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ÍËÏ È ÊÐÈÇÈÑÍÛÉ PR

?  Ìèõàèë, ÿ çíàþ, ÷òî òû ðàáîòàåøü ñ ôèðìàìè â «àâà-
ðèéíûõ» ñèòóàöèÿõ êàê èìèäæìåéêåð. Ñ òâîåé òî÷êè
çðåíèÿ, ÷òî òàêîå «àâàðèéíûé PR»?
!  ß çàíèìàþñü íåéðî-ëèíãâèñòè÷åñêèì ïðîãðàììèðîâà-

íèåì è èñïîëüçóþ åãî â òîì ÷èñëå â àâàðèéíûõ ñèòóàöèÿõ,
ðàáîòàÿ ñ ôèðìîé. Êëþ÷åâàÿ èäåÿ ÍËÏ — ýòî ìîäåëèðîâà-
íèå, òî åñòü ôîðìàëèçàöèÿ óäà÷íîãî êðåàòèâíîãî îïûòà è
äðîáëåíèå åãî íà òàêèå àëãîðèòìû, êîòîðûå ìîãëè áû áûòü
ïîâòîðåíû äðóãèìè ñïåöèàëèñòàìè. Ðèñêóþ áûòü çàíóäíûì,
íî äëÿ òîãî, ÷òîáû ÷òî-òî ñêàçàòü îá àâàðèéíîì PR, äëÿ íà-
÷àëà íåîáõîäèìî ââåñòè ñèñòåìó ïîíÿòèé èëè, êàê ãîâîðÿò
â ÍËÏ, ÿçûê îïèñàíèÿ, êîòîðûé ïîçâîëèò ïðåîáðàçîâàòü
ïðîáëåìíîå ïðîñòðàíñòâî â ðåñóðñíîå. Ïîñìîòðåâ íà ïðî-
áëåìó ñêâîçü ïðèçìó äàííîé ñèñòåìû ïîíÿòèé, íà÷èíàåøü
âèäåòü, ÷óâñòâîâàòü è ïîíèìàòü, ÷òî íóæíî äåëàòü, è ñèòóà-
öèÿ èç ïàíè÷åñêîé ñòàíîâèòñÿ óïðàâëÿåìîé.
Ïîýòîìó ââåäó íåñêîëüêî ïîíÿòèé. Ñ ìîåé òî÷êè çðåíèÿ, ñó-
ùåñòâóåò òðè âèäà PR — ñòðàòåãè÷åñêèé, òàêòè÷åñêèé è àâà-
ðèéíûé. Ïîä ñòðàòåãè÷åñêèì PR ÿ èìåþ â âèäó äåÿòåëüíîñòü
ïî ôîðìèðîâàíèþ îáùåñòâåííîãî ìíåíèÿ, ñâÿçàííîãî ñî ñòðà-
òåãè÷åñêèìè ïëàíàìè ôèðìû. Ó ìíîãèõ ôèðì íåò íè ìèññèè,
íè õîòÿ áû ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíà ðàçâèòèÿ. Îá ýòîì ìàëî êòî
çàäóìûâàåòñÿ, áîëüøèíñòâî â ëó÷øåì ñëó÷àå çàíèìàåòñÿ òàê-
òè÷åñêèì PR, ò.å. ôîðìèðîâàíèåì îïðåäåëåííîé ñèñòåìû öåí-
íîñòåé ó öåëåâûõ ãðóïï, ñâÿçàííûõ ñ òàêòè÷åñêèìè ìàðêåòèí-
ãîâûìè çàäà÷àìè èëè îòäåëüíûìè ïðîåêòàìè ôèðìû.

