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KRIZISKOMMUNIKACIO ES A VEZETO: A
VALSAGKEZELES KULCSTENYEZOI

Csak Krisztidn — Juhész Csilla

Absztrakt: A tanulmany célja a vezetdi kriziskommunikacio szerepének és hatasainak vizsgalata a
szervezeti valsdgkezelésben. A modern iizleti és tarsadalmi kornyezetben a krizishelyzetek kezelésére
iranyul6 hatékony vezetdi stratégidk kulcsfontossaguak a szervezetek hosszu tavu sikeressége és
stabilitdsa szempontjabodl. A tanulmany elméleti 6sszefoglaldként vizsgalja a transzparens ¢€s hiteles
tajékoztatas, valamint a kozdsségi média szerepét a valsagkommunikacidban, amelyek az azonnali
informacidaramlas lehetoségével Uj kihivasokat is teremtenek, mint példaul az alhirek terjedése. A
kutatds hozzajarul a vezet6i énmarka és kriziskommunikacié kozotti kapcsolat mélyebb
megértéséhez, valamint az érintettek bizalmédnak és hirnevének megérzéséhez valsaghelyzetekben.

Abstract: The aim of the study is to examine the role and impact of leadership crisis communication
in organizational crisis management. In the modern business and social environment, effective
leadership strategies for managing crisis situations are crucial for the long-term success and stability
of organizations. This study, as a theoretical overview, explores the role of transparent and credible
communication, as well as social media, in crisis communication, which, with the possibility of real-
time information flow, also creates new challenges, such as the spread of fake news. The research
contributes to a deeper understanding of the relationship between leadership branding and crisis
communication, as well as the preservation of trust and reputation among stakeholders in crisis
situations.

Kulcsszavak: vezetéi énmarka, krizis, kriziskommunikacid, szervezeti valsagkezelés, kdzosségi
média
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1. Bevezetés

A modern iizleti és tarsadalmi kornyezet egyre Osszetettebb kihivasokat tartogat a
szervezetek €s a vezetdk szamara. A globalizacio, a digitalis technoldgiak térnyerése,
valamint a folyamatosan valtoz6 gazdasagi és politikai kdrnyezet egyre gyakoribba
¢és komplexebbé teszi a valsdghelyzeteket. A szervezetek szamadra a krizishelyzetek
nem csupan rovid tava kihivasokat jelentenek, hanem hosszu tava stratégiai
kérdésekke is valnak, amelyek hatdssal vannak a vallalati hirnévre, a piaci poziciora
¢s az érintettek bizalmara.

A valsagkezelés ¢és a kriziskommunikéacido kiemelt jelentségii teriiletek,
amelyek meghatarozzak egy szervezet valsagallosagat és a krizishelyzetbdl valod
kilabaléas sikerességét. Coombs (2015) szerint a kriziskommunikécio célja nem
csupan a valsag kozvetlen hatasainak csokkentése, hanem a szervezet hitelességének
¢s reputacidjanak megdrzése is. A vezetdk szerepe ebben a folyamatban
meghataroz6, hiszen dontéseik, kommunikacids stratégidik és személyes
énmarkajuk kulcsfontossdgu tényezoként jelennek meg a valsaghelyzetek
kezelésében.

A vezet6i kriziskommunikacio egyik alapvetd eleme a transzparens és hiteles
tajékoztatds, amely a szervezet érintettjeivel — alkalmazottakkal, tigyfelekkel,
befektetdkkel és a nyilvanossaggal — folytatott folyamatos és nyilt kommunikéacion
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alapul. A kozosségi média térnyerése jelentds valtozast hozott ezen a teriileten,
hiszen lehetdséget biztosit az azonnali informdciddramlasra és a kozvetlen
visszacsatolasra. Ugyanakkor uj kihivdsokat is teremt, hiszen az &lhirek ¢és
félrevezetd informacidok gyors terjedése befolyasolhatja a valsagkommunikécio
hatékonysagat €s a szervezet megitélését.

