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Авторы данной книги исходят из того, что специалист по связям с общественностью –  ключевое звено в цепочке: компания – информационное послание – клиент.  
Логичная ставка на скорость реакции такого специалиста и его умение «жонглировать» всеми формами подачи информации, в нужное время выбирать эффективный механизм взаимосвязи как коридор-проводник основной идеи. 
Центральный постулат книги – вся информация, которая выходит в СМИ автоматически накладывает отпечаток на общий образ компании и ее руководителей, который как клеймо впечатывается в материю корпорации (фирмы). В связи с этим – производство информационного повода и сопутствующих сообщений – одновременно большая ответственность и вклад в будущую судьбу компании. Соответственно, тщательность, продуманность, взвешенность, осторожность – вот первостепенные постулаты PR-специалиста. Данный труд предлагает пошаговую инструкцию по разработке любого вида сообщений для СМИ: от простого до сложного, от пресс-релизов до речей, формулировке коммерческих предложений, внутренних посланий, реакций на кризисные ситуации и т.д. 
Специалиста любого уровня в сфере PR (от новичка до опытного управленца) данная книга пошагово проводит по основным вехам и опорным точкам, грамотной и, как следствие, профессиональной организации информационного пространства и подачи послания. 
Анализируемый круг вопросов предельно широк: составление пресс-релизов, справочных комплектов для СМИ, разработка истории и биографии, написание речей, презентаций, сообщений для теле- и радио-эфира, озвучивание финансовой информации, подготовка печатных посланий и статей, отдельная глава освещает публикации для глобальной сети Интернет, наряду с техникой ответов на вопросы внешней среды, оформление программы, защита репутации в условиях кризиса и официальные заявления в кризисный период.  
Основное правило книги можно свести к фразе: «Все требует двойной проверки, с осторожностью, вниманием и тщательностью не переборщишь».    

Научная новизна заключается в пошаговом и доскональном описании действий и мероприятий, необходимых PR-специалисту в каждодневной работе. Авторы предлагают общий алгоритм, так сказать, хребет, на который в дальнейшем нанизываются события. Применительно к российской практике данный труд должен стать настольной энциклопедией каждого молодого и опытного пиарщика. Универсальность подхода и правил, простота изложения с примерами и их последующим разбором, большой охват материала – вот ключевые особенности книги. 
В качестве наглядного представления книги нам представляется интересным выборочно описать определенные главы с особенно интересными и полезными на практике примерами, фактами и новшествами. 
Глава 4 «Биография человека и представление продукта». 

Авторы, в частности, предлагают пресс-релиз компании «Steelcase», мирового  производителя офисной мебели (www.steelcase.com), с подробным разбором того, почему фирма с успехом представлена самым выгодным образом. 
Для начала представим непосредственно пресс-релиз: 

«Что представляет собой «Steelcase»?

1. … это компания, которая преданно воплощает основную цель – позволить людям работать наиболее продуктивно, а организациям использовать офисное пространство наиболее эффективно. 
Для нас не существует понятия «сложная задача». «Steelcase», предоставляя все необходимое для организации внутренней среды, позволит решать задачи быстрее, лучше и с большей отдачей. Для нас первостепенно важно раскрыть профессиональный потенциал каждого сотрудника через благоприятную офисную среду. Этот базисный принцип стал основным импульсом для учредителей компании в 1912 году. И в 21 веке мы всецело преданы ему.      
Первоначально, мы занимаемся исследованиями рабочего процесса, чтобы отчетливо осознать потребности личности на рабочем месте, команды профессионалов и организаций в целом в мировом масштабе. Затем мы переносим полученные знания на продукты и услуги, таким образом, рождаются решения и новшества, которые позволяют сделать еще один день в офисе – приятным.  
2. … это компания с богатым наследием. История «Steelcase» началась в 1912 году, как производителя металлической офисной мебели в штате Мичиган, США. В 1914 году был получен первый патент на металлическую корзину для мусора – в эпоху, когда в офисном пространстве царствовали соломенные корзины – главные виновницы возгорания. С тех пор компания трансформировалась в постоянного новатора в своей сфере. Сегодня для нас важны три элемента-стержня при производстве мебели: внутренняя архитектура, мебель и пространство. 
Подробная история развития компания представлена на нашем веб-сайте с хронологической линейкой (www.steelcase.com).
«Steelcase» была основана людьми с четким обязательством на добросовестную работу для своих клиентов, работников, деловых партнеров, сообщников. Заложенные в фундамент принципы сохранялись из десятилетия в десятилетие. Преданность и постоянное воспроизводство первичных принципов существенно для нашей репутации, сущности и успеха. 
В «Steelcase» мы:

· Работаем добросовестно
· Говорим правду 

· Верны обязательствам 

· Относимся к людям с почетом и уважением 

· Поддерживаем надежные отношения

· Заботимся об окружающей среде

· Отличаемся от всех остальных 

3. … это компания с обширной географией деятельности. На данный момент в «Steelcase» тринадцать тысяч сотрудников, 30 фабрик и 800 дилерский фирм по всему миру. Для подробного перечня всех членов семьи «Steelcase» обратитесь к списку компаний». 
Интерпретация успешности составления пресс-релиза. Данный пресс-релиз в сжатом пространстве концентрирует большой объем значимой информации, которая представлена четко, просто и легко для восприятия. 

Параграф 1:  «Большая картина». Первая часть сразу определяет предмет пресс-релиза (компания «Steelcase») и представляет ключевое определение деятельности: «позволить людям работать наиболее продуктивно, а организациям использовать офисное пространство наиболее эффективно». 
Параграф 2: «Краткое изложение сферы деятельности и корпоративной философии». Фокус параграфа направлен на описание приоритетов, исследовательской работы и развития компании.  

Параграф 3: «Опыт». Описание рабочего процесса фирмы, этапы, которые он охватывает. 

Параграф 4: «История». Ссылка на историю развития и становления фирмы. Обрисованный путь к вершине. Дана ссылка на веб-страницу с подробной историей корпорации. 

Параграф 5 и 6: «Последующая детализация». Сдвиг внимания на философию компании, основные моральные и этические компоненты работы, вопрос об обязательствах. 
Параграф 7: «Заключение». Пресс-релиз заканчивается стандартным шаблоном, в который включает общие факты о масштабах деятельности и размере компании. 
Важно отметить достоинства пресс-релиза: 

1. краткое изложение. Пресс-релиз с большой вероятностью будет прочитан, так как содержит основные информативные блоки. Правило «экономии языка» (economy of language). 
2. четкая организация пространства и логики. Составитель верно исходит из того, что читатель может не знать о компании ничего. 
3. четкое сохранение времени повествования. Нет злоупотребления прошедшим временем, ориентация на настоящее. Строгое использование прошедшего времени в блок «история». 

4. хороший уровень языка без злоупотребления профессиональной терминологией. Доступность и легкость понимания. 

5. сохранена общая форма изложения (вступление, основная часть, заключение) с логическими переходами. 

На примере пресс-релиза компании «Steelcase» можно сказать, что специалисту по связям с общественностью удалось составить краткое и, одновременно, интересное резюме деятельности корпорации, а также включить элементы эмоциональной окраски, что придает общей картине завершенный вид. Важно руководствоваться простым условием: пресс-релизы, в первую очередь, пишутся для людей, поэтому доступность языка, нетривиальное (нешаблонное) изложение, эмоциональная окраска и основные факты о компании (продукте, услуге и т.д.) – вот ингредиенты успешности в разработке подобного вида работы.  
Получить расположение и доверие прессы, инвесторов и других заинтрересованных лиц позволит краткий, понятный, интересный и правдивый пресс-релиз. 

Глава 11 «Публикации для глобальной сети». 