Àâàðèéíûé PR  ïðèìåíÿåòñÿ â òðóäíûõ äëÿ ôèðìû ñèòóàöè-
ÿõ. Ïåðâûé òèï ñèòóàöèé — ýòî ñòèðàíèå ïîñëåäñòâèé êàêî-
ãî-òî íåñ÷àñòíîãî ñëó÷àÿ, êîòîðûé ìîæåò íàíåñòè âðåä ðåïó-
òàöèè ôèðìû èëè óìåíüøèòü åå ïðèáûëü â îòäåëüíûé ìîìåíò
âðåìåíè. Âòîðîé òèï ñèòóàöèé — êîãäà ïîä óãðîçîé íàõîäèò-
ñÿ ñàìî ñóùåñòâîâàíèå ôèðìû. Îá ýòîì òèïå ñèòóàöèé ÿ è áóäó
ãîâîðèòü. Çàðàíåå õî÷ó èçâèíèòüñÿ, ñ ïðèìåðàìè áóäåò íà-
ïðÿæåííî, ïîòîìó ÷òî ðå÷ü èäåò î ñâåæåì îïûòå è î íûíå
çäðàâñòâóþùèõ ôèðìàõ. Ïîñêîëüêó ëþáîé èìèäæìåéêåð õî-
÷åò, ÷òîáû åãî çàêàç÷èê è äàëüøå çäðàâñòâîâàë, òî, ê ñîæàëå-
íèþ, ÿ íå ñìîãó íàçûâàòü èìåíà. Îãðàíè÷óñü ðàññêàçîì î òîì,
êàê â ìîåé ãîëîâå ñòðóêòóðèðîâàëàñü èíôîðìàöèÿ, íàäåþñü,
ýòè àëãîðèòìû ïîìîãóò ÷èòàòåëÿì â ñëîæíûõ ñèòóàöèÿõ.
Òå àâàðèéíûå ñèòóàöèè, ñ êîòîðûìè ÿ ñòàëêèâàëñÿ, ìîæíî
îõàðàêòåðèçîâàòü êàê êðèçèñ äîâåðèÿ. Î÷åíü âàæíî íà ïåð-
âîì øàãå âûäåëèòü öåëåâûå ãðóïïû. Äëÿ ìåíÿ ñóùåñòâó-
åò ïÿòü âèäîâ öåëåâûõ ãðóïï: ýòî êëèåíòû ôèðìû, ïàðò-
íåðû è èíâåñòîðû, ñîòðóäíèêè, ïðåññà è âëàñòè. Â çàâè-
ñèìîñòè îò ñëîæíîñòè ñèòóàöèè íåãàòèâíûå ÿâëåíèÿ, ñâÿ-
çàííûå ñ êðèçèñîì äîâåðèÿ, íàáëþäàþòñÿ â îäíîé èëè íå-
ñêîëüêèõ öåëåâûõ ãðóïïàõ. Åñëè ñèòóàöèÿ ÷ðåçâû÷àéíàÿ,
òî âî âñåõ ïÿòè. Íåîáõîäèìî âûäåëèòü åùå òðåõ èãðîêîâ:
ðóêîâîäñòâî ôèðìû, îòäåë PR è èìèäæìåéêåð.
Ñëåäóþùèì øàãîì ÿ âûÿñíÿþ, ÷òî ðóêîâîäñòâî ôèðìû ñî-
áèðàåòñÿ äåëàòü äëÿ âûõîäà èç êðèçèñíîé ñèòóàöèè. Ïîñëå
ýòîãî èñïîëüçóåòñÿ íàáîð ïðèåìîâ, êîòîðûé â ÍËÏ íàçû-
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âàåòñÿ ðåôðåììèíã èëè ïåðåôîðìèðîâàíèå. Îí èñïîëüçó-
åòñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû ïåðåôîðìóëèðîâàòü ïðîáëåìíóþ ñè-
òóàöèþ â ðåñóðñíóþ, ò.å. â íå÷òî, ÷òî ïîçâîëÿåò óïðàâëÿòü
ñèòóàöèåé. Òàêèì æå îáðàçîì óñèëèâàåòñÿ è ïåðåâîäèòñÿ â
äîõîä÷èâóþ ôîðìó òî, ÷òî ñîáèðàåòñÿ äåëàòü ðóêîâîäñòâî
ôèðìû. Âñå ýòî ñâîäèòñÿ â îäèí èëè íåñêîëüêî äîêóìåí-
òîâ. Äàëåå âûáèðàþòñÿ PR-ñðåäñòâà, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ
ýòè èäåè áóäóò äîíåñåíû äî òîé èëè èíîé öåëåâîé ãðóïïû.