Jelen tanulmény célja, hogy atfogd képet adjon a vezetdi kriziskommunikéacio
szerepérdl ¢és annak hatasairdl a szervezeti valsagkezelésben. A kutatas
kdzéppontjaban az all, hogy milyen vezetdi stratégidk és kommunikacios eszk6zok
alkalmazhatok a valsagok hatékony kezelésére, valamint hogyan befolyasolja a
vezetd személyes énmarkdja a szervezet kriziskommunikécios sikerességét. A
tanulmany vizsgalja a vezetdi dontéshozatal és érzelmi intelligencia 6sszefliggéseit
a kriziskezelési folyamatokban.

A kutatas hozzajarul a vezetdi kriziskommunikécio és énmarkaépités kozotti
kapcsolat mélyebb megértéséhez, valamint gyakorlati ajanlasokat fogalmaz meg a
szervezetek ¢és vezetOk szamdra a hatékony valsdgkezelési stratégidk kialakitasahoz.

2. Krizis és Kriziskezelés

A krizis vagy valsag olyan helyzetként irhato le, amely veszélyezteti az érintettek
elvarasait és potencialisan stlyos negativ hatast gyakorolhat egy szervezet
teljesitményére (Coombs, 2015). A szervezeti krizis varatlan esemény, amely
jelentds hatassal van a szervezet miikddésére, és akar annak teljes 6sszeomldsdhoz
is vezethet (King, 2002). A krizis hatdsa nemcsak a szervezet belsd miikddésére,
hanem kiils6 érintettekre is kihat, és iparagtdl fiiggetlentil barhol eléfordulhat.

A valsagkezelés, mas néven krizismenedzsment célja e kihivasok hatékony
lekiizdése €s a valsaghelyzetbdl fakado karos kovetkezmények minimalizaldsa, hogy
a szervezet hosszu tavon fenntarthassa hirnevét ¢€s miikodésének stabilitdsat
(Coombs, 2015; Benoit, 1997; Coombs, 2010).

A valsagkommunikacio, mint a krizismenedzsment kulcsfontossagli eleme, segit
a szervezeteknek abban, hogy megfeleld6 mdédon valaszoljanak a valsagok soran
felmeriilé kérdésekre. A valsagfelelosség azt mutatja meg, hogy a szervezetet
mennyire tartjak feleldsnek a valsag kialakulasaért. (Coombs, 2007). Az egyik
legmeghatarozobb valsdgkommunikacios elmélet a Coombs (2010) éltal kidolgozott
Situational Crisis Communication Theory (SCCT), amely iranymutatast ad arra
vonatkozoan, hogyan vélaszoljanak a szervezetek kiilonb6z6 krizisszitudciokban. Ez
harom {6 valsagtipust kiilonboztet meg: az aldozati vélsagokat, a véletlenszerii
valsagokat és a megeldzhetd valsagokat. Mindegyik tipus eltéré mértéki felelésséget
r6 a szervezetre. Az aldozati valsagok esetében a szervezetet alig vagy egyaltalan
nem hibaztatjak, amelyrdl példaul a természeti katasztrofak esetében beszélhetiink.
A véletlenszeri valsagoknal mérsékelt a feleldsség, amely példaul az eseti
meghibasodasok miatt kialakuld problémakat jelentheti, mig a megel6zhetd
valsagoknal egyértelmiien a szervezet mulasztasai vagy helytelen dontései vezetnek
a krizishez, mint példaul gondatlansdg. Minél nagyobb a szervezet feleldssége egy
valsagban, annal sulyosabb karokat szenvedhet el a hirneve (Coombs—Holladay,
2010). A krizishelyzetekben kiemelt szerepet kap a szervezet hivatalos szovivdje,



Kriziskommunikdcio és a vezetd: A valsagkezelés kulcstényezoi e 101

aki felelOs a valaszstratégia ismertetéséért és a kozvélemény tajékoztatasaért (Tkalac
Verci€ et al., 2019).