Стоит отметить специфические особенности для PR-менеджера такого интерактивного средства как электронная почта.
Парадокс: «Бессмертие ошибок». Электронная почта и интерактивные средства обмена информацией очень динамичны по своей природе. Они часто приравниваются к неформальному общению, часто ослабляя бдительность «собеседников». Электронная почта намного коварнее, чем кажется на первый взгляд: по ошибке или случайнее отправленный пресс-релиз, внутренние документы или важные финансовые документы могут нанести значительный урон карьере специалиста по связям с общественностью. Отсюда лучше тщательной проверки перед отправкой сообщения может быть еще одна такая проверка. Необходимо отдавать себе полный отчет в том, что отправленный e-mail будет жить очень долго внутри глобальной сети. «Электронное общение» можно полностью восстановить по резервным копиям на жестких дисках, по записанной истории переписки и т.д.  
Безусловно, лучше учиться на чужих «бессмертных» ошибках. Компания «Enron», к своему глубокому сожалению, это правило не соблюдала. В ходе судебных разбирательств была использована в качестве доказательств вины корпорации внутренняя переписка сотрудников по электронной почте. В частности, в ряде сообщений менеджеры выражали сомнения по поводу качества новых выпускаемых медикаментов, законности бухгалтерской отчетности, отличия реальной платежеспособности компании с тем, как она заявляла общественности. 
Новое правило: для сохранения конфиденциальности опытный PR-специалист всегда прибегнет к разговору тет-а-тет.      

Еще один момент, который на наш взгляд хорошо подмечен в данной главе – электронная обратная связь. 
Опыт многочисленных компаний демонстрирует, что веб-страница фирмы позволяет в режиме реального времени наблюдать за настроением потребителей, их предпочтениями и мнениями. Такая техника сбора информации хороша как предыстория апробации на фокус-группах новых слоганов, рекламы, образов продукта. Отличительная особенность интерактивных исследований – большой охват и число возможных откликов при сравнительно низких затратах. Со временем, именно такие исследования могут вытеснить методы фокус-групп и другие классические приемы. 
Положительные черты: человек высвобождается из-под влияния группы, которая может склонять индивида к определенному мнению. В случае он-лайн ответа на поставленные вопросы реципиент более объективен, более решителен в своих заключениях в силу анонимности и отсутствия давления со стороны. В интерактивном режиме люди не столь замкнуты. 
E-mail помимо перечисленных достоинств обеспечивает так называемое общение один-на-один с потребителем – как средство привлечения новых и сохранения преданности постоянных клиентов.  
Однако есть важное замечание: эта система исправно работает только в том случае, если обратный ответ на письмо приходит быстро. Соответственно, даже в малой компании должен быть сотрудник, который будет посвящать пару часов в день ответам на электронные письма клиентов.    
Глава 13 «Репутация в кризисной обстановке и официальные заявления». 

Особенно интересной представляется имен данная глава. 
Скудная, неполная по объему информация представленная с опозданием создает дополнительный риск в кризисной обстановке, точно как и ложные факты. Своевременность, доступность и открытость информации, наоборот, снижают его. Современной компании необходимо на случай кризиса уже заранее иметь примерный план мероприятий. Это позволит более оперативно действовать, предотвратить бурное развитие кризиса, минимизировать возможную негативную отдачу и т.д. 
Авторы предлагают некий алгоритм поведения PR отдела в рамках кризисных ситуаций. 

1. выработка официального заявления. В данный момент важно определить и выразить единую линию поведения, которой будут придерживаться и топ-менеджмент и рядовые сотрудники. Главное – цельное единое видение проблемы, как средства исключения домыслов, субъективных суждений, которые могут быть использованы против компании. Главное требование официальных заявлений – базис из фактического материала. То есть четкая фиксация информации на определенный момент. Официальное заявление лучше подготовить и разослать по внутрикорпоративной сети, чтобы донести до каждого отдельного сотрудника позицию компании. 
Успех официальных заявлений заключается в следующем: четкая формулировка минимизирует возможность неверной интерпретации события. Специалисту по связям с общественностью необходимо исчерпывающе представить факты. 
Рассмотрим следующий наглядный пример – официальное заявление по поводу обвинения рок-звезды Johnny Amp в хранении кокаина: 
«Я подтверждаю, что Johnny Amp был задержан местной полицией в 3 часа утра этим утром на частной вечеринке. Все детали происшедшего окончательно выясняются в данный момент. Johnny глубого сожалеет о происшедшем. Он попросил меня выразит искрение извинения всем свидетелям. Для СМИ у меня есть биография музыканта и видео-ролик. На данный момент это вся имеющаяся в моем распоряжении информация, как только появятся новый факты, я обязательно сообщу. При этом я надеюсь, что СМИ с уважением отнесется к праву на уединение музыканта и его семьи. От имени Johnny я хочу выразить глубокую признательность всем поклонникам и поблагодарить из за постоянную поддержку».    
Здесь в кратком виде и открыто представлена вся информация, а также важное звено – публичное извинение, которое сам Johnny может повторно озвучить. 