?  Ñ êàêèìè ñëîæíîñòÿìè òåáå ïðèõîäèëîñü ñòàëêèâàòü-
ñÿ â êðèçèñíûõ ñèòóàöèÿõ?
!  Ðàññìîòðèì ñëîæíîñòè â ïîðÿäêå öåëåâûõ ãðóïï. Ïåð-

âàÿ ãðóïïà — ýòî êëèåíòû. Òèïîâàÿ ñëîæíîñòü ðàáîòû ñ
íèìè —âîçíèêíîâåíèå ó íèõ ïàíè÷åñêèõ íàñòðîåíèé, íå-
ðâîçíîãî ñîñòîÿíèÿ, ñòðåìëåíèÿ íåìåäëåííî, â òó æå ñå-
êóíäó çàáðàòü ñâîè äåíüãè èëè ÷òî-òî, ÷òî èì ôèðìà äîëæ-
íà. Âòîðàÿ öåëåâàÿ ãðóïïà — ïàðòíåðû è èíâåñòîðû. Â
ñëó÷àå êðèçèñà, êàê ïðàâèëî, èíâåñòîðà íå íàéòè, ò.å. íèê-
òî íå õî÷åò äàâàòü äåíåã ôèðìå è ïîìîãàòü, à ïàðòíåðû íà-
÷èíàþò áëîêèðîâàòü ñâîè âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ äàííîé ôèð-
ìîé è äåëàòü âèä, ÷òî îíè çäåñü íè ïðè ÷åì, à èíîãäà äàæå
«òîïèòü». Òðåòüÿ öåëåâàÿ ãðóïïà — ñîòðóäíèêè. ×àñòü ñî-
òðóäíèêîâ íà÷èíàåò âïàäàòü â ïàíèêó è ðàñïðîñòðàíÿòü
ñëóõè î ãèáåëè ôèðìû, äðóãàÿ ÷àñòü ìîæåò íå âûéòè íà ðà-
áîòó, òðåòüÿ— òîðìîçèòü äåëà ôèðìû è ñâîþ äåÿòåëüíîñòü,
÷òî âåäåò ê îñòàíîâêå äåÿòåëüíîñòè ôèðìû. ×åòâåðòàÿ öå-
ëåâàÿ ãðóïïà — ïðåññà, êîòîðàÿ îõîòíî òðàíñëèðóåò îòðè-
öàòåëüíûé èìèäæ äàííîé ôèðìû, äàííîãî ðóêîâîäèòåëÿ è
âñåõ ó÷àñòíèêîâ ýòîãî áèçíåñà. Ñèòóàöèþ óñèëèâàåò íåêîì-
ïåòåíòíîñòü æóðíàëèñòîâ, áëîêèðîâêà ñðåäñòâàìè ìàññî-
âîé èíôîðìàöèè ïîëîæèòåëüíîé èíôîðìàöèè î ôèðìå,
ñòðåìëåíèå íàéòè “æàðåíûå ôàêòû”. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ
æóðíàëèñòû âïðÿìóþ ãîâîðÿò î òîì, ÷òî áåñïëàòíî íàïè-