A vezet6i funkciok kozott is megtalalhatd a szovivoi szerep, amit gyakran a
szervezet vezetdje, vagy egy erre kijelolt szakember lat el. Sulyos
valsaghelyzetekben a vezetok kozvetleniil is részt vesznek a kommunikacioban,
hiszen a nyilvanossag ¢és az érintettek elvarasai szerint ez kdzvetlen hatassal lehet a
szervezet hirnevére és integritasara (Denner et al., 2019; Lucero et al., 2009;
Schoofs—Claeys, 2021). A vezetdéi kommunikacido nemcsak a kiilsé megitélésben
jatszik kulcsszerepet, hanem a szervezet belsd érintettjeinek, példaul az
alkalmazottak bizalmat is formalhatja.
igy a vezetdi személyiség, kommunikécios stilus és dontéshozatal kozvetleniil
befolyasoljak a szervezet megitélését. Ha a vezet6t hitelesnek, kompetensnek és

crer

crer

Kerbler, 2011; Schoofs—Claeys, 2021; Alsop, 2004; Gaines-Ross, 2000). A vezetd
személyes hirneve tehat nemcsak egyéni megitélés kérdése, hanem alapvetéen
meghatarozza a vallalat iméazsat és hitelességét is.

3. A kozosségi média szerepe

A k6z06sségi média valsagkommunikécioban betoltott szerepe alapjaiban valtoztatta
meg az informaciok terjesztésének és észlelésének mechanizmusait, jelentds hatast
gyakorolva a kriziskommunikacié stratégiaira. A kiillonb6z6 platformok — mint
példaul az X (korabban Twitter), Facebook, TikTok és Instagram — globalizacigja
atalakitotta a kommunikéacié hagyoményos paradigmait, lehetdséget teremtve arra,
hogy kormanyzatok, szervezetek ¢és kozosségek kozvetlen modon Iépjenek
kapcsolatba a nyilvanossaggal. Koli (2024) kutatasa hangstlyozza, hogy a kdzosségi
média platformok egyre ndvekvo jelenléte hozzajarul a globalis 6sszekapcsoltsag
erédsodéséhez, amely a valsagkommunikécio teriiletén is kulcsszerepet tolt be. A
kozosségi média feliiletein zajlo aktivitas €s a nyilvdnossag bizalma kozott szoros
Osszefiiggés figyelhetd meg.

Azonban a kozdsségi média alkalmazdsa nem csupan elonydkkel jar, hanem
szamos jelentds kihivast is felvet. Az alhirek és a félrevezetd informaciok gyors
terjedése komoly problémat jelenthet a valsagkommunikacié szempontjabol, mivel
ezek torzithatjdk a valds helyzet megitélését és félrevezethetik az érintetteket
(Vosoughi et al., 2018). Ennek kovetkeztében a szervezetek szamara nem csupan az
informéciok pontos és hiteles tovéabbitasa valik kulcsfontossaguvd, hanem a
dezinformacid felismerése és hatékony kezelése is.

A kozosségi média egyik legnagyobb eldnye, hogy lehetdséget biztosit arra,
hogy az érintettek ne csupan passziv befogadoi legyenek az informacioknak, hanem
aktiv szereploként vegyenek részt a valsagkezelési folyamatokban. Az egyéni
tapasztalatok megosztasa €s a koOzOsségi tamogatds hozzajarulhat az alulrdl
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szervezddo, kollektiv valaszok kialakitasahoz, amely erdsitheti a krizishelyzetekre
adott reakciok hatékonysagat (Koli, 2024).

Mindezek fényében a vezetok és szervezetek szamara elengedhetetlen, hogy
olyan bevalt gyakorlatokat alkalmazzanak, amelyek maximalizaljdk a kozosségi
média nyujtotta lehetdségeket, mikozben minimalizaljak az ezzel jar6 kockéazatokat.
A hatékony valsagkommunikécié érdekében a digitalis platformok proaktiv és
stratégiai hasznalata sziikséges, kiilonos figyelmet forditva az informaciok
megbizhatosdgara, az interaktivitds elomozditasara és a kozOsségi részvétel
Osztonzésere.

