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– Èîñèô Ìèõàéëîâè÷, ÷òî âîîáùå ïðîèñõî-

äèò ñåãîäíÿ â îáëàñòè ðîññèéñêîãî áàíêîâ-

ñêîãî PR? 

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Äëÿ ñïåöèàëèñòîâ î÷åâèä-

íî, ÷òî, íåñìîòðÿ íà áóðíîå ðàçâèòèå â 1990-å ãîäû,

ñåãîäíÿ ýòà ñôåðà äåÿòåëüíîñòè íàõîäèòñÿ â ñîñòî-

ÿíèè íåêîòîðîãî çàñòîÿ, òóïèêà, ÿ áû äàæå ñêàçàë,

êðèçèñà. Èçíà÷àëüíî ñëóæáû ñâÿçåé ñ îáùåñòâåííî-

ñòüþ â íàøèõ áàíêàõ ñîçäàâàëèñü íå òîëüêî ñîáñò-

âåííî äëÿ PR-öåëåé, íî è, çà÷àñòóþ, êàê ðåêëàìíûå

è ìàðêåòèíãîâûå ñòðóêòóðû. Èì âìåíÿëîñü â îáÿ-

çàííîñòü íå òîëüêî ôîðìèðîâàòü áëàãîïðèÿòíûé

èìèäæ áàíêà, íî è âïðÿìóþ ðåêëàìèðîâàòü ðàç-

ëè÷íûå åãî óñëóãè, êîíòàêòèðîâàòü ñ äåëîâûìè

ïàðòíåðàìè áàíêà, çàíèìàòüñÿ ðàçðàáîòêîé ìàðêå-

òèíãîâûõ ïðîãðàìì ðàçâèòèÿ. È, õîòÿ ñ òå÷åíèåì

âðåìåíè ïî êðàéíåé ìåðå â êðóïíûõ êðåäèòíî-ôè-

íàíñîâûõ ñòðóêòóðàõ ðåêëàìíûå è ìàðêåòèíãîâûå

ôóíêöèè îòîøëè â ñïåöèàëüíî ñîçäàííûå ïîäðàçäå-
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ÊÐÈÇÈÑ ÁÊÐÈÇÈÑ ÁÀÍÊÀÍÊÎÂÑÊÎÂÑÊÎÃÎÃÎ PR:Î PR:
ÐÀÁÎÒÀ ÍÀÄ ÎØÈÁÊÀÌÈ

Âåðîíèêà Íîâèêîâà,
Àíäðåé Èâî÷êèí

То, что сейчас происходит на российском
банковском рынке, все в один голос называют

«кризисом доверия». Действительно,
макроэкономическая ситуация для России

крайне благоприятная: продолжается рост цен
на нефть, экономика выросла почти что на

7%, инфляция не выходит за рамки плановых
ориентиров, Центробанк снизил норматив

банковских обязательных резервов до средне>
мировых (3,5%). Однако в середине июля

российская банковская система испытала
мощную атаку со стороны населения: 

у банкоматов и банковских офисов
выстроились очереди желающих вернуть свои

вклады. Паника распространилась практически
по всем регионам страны, и ее взрывная волна

ударила даже по тем банкам, у которых дела
идут хорошо. А, как известно, экономика

банка является очень зависимой от настроения
вкладчиков: ведь это их деньги банки

предоставляют в кредит, и если вкладчики
пожелают вернуть свои вклады раньше

назначенного дня, то у банка объективно
может не быть нужной суммы. Поэтому паника
– это самое худшее из всех зол, какие только
могут случиться на банковском рынке. Паника

– это самая главная ошибка, которая для
любого, даже самого крупного банка может

стать роковой. Работой над предотвращением
этих ошибок занимается целая индустрия

банковского PR, или «паблик релейшнз», что
переводится как «связи с общественностью».
И если паника все>таки наступила, – значит
что>то произошло в отрасли банковского PR. 

С вопросами о том, что же произошло 
и как все исправить мы обратились 

к Иосифу Дзялошевскому, 
Председателю Совета директоров 

Независимого института коммуникативности.

Îñíîâíàÿ ïðîáëåìà îòäåëîâ ïî ñâÿçÿì ñ îá-

ùåñòâåííîñòüþ ñîñòîèò â òîì, ÷òî ïðèìåíÿåìûå

äî ñèõ ïîð PR-ñòðàòåãèè îêàçûâàþòñÿ íåýôôåê-

òèâíûìè, íå äîñòèãàþùèìè íóæíîãî ðåçóëüòàòà.

Îò÷àñòè ýòî îáúÿñíÿåòñÿ ýôôåêòîì ïðèâûêàíèÿ

ðîññèéñêîãî íàñåëåíèÿ, äåëîâûõ êðóãîâ ê òðàäè-

öèîííî èñïîëüçóåìûì ôîðìàì ðåêëàìû è PR, íà-

ñûùåíèåì èìè ðûíêà. Íî âî ìíîãîì ýòî è îáùå-

ìèðîâàÿ ïðîáëåìà � áàíêàì ïðèõîäèòñÿ ïóñêàòü-

ñÿ íà âñå áîëüøèå óõèùðåíèÿ, ÷òîáû ñîõðàíèòü è

ïîâûñèòü ñâîå ðåíîìå â ãëàçàõ îêðóæàþùèõ. 

http://dzyalosh.ru

http://dzyalosh.ru
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Ðàáëèê ðåëåéøíç

ëåíèÿ, âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ PR-îòäåëû ïðîäîëæàþò çà-

íèìàòüñÿ âñåìè ýòèìè íàïðàâëåíèÿìè. 

Äåëî äàæå íå â òîì, ÷òî òàêàÿ ôóíêöèîíàëüíàÿ

íåîïðåäåëåííîñòü ÷àñòî ìåøàåò ðàçâèâàòüñÿ íîð-

ìàëüíî: â êîíöå êîíöîâ, îïûò � äåëî íàæèâíîå.

– À êàê ïðîÿâëÿåòñÿ ýòà ïðîáëåìà?

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Åñëè ðàíüøå ó íàñ äåéñòâè-

òåëüíî ÷àñòü íàñåëåíèÿ äîñòàòî÷íî áûñòðî îñîçíàâàëà

èìèäæåâûå ôàêòû è äîñòàòî÷íî äîâåð÷èâî ðåàãèðîâà-

ëà íà ðàçëè÷íûå ñïîñîáû âîâëå÷åíèÿ, ñîáëàçíåíèÿ ñ ïî-

ìîùüþ îòíîñèòåëüíî ïðîñòûõ òåõíîëîãèé èíôîðìàöè-

îííîãî âîçäåéñòâèÿ, òî ñåãîäíÿ ëþäè íå òàê äîâåð÷èâû

è îòêðûòû. Ðàíåå, êîãäà áàíêè »ãðóçèëè» ãðàæäàí îã-

ðîìíûì êîëè÷åñòâîì ïóáëèêàöèé, ó íàñ áûëè äîñòàòî÷-

íî ïðîñòûå ôîðìû ïîçèòèâíîãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ, äî-

ñòèãàþùèå ñâîèõ öåëåé. Çà ïîñëåäíèå æå íåñêîëüêî ëåò

ãðàæäàíå íà÷àëè áûñòðî ñîïðîòèâëÿòüñÿ, çàùèùàòüñÿ,

«çàêðûâàòüñÿ» îò ýòîãî âîçäåéñòâèÿ è óæå î÷åíü ÷àñòî

åãî ïðîñòî íå âîñïðèíèìàþò. Ó íàñ â èíñòèòóòå ïî ðå-

çóëüòàòàì ñïåöèàëüíûõ èññëåäîâàíèé áûëà âûâåäåíà

äàæå êðèâàÿ ïàäåíèÿ óðîâíÿ äîâåðèÿ ãðàæäàí ê ñðåä-

ñòâàì ìàññîâîé èíôîðìàöèè â öåëîì, è ê ðàçëè÷íûì

òèïàì ïóáëèêàöèè â ÑÌÈ â ÷àñòíîñòè. 

Люди перестают верить простым имид�
жевым представлениям

– ×òî ãîâîðèò ñòàòèñòèêà?

