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PR – Public Relations

Olyan tudatosan tervezett, folyamatos, a szervezetet középpontba állító kommunikációs folyamat, amely során egy meghatározott szervezeti kép, image kialakítására törekedve, különböző célcsoportok számára, nekik adekvát csatornákon keresztül speciális üzeneteket juttatnak el. 

Két fő részből áll: belső és külső PR, amelyek összhangja biztosítja a szervezet hitelességét.

Marketing

A szervezeti tevékenységet, szolgáltatást középpontba állító kommunikációs folyamat, amelyben vezetési lépéseken keresztül termékek cserélnek gazdát, miközben igények és szükségletek kielégítése történik.
Fő elemei a következők: 

· Product – Termék 

· Price – Ár 

· Place – Hely

· Promotion – Támogatás, ösztönzés

Propaganda

Eszmék, ideológiák közvetítésére szolgáló kommunikációs folyamat, amely során alapvető cél a meggyőzés, elkötelezés. Jellemző eszközei az egyoldalú tájékoztatás, a szembeállítás és az elkötelezettek megtartása. 
Reklám

Konkrét marketing eszköz, amely egy-egy termék, szolgáltatás népszerűsítésére, eladásának ösztönzésére törekszik. Jellemzője, hogy rövid ideig tart, intenzív, gyakran egyoldalú tájékoztatási eszköz. Célja a vásárlói szándékok erősítése és a termék célzott értékesítése.
A projekt kommunikációs stratégiája
	Célcsoport
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Kapcsolati térkép

· Azokat a szereplőket rögzítjük, akik valamilyen hatással tudnak lenni a projektre

· Azok is a kapcsolati térkép részesei, akikre a projekt lesz valamilyen hatással (tehát ők még nem tudnak róla)

· A kapcsolati térképen való elhelyezkedés (a programtól való távolság) indokolja a velük való kapcsolattartást

· A kapcsolati térkép szereplői a program során változhatnak

· A szereplők kapcsolati térképen való elhelyezkedése változhat a program során

Kommunikációs célok
· Tájékoztatás, információközvetítés

· Munkavégzés összehangolása, együttműködés kialakítása

· Pénzügyi tervezés

· Szakmai egyeztetés, fejlesztés

· Teljesítmény-, programértékelés

· Konfliktusok kezelése

Eszközök

· Rendszeres projekt-stábülés

· Projektvezetői megbeszélés (projektvezető és koordinátorok)

· Belső hírlevél, levelezőlista

· Projektértékelések, fórumok

· Tervezési, módosítási megbeszélések

· Tevékenység-, feladat-előkészítő találkozók 

Projekten belüli kommunikáció

A belső PR feladata, hogy a hatékony munkavégzés érdekében biztosítsa a megfelelő információáramlás a struktúrában, azonos szinteken belül és a különböző szintek között. A belső PR a kiindulópontja a külső kommunikációnak. Amennyiben a belső kommunikációval problémák vannak, előbb-utóbb meglátszik a külső kommunikáción is. 

Tervezés alapkérdései:

· Ki a felelős érte?

· Milyen belső kommunikációs céljaink vannak?

· Milyen meglévő kommunikációs csatornáink vannak?

· Milyen új csatornákat kell létrehozni és működtetni?

· Milyen szóbeli és írásbeli eszközöket alkalmazzunk?

· Milyen dokumentáció szükséges a belső kommunikációhoz?

· Hogyan integráljuk partnereinket a kommunikációs rendszerbe?

· Milyen sajátosságainkon kell változtatni?

Megfelelő információáramlás

Tartalmi szempontok:

· Az információhiány növeli az információgyártás esélyét.

· Minden munkakör meghatározásakor célszerű rögzíteni az adott feladat elvégzéséhez szükséges információkat is.