4. Anyag és modszer

A tanulmany elméleti Osszefoglaloként a szakirodalom szintetizalasara épiil,
amelynek célja a vezet6éi énmarkaépités és a kriziskommunikacié kapcsolatanak
feltardsa. Az elemzéshez relevans tudomanyos forrdsokat kulcsszavas keresési
modszerrel valogattunk ki, a kovetkezd kifejezések mentén: ,leadership crisis
communication”, ,,CEO crisis communication”, ,,crisis communication social
media”.

Az anyagok kozéppontjaban a vezetdi énmarkaépités és a kriziskommunikacid
kapcsolatanak vizsgalata all. A kutatds sordn szdmos tudomanyos cikket és
szakirodalmat dolgoztunk fel, amelyek a valsdgkommunikaci6 és a vezetdi énmarka
kiilonb6z6 aspektusait targyaljak. A fo fokusz azokra a publikédciokra iranyult,
amelyek az érzelmi intelligencia, a vezet6i dontéshozatal, valamint a valsagkezelési
stratégiak hatékonysagat vizsgaljak.

A kutatashoz a madasodlagos adatforrasok, azaz a kiilonb6z6 tudoményos
publikécidk és esettanulmanyok szolgaltattak az alapot. A szakirodalom atvizsgalasa
révén 0sszegyljtottiik azokat a kulcsfontossagl tényezdket, amelyek meghatarozoak
lehetnek a vezet6i énmarka és a valsagkezelés kapcsolataban.

A kutatas kiterjedt a vezetdi énmarka szerepére a valsagkezelési stratégidkban,
valamint annak hatasaira a szervezeti moralra ¢s a kommunikaciés hatékonysagra.
Ezen kivil kiilon figyelmet kaptak azok a kozdsségi média-esettanulmanyok,
amelyek a krizishelyzetek kezelésének 1) kihivéasaival foglalkoznak, mint példaul a
dezinformacio terjedésével.

5. Eredmények és értékelésiik

A vezetdk alapvetd feladata, hogy az egyénekre, ezaltal csoportokra befolyast tudjon
gyakorolni, annak érdekében, hogy azokat egy kitizott cél elérése iranyaba mozditsa
(Chilufya, 2024). A valsagvezetés azokat a vezetdi képességeket foglalja magéban,
amelyeknek koszonhetden képesek ezekben a helyzetekben megfeleld iranymutatast
adni a szervezetnek, tobbek kozott a gyors dontéshozatal, vilagos kommunikécio
révén, ahol a sajat maga €s a beosztottak nyugalmat is biztositani tudja. Kordbbi
években tapasztalhattuk, hogy meg kellett valdsitaniuk a kiilonbozd egészségiigyi és
erre vonatkozo biztonsagi protokollokat, meg kellett tartaniuk az alkalmazottak
elkotelezOdését, tovabba kezelniiik kellett az ellatasi lanc lehetséges problémait. A
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pandémia iddszakan til, mas gazdasagi nehézségek és természeti katasztrofak
mellett egyre inkdbb megjelent a reziliens vezetés iranti igény, amelyek segitik a
vallalatok fennmaradasat a bizonytalan koriilmények kozott (Akshit, 2024).

A valsagok, krizishelyzetek idészakaban a vezetdk szerepe kiemelkedd, ami
magaban foglalja ezeknek az elOrejelzését, nem kivant hatasaik kezelését és
csokkentését. Ezekben a helyzetekben kiemelten fontosak a jol megalapozott, elére
tekint6 dontések, ugyanis ezek ebben az idészakban sem szabad, hogy akadalyozzak
a szervezeti célok elérését és hogy tovabbi veszteségek érjék ennek révén a vallalatot.
(Rathi et al., 2021). A vezetd személyisége kiemelt szereppel bir a szervezeti kultiura
¢s kornyezet kialakitdsaban a valsaghelyzetek kezelése sordn, ahol eldtérbe keriilnek
személyes tulajdonsagai, mint példaul a pozitivitasa, érzelmi szabalyozdsa, a
megfeleld jovokép felé vezérelt cselekvési iranyai. Az utobbi években a
vallalatoknak és vezetoknek szamos 1j kihivassal kellett szembenéznie, amelyek 0j
stratégiak kidolgozasara és a helyzetekre adott gyors reagalasra kényszeritették oket,
mikdzben ezek a dontések hatassal voltak a kozvélemény véleményére és
iranyultsagara. A valsagkezelési stratégiak kialakitasa és modja nagy mértékben
fligg a vezetd személyétdl, beleértve személyes kompetenciait, tapasztalatait és
felelosségvallalasat (Buhagiar—Anand, 2023). Azok a vezetdk, akik nem tudjak
pontosan felmérni a lehetséges kockazatokat, szamos veszélynek tehetik ki a vallalat
tovabbi fennmaradasat (Appelbaum et al., 2012).