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü óðî-

âåíü äîâåðèÿ ê ÑÌÈ ðàâåí ïðèìåðíî 9-11% â ñðåäíåì

ïî ñòðàíå. Ïî ðåãèîíàì ÷óòü âûøå, ïî Ìîñêâå � âîîá-

ùå 7%. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî òðàäèöèîííûå ïîïûòêè âëè-

ÿòü íà ãðàæäàí ñ ïîìîùüþ ïðîñòûõ èíôîðìàöèîí-

íûõ àòàê, ÷åì áàíêîâñêèå PR-ñëóæáû è çàíèìàëèñü äî

ñèõ ïîð, ñåáÿ èñ÷åðïàëè. È äåëî íå â òîì, ÷òî îíè èñ-

÷åðïàëè ñåáÿ â ñèëó íåêèõ òðàäèöèîííûõ ïðèåìîâ, à

äåëî â òîì, ÷òî îíè èñ÷åðïàëè ñåáÿ â ïðèíöèïå. 

Ëþäè ïåðåñòàþò âåðèòü ïðîñòûì èìèäæåâûì

ïðåäñòàâëåíèÿì. Òî åñòü óðîâåíü îòíîøåíèÿ îäíîãî

÷åëîâåêà ê äðóãîìó ÷åëîâåêó, ãðóïïû ê ãðóïïå, ñîöè-

àëüíîãî èíñòèòóòà ê ñîöèàëüíîìó èíñòèòóòó íà÷èíàåò

âñå áîëåå è áîëåå îðèåíòèðîâàòüñÿ íå íà âíåøíèå

ñëîè ïðåäñòàâëåíèé, íå íà îáðàçû, à íà òî, ÷òî òðàäè-

öèîííî íàçûâàþò ðåïóòàöèåé, òî åñòü ñîâîêóïíîñòüþ

ãëóáèííûõ õàðàêòåðèñòèê, êîòîðàÿ ïîçâîëÿåò óâèäåòü

â äðóãîì íå ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ, íå îáðàç, à ñóáú-

åêòà âçàèìíîé äåÿòåëüíîñòè. Íó, ïðîùå ñêàçàòü, åñëè

ðàíüøå ìíå áûëî âàæíî, ÷òîáû ó áàíêà áûë áîëüøîé,

êðàñèâûé, äîáðîòíûé ôàñàä, ÷òîáû òàì ñèäåëè ìèëûå

äåâóøêè è âåæëèâî ñî ìíîé ðàçãîâàðèâàëè, òî òåïåðü

âñå ÷àùå ãðàæäàíàì âàæíåå çíàòü, êóäà âëîæåíû àê-

òèâû, êàê îíè äåéñòâóþò, è ïðî÷åå. 

Ñîâñåì íåäàâíî â ìåòðî ÿ âèäåë î÷åðåäíóþ áàí-

êîâñêóþ ðåêëàìó è âíèìàòåëüíî ïðîíàáëþäàë çà ðå-

àêöèåé íà íåå ãðàæäàí. Òàì áûëî íàïèñàíî, ÷òî-òî

âðîäå «ìû âàì áûñòðî îôîðìèì êðåäèò, è ïëàòèòü çà

ýòî íå íàäî». Ãðàæäàíå î÷åíü ñêåïòè÷íî ñìîòðåëè íà

ýòî îáúÿâëåíèå. 

– Â ìîñêîâñêîì ìåòðî, ê ñòàòè, ïî-ïðåæíå-

ìó âñòðå÷àåòñÿ àêòèâíàÿ ðåêëàìà îáàíêðî-

òèâøåãîñÿ Ñîäáèçíåñáàíêà…

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Åùå ðàç õî÷ó ïîä÷åðêíóòü:

ëþäè ïåðåñòàþò âåðèòü ëþáûì ôîðìàì èìèäæåâûõ

êîììóíèêàöèé. Îíè íóæäàþòñÿ â êàêèõ-òî èíûõ ñìûñ-

ëàõ, îíè òðåáóþò ýòèõ ñìûñëîâ, è åñëè îáîáùèòü ýòè

ñìûñëû îáùèì ïîíÿòèåì, òî îíè õîòÿò íå ïðîñòî

çíàòü ïðàâäó, îíè õîòÿò çíàòü ãëóáèííûå ðåàëüíûå õà-

ðàêòåðèñòèêè òîé ñòðóêòóðû, â êîòîðîé îñóùåñòâëÿ-

åòñÿ ñàìî äåéñòâèå. 

Íó, íàïðèìåð, íèêòî óæå íå ãîâîðèò, ÷òî Ìåðñåäåñ �

ýòî ñàìàÿ õîðîøàÿ ìàøèíà, äàæå ëþäè, êîòîðûå íè÷å-

ãî íå ïîíèìàþò â ìàøèíàõ. Òî åñòü, ïðåæäå ÷åì èäòè

ïîêóïàòü ìàøèíó, ñåãîäíÿ ëþáîé ÷åëîâåê ïîèíòåðåñóåò-

ñÿ ó ñïåöèàëèñòà, à òîò åìó ñêàæåò: «Äà íå âåðü òû íè÷å-

ìó ýòîìó!». Òî åñòü ìíîãîëåòíåå ðàñõîæäåíèå ìåæäó

èìèäæåâûìè è ðåïóòàöèîííûìè ïîñûëàìè ïðèâåëè ê òî-

ìó, ÷òî èìèäæåâûå âîçäåéñòâèÿ òåðÿþò ñâîå âëèÿíèå: à

â ñòîëèöå è íåêîòîðûõ êðóïíûõ ðîññèéñêèõ ãîðîäàõ

ïðàêòè÷åñêè óæå íà ñàìîì äåëå ýòî âëèÿíèå ïîòåðÿëè. 

Лобовые атаки больше не действуют

– Åñëè ðåïóòàöèÿ áàíêà ñåãîäíÿ ïðèîáðåòàåò

íàñòîëüêî âàæíîå, ïðèíöèïèàëüíîå çíà÷åíèå,

òî êàê æå îíà ôîðìèðóåòñÿ?

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Ìû âûÿâèëè, ÷òî íà ñåãî-

äíÿøíèé äåíü äîñòàòî÷íî õîðîøî äåéñòâóþò äâå

ãðóïïû òåõíîëîãèé, ñâÿçàííûõ ñ ôîðìèðîâàíèåì ðå-

ïóòàöèè è èìèäæà. Îíè ïðèíöèïèàëüíî ðàñõîäÿòñÿ, è

âëèÿòåëüíîñòü ó íèõ, êîíå÷íî, òîæå ðàçíàÿ, îäíàêî

îíè îáå ïîêà äîñòàòî÷íî ñåðüåçíî âîçäåéñòâóþò. 

Ïåðâàÿ ãðóïïà òåõíîëîãèé ñâÿçàíà ñ òîíêèìè ôîð-

ìàìè ìàíèïóëèðîâàíèÿ èíôîðìàöèåé íà óðîâíå ñî-

çíàíèÿ è ïîäñîçíàíèÿ ëþäåé. Ðàíüøå áàíêè ÷àñòî èñ-

ïîëüçîâàëè ëîáîâûå èíôîðìàöèîííûå àòàêè, êîòî-

ðûå ìû íàçûâàåì «èíôîðìàöèîííûì íàñèëèåì», êîã-

äà ëþäåé åæåäíåâíî «áîìáÿò» îãðîìíûì êîëè÷åñò-

âîì ïóáëèêàöèé: áàíê «Àâàíãàðä» � ýòî, «Þíèàñòðóì-

áàíê» � òî: «Òîëüêî ìû âàì äàåì ñàìóþ çàìå÷àòåëü-

íóþ âîçìîæíîñòü» è ïðî÷åå. Òàêèå ãðóáûå èíôîðìà-

öèîííûå àòàêè ïåðåñòàëè äåéñòâîâàòü âîîáùå. 

– Êàê æå áàíêàì èíôîðìèðîâàòü îáùåñòâî î

ñâîèõ ïðåäëîæåíèÿõ?