øóò î ôèðìå òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè îíà ðóõíåò. Îñîáåí-
íîñòü Ïåòåðáóðãà â òîì, ÷òî íåñêîëüêî âåäóùèõ ÑÌÈ ìîíî-
ïîëüíî «äåëàþò ïîãîäó». Âñå ýòî âìåñòå ïðèâîäèò ê òîìó,
÷òî ëþáàÿ ïîëîæèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ î ôèðìå áëîêèðó-
åòñÿ íà êîðíþ. Ñëîæíîñòè ÷àñòî âîçíèêàþò ñ ñàìèì ðóêî-
âîäñòâîì ôèðìû, êîãäà ó íåãî íåò ïðåäñòàâëåíèÿ, ÷òî òà-
êîå ôîðìèðîâàíèå îáùåñòâåííîãî ìíåíèÿ, êàê èìåííî ýòî
äåëàåòñÿ. Ýòî ñàìàÿ áîëüøàÿ ñëîæíîñòü, è â òàêèõ ñëó÷àÿõ
ôèðìà ÷àñòî íå âûæèâàåò. Âòîðàÿ ñëîæíîñòü — ðóêîâîä-
ñòâî íå óìååò îáùàòüñÿ, íå çíàåò ïðèåìîâ îáùåíèÿ. Ñëîæ-
íîñòü òðåòüÿ — îòñóòñòâèå åäèíîãî ÿçûêà îïèñàíèÿ, åäè-
íîãî ïîíÿòèéíîãî ïîëÿ ìåæäó ðóêîâîäñòâîì, îòäåëîì PR
è èìèäæìåéêåðàìè. Èíîãäà ðóêîâîäñòâî ñêðûâàåò èíôîð-
ìàöèþ è íå õî÷åò ãîâîðèòü, ÷òî îíî ñîáèðàåòñÿ äåëàòü.
Ñëîæíîñòè ñ îòäåëîì PR ôèðìû. Î÷åíü ÷àñòî â ýòè îòäåëû
ñïèñûâàþò òåõ, êîãî íåêóäà ñïèñàòü. Ïîêà ñèòóàöèÿ áîëåå-
ìåíåå íîðìàëüíàÿ è ðå÷ü èäåò î òàêòè÷åñêèõ âåùàõ, âðîäå
áû âñå ñõîäèò ñ ðóê. Íî êîãäà äîõîäèò äî äåëà, îòäåë PR
ìîæåò îêàçàòüñÿ êàìíåì ïðåòêíîâåíèÿ. Áîëüøîé áåäîé îò-
äåëîâ PR ÿâëÿåòñÿ íåâëàäåíèå ïðèåìàìè ïåðåôîðìèðîâà-
íèÿ, êîòîðûå ÷àñòî ÿâëÿþòñÿ êëþ÷åâûìè â äàííûõ ñèòóà-
öèÿõ. Èíîãäà ñëóæáà PR âîîáùå îòñóòñòâóåò â ôèðìàõ, äàæå
â î÷åíü êðóïíûõ êîìïàíèÿõ.
?  Êàêèå äåéñòâèÿ ïðèõîäèëîñü ïðåäïðèíèìàòü â êðè-
çèñíîé ñèòóàöèè?