В итоге, выделим важные элементы: 

· официальные заявления – метод взять под контроль неблагоприятную ситуацию. 
· Чем быстрее будет отточено и представлено заявление, тем лучше это обернется для самой компании и ее репутации. 
· Необходимо согласование с топ-менеджерами и юридическим отделом  и их одобрение формулировки. 

· Заявления для прессы и общественности должны быть доведены до внимания каждого сотрудника. 

· На основе заявления разработать гипотетически возможные вопросы представителей СМИ и ответы к ним для топ-менеджеров и работников. 


2. Моментальное реагирование – открытое и честное общение. 
Типичная схема – «Пять W»: первостепенные ответы на пять ключевых вопросов («кто?», «что?», «где?», «когда?» и «почему?» – «who?», «what?», «where?», «when?» и «why?»). Утаивать реальные факты – рискованное мероприятие, так как большая вероятность их случайного или преднамеренного всплывания в прессе, которая и так предельно интересуется ситуацией. 
3. Быстрые действия. 

В кризисной ситуации тянуть время бессмысленно – слишком дорого и для репутации и для финансового отдела. Правило человеческого самосохранения в период кризиса оставит все, как есть, и ждать самостоятельной развязки в данном случае не работает. СМИ в таком случае самостоятельно будет развивать тему, раздувая инцидент до невероятных размеров и последствий. До тех пор пока общественность не получит ответы на все интересующие ее вопросы – обсуждение будет продолжать жить (и бросать тень на компанию). 

К примеру, старый логотип корпорации «Procter & Gamble»  с луной и звездами породил многочисленные мифы о том, что часть прибыли переводится Церкви сатаны. Даже после изменения логотипа слухи продолжались определенное время. 
4. Принятие и осознание ответственности. 
Главное – не стоит перекладывать ответственность на кого- или что-либо, чтобы компанию не обвинили в уклонении от ответственности. К примеру, можно признать недоработки продукции и отозвать всю партию с браком. 
5. Выражение сочувствия пострадавшим (если такие имеются). 

Выражение сожаления как факт признания ответственности. Предложение незамедлительной финансовой и психологической помощи. 
6. Обнародование информации. 

Единственное средство прекратить разрастание слухов вокруг произошедшего события – раскрыть основные карты, даже, если в данный момент кажется, что это явный проигрыш. Отказ от комментариев лишь подогревает интерес и разжигает огонь негативного восприятия компании. 

7. Обуздание и сокращение негативной информации. 
· Раскрыть и признать факт кризиса быстро и аккуратно.
· Самостоятельно предоставлять информацию по мере раскрытия дела.

· Признать свою ответственность и руководствоваться правилами этики и гуманности. 

· Выразить сочувствие пострадавшим. 

· Самостоятельно снабдить СМИ видео- и аудиоматериалами. 

· Подготовить пресс-киты с включением подробной информации о инциденте, принятых мерах, последствиях и действий компании в реальном времени для прекращения кризиса и предотвращения его аналогии в будущем. 

· Разработка шаблонной процедуру, которая позволит динамично проводить пресс-конференции и брифинги. 
· Завести горячую линию по вопросам ситуации. 
· Со временем сконцентрировать внимание прессы и общественности на мероприятия по минимизации кризиса и его предотвращения в будущем, тем самым, ослабив общий интерес.  

В заключении, отметим на наш взгляд, основное достоинство данной книги – крепкая привязка к практическому материалу. По мере того, как авторы поэтапно раскрывают различные тонкости деятельности PR-специалиста, они позволяют читателю примерить эту роль на себя посредством ярких примеров из опыта реального управления в виде кейсов. Более того, удачная организация материала превращает большую по объему книгу в захватывающее и приятное чтение. В итоге, определенные подмеченные тонкости организации связей с общественностью будут интересны опытным специалистом, а студенты или начинающие работники сферы PR получать общую картину этой сферы.     
[image: image1.png]



PAGE  
4