Ëþäè ïåðåñòàþò âåðèòü ëþáûì ôîðìàì èìèä-

æåâûõ êîììóíèêàöèé. Îíè íóæäàþòñÿ â êàêèõ-òî

èíûõ ñìûñëàõ, îíè òðåáóþò ýòèõ ñìûñëîâ, è åñëè

îáîáùèòü ýòè ñìûñëû îáùèì ïîíÿòèåì, òî îíè õî-

òÿò íå ïðîñòî çíàòü ïðàâäó, îíè õîòÿò çíàòü ãëóáèí-

íûå ðåàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè òîé ñòðóêòóðû, â êî-

òîðîé îñóùåñòâëÿåòñÿ ñàìî äåéñòâèå. 



70 АНАЛИТИЧЕСКИЙ БАНКОВСКИЙ ЖУРНАЛ 7(110) ИЮЛЬ 2004

ÎÁÙÅÑÒÂÎ

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Ïðîäîëæàþò äåéñòâîâàòü

áîëåå òîíêèå ñõåìû. Â ïðîøëîì ãîäó ìû ïîïûòàëèñü

îáîáùèòü è ïðîàíàëèçèðîâàòü íåñêîëüêî ìàíèïóëÿ-

òèâíûõ òåõíèê. Èõ ïðèìåðíî 60. Îíè ãðóïïèðóþòñÿ â

6 îñíîâíûõ áëîêîâ...

– Êàê âñå ýòî ðàáîòàåò?

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Ñóùåñòâóåò îäèí ëþáîïûò-

íûé ñåêðåò: îêàçàëîñü, ÷òî äàæå çíàÿ, ÷òî èìè ìàíèïó-

ëèðóþò, è äàæå ïîíèìàÿ ìåõàíèçìû ìàíèïóëÿöèè, ëþ-

äè ñ áîëüøèì óäîâîëüñòâèåì ýòîìó ïîääàþòñÿ, ÷åì

íåïîñðåäñòâåííîìó èíôîðìàöèîííîìó äàâëåíèþ. 

– Íðàâèòñÿ?

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Äà, ëþäÿì íðàâèòñÿ, êîãäà

ê íèì õîðîøî îòíîñÿòñÿ. Ïðîöåññ òîíêîãî ìàíèïóëè-

ðîâàíèÿ èíôîðìàöèåé âîñïðèíèìàåòñÿ äîñòàòî÷íî

õîðîøî. Òóò íè÷åãî îñîáåííî íîâîãî íåò, ïîòîìó ÷òî

ìàíèïóëèðîâàíèåì çàíèìàëèñü âñåãäà, ïðîñòî ñåé÷àñ,

â ñâÿçè ñ âîçíèêíîâåíèåì òîíêèõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ

òåõíèê, ìàíèïóëèðîâàíèå ïðèîáðåëî ýëåãàíòíûé,

î÷åíü èíòåðåñíûé âèä, è äàæå ñïåöèàëèñòû, ïîíèìàÿ,

÷òî ýòî ìàíèïóëÿòèâíûå òåõíèêè, òåì íå ìåíåå, ñ

áîëüøèì óäîâîëüñòâèåì â íèõ îêóíàþòñÿ...

Диалог и партнерская коммуникация

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Îäíîâðåìåííî âîçíèêëè ñî-

âåðøåííî íîâûå ïîäõîäû. Ìû ñ áîëüøèì èíòåðåñîì

ñåé÷àñ èõ èçó÷àåì è ïûòàåìñÿ ïîíÿòü. Ìû íàçûâàåì èõ

äèàëîãîì èëè «ïàðòíåðñêîé êîììóíèêàöèåé». Îêàçà-

ëîñü, ÷òî ïî ìåðå ðàçâèòèÿ îáùåñòâåííîãî ñîçíàíèÿ,

ïî ìåðå ïîâûøåíèÿ èñêóøåííîñòè, ïî ìåðå âîçðàñòà-

íèÿ îñòîðîæíîñòè ëþäè î÷åíü áûñòðî ðàçãàäûâàþò

ðàçëè÷íûå òåõíèêè âîçäåéñòâèÿ, à èõ íå òàê è ìíîãî. 

Ïåðâîå � ýòî «èíôîðìàöèîííîå íàñèëèå», î êîòî-

ðîì ÿ óæå ãîâîðèë. 

Âòîðîå � ýòî òåõíèêà «óáåæäåíèÿ», êîãäà ÷åëîâå-

êà ñ ïîìîùüþ ðàçíîîáðàçíûõ àðãóìåíòîâ óáåæäàþò

â òîì, ÷òî ýòî õîðîøî. È ÷åì äîëüøå óáåæäàþò, òåì

ìåíüøå îí ýòîìó âåðèò. 

Òðåòüÿ òåõíèêà � «ìàíèïóëÿòèâíàÿ», î êîòîðîé ÿ

òîæå óæå ãîâîðèë. Íî ñàìûì ýôôåêòèâíûì ñðåäñò-

âîì äîñòèæåíèÿ öåëè, êîòîðîå ñåé÷àñ óæå âñå îò÷åò-

ëèâåå ðàçâèâàåòñÿ è ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ, ñòàíîâèòñÿ

òåõíèêà îáðàùåíèÿ ê àóäèòîðèè, îáðàùåíèÿ ê äðóãî-

ìó ÷åëîâåêó êàê ê ïàðòíåðó. 

Èçíà÷àëüíî áàíê ãîâîðèò ñâîåìó êîíòðàãåíòó:

«Âû � ïàðòíåð! Ìû ñ âàìè âìåñòå áóäåì ÷òî-òî äå-

ëàòü». Î÷åíü âàæíî âûäåðæàòü ðàâíîïðàâíûé äèàëîã

ìåæäó èñòî÷íèêàìè èíôîðìàöèè è åå ïîòðåáèòåëÿ-

ìè: ìåæäó àãåíòîì êîììóíèêàöèè è òåì, êòî âîñïðè-

íèìàåò èíôîðìàöèþ äîëæíû âîçíèêíóòü ðàâíîïðàâ-

íûå-ïàðòíåðñêèå è åñòåñòâåííî óâàæèòåëüíûå îòíî-

øåíèÿ. Âîò ýòî íà ñåãîäíÿ îêàçûâàåòñÿ ñàìàÿ ýôôåê-

òèâíàÿ òåõíîëîãèÿ. Íî åþ ïîêà î÷åíü ìàëî êòî, ê ñî-

æàëåíèþ, óìååò ïîëüçîâàòüñÿ. 

– À ÌÌÌ êàê æå? – Î÷åíü ýôôåêòèâíî âîñ-

ïîëüçîâàëñÿ! 

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Äà, êîíå÷íî. Âåëèêîëåïíî

ñðàáîòàíî áûëî, ýôôåêò áûë! Íî, åñëè ïîñìîòðåòü ïî-

âíèìàòåëüíåå, òî, íà ñàìîì äåëå, ýòî áûëà ìàíèïóëÿ-

öèÿ. Êðàñèâàÿ ìàíèïóëÿöèÿ, ïðè÷åì íå ñàìàÿ ñëîæíàÿ.

Íî, òåì íå ìåíåå, äàæå âíåøíåå èñïîëüçîâàíèå òåõíè-

êè äèàëîãà, îáðàùåíèÿ «íà ðàâíûõ» ñðàáîòàëî ñîâåð-

øåííî áåçóêîðèçíåííî. Î÷èùåíèå ïîäîáíûõ òåõíèê îò

÷èñòûõ ìàíèïóëÿöèé äàåò ÷ðåçâû÷àéíî áîëüøîé ýô-

ôåêò íà äîñòàòî÷íî ïðîäâèíóòûõ àóäèòîðíûõ ãðóïïàõ. 

Òî åñòü ïî îòíîøåíèþ ê ñïåöèàëèñòàì, ïî îòíî-

øåíèþ ê îáðàçîâàííûì ëþäÿì, êîòîðûå ðàçáèðàþò-

ñÿ âî ìíîãîì, âîîáùå íå äåéñòâóþò íèêàêèå òåõíèêè

«íàñèëèÿ», íèêàêèå òåõíèêè «ìàíèïóëÿöèè». Îíè âû-

çûâàþò îçëîáëåííîñòü. À âîò òåõíèêà «äèàëîãà-ïàðò-

íåðñòâà» � äåéñòâóåò. 