!  Êëþ÷åâûå äåéñòâèÿ — íàëàæèâàíèå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ

ïðåññîé è óæå ÷åðåç íåå âîçäåéñòâèå íà êëèåíòîâ ôèð-
ìû, ïàðòíåðîâ è èíâåñòîðîâ, âëàñòü, è â ìåíüøåé ñòåïå-
íè íà ñîòðóäíèêîâ. Ïðè ðàáîòå ñ ïðåññîé èñïîëüçîâàëèñü
ñëåäóþùèå õîäû. Â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà èíôîðìàöèÿ î ôèð-
ìå áëîêèðîâàëàñü ìîíîïîëüíûìè ÑÌÈ, äåÿòåëüíîñòü íà-
÷èíàëà îñóùåñòâëÿòüñÿ ÷åðåç áåñïëàòíûå ãàçåòû. Òàêèì

îáðàçîì, íàíîñèëñÿ ïåðâûé óäàð.  Òùàòåëüíî èçó÷àëàñü
ïîäøèâêà ñòàòåé æóðíàëèñòîâ ìîíîïîëüíûõ ÑÌÈ. Âûäå-
ëÿëèñü èõ êëþ÷åâûå öåííîñòè è ôîðìèðîâàëèñü èäåè ôèð-
ìû ñ òî÷êè çðåíèÿ ýòèõ öåííîñòåé. Â êà÷åñòâå PR-ñðåä-
ñòâà èñïîëüçîâàëñÿ ïðåññ-ðåëèç è ëè÷íîå îáùåíèå ñ æóð-
íàëèñòîì ðóêîâîäèòåëÿ ôèðìû. Â îòäåëüíîå íàïðàâëåíèå
âûäåëÿåòñÿ ðàáîòà ñ ñîòðóäíèêàìè. Õîðîøî ñðàáàòûâà-
ëè ëè÷íûå âñòðå÷è ðóêîâîäñòâà ñî âñåì ñîñòàâîì ñîòðóä-
íèêîâ èëè, åñëè ýòî íåâîçìîæíî, ñ ëþäüìè, êîòîðûå
ïîëüçóþòñÿ â ôèðìå íàèáîëüøèì àâòîðèòåòîì,. Ðàçúÿñíå-
íèå ïîëèòèêè, îòêðûòûå îòâåòû íà âîïðîñû.
?  ×òî îñîáåííî óñëîæíÿëî è ÷òî óïðîùàëî ðàáîòó?
!  Ïðàêòè÷åñêè âî âñåõ ñëó÷àÿõ áûëî âèäíî, ÷òî îòñóòñòâóåò

ñòðàòåãè÷åñêèé PR, è ïîýòîìó ñâÿçè ñ æóðíàëèñòàìè íå íàëà-
æåíû. À â êðèòè÷åñêèõ ñèòóàöèÿõ ëþáàÿ àêòèâíîñòü ôèðìû
âîñïðèíèìàåòñÿ æóðíàëèñòàìè êàê ïðèçíàê âûìèðàíèÿ. Âòî-
ðàÿ ñëîæíîñòü çàêëþ÷àëàñü â ñëåäóþùåì. Åñëè íå óäàâàëîñü
äî ýòîãî ïðîâåñòè ñåìèíàð ñ ðóêîâîäñòâîì ôèðìû, òî íàëà-
äèòü âçàèìîäåéñòâèå â êðèçèñíîé ñèòóàöèè áûëî î÷åíü ñëîæ-
íî. Î÷åíü ÷àñòî ìû íå ïîíèìàëè äðóã äðóãà. Â òåõ æå ñëó÷àÿõ,
êîãäà óæå áûë ïðîâåäåí ñåìèíàð, âñå áûëî ãîðàçäî ïðîùå.
Çàäà÷è ðåøàëèñü áûñòðî è áîëåå ýôôåêòèâíî. Òðåòüÿ ñëîæ-
íîñòü çàêëþ÷àëàñü â ñëåäóþùåì: êîãäà äîñòèãàþòñÿ ïåðâûå
óñïåõè, ó ðóêîâîäñòâà âîçíèêàë ñîáëàçí áîëüøå íå âêëàäû-
âàòü äåíüãè â PR. Òðåáóåòñÿ ýííîå êîëè÷åñòâî âðåìåíè, ÷òîáû
óáåäèòü ðóêîâîäñòâî ôèðìû, ÷òî íàäî ïðîäîëæàòü.
?  Çíàíèå êàêèõ òåõíèê ÍËÏ íåîáõîäèìî â êðèçèñíûõ
ñèòóàöèÿõ?
!  ß áû âûäåëèë òðè òåõíèêè. Ïåðâàÿ òåõíèêà — ñáîð èí-

ôîðìàöèè î ïñèõîëîãè÷åñêèõ îñîáåííîñòÿõ âîñïðèÿ-
òèÿ è ñîñòîÿíèè àóäèòîðèè èëè ïàðòíåðà ïî ïåðåãîâîðàì.