A COVID 19 okozta pandémia idészakaban kihivast jelentett a megfeleld
tajékozottsadg, ugyanis szamos pontatlan informacié terjengett a vilagban. Ebben a
periddusban kiemelt figyelmet kaptak a kozosségi média platformok és a tovabbi
technologiak, amelyek kulcsszerepet kaptak az emberek megfeleld tajékoztatasaban
¢s a kapcsolatok fenntartdsdban (The Lancet Infectious Diseases, 2020; World
Health Organization, 2020). A vezetOk feladata volt, hogy megadjdk a pontos
tajékoztatast és iranymutatast az egészségiik, biztonsaguk megdrzése érdekében (Liu
et al., 2019; Mazey—Richardson, 2020). A krizisek, ennek egy elsé példajaként a
vilagjarvany, vildgszerte probara tették a vallalati és fels6bb dontéshozok
kommunikécios képességeit (McGuire et al., 2020). Woodward (2020) szerint a
vezetdk szamara elsérendli, hogy azonositsdk a kihivast jelentd problémat,
empatikusan legyenek jelen és tamasszak ald az ennek tiikkrében meghozott
intézkedéseiket. Kommunikacidjukat tekintve a nyilvanossagnak tényeken alapul6
¢s hiteles informaciokat kell alapul venniiik és kovetkezetes iizeneteket kell
kozvetiteniiik, amelyeknek rovidnek és érthetének kell lennie. Pang (2021)
tanulmanya Liu et al. (2019) kutatasi eredményeire épitve tobb kulcsfontossagu
készséget emlit, amelyek elengedhetetlenek egy vezetd szdmara a hiteles
kriziskezeléshez. Ezek kozé tartozik a krizisérzékenység, az aldzat, a rugalmassag, a
helyzetekben valo aktiv jelenlét és az egyiittmiikodési képesség (lasd: 1. tabldzat).
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1. tablazat: Eredményes Kriziskezelés elvart vezet6i kompetenciai, Pang (2021)
kutatasa alapjan

Tulajdonsag Leiras
Valsag felismerése A krizishelyzet korai felismerése,
eléretekintés, elérejelzések
figyelembe vétele

Jelenlét Lathato és hallhato szerepvallalas
Tényszeri lizenetek Tiszta, hiteles, tényeken alapuld
kovetkezetes lizenetek tovabbitasa
Alazat Alazatossag, 0szinteség
Rugalmassag Alkalmazkodas a koriilményekhez
Egylittmiikddés Szervezetek kozotti egytittmiikodés,

ko6z0s tizenetek tovabbitasa

Forras: Liu et al. (2019), Woodward (2020) alapjan a szerzok szerkesztése.