Ðåçóëüòàòû íàøèõ èññëåäîâàíèé ïîêàçàëè, ÷òî íè-

êòî èç áàíêîâñêèõ ñïåöèàëèñòîâ ïî ñâÿçÿì ñ îáùåñò-

âåííîñòüþ è î÷åíü ìàëî êòî èç ñïåöèàëèñòîâ ïî ìå-

äèéíûì ïðîöåññàì � ÿ èìåþ â âèäó æóðíàëèñòîâ è ðå-

äàêòîðîâ � ýòèìè òåõíèêàìè íå îáëàäàþò Òîëüêî-

òîëüêî íà÷èíàåòñÿ ðàçãîâîð «íà ðàâíûõ» � è� íå óäåð-

æèâàåòñÿ. Î÷åíü õî÷åòñÿ áûñòðî äîñòè÷ü öåëè, óáå-

äèòü àóäèòîðèþ â ÷åì-òî. Ïåðåãîâîðíîãî ïðîöåññà,

ïðîöåññà îáìåíà ìíåíèÿìè, ïðîöåññà ñîâìåñòíîãî ïî-

èñêà íåêîòîðûõ ðåøåíèé ïîêà íèêàê íå ïîëó÷àåòñÿ.

Ïîýòîìó ìíå ïðåäñòàâëÿåòñÿ, ÷òî îãðîìíûå ðåçåðâû

â ñôåðå ôîðìèðîâàíèÿ ðåïóòàöèè áàíêà êàê ðàç ïðÿ-

÷óòñÿ â îâëàäåíèè òåõíèêàìè «äèàëîãà», òåõíèêàìè

ôîðìèðîâàíèÿ äîâåðèòåëåé, îáñóæäàþùèõ ñõåìû,

«îáìåíà ìíåíèÿìè», «ïðåäñòàâëåíèÿìè» è «èíòåðåñà-

ìè», êîãäà àóäèòîðèÿ áóäåò âîâëåêàòüñÿ â ïîèñê ðå-

çåðâîâ ïîâûøåíèÿ áàíêîâñêîé ýôôåêòèâíîñòè. 

Все гениальное – просто

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Íó îïÿòü æå, òóò íåò íèêà-

êèõ îòêðûòèé. Ïðèäÿ ê òàêèì âûâîäàì, ìû âûÿñíèëè,

÷òî ÿïîíöû ðàáîòàþò ïðèìåðíî ïî ýòîé æå ñõåìå. Ïî

êðàéíåé ìåðå, àíàëèç ÿïîíñêîé òåõíîëîãèè êîììóíè-

êàöèè ïîêàçàë, ÷òî òå ãðóáûå ñõåìû âîçäåéñòâèÿ íà

àóäèòîðèþ, êîòîðûå åñòü â Àìåðèêå, è êîòîðûå ìû

èìïîðòèðîâàëè îòòóäà è äîáàâèëè ê ñâîåé ñîáñòâåí-

íîé ãðóáîé òåõíîëîãèè, � ÿïîíöàìè íå èñïîëüçóþòñÿ.

Òî åñòü, îíè îïåðèðóþò òàêèìè ìÿãêèìè ñõåìàìè îð-

ãàíèçàöèè äèàëîãà ìåæäó ïîòðåáèòåëåì è ïðîèçâî-

äèòåëåì, ìåæäó èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè è ïîòðåáè-

òåëåì èíôîðìàöèè, è ïðî÷åå, ïðî÷åå. 

Òðàäèöèîííûå ãðóáûå ñõåìû èíôîðìàöèîííîãî

äàâëåíèÿ ñòàíîâÿòñÿ íåýôôåêòèâíûìè è íàäî ïðî-

ñòî ïðåêðàùàòü òðàòèòü íà íèõ äåíüãè. Äîñòàòî÷íî

ýôôåêòèâíî ïîìîãàëè áû ñõåìû òîíêîãî ìàíèïóëè-

ðîâàíèÿ, âêëþ÷àÿ ÍËÏ-âîçäåéñòâèå, òî åñòü ñõåìû

âîçäåéñòâèÿ íà íåêèå áàçèñíûå ïñèõîëîãè÷åñêèå

ñòðóêòóðû. Ðåçêî âîçðàñòàåò ýôôåêòèâíîñòü äèàëî-

ãà êàê ïàðòíåðñêîé êîììóíèêàöèè ìåæäó ðàâíûìè.
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Ðàáëèê ðåëåéøíç

– Â ñâÿçè ñ ýòèì âîçíèêàåò åñòåñòâåííûé âî-

ïðîñ, î òåõíèêàõ è î ñïîñîáàõ èõ îðãàíèçàöèé.

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Íåîáõîäèìî ïåðåñìàòðè-

âàòü òðàäèöèîííûå ñïîñîáû ðàáîòû ñî ñðåäñòâàìè

ìàññîâîé èíôîðìàöèè. ß áû ïðåäëîæèë çàáûòü î ñà-

ìîì òåðìèíå «ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè» è î

òðàäèöèîííîé îðèåíòàöèè áîëüøèíñòâà PR-ñòðóêòóð

íà ÑÌÈ êàê íà ãëàâíûé èíñòðóìåíò êîíòàêòà èëè âçà-

èìîäåéñòâèÿ ñ ðàçëè÷íûìè àóäèòîðèÿìè. Ìû â ïîñëåä-

íåå âðåìÿ íà÷èíàåì âñå âíèìàòåëüíåå ïðèñìàòðè-

âàòüñÿ ê òåðìèíó «èíòåãðèðîâàííûå îáùåñòâåííûå

êîììóíèêàöèè» â ñâÿçêå ñ ìîäåëÿìè «èíòåãðèðîâàí-

íûõ ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé». Ýòîò òåðìèí îä-

íî âðåìÿ áûë â ìîäå â ñèñòåìå ìàðêåòèíãà, íî ñåé÷àñ

îí òàì çàìåùåí ïîíÿòèåì «áðýíäà». Â ðàìêàõ ïðîáëå-

ìû êðèçèñà áàíêîâñêîãî PR, ìíå êàæåòñÿ, òåðìèí «èí-

òåãðèðîâàííûå îáùåñòâåííûå êîììóíèêàöèè» ÷ðåçâû-

÷àéíî âàæåí � îí îòêðûâàåò íîâîå âèäåíèå ñèòóàöèè. 

Новое видение ситуации

– Ïîæàëóéñòà, ïðèâåäèòå ïðèìåð?

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Îäíàæäû ìû ïîñòàâèëè ýêñ-

ïåðèìåíò â Íîâîñèáèðñêå. Ìû ïîðó÷èëè îäíîé èç ñî-

òðóäíèö íàøåãî íîâîñèáèðñêîãî îôèñà ðàñïðîñòðà-

íèòü èíôîðìàöèþ ïî ãîðîäó, êàòåãîðè÷åñêè íå ïðè-

áåãàÿ ê ñðåäñòâàì ìàññîâîé èíôîðìàöèè. Îíà ïðè-

øëà íà äåòñêóþ ïëîùàäêó, ãäå ìîëîäûå ìàìû êàòà-

þò êîëÿñêè è îáñóæäàþò âñÿêèå âîïðîñû, è ðàññêàçà-

ëà òàì îäèí-åäèíñòâåííûé ðàç íóæíóþ èíôîðìàöèþ.

×åðåç òðè äíÿ îá ýòîì çíàë âåñü ãîðîä. Èíôîðìàöèÿ

áûëà î äåÿòåëüíîñòè ìåñòíîé âëàñòè � ìû, òîãäà, ïðî-

âåðÿëè óðîâåíü îòêðûòîñòè ìåñòíîé âëàñòè. Êàê èçâå-

ñòíî, ðåãèîíàëüíûå ÑÌÈ íå ñîîáùàþò î äåÿòåëüíîñòè

ìåñòíîé âëàñòè ïî÷òè íè÷åãî, êðîìå ïîçèòèâà, à òóò

êàê ðàç áûëà ðàñïðîñòðàíåíà èíôîðìàöèÿ î òîì, ÷òî

äåëàåòñÿ â àäìèíèñòðàöèè ãîðîäà Íîâîñèáèðñêà. 

– Ýòî áûëà íåãàòèâíàÿ èíôîðìàöèÿ? 