· Túl bonyolult információhalmaz megnehezíti a lényeges információk kiemelését, így gyakran lényegtelenek kerülnek előtérbe

Mennyiségi szempontok:

· Információhiány esetén nem várható el hatékony és eredményes munkavégzés

· Kevés információ esetében gyakori a rossz minőségű munkavégzés, vagy a munkavégzés hiánya

· Túl sok információ a bőség zavarával jár, nő az esélye annak, hogy fontos információk elvesznek.

Eszközkiválasztás szempontjai:

· Nem minden eszköz alkalmas minden típusú információ továbbítására

· Eszköz-kiválasztásnál a szervezeti kultúra alapvető befolyással bír

· A kommunikációs eszközöknek biztosítani kell minden információs igény kielégítésének módját, ellenkező esetben informális eszközök veszik át a szerepüket

· Az informális eszközökön keresztül hivatalos kommunikációt folytatni vezetési hiba 

Információ-típusok:

· Adattovábbítás, adatközlés 

· Döntések, utasítások

· Vitaanyagok, beszédtémák

· Tervek, javaslatok, elképzelések 

· Visszajelzések, válaszok

Belső kommunikációs eszközök, belső információs háló
· Szervezeti megbeszélések

· Stábülések

· Tervező fórumok

· Szakmai műhelyek 

· Belső fejlesztő fórumok

· Konfliktuskezelő fórumok

· Szupervíziós ülések, esetmegbeszélések

· Team-ülések, munkacsoportülések

· Egyéni értékelések

· Csoportos értékelések

· Visszajelző fórumok

· Vezetői meghallgatások

· Igazlátó műhelyek

· Belső képzések

· Intranet, belső levelezőlista

· Boxok, dobozok

· Faliújság, tablók, naptárak

· Hírlevél

· Ötletdobozok

· Ötletbörzék

· Stáb- és csapatépítő programok tervezése

· Szervezeti kultúra elemzése, revíziója

· Orientációs program

Belső dokumentációk, adatbázisok

A projekt külső kommunikációja
A külső PR feladata, hogy a szervezeti élet legfontosabb történéseit úgy mutassa be a külvilág számára, hogy a szervezeti kultúrát hűen tükrözve hiteles képet alakít ki. Egyben megőrzi azokat a bizalmas információkat, amelyek a szervezet non-profit piaci érdekeit szolgálják. A külső kommunikáció csak akkor lehet hiteles, ha a belső kommunikációval összhangban van és egységes képet mutat. 

Hiteles kép
· Szervezeti működést tükrözi a kommunikáció

· Nem a valóság torzításával alakítja a szervezeti imázst, hanem az igazságot közvetíti

· A közvetített tartalom összhangban van a valós szervezeti teljesítménnyel

· A szervezeti kommunikáció kongruens – amit látunk, hallunk és megtapasztalunk, az egységes képet mutat, egy irányba hat. 

· A szervezeti kultúra látható elemi erősítik a szervezeti képet, személyiséget

Külső PR eszközei

Személyes kommunikáció eszközei

· Levelezés

· Feljegyzések, állásfoglalások

· Beszámolók

· Vitafórumok

· Interjúk

· Előadások

Csoportos kommunikáció eszközei

· Rendezvények, fórumok

· Kiadványok

· Tájékoztatók, hirdetőtáblák

· Plakátok, meghívók

· Szakmai rendezvények, konferenciák, műhelyek

· Nyílt napok, bemutató foglalkozások

· Hírlevél

· Éves jelentések, brossura, prospektusok

Tömegkommunikáció eszközei

· Óriásplakátok

· Hirdetések

· Kiállítások

· Filmek, rövidfilmek

· Reklámkampányok

· Sajtókommunikáció

	Ne feledjük!

Nem lehet mindenkinek ugyanazt üzenni!

A sikeres, eredményes kommunikáció alapja a személyre szabott üzenet!

A kommunikációs eszközök kiválasztásakor ne a nekünk kényelmeset válasszuk, hanem a megcélzott közönség számára leginkább elérhetőt!

Nem azért kommunikálunk, hogy több pénzt szerezzünk, de ha jól kommunikálunk több pénzt szerezhetünk!