Pang (2021) tanulmanyaban szadmos példat emlit, amelyek soran politikai
vezetOk megnyilvanulasairél és azok tarsadalmi hatdsairdl szamol be. Jacinda
Andern, Uj-Zéland miniszterelnoke kovetkezetes és atlathaté kommunikacidja a
lakossdg bizalmat erdsithette. Jacinda és Angela Merkel, Németorszadg akkori
kancellarja tudoményos alapokra épitett kommunikaciot folytattak, mig példaként
Donald Trump, Amerika elndkének kommunikécidjara az ellentmondéasossag volt
jellemzd6, amelyek tovabbi tarsadalmi fesziiltséget okoztak. Sacca-Selva (2021)
tanulmanydban a néi politikai vezetdk megnyilvanulasait vizsgélta a pandémia
iddszakdban. Sanna Marin, Finnorszag miniszterelnoke a kozdsségi médidban
els6dlegesen a hiteles tdjékoztatdsra helyezte a hangsulyt, megosztva a virus
természetére ¢és a védekezési lehetdségekre vonatkozd megbizhatd informécidkat.
Egy egyedi példaként emlithetjiik Erna Solberg, Norvégia volt miniszterelndkének
¢és gyermekbardt modon hivta fel a figyelmet a személyes higiénia fontossagara,
amellyel a csaladokat is segitette a helyzet kezelésében €s a betegség megeldzésében.

5.1. Kriziskezeléshez kapcsolodo vezetdi kompetenciak

Az érzelmi intelligencia az egyén sajat €s masok érzelmeinek megértését és
kezelésének képességét jelenti, amely Akshit (2024) szerint elengedhetetlen a
hatékony vezetéshez, kiilondsen a valsagkezelést tekintve. Ennek a fogalma 1990-es
években valt ismertté, amely Daniel Goleman nevéhez kothetd. Az érzelmileg
intelligensebb vezetdk nagyobb bizalmat ¢és tdAmogatdbb 1égkdrt tudnak teremteni a
mindenkire nehezedd nyomads alatt is. Ez nagy hatdssal lehet arra, hogy az
alkalmazottak hogyan érzékelik és ¢élik meg a vallalat krizishelyzetét. Az empatia
kiemelt vezetdi attribiitum, amely segithet a beosztottak érzelmi sziikségleteire valo
hatékonyabb reagalasban, ezaltal hozzajarulhat a munkahelyi moral javitdsahoz —
kiilonosen fokozott stresszhelyzetekben.

Az érzelmi intelligencia egyik legfontosabb eleme az 6nismeret, igy a vezetok is
képesek lehetnek jobban kezelni a sajat érzelmeiket a magasabb nyomas alatt (1asd:
2. tablazat). Ez az érzelmi szabalyozés lehetdvé teszi, hogy pozitivan befolyéasoljak
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az alkalmazottaikkal vald interakcidjukat is. Jellemzd, hogy ezekben a helyzetekben
a munkavallalok a sajat vezetdjiikhoz fordulnak utmutatasért vagy megnyugtatasért,
igy az érzelmi intelligencia a vezetdé kommunikacios stilusara gyakorolt hatasa is
jelentds lehet.

2. tabldzat: Az érzelmi intelligencia 5 osszetevéje

Tulajdonsag Leiras
Onismeret Az érzelmek és értékek felismerése
Onszabalyozas Erzelmek kontrollalasa
Motivécid Belsd hajtoerd
Empatia Misok érzéseinek megértése
Szocialis készségek Hatékony kommunikéci6 és
kapcsolatok kezelése
Egyiittmiikodés Szervezetek kozotti egytittmikodés,
k6z0s tlizenetek tovabbitasa

Forras: Akshit (2024) tanulmanya alapjan a szerzok szerkesztése.

5.2. Eredményes kriziskommunikacié feltételei és gyakorlata

A vezetd jelenlétén és szerepvallalasan keresztiil jobb szervezeti reziliencia épiilhet
ki. Ez azt jelenti, hogy lehetdséget adnak a nyilt kommunikacidra, megerdsitik a
kozos cél érzését, illetve a mentalis egészség megdrzését segitd tevékenységeket
biztosithatnak. Amennyiben ennek koszonhetéen a beosztottak biztonsagban
érezhetik magukat és megoszthatjak aggalyaikat vagy oOtleteiket, az a szervezet
agilitasat €s innovaciojat is eléremozdithatja. Ez az alkalmazkodoképesség lehetove
teszi, hogy maga a szervezet is proaktivabban reagaljon a kihivasokra, és a j6 vezetd
kihasznalja a rendelkezésére allo munkaerd kollektiv szakértelmét is. Nem elegendd
egy kidolgozott stratégia, hanem ezen tulajdonsag jelenléte is sziikséges a kihivasok
megfeleld kezeléséhez, amelynek kdszonhetden felkésziiltebbek lehetnek a jovobeli
valsagok kezelésére, reziliensebbé valhatnak (Akshit, 2024).