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Êîíå÷íî. Âû ñðàçó âñå ïîíÿ-

ëè. Íî â äàííîì ñëó÷àå áûëî âàæíî íå òî, ÷òî ýòî áû-

ëà íåãàòèâíàÿ èíôîðìàöèÿ, à òî÷íîñòü åå âîñïðîèç-

âåäåíèÿ. 

– Âû ïðîâåðÿëè ÷èñòîòó ýêñïåðèìåíòà íà íå-

ãàòèâíóþ è ïîçèòèâíóþ èíôîðìàöèþ?

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Ìû ïðîâåðèëè, ïðàâäà â äðó-

ãîì ãîðîäå ïîìåíüøå � Âåëèêîì Íîâãîðîäå. Îêàçà-

ëîñü, ÷òî íåãàòèâíàÿ èíôîðìàöèÿ èäåò èäåíòè÷íàÿ, à

ïîçèòèâíàÿ � òåðÿåò ïî äîðîãå. Òî åñòü îíà íå îáðàñ-

òàåò äîïîëíèòåëüíûìè ôàêòàìè, à òåðÿåò. Îñòàåòñÿ

òîëüêî íåêèé ìàëåíüêèé ñþæåò. Íî â äàííîì ñëó÷àå

íàì âàæíî áûëî ïðîâåðèòü, â êàêîé ìåðå òðàäèöèîí-

íûå ñëóõè, êàê èíñòèòóò, ñïîñîáñòâóþùèé ðàñïðîñòðà-

íåíèþ èíôîðìàöèè, äîñòàòî÷íî ýôôåêòèâíî ìîãóò

ðàáîòàòü äëÿ öåëåé ðàñïðîñòðàíåíèÿ êàêîãî-òî èí-

ôîðìàöèîííîãî ñþæåòà. Â ðàìêè òàê íàçûâàåìîé èí-

òåãðèðîâàííîé îáùåñòâåííîé êîììóíèêàöèè ìû

âêëþ÷àåì, åñòåñòâåííî, êàê âñå âèäû ÑÌÈ, (ýòî ñàìî

ñîáîé, ïîòîìó ÷òî îíè � îáùåñòâåííûå ñðåäñòâà êîì-

ìóíèêàöèè), òàê è ðàçíîîáðàçíûå ñïîñîáû ïåðñîíàëü-

íîãî êîíòàêòà è ëè÷íîãî èíôîðìèðîâàíèÿ ãðàæäàí. 

Ïî íàøèì äàííûì, íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ïðèìåðíî

40% ðàáî÷åãî âðåìåíè ãðàæäàíå, íå çàíèìàþùèåñÿ

ôèçè÷åñêèì òðóäîì, îáùàþòñÿ íà ñîöèàëüíûå òåìû.

Çíà÷èò, â ðàáî÷èé äåíü, äîïóñòèì, ñ äåâÿòè äî øåñòè

40% âðåìåíè ÷åëîâåê ðàçãîâàðèâàåò î ÷åì-òî, èìåþ-

ùåì ñîöèàëüíûå ñìûñëû, ïëþñ åùå íåìíîæêî ãîâî-

ðèò î çäîðîâüå, î ïîãîäå è ò.ä. Ñòðóêòóðà îáùåíèÿ äî-

ìà ñîâåðøåííî äðóãàÿ. 

Îêàçàëîñü, ÷òî ðàçãîâîð ëþäåé íà ðàáî÷åì ìåñòå

èëè ãäå áû òî íè áûëî â äðóãèõ ìåñòàõ � ýòî ìîùíûé

èíñòèòóò, êîððåêòèðóþùèé ëþáûå ôîðìû öåëåíà-

ïðàâëåííîãî âëèÿíèÿ íà ãðàæäàí. Òû åìó ÷åðåç ÑÌÈ

ïðåäëàãàåøü îäíó èíôîðìàöèþ, à îí ýòî ïðî÷èòàë,

ïðèõîäèò íà ðàáîòó, òàì îáñóæäàåò, è âñå ïîëó÷àåò-

ñÿ óæå ïî-äðóãîìó. Òî åñòü, åñëè ðàíüøå ñðåäñòâà

ìàññîâîé èíôîðìàöèè âûñòóïàëè äåéñòâèòåëüíî äëÿ

90% (èëè ïî êðàéíåé ìåðå îêîëî 90%) ãðàæäàí àâòî-

ðèòåòíûì è ãëàâíûì èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè, òî

ñåé÷àñ íà ïåðåäíèé ïëàí âûõîäÿò èíûå èñòî÷íèêè. Ýòî

îáùåíèå íà ðàáîòå, äîìà, ýòî òàê íàçûâàåìûå àëü-

òåðíàòèâíûå èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè, íàïðèìåð, Èí-

òåðíåò. 12% íàøèõ ñîãðàæäàí ðåãóëÿðíî ïðîñìàòðè-

âàþò Èíòåðíåò, à ïîòîì äðóãèì ïåðåñêàçûâàþò ïîëó-

÷åííóþ òàì èíôîðìàöèþ, à òàì âåäü âîçìîæíî íàé-

òè ñàìóþ ðàçíóþ èíôîðìàöèþ.

Îäèí ðàññêàçûâàåò òðîèì, à äàëüøå � ïî öåïî÷êå.

Åñëè ðàíüøå ëþáûå ôîðìû ìåæëè÷íîñòíûõ êîììó-

íèêàöèé áûëè ñâÿçàíû ñ èñêàæåíèåì èíôîðìàöèè,

êîãäà íà 3�4-é èòåðàöèè íåëüçÿ áûëî óçíàòü, î ÷åì

æå èäåò ðå÷ü, òî ñåé÷àñ îêàçàëîñü, ÷òî ãðàæäàíå äî-

ñòèãëè êàêîãî-òî âèðòóîçíîãî âëàäåíèÿ èñêóññòâà ïå-

ðåäà÷è ýòèõ ñâåäåíèé ïî÷òè â íåèçìåííîì âèäå. È ÷å-

ðåç 3, 5, 10 äíåé îçâó÷èâàåòñÿ ïðèìåðíî âñå òà æå èí-

ôîðìàöèÿ, êîòîðàÿ áûëà èçíà÷àëüíî çàïóùåíà â êà-

íàëû ìåæëè÷íîñòíîé èëè ãðóïïîâîé êîììóíèêàöèè. 

Ìûñëü ìîÿ ÷ðåçâû÷àéíî ïðîñòà: åñëè ðå÷ü èäåò è î

ôîðìèðîâàíèè íåêèõ èìèäæåâûõ õàðàêòåðèñòèê, (òî

åñòü î âëèÿíèè íà ïîâåðõíîñòíûå ñëîè îáùåñòâåííîãî

ñîçíàíèÿ), è î âûðàùèâàíèè ðåïóòàöèîííûõ õàðàêòå-

ðèñòèê, (òî åñòü î âëèÿíèè íà ñòðîèòåëüñòâî ïðîôåñ-

ñèîíàëüíîãî, ôóíêöèîíàëüíîãî ñîçíàíèÿ), òî âëèÿòü

íà ïîäñîçíàíèå íàäî òåïåðü íå ïî îäíîìó åäèíîìó

êàíàëó, à î÷åíü êîìïëåêñíî, èñïîëüçóÿ âñå ìûñëèìûå

ôîðìû, íà÷èíàÿ îò ñåìèíàðîâ, ìèòèíãîâ, âñòðå÷ ñ

ãðàæäàíàìè, ïðîâåäåíèÿ âûñòàâîê è òàê äàëåå, è, êàê

ýëåìåíò, ïðè÷åì íå ãëàâíûé, âêëþ÷àÿ ñðåäñòâà ìàññî-

âîé èíôîðìàöèè. 