A nyilvánosság egyfajta ellenőrző funkció, azonban védelmet is nyújt!




Szervezeti arculat

Vizuális arculat = szervezetről kialakított, vizuálisan megjelenő szimbólumrendszer

A szervezeti arculat elemei:

· Logó, embléma

· Szlogen, jelmondat

· Levélpapír

· Névjegykártya

· Dosszié

· Cégtábla

· Jelvények, kitűzők

· Matricák

· Weboldal

· Brossura

· Szervezet tárgyi környezete (iroda, infrastruktúra)

· Színek

· Betűtípusok, betűméret

Arculattervezés kiterjed

· A szervezeti alapértékek vizsgálatára

· A szervezeti kultúra közvetítendő elemeinek azonosítására

· A színválasztásra, és annak üzenettartalmára

· Forma- és szimbólumválasztásra, kidolgozásra és annak üzenettartalmára

· Betűtípusok kiválasztására és alkalmazásuk körülményeire

· A szervezet képi megjelenésének szabályaira

· Hordozó felületek szerkesztésére, szabályaira
	Néhány alapszabály az arculattervezés során

Olyan elemeket dolgozzunk ki, amelyek könnyen azonosíthatóvá teszik a szervezetünket, de nem kell „szájbarágós” formákat alkalmazni!

Kerüljük az elhasznált, sablonos formákat, szimbólumokat!

Ügyeljünk arra, hogy minden méretben használható arculati elemeket kapjunk!

Próbáljuk ki színes és fekete-fehér változatban is!

Néha a kevesebb, több! Kerüljük a zsúfoltságot!

Az arculat indítsa meg a fantáziát és vezesse a kívánt irányba!




Sajtókapcsolatok
A sajtómunka lépései

1. Sajtókutatás és adatbázis-építés

2. Kommunikációs célok azonosítása

3. Kapcsolatfelvétel, szervezeti sajtóesemények szervezése

4. Folyamatos kapcsolatápolás

5. Sajtóanyagok, -megjelenések dokumentációja

Sajtóadatbázis felépítése

Milyen adatokat gyűjtsünk a sajtóról?

· Médiumok neve

· Szerkesztőség, rovat, műsor címe

· Főszerkesztők, rovatvezetők neve, titulusa

· Érintett újságírók neve, titulusa

· Médium székhelye

· Vezetékes telefon az érintett újságíróhoz, szerkesztőséghez

· Közvetlen faxszám az érintett újságíróhoz, szerkesztőséghez

· E-mail címek (újságíró, szerkesztőség, főszerkesztő)

· Mobiltelefon száma (újságíró)

· Lapzárta időpontja

· Megjelenés időpontja

· Terjesztési helyek

· A médium célközönsége

Sajtótájékoztató 
Szervezés

· Csak akkor szervezzünk sajtótájékoztatót, ha bizonyosak vagyunk benne, hogy olyan jelentős eseményről szól, amely a sajtó érdeklődésére is számot tarthat

· Határozzuk meg a sajtótájékoztató témáját

· Válasszuk ki a megfelelő időpontot

· Válasszuk ki a megfelelő helyszínt

· Készítsünk rövid sajtóközleményt és meghívót

· Válasszuk ki a kommunikátort

· Készítsünk sajtócsomagot az újságírók számára

· A sajtótájékoztató előtt egy héttel küldjük el a meghívót és a sajtóközleményt

· Érdeklődjünk telefonon, e-mailen a sajtótájékoztatón való részvétel felől, győzzük meg a részvétel fontosságáról az újságírókat

· A sajtótájékoztató előtt 1-2 nappal küldjük el újra a meghívót 

· A sajtótájékoztató után küldjük el mindenkinek a sajtócsomagot

· Gyűjtsük össze a sajtótájékoztató után a sajtómegjelenéseket

· Lássuk el folyamatosan sajtóanyaggal a sajtó munkatársait

Hírérték

· Figyelemfelkeltő tény, esemény

· Konkrét, könnyen érthető példa

· Egyszerűsített értelmezés, könnyen lehessen vele azonosulni (olvasóhoz közel hozott élmény)

· Várható negatív következmény, vagy pozitív hatás (fenyegetettség vagy remény érzése)

· Jól általánosítható tanulság, veszély vagy lehetőség bemutatása 

Sajtócsomag

· Sajtómeghívó

· Sajtóközlemény

· Szervezeti bemutatkozó anyag (Nem brossura!)