Âòîðàÿ òåõíèêà — ïðèñîåäèíåíèå — ýòî óìåíèå âõîäèòü
â ïñèõîëîãè÷åñêèé êîíòàêò è âíóøàòü äîâåðèå. È òðåòüå
— ýòî óìåíèå ïåðåôîðìèðîâûâàòü ìíåíèå. Âîò òðè êëþ-
÷åâûå òåõíèêè, êîòîðûå íåîáõîäèìû âñåãäà è áåç êîòî-
ðûõ ñîâåðøåííî íåâîçìîæíî äåéñòâîâàòü â êðèòè÷åñêèõ
ñèòóàöèÿõ.
?  Êàêèå åùå ñîâåòû òû ìîæåøü äàòü ðóêîâîäèòåëÿì
ôèðì?
!  Î÷åíü âàæíî èìåòü ñòðàòåãèþ PR. Âî-ïåðâûõ, î÷åíü ïî-

ëåçíî áûëî áû âûðàáîòàòü ìèññèþ, ò.å. êîëëåêòèâíîå âèäå-
íèå ñðåäè òîï-ìåíåäæåðîâ: êàêèå ñòðàòåãè÷åñêèå öåëè ìû
ïðåñëåäóåì, ÷òî ìû õîòèì èìåòü ÷åðåç íåñêîëüêî ëåò. Ïîñëå
ýòîãî âûðàáîòàòü êîíöåïöèþ ñòðàòåãè÷åñêîãî PR, â êîòî-
ðîé äîëæíî áûòü õîòÿ áû äâà ðàçäåëà: â êàêèõ öåëåâûõ ãðóï-
ïàõ êàêèå öåííîñòè õîðîøî áû ñôîðìèðîâàòü è íàïðàâëå-
íèå ðàáîòû ñ ïðåññîé. Íåîáõîäèìî ñôîðìèðîâàòü êðóã æóð-
íàëèñòîâ, ïðîôåññèîíàëüíî ïîíèìàþùèõ ïðîèñõîäÿùåå íà
äàííîì ñåêòîðå ðûíêà, è ïåðèîäè÷åñêè ñ íèìè ðàáîòàòü.
Âàæíî çàíèìàòüñÿ êîðïîðàòèâíûì PR,  íàïðèìåð, â ñîñòàâå
ïðîôåññèîíàëüíûõ àññîöèàöèé. Ñëåäóþùåå íàïðàâëåíèå —
Èíòåðíåò. Íåîáõîäèìî, ÷òîáû ó ôèðìû áûë ñâîé “ðàñêðó-
÷åííûé” web-site, íå ïðîñòî ñòðàíè÷êà â Èíòåðíåòå, à õîðî-
øî ñòðóêòóðèðîâàííîå áîëüøîå ïðåäñòàâèòåëüñòâî, è ÷òî-
áû öåëåâûå ãðóïïû áûëè ïðèó÷åíû õîäèòü íà ýòî ïðåäñòà-
âèòåëüñòâî çà èíôîðìàöèåé. Ñëåäóþùåå íàïðàâëåíèå —
ðàáîòà ñ èíâåñòîðàìè è ïàðòíåðàìè. Íàäî âñå âðåìÿ âûñ-
òðàèâàòü îáðàç ôèðìû êàê èíâåñòèöèîííî ïðèâëåêàòåëüíûé.
Ýòî ìîæåò ïðèãîäèòüñÿ â êðèòè÷åñêèõ óñëîâèÿõ. Äàëüøå
íóæíî âûäåëèòü â îòäåëüíîå íàïðàâëåíèå âíóòðåííèé PR.
Íåîáõîäèìî âêëàäûâàòü äåíüãè â ôîðìèðîâàíèå ïðåäàííî-
ñòè ïåðñîíàëà ôèðìå è ïîâûøåíèå åãî ïðîôåññèîíàëèçìà.
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