Âðåìÿ, êîãäà ìîæíî áûëî ôîðìèðîâàòü èìèäæ

ïðîñòî íàáîðîì òåêñòîâ, êîòîðûå ñ íåêîòîðîé ðåãó-

ëÿðíîñòüþ ðàçìåùàëèñü â ñðåäñòâàõ ìàññîâîé èí-

ôîðìàöèè, ñåé÷àñ ïðîõîäèò. Ïîêà íå ïðîøëî ñîâ-
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ÎÁÙÅÑÒÂÎ

Òî åñòü åñëè áàíê ïðîñ÷èòàë íåêèå äåéñòâèÿ ñ ðàç-

íûõ òî÷åê çðåíèÿ è ó íåãî åñòü êîíêðåòíàÿ öåëü, òî åå

äåéñòâèòåëüíî ìîæíî äîñòè÷ü ÷åðåç íåêîòîðîå âðå-

ìÿ. Âûðàñòèòü ðåïóòàöèþ � äîñòàòî÷íî äëèòåëüíûé

ïðîöåññ. Èìèäæåâûå õàðàêòåðèñòèêè âïîëíå ðåàëüíî

ìîæíî ñîçäàòü ÷åðåç 3�6 ìåñÿöåâ ìàêñèìóì íî ïðè

óñëîâèè îêðóæåíèÿ âûáðàííîé öåëåâîé ãðóïïû ðàçíû-

ìè èñòî÷íèêàìè èíôîðìàöèè, ðàçëè÷íîé ïåðåäà÷åé

ñèãíàëîâ, ÷òîáû ÷åðåç «ïëîùàäêè äëÿ ïåðåãîâîðîâ»

óæå íå ìîãëè ïðîáðàòüñÿ ñèãíàëû, êîòîðûå ðàçðóøà-

þò èìèäæåâûå õàðàêòåðèñòèêè, (êîãäà àóäèòîðèÿ íà-

êàòîì çàáðàñûâàåòñÿ íåêèìè ïóáëèêàöèÿìè, íåñóùè-

ìè îäèí-åäèíñòâåííûé ñìûñë). 

– È âñå-òàêè, ÷òî æå ñåãîäíÿ íóæíî äåëàòü

áàíêîâñêèì ñëóæàùèì, ÷òîáû íå ïîòåðÿòü

ñâîèõ âêëàä÷èêîâ è ñâîé áèçíåñ?

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Ììíå ïðåäñòàâëÿåòñÿ, ÷òî

ñåé÷àñ ïðèõîäèò âðåìÿ ðàçìûøëÿòü î ñîçäàíèè «ïåðå-

ãîâîðíûõ � äèàëîãîâûõ ïëîùàäîê», êóäà ëþäè ïðèõî-

äèëè áû íå çà èíôîðìàöèåé, à çà îáùåíèåì: «à äàâàé-

òå-êà ìû ïîãîâîðèì». À ïîòîì: «À êàêèå âàì íóæíû

óñëóãè? Íå ìû âàì ñåãîäíÿ âîò ýòî-òî ïðåäëàãàåì âî

÷òî áû òî íè áûëî, à ÷òî âû èìåííî õîòåëè áû â ðå-

çóëüòàòå?»

Íà äðóãèõ ðûíêàõ â Ðîññèè ýòîò ïîäõîä óæå ïðå-

êðàñíî ðàáîòàåò. Ýòî ñäåëàë, ê ïðèìåðó, «Åâðîìî-

òîðñ» � îí íå âûáðàñûâàåò íà ðûíîê ìàøèíû, à ïîëó-

÷àåò çàïðîñ: êàêóþ èìåííî ìàøèíó õî÷åò áóäóùèé

ïîêóïàòåëü. Áåëûé âåðõ, ÷åðíóþ, ñ êðàñíûìè ñèäåíüÿ-

ìè, ñ çåëåíûìè êîëåñàìè? «Äàâàéòå îáñóäèì, êàêàÿ

ìàøèíà âàì íóæíà», � ãîâîðèò ïîòðåáèòåëþ ïåðñî-

íàëüíûé ìåíåäæåð è îáñóæäàåò. 

Как все исправить

– Òàêîé ïîäõîä äëÿ ðîññèéñêèõ áàíêîâ – äåëî

íå áëèæàéøåãî áóäóùåãî. Ýòî áóäåò âîçìîæ-

íî, êîãäà ïàðòíåð áàíêà ïî êîììóíèêàöèè áó-

äåò ñ äîñòàòî÷íîé ñòåïåíüþ äîâåðèÿ îòíî-

ñèòüñÿ ê íåìó êàê ê èñòî÷íèêó êîììóíèêàöèè. 

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Ñåãîäíÿ íàøèì áàíêàì íà-

äî âîññòàíàâëèâàòü è èìèäæ, è ðåïóòàöèþ.

Ìû ðàçëè÷àåì èìèäæ è ðåïóòàöèþ ïî ìåñòó èõ

äèñëîêàöèè. Èìèäæ ðàçìåùàåòñÿ â ïîâåðõíîñòíûõ

ñëîÿõ ìàññîâîãî ñîçíàíèÿ. Ïðåäïîëîæèì, ÷òî ó êàæ-

äîãî èç íàñ åñòü òðè ñëîÿ ñîçíàíèÿ: «ëè÷íûé» èëè «èí-

äèâèäóàëüíûé», êóäà ïîìåùàþòñÿ òå ìûñëè, ïðåä-

ñòàâëåíèÿ, îáðàçû, ñþæåòû, êîòîðûå ïîðîæäåíû

ìíîþ ëè÷íî è ìíîþ ïðîâåðåíû, è êîòîðûå ïðåäñòàâ-

ëÿþò ñîáîé ñèñòåìó ìîèõ ëè÷íûõ óáåæäåíèé � òî, îò

÷åãî ÿ íèêîãäà íå îòêàæóñü. Âîêðóã ýòîãî íàõîäèòñÿ

ñëîé, êîòîðûé ìû óñëîâíî íàçûâàåì «ïðîôåññèî-

íàëüíûì ñîçíàíèåì ÷åëîâåêà». Ýòî òî ìåñòî, ãäå ðàç-

ìåùàþòñÿ ìîè ëè÷íûå ïðîôåññèîíàëüíûå çíàíèÿ. Òî,

÷òî ÿ çíàþ êàê ïðîôåññèîíàë. ß ýòîìó ó÷èëñÿ, ÿ ýòî

ïðîâåðÿë íà ñîáñòâåííîì îïûòå, è ÿ çäåñü ÷óâñòâóþ

ñåáÿ ýêñïåðòîì. À òðåòèé ñëîé � «âíåøíèé» ýòî ñëîé

«ìàññîâîãî ñîçíàíèÿ». Ýòî òà ñôåðà, ãäå êóâûðêàþò-

ñÿ ðàçëè÷íûå îáðàçû è ïðåäñòàâëåíèÿ, ïîëó÷åííûå

ìíîþ îò äðóãèõ, è ìíîþ íå ïðîâåðåííûå. 

Ñôåðà «ìàññîâîãî ñîçíàíèÿ» � ýòî ñôåðà ðàçìå-

ùåíèÿ èìèäæåé. 

Êòî-òî ñêàçàë: «Êîêà-Êîëà». Íó è ÷òî? Äî ïîðû, äî

âðåìåíè ìåíÿ ýòî íå òðîãàåò. Íî ñïåöèàëèñò ïî íàïèò-

êàì âàì ñðàçó ñêàæåò, ÷òî òàêîå Êîêà-Êîëà. Åãî íåëü-

çÿ îáìàíóòü íèêàêèìè èìèäæåâûìè îáðàçàìè, ïîòîìó

÷òî îí ñïåöèàëèñò è ðàçáèðàåòñÿ â òàêèõ âåùàõ. Ïîãîâî-

ðèòå ñ ëþáûì ïðîôåññèîíàëüíûì àâòîìîáèëèñòîì, è

îí âàì ñêàæåò, ÷òî åñòü ÷òî, è êàê íàäî îòíîñèòüñÿ ê

èìèäæåâûì õàðàêòåðèñòèêàì ëþáîãî àâòîìîáèëÿ.

«Íî ìåíÿ-òî ýòî íå òðîãàåò, � ñêàæåòå âû. Ó ìåíÿ åñòü

çàìåñòèòåëü â àïïàðàòå àâòîìîáèëåé. ß åãî ñïðàøèâàþ

î òîì, êàêàÿ ìàøèíà õîðîøàÿ, è îí ìíå ïðîñòûì ÿçû-

êîì èçëàãàåò âñå, ÷òî äóìàåò ïðî ýòó ìàøèíó». 

– Çíà÷èò, èìèäæè ïðÿ÷óòñÿ, èëè öèðêóëèðó-

þò, èëè ôîðìèðóþòñÿ, â ïîâåðõíîñòíîì ñëîå

ñîçíàíèÿ, à ðåïóòàöèÿ âñåãäà óõîäèò íà äðó-

ãîé, áîëåå ãëóáîêèé óðîâåíü? 

