1993) a krizis-
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menedzsment sordn a kdvetkezd kulcsfontossagu cse-
lekvési terileteket killénbozteti meg: stratégiai teve-
kenység, technikai és strukturdlis tevékenység, érté-
kel8 és diagnosztikai tevékenység. A krizistipol6gidk-
nak kulcsszerepik van a krizisekkel kapcsolatos
stratégiai, értékeld és diagnosztikai tevékenység soran.
Az, hogy a menedzsment milyen krizisként definidl
egy adott szituacidt meghatarozza azt is, hogy hogyan
prébalja azt megel6zni, vagy ha ez nem sikeril, akkor
milyen cselekvési és kommunikécids stratégidkat al-
kalmaz a krizismenedzsment soran. Mitroff (1988)
szerint a krizisek klasszifikaci6ja mintegy dnbetelje-
sit6joslatként funkcional, hiszen ,,a vallalatok abban a
specialis értelemben maguk krealjak a kriziseket, hogy
a korai prevencié, a krizisek altal okozott karok hata-
sanak csdkkentése, a krizisszituaciok utani felépilés és
a vallalat tanulasi mechanizmusai jelentik azokat a leg-
fontosabb tényez6ket, amelyek meghatarozzak, hogy
milyen jellegii krizisekkel szembesiilnek a vallalatok.”
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