Akshit (2024) tanulmanyéaban részletesen kifejti, hogy az érzelmi intelligencia
mely 0sszetevOi hogyan hatnak a vezetdk szerepvallaldsara. Az dnismeret szorosan
Osszefligg a dontéshozatallal, ugyanis ezek a vezetdk jobban figyelnek érzelmi
reakciokra, ami segitheti 6ket az objektiv dontéshozatalban és elkeriilhetik, hogy a
panik és a félelem meggondolatlan dontésekhez vezessenek. Az érzelmi kontroll
fenntartasa eldsegiti a konstruktiv problémamegoldést, ami jelentésen hat mind az
alkalmazottakra, fogyasztokra, illetve partneri kapcsolatokra is. Az érzelmileg
intelligens vezetdk, erds belsd motivaciéval rendelkeznek. Ennek fenntartdsa és
valodisadganak képviselete segiti, hogy hatékonyabban atlendiiljenek a kihivasokon.
A vezetd szamara elengedhetetlen, hogy folyamatosan kapcsolatban alljon mind a
kiils6- és a belso kornyezetével is, igy a kriziskezelésben az erds szocialis készségek
fontos szerepet jatszanak a megfeleld informacidatadas szempontjabal.

Chopra ¢és Kanji (2010) is hangsulyozzdk, hogy az emberi intelligencia egy
Osszefonodott, egymassal kolcsonhatasban allo képesség halmazbol all, amelyek a
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személyes €s munkahelyi eredményekre is hatassal vannak. Az érzelmi intelligencia
segit kezelni az interperszondlis és intraperszonalis Osszetettségeket, amelyek
kiilonosen valsaghelyzetekben jellemzik a szervezeteket. Maulding et al. (2012) a
tarsas intelligencia egy olyan formajaként definialjak, amely magéaban foglalja a sajat
¢s masok érzéseinek figyelemmel kisérését, megkiilonboztetését, amely a
dontéshozatalt is befolyasolja. Az érzelmi intelligencia tehat nemcsak az érzések ¢és
a gondolkodés dsszekapcsolasat, hanem azok felhasznalasat is magaban foglalja a
kivéant célok elérésére (Aguilar, 2021).

6. Kovetkeztetések

A kutatas eredményei megerdsitették, hogy a vezetdi kriziskommunikacioé kézponti
szerepet jatszik a szervezetek valsagkezelési folyamataiban. A valsagkezelés soran
a vezetd szerepe elengedhetetlen, mivel a vezetok nemcsak a krizis helyzetek
kezelésében, hanem azok eldrejelzésében és megeldzésében is kulcsszereplok.
A szakirodalmi attekintés alapjan megallapithatd, hogy a hatékony
valsadgkommunikacié egyik legfontosabb tényezdje a vezetdi jelenlét, amely
befolyasolja a szervezet iranti bizalom fenntartasat és annak hitelességét. A valsagok
soran a vezetok kommunikacids stilusa €s a helyzethez val6 alkalmazkoddképessége
meghatarozza a szervezet kiils6 ¢és bels0 megitélését. Az atlathatdsag, a
kovetkezetesség €s a hitelesség kiemelt szerepet kapnak a kommunikécids stratégidk
megtervezésekor, hiszen ezek segitenek csokkenteni a bizonytalansagot és ndvelni a
szervezeti stabilitdst.