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Ñîâåðøåííî âåðíî, ïîòîìó

÷òî êîãäà ðå÷ü èäåò î ðåïóòàöèè, ýòî âñåãäà óðîâåíü

ìîåãî äîâåðèÿ è óðîâåíü ìîåãî îòíîøåíèÿ ê äðóãî-

ìó êàê ê ñóáúåêòó ñîòðóäíè÷åñòâà. Ìíå íóæåí áàíê

íàäåæíûé, äîñòîéíûé ìîåãî äîâåðèÿ, è íèêàêîé

èìèäæ ìíå çäåñü íå ïîìîæåò. ß ïîéäó óçíàâàòü íà

ïðàêòèêå. 

Äî ïîðû, äî âðåìåíè èìèäæåâûå õàðàêòåðèñòèêè

ñêëåèâàëèñü, ñëèïàëèñü ñ ðåïóòàöèåé. Íî ïî ìåðå óñ-

ëîæíåíèÿ ñîçíàíèÿ ëþäåé ìàññîâûé ñëîé, âíåøíÿÿ èí-

ôîðìàöèÿ íà÷èíàåò îòñëàèâàòüñÿ îò ïðîôåññèîíàëü-

íîé, è ÿ óæå âûáèðàþ àâòîìîáèëü èëè áàíê íå ïî ïðèí-

öèïó «êðàñèâî ëè è õîðîøî ëè íà íåé êðàñêà ëåæèò», à

ïî êàêèì-òî äðóãèì õàðàêòåðèñòèêàì. Âîò ýòî î÷åíü

âàæíî ñåãîäíÿ ïîíèìàòü áàíêèðó. À äàëüøå èìèäæ

ìîæåò õàðàêòåðèçîâàòüñÿ ñàìûìè ðàçíûìè öåííîñò-

íûìè îñíîâàíèÿìè: êðàñèâûé ëè, óáåäèòåëüíûé, ïîçè-

òèâíûé, íåãàòèâíûé è ïðî÷åå, ïðî÷åå. Íî î÷åíü âàæíî

ïîíèìàòü, ÷òî ðåïóòàöèÿ íå ìîæåò ñîçäàâàòüñÿ ÷èñòî

âíåøíèìè èíôîðìàöèîííûìè âîçäåéñòâèÿìè. Çäåñü

íóæåí ìîé ëè÷íûé êîíòàêò ñ îáúåêòîì ðåïóòàöèè. 

– Ñóùåñòâóåò ëè «ìíèìàÿ ðåïóòàöèÿ»? 

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Íåò, ðåïóòàöèÿ ìíèìîé áûòü

íå ìîæåò. Èìèäæ � ìîæåò áûòü ìíèìûì, à ðåïóòà-

öèÿ � ýòî òî, ÷òî ÿ ïðîâåðèë. Ýòî ìîé ëè÷íûé îïûò. 

ñåì, íî ïîñòåïåííî ïðîõîäèò. Ïðèøëî âðåìÿ òîãî,

÷òî íàçûâàåòñÿ «èíôîðìàöèîííîé êàìïàíèåé», òî

åñòü íåêèå öåëåíàïðàâëåííûå, ïðîñ÷èòàííûå äî äå-

òàëåé êîìïëåêñû ðàçëè÷íûõ âîçäåéñòâèé íà òå ñåã-

ìåíòû ñîçíàíèÿ, êîòîðûå âàì íóæíû, ñ ðàçíûõ ñòî-

ðîí è ñ íåêîòîðîé ïåðèîäè÷íîñòüþ.
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Ðàáëèê ðåëåéøíç

– Êàê ñôîðìèðîâàòü õîðîøóþ ðåïóòàöèþ? 

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Õîòèòå èìåòü õîðîøóþ ðå-

ïóòàöèþ � áóäüòå îòêðûòû, ïðèãëàøàéòå ê ñåáå ëþäåé,

çíàêîìüòå èõ ñî ñâîåé ðàáîòîé. Ýòî ñäåëàë â ñâîå âðå-

ìÿ Ìàê-Äîíàëüäñ, êîãäà ïîêàòèëàñü âîëíà ñîîáùåíèé

î âèðóñå êîðîâüåãî áåøåíñòâà, îáíàðóæåííîì â ìÿñ-

íûõ ïðîäóêòàõ. Íàäî, êîíå÷íî, ïîíèìàòü, ÷òî ýòè ñîîá-

ùåíèÿ áûëè êàê ðàç õîðîøî ñïëàíèðîâàííîé àêöèåé

äëÿ ðàçãðîìà ÌàêÄîíàëüäñà, ïîòîìó ÷òî îí êàê ðàç

ãîâÿäèíó èñïîëüçîâàë â ñâîèõ ïðîäóêòàõ. È êîãäà Ìàê-

Äîíàëüäñ ïîòåðÿë 30% ïîñåòèòåëåé ñðàçó, åäèíñòâåí-

íîå, ÷òî îíè ñäåëàëè � ïîëíîñòüþ îòêðûëè ñåáÿ. Ëþáîé

÷åëîâåê â Ëîíäîíå, Ïàðèæå, Íüþ-Éîðêå, Âàøèíãòîíå �

ëþáîé ïîñåòèòåëü ìîã ñàì ïðîéòè ïî âñåé òåõíîëîãè-

÷åñêîé öåïî÷êå. Ñîòðóäíèêè êîðïîðàöèè ïîêàçûâàëè:

ñìîòðèòå, íàøà ãîâÿäèíà î÷èùåíà îò íåéðîâîëîêîí,

ãäå è ïðÿ÷åòñÿ ýòîò âèðóñ. 150 òûñ. ïîñåòèòåëåé çà íå-

äåëþ ïðèøëè ïî òåõíîëîãè÷åñêîé öåïî÷êå òîëüêî â Ïà-

ðèæå. Ïðîñòûå ëþäè, îñìîòðåâøèå âñþ òåõíîëîãè÷åñ-

êóþ ëèíèþ, ñòàíîâèëèñü ëó÷øèìè àãèòàòîðàìè, ïîä-

òâåðæäàâøèìè ðåïóòàöèþ Ìàê-Äîíàëüäñ. È áóêâàëüíî

÷åðåç ïîëìåñÿöà îáúåì ïðîäàæ Ìàê-Äîíàëüäñ âûøåë

íà òîò æå óðîâåíü, íîðìó, êîòîðàÿ è áûëà. 

Ðåïóòàöèÿ ñêëàäûâàåòñÿ èç ìîåãî ëè÷íîãî îïûòà

îáùåíèÿ. Ïîýòîìó ÷èñòî ìåäèéíûå ñïîñîáû ôîðìè-

ðîâàíèÿ ðåïóòàöèè áîëüøå äåéñòâîâàòü íå áóäóò. Ýòî

� ôàêò! Îáðàùàþ âàøå âíèìàíèå íà òî, ÷òî è àìåðè-

êàíñêèé îïûò � à îí â ýòîì ñìûñëå íàèáîëåå ïðîäâè-

íóò � òîæå âûøåë íà èäåþ êîíòàêòà, íà èäåþ òàê íà-

çûâàåìîé èíòåðàêòèâíîé æóðíàëèñòèêè. 

Интерактивная журналистика

– ×òî ýòî òàêîå?

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: 10 ëåò àìåðèêàíöû èñêàëè

ýòîò òåðìèí. Ñíà÷àëà ó íèõ áûëà «ãðàæäàíñêàÿ æóðíà-

ëèñòèêà», ïîòîì «êîììóíèêàòèâíàÿ æóðíàëèñòèêà», òå-

ïåðü îíè âûøëè íà èäåþ «èíòåðàêòèâíîé æóðíàëèñòè-

êè». Ñóòü â òîì, ÷òî ñàìè ãàçåò÷èêè íà÷èíàþò äàâàòü íå

ãîòîâûé ïðîäóêò êàê ïîëèòèíôîðìàöèþ, à ñîòðóäíè-

÷àòü ñ àóäèòîðèåé ïî âîïðîñó: à êàê âàì íàäî äàâàòü

ýòîò ïðîäóêò? À î ÷åì âû íà ñàìîì äåëå õîòèòå ÷èòàòü?