· Háttéranyagok a témához, adatok

· Esetek, példák, vágókép-helyszínek

· Névjegykártya

A sajtóközlemény részei
· A hírérték (sztori) bemutatása

· A sajtótájékoztató apropója

· Az ügy általános érvényű tanulsága

· Háttérmagyarázat (nem szakmai érvek, hanem könnyen érthető szempontok)

· Kedvezményezettek

· Az ügy újdonsága, újszerűsége

· A szervezet neve

· A szervezet elérhetősége

· Kapcsolattartó neve és elérhetősége

Kommunikátor személye
Ki képviselje a szervezetet?
· A szervezet hivatalos képviseletére a szervezet vezetője (elnök) jogosult.

· A képviseleti jog delegálható

· A képviselő nem mindig a legalkalmasabb személy a kommunikációra

· Válasszunk ki olyan személyt, aki professzionálisan tudja képviselni a szervezetet és képes jól kommunikálni 

· Nem biztos, hogy egy ember lesz alkalmas az írott kommunikációra, a szóbeli megnyilvánulásokra, televíziós, vagy rádiós szereplésre, esetleg rendezvényeken való felszólalásra

· Határozott megjelenésű és fellépésű ember hitelesebb kommunikációt képvisel

· Megfelelő képességekkel, készségekkel és mentalitással rendelkező ember legyen

· Verbális készségei mellett non-verbális kommunikációban is felkészült legyen

· Képes legyen metakommunikációjával alátámasztani mondandóját, ezáltal kongruens üzeneteket megfogalmazni

Néhány képesség

· Lényeglátás és –kiemelés képessége

· Érveléstechnikai ismeretek

· Nyelvtudás

· Színészi képességek, beleélő képesség

Néhány készség

· Meggyőzőkészség

· Előadói készségek

· Azonosulás készsége

· Frusztrációtűrés

· Taktikai érzék

Néhány attitűd

· Higgadtság, nyugodtság

· Türelem

· Empátia

· Szívósság és kitartás

Válságkommunikáció

	Alapszabályok!

Akkor is kommunikálunk magunkról, ha semmilyen módon nem nyilvánulunk meg!

A PR soha nem hazudik, mert ezzel a szervezeti hitelességet veszélyezteti!

A PR a tudatos, tervezett, folyamatos kommunikáció eszköze, nincs helye kapkodásnak, indulatnak, rögtönzésnek!

Mindenki kommunikál, de nem mindenki tud jól kommunikálni!




A kríziskommunikáció céljai

· Minimálisra csökkenteni a krízis okozta szervezeti kárt

· Megőrizni a szervezet iránti bizalmat, helyreállítani a szervezet tekintélyét

· Megelőzni az alaptalan híreket a szervezetről

· Alakítani, befolyásolni a krízist kiváltó ügyről nyilvánosságra kerülő információkat