A valsagkezelés egyik alapja a megfelel6 kommunikacids stratégia kidolgozasa,
amely a vezetd hitelességén alapul. A vezetdi énmarka ebben a helyzetben kiilondsen
fontos szerepet kap, mivel a vezetd személye, értékrendje és kommunikécios stilusa
kozvetleniil befolydsoljak a valsagkezelés kimenetelét. A tanulméany alapjan
megallithatjuk, hogy a vezetéi reputdcid ¢€s a szervezeti hirnév szorosan
Osszefonodik. Ha a vezetdt hitelesnek, felkésziiltnek és empatikusnak latjak a
nyilvanossag €s a szervezet érintettjei — példaul az alkalmazottak, ligyfelek és
partnerek — az pozitivan hathat a szervezet egészére. Ezzel szemben a nem megfeleld
kommunikécio, a bizonytalan vagy kovetkezetlen vezetdi reakcidk csokkenthetik a
szervezet iranti bizalmat, és hosszu tavon karosithatjak annak hirnevét.

Az ¢érzelmi intelligencia jelentdségét tobb kutatas is alatdmasztotta, amely
szerint a sikeres kriziskezeld vezet6k képesek sajat és masok érzelmeinek
megértésére €s szabalyozasara, ami eldsegiti a hatékony valsdgkezelést. A kozdsségi
média térnyerése 11j lehetdségeket teremtett a kriziskommunikaci6 teriiletén, hiszen
az azonnali informacidaramlés lehetdsége felgyorsitotta a szervezetek reakcididejét.
Ugyanakkor a k6zdsségi média alkalmazésa nemcsak elényokkel jar, hanem komoly
kihivasokat is hordoz magaban, mivel az alhirek és félrevezetd informécidk gyors
terjedése torzithatja a valsaghelyzetek megitélését.

A sikeres valsagkezelés kulcsa a gyors dontéshozatal, a kommunikacios
csatorndk megfeleld megvalasztasa és a folyamatos visszajelzés. A vezetoknek
biztositania kell, hogy a csapata tisztdban legyen a helyzet sulyossagéaval, de
ugyanakkor bizzon a vezetd dontéseiben. A vezetdk szdmara kiemelten fontos, hogy
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vildgosan ¢és érthetden adjanak 4t informéciokat, és folyamatosan tajékoztassadk az
érintetteket. A valsagkezelés soran a vezetdnek nemcsak a kiilsd, hanem a belsd
kommunikéciora is figyelmet kell forditania, hogy minden érintett fél szdmara
vilagos legyen a valsagkezelés irdnya ¢és célja. A valsagkezelés sordn a vezetdi
énmarka kiilonosen fontos szerepet kap, mivel a vezetd személye, értékrendje €s
kommunikécios stilusa kdzvetleniil befolyasoljak a valsagkezelés kimenetelét.

A valsaghelyzetek hatékony kezeléséhez a vezetéknek olyan kompetenciakkal
kell rendelkezniiik, amelyek lehetdvé teszik a gyors dontéshozatalt, a stratégiai
gondolkodast €s a munkatarsak tamogatasat. A tanulmany ramutatott arra, hogy a
reziliens vezet6i megkozelités, amely a rugalmassagra, az empatiara €s az innovativ
problémamegoldasra  épiil, hozzajarulhat hosszi tdvon a  szervezet
fenntarthat6sagéhoz ¢€s stabilitdsdhoz. A bizonytalansagokkal teli kdrnyezetben a
proaktiv és eldre tekintd vezetdi dontések csokkenthetik a valsagok negativ hatasait,
valamint biztosithatjak, hogy a szervezet miikddése minél kisebb fennakadassal
folytatddjon.

A hatékony vezetdi kriziskommunikacié nemcsak a valsagok kezelésére ¢€s
enyhitésére szolgal, hanem hosszii tdvon a szervezeti hirnév épitésének ¢&s
fenntartasanak is eszkoze. A kutatas alapjan a jovoben érdemes tovabbi vizsgalatokat
végezni annak érdekében, hogy feltarjuk a kiillonbozo vezetdi stilusok hatékonysagat
a krizishelyzetekben, valamint azt, hogy a kdz0sségi média egyre novekvo szerepe
hogyan alakitja at a valsagkommunikaci6 gyakorlatait.
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