È ýòî íå îáðàòíàÿ ñâÿçü, î êîòîðîé ìû âñå ñ âàìè çíàåì:

íàäî ñíà÷àëà ÷òî-òî ñäåëàòü, ïîòîì íàëàäèòü îáðàòíóþ

ñâÿçü. Ýòî � äèàëîã! Êîíöåïöèÿ «îáðàòíîé ñâÿçè», êîòî-

ðóþ ìû âçÿëè â ñâîå âðåìÿ èç êèáåðíåòèêè � ýòî ðàññìà-

òðèâàíèå äðóãîãî ÷åëîâåêà êàê îáúåêòà âîçäåéñòâèÿ. «ß

íà òåáÿ âîçäåéñòâóþ � à òû ïîñìîòðè, ýôôåêòèâíî ëè ÿ

íà òåáÿ âîçäåéñòâóþ?» Çäåñü ðå÷ü èäåò î ïîëíîöåííîì

âçàèìîäåéñòâèè ñ äðóãèì ÷åëîâåêîì íà ðàâíûõ. Ýòî �

ïðèíöèïèàëüíî íîâîå ÿâëåíèå. Îíî òîëüêî âûðàñòàåò íà

íàøèõ ãëàçàõ, è íàì ýòè ñõåìû íàäî áûñòðåå îñâàèâàòü. 

– Êàê ýòî èñïîëüçîâàòü áàíêàì? 

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Ìåæäó èìèäæåì è ðåïóòà-

öèåé âñåãäà åñòü ïåðåõîäíûå ìîñòèêè. Åñëè ÿ, ïîêîðåí-

íûé èìèäæåì èïîòå÷íîãî áàíêà òàêîãî-òî, ïðèõîæó â

ýòîò áàíê, ãîâîðþ: ðåáÿòà, ìíå âîò òóò ïîä çàëîã ìî-

åé êâàðòèðû ñðî÷íî íóæíû äåíåæêè. Íåñêîëüêî ìåíå-

äæåðîâ ñìîòðÿò íà ìåíÿ êàê íà íåíîðìàëüíîãî, ïðè-

íîñÿò 12 ñòðàíèö áóìàã, ñîòíè ôîðì, (êîòîðûå ìíå íè-

êîãäà â æèçíè íå çàïîëíèòü è äàæå íå ïîíÿòü), äàþò

ìíå ýòè áóìàæêè è ãîâîðÿò: òóò âñå î÷åíü ïðîñòî, çà-

ïîëíÿéòå, çàïîëíÿéòå. ß óõîæó èç ýòîãî áàíêà, è ïîñëå

ýòîãî ïî êðàéíåé ìåðå äâåíàäöàòè ãðàæäàíàì ÿ âñå

ñêàçàë, ÷òî äóìàþ ïî ïîâîäó ýòîãî áàíêà. 

È íàïðîòèâ, ÷åðåç äîðîãó îòäåëåíèå áàíêà, êóäà ÿ

òîæå âðåìÿ îò âðåìåíè çàõîæó � íàäî çàïëàòèòü çà

êâàðòèðó è òåëåôîí. Òàì ñèäÿò äåâóøêè, ó êîòîðûõ

çîëîòûå áðàñëåòû è ìíîãî êîëåö. Åñòü òàì äåâóøêà, ó

íåå áþñò áîëüøîé è íà íåì ëåæèò çîëîòîé êðåñò, ðàç-

ìåðîì ñ ìîþ ëàäîíü. Êîãäà ÿ ïðèõîæó, òî äîëãî ñìî-

òðþ íà íåå, à îíà íà ìåíÿ è íèêàê íå ðåàãèðóåò. ß äó-

ìàþ, ÷òî æå ýòî ñ ÷åëîâåêîì òàêîå? Íåóæåëè ìîæíî

íà ìåíÿ òàê íå ðåàãèðîâàòü? Åñëè, íå äàé áîã, ÿ çàñòàâ-

ëÿþ åå îòâëå÷üñÿ îò ñâîèõ êàêèõ-òî çàíÿòèé, òî îíà,

ñêîðåå âñåãî ñäåëàåò ìíå îãðîìíîå îäîëæåíèå: «Äà,

÷åãî âû òóò õîäèòå è ìåøàåòå ãîâîðèòü ïî òåëåôî-

íó?» Ýòî � âñå! Íèêàêèå òóò èìèäæåâûå àêöèè íè íà

ìåíÿ, íè íà ëþäåé, êîòîðûå ìåíÿ îêðóæàþò, äåéñòâî-

âàòü íå áóäóò. Ïîýòîìó, îòâå÷àÿ íà âàø âîïðîñ, ÿ âîç-

âðàùàþñü ê èäåå, êîòîðóþ ÿ ñôîðìóëèðîâàë. 

На переломе столетий

Èîñèô Äçÿëîøåâñêèé: Áàíêàì íåîáõîäèìî èíòåãðè-

ðîâàíèå îáùåñòâåííûõ êîììóíèêàöèé è àáñîëþòíûé

êîíòðîëü íàä èíôîðìàöèîííîé ñòðàòåãèåé âñåé êîìïà-

íèè. Ëþáàÿ ñåðüåçíàÿ êîìïàíèÿ, íóæäàþùàÿñÿ â ìàññî-

âîé ïîääåðæêå, äîëæíà èìåòü ñòðàòåãèþ èíôîðìàöè-

îííîãî ðàçâèòèÿ. Çäåñü äîëæíî îáñëåäîâàòüñÿ âñå: êàê

ðàçãîâàðèâàåò ýòà äåâóøêà, êàê îíà âûãëÿäèò, ïîñòàâ-

ëåí ëè ó íåå ãîëîñ, ðàçëîæåíû ëè íóæíûå äîêóìåíòû?

À äàëüøå, ìåæäó âëèÿíèåì íà èìèäæåâûå õàðàêòåðèñ-

òèêè, ìåæäó òðàíñëÿöèåé òåêñòîâ è ïîâåäåíèåì âñåõ ñî-

òðóäíèêîâ, âûäâèíóòûõ íà êîíòàêò ñ ëþäüìè, äîëæíà

áûòü ïîëíàÿ ñîãëàñîâàííîñòü. Òîãäà � ïîëó÷èòñÿ âñå.

Ñåé÷àñ âðåìÿ òåõ ñàìûõ áûñòðûõ, ìãíîâåííûõ êîììó-

íèêàöèé, ÷åãî íå áûëî 10 ëåò íàçàä. Åñëè ÿ òîëüêî ÷òî

ïîëó÷èë íåàäåêâàòíóþ ðåàêöèþ îò ñîòðóäíèöû áàíêà,

òî ÿ òóò æå ðàññêàæó âñåì: ïîîáùàòüñÿ ìíå íàäî î

÷åì-òî. Òàê â òå÷åíèå äíÿ ïîëãîðîäà áóäåò îá ýòîì

çíàòü. Ýòà ïðîáëåìà ïåðåëîìà XX-ãî è XXI ñòîëåòèé.

Ìàññîâûå ìãíîâåííûå êîììóíèêàöèè è ïîñòîÿííàÿ

ñâÿçêà ìåæäó èìèäæåâûìè àòàêàìè è êîíêðåòíûì

ïðàêòè÷åñêèì îïûòîì âçàèìîäåéñòâèÿ. AA

Íàëèöî êðèçèñ áàíêîâñêèõ PR òåõíèê âçàèìîäåé-
ñòâèÿ ñ îáùåñòâåííîñòüþ. ×åðåç ÑÌÈ, è ïðåæäå âñå-
ãî ïðåññó ïðåæíèõ ðåçóëüòàòîâ äîñòè÷ü íåâîçìîæ-
íî, ïîýòîìó òðåáóåòñÿ íàõîäèòü íîâûå êîììóíèêà-
òèâíûå ìåõàíèçìû âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè è
ïàðòíåðàìè. Ðåàëüíîñòü ïîêàçûâàåò, ÷òî ñåãîäíÿ äè-
àëîãîâûå, ïàðòíåðñêèå òåõíèêè âûõîäÿò íà ïåðâîå
ìåñòî. Çà íèìè � áóäóùåå.