Kríziskommunikáció lépései

1. A krízis kirobbanásakor azonnal tudassuk, hogy rendelkezésre állunk arra, hogy megválaszoljuk a felmerülő kérdéseket

2. Nyilatkozatstop a szervezet tagjai számára, csak a kijelölt kommunikátor nyilatkozhat

3. Előzetes vizsgálódás után adjunk előzetes tájékoztatást

4. Tudassuk, hogy vizsgálatot indítunk az ügyben és annak zárásakor átfogó tájékoztatást adunk

5. Amennyiben szükséges időközben is adjunk tájékoztatást

6. A vizsgálódás lezárásakor ismertessük annak eredményeit és a következő lépéseinket az adott ügyben

7. Tájékoztassuk kiemelt kapcsolatainkat az ügyről és annak eredményeiről

8. Az ügy lezárása után vizsgáljuk meg a tanulságokat és építsük be a kommunikációs stratégiába, tervbe

Konfliktusok kezelése

Konfliktusok jellemzői

Konfliktusok típusai

· Eltérő érdekeken alapuló

· Értékek különbözőségén alapuló

· Információs különbségekből fakadó 

· Strukturális elhelyezkedésből következő

· Személyközi, személyes 

Konfliktusok fázisai
· Jelzés, figyelemfelhívás 

· Vita, érdekartikuláció

· Polarizáció, álláspontok megmerevedése

· Szegregáció, szeparáció

· Destrukció, gyűlölet 

· Kimerülés, közömbösség

Konfliktusmegoldó viselkedések
Saját és mások érdekeinek figyelembevétele alapján:

· Versengő

· Alkalmazkodó

· Elkerülő

· Kompromisszumkereső

· Problémamegoldó, együttműködő

Eszközök a konfliktuskezelésben

Facilitálás – Egy csoport kommunikációs folyamatainak segítése, kísérése és irányítása egy kitűzött cél felé, különböző csoportvezetési technikák, kommunikációs eszközök és módszerek felhasználásával.

Jellemzők:

· A csoporttagok egyenjogúságának biztosítása

· Általános szabályok, keretek mindenkire vonatkoznak

· Többirányú kommunikáció zajlik

Facilitátor feladatai:
· Elfogadtatni minden érdekelt féllel a kezelési technikákat

· Konfliktusban álló felek egyenrangú védelme

· Azonos távolság megtartása a konfliktusos felektől

· A személy és konfliktus szétválasztása

· A többi csoporttag számára a biztonság megteremtése

· Időtartás, -korlátozás

· A konfliktus kezelése, amely nem feltétlenül jelenti a megoldást

Moderálás – Kommunikációs folyamat kereteinek biztosítása, elsősorban az időtartam, a megszólalási lehetőségek és a válaszadás biztosítására. 

Jellemzők:

· Technikai segítséget nyújt a moderáló

· Kétirányú kommunikációt biztosít, a válaszadásra összpontosítva

Mediálás – Vitás kérdések rendezésének alternatív módja, ahol egy pártatlan személy segítséget nyújt a vitában érdekelt feleknek abban, hogy érdekeik tisztázásán és figyelembevételén keresztül olyan megoldást találjanak, amely mindkét fél számára kielégítő és elfogadható.

Jellemzők:

· Nincs vesztes, mindkét fél nyer (még és már elfogadható)

· Közvetítő eljárás eredménye a megoldás

· Önként vállalt és végrehajtott az eredmény

Mediátor feladatai:

· Kommunikációs csatornát teremt

· Forrásbővítő szerep („nagyobb torta”)

· Realitáskontrollt gyakorolja

· Problémafeltáró szerep

· Konfliktuskezelő, facilitáló szerep

· Javaslattevés folyamatra, vita tárgyára

Mediáció 

Mediáció lépései

1. Kapcsolatfelvétel a felekkel

2. Mediációs megállapodás

3. Mediációs ülés megkezdése, szabályok kialakítása

4. Probléma-megfogalmazás, napirend

5. Megszakítás nélküli idő

6. Rejtett érdekek, háttér-információk feltárása

7. Lehetséges megoldásmódok kidolgozása

8. Felmerült megoldások értékelése, elemzés

9. Végső megállapodás

10. Formális megállapodás

Mediáció jellemzői

· Feloldja a szegregációt a közös leültetéssel

· Jövőbe tekint, nem a múltat akarja megérteni

· Keretet, szabályokat, tennivalókat ad

· Bizalmat épít a felek között

· Vádakból állításokat, érdekeket fogalmaz át

· Pozícionális tárgyalást érdekalapúvá teszi

· Pozitív irányultságú, azt erősíti

· Indulatokat kezel, konstruktív kommunikációt alakít ki

Jegyzetek
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