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内容概要

　　信息透明的时代已经到来，所有的人都要，参与到信息交流中，学会多种方式交流，一定要了解
你的听众，让结果越残忍越接近事实越好，不要让公众对政府失去信任。
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作者简介

特里·克拉克，是美国前五角大楼女发言人。
作为时任国防部部长拉姆斯菲尔德国防部公共事务助理，她经常在电视新闻发布会上担任其最高代表
发言，并经常出现在《60分钟》、《早安美国》等节目中。

    克拉克女士在1 992年乔治·布什的总统竞选活动中担任新闻秘书。
在布什的首个任期内，她担任总统私人联络负责人和美国贸易代表公共事务助理。
在参议员约翰·麦肯恩的早期国会生涯中，她曾担任其高级顾问。
克拉克女士目前担任康卡斯特公司的高级顾问及美国有线新闻网新
闻撰稿人。
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读者指南第一章 坏消息肯定会被公布出来  第一节 临危不惧．勇敢地说出事实真相    “基汀五人案”
：尽自己所能，将事情全盘托出    哈格的勋章：敢作敢为，尽快地解决问题    麦肯恩与哈格的启示：
不拐弯抹角，不为自己找借口  第二节 如果把事情搞砸了，尽快公布坏消息，并对公众承认错误    “
老莫”的烦恼：在媒体公开披露之前，向公众道歉    友军误伤事件：一旦决定调查某事，必须马上去
做    “蟒蛇行动”：如果把事情搞砸了，就去迅速地解决它    金牌得主的忏悔：亲口说出坏消息，接
受公众的评判    斯图尔特的收获：勇于承担责任，赢得更多的信誉    默克公司的对与错：不论曾经获
得多少荣誉，说慌会使一切归零    伯克夏首席执行官：向信任你的人承认错误，以获得更多的支持    
由安然公司联想到的：尽早并毫无保留地承认错误，让坏事尽快结束    关闭基地和重组委员会：坦诚
可以节约时间，减少过程中的不愉快    阿布·葛雷监狱虐俘事件：责任人，就要承担全部的责任第二
章 信息对军事、商业行动的影响  第一节 形势大好韵时候，可以将注意力集中在成就上    外交与沟通
：沟通计划是解决外交问题的最佳选择    信息自由化：让世界人民尽可能地了解国家安全问题    信息
透明化：开诚布公是最好的防御手段    随军记者的任务：让人们零距离地感受真实的战争    信息渗入
商业：老老实实地与公众分享可以分享的所有信息  第二节 形势恶劣的时候。
必须以饱满的热情关注自己的错误    关塔那摩基地：以新的方式，管理非常规战争中的战俘    仓促公
布的照片：付出一半的努力并不能成功，必须尽你所能第三章 学会用多种方式进行交流  第一节 士兵
不会只带一件武器就上战场    与媒体合作：当你与媒体打交道时，请不要说慌    布什竞选：重视“非
传统”媒体的力量    复杂的通信计划：你最应该拥有的工具是正确看待现实的态度    戴克的观点：进
行大量的调查，结果越残忍越接近事实越好    “准时保证”项目：改变坏形象，需要花费很长一段时
间  第二节 了解你的听众。
了解他们最需要什么    接触“外围人”：参加固定的团体运动，了解外面发生的事情    “集中小组”
：改变传统的宣传方式，以求突破    广告：可以轻松改变人们固有的观念    互联网：人们可以直接获
得自己需要的一切信息    博客：一股可以影响未来的强劲力量第四章 非常时期需要非常战术  第一节 
积极抓住机会，尽管并不是每次都有收获    “快速跟踪”项目：说服周围的人，不管他从事什么样的
工作    “老古董”：对与本行业联系最少的人进行宣传，可扩大支持率    对外宣传：找听众并不难，
但找到合适的听众就另当别论了  ⋯⋯第五章 个人代替机构传达信息的时代已经结束了第六章 沟通不
是构造简单的艺术，而是结构严谨的科学第七章 沟通课程中，最简单的一课第八章 信息透明的时代
已经开始了鸣谢注释
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章节摘录

我深深地自责，为什么我没有按照我的直觉行动？
为什么我没有仔细研究一下？
仅仅从《陆军时报》知道这个消息是不够的，我要马上把这个消息公布出去。
很多记者也加入了我们的队伍，急急忙忙地向外公布这一消息。
他们也为此焦头烂额，很多人马上把此事归咎于我们。
这次，我们必须自己解决问题了。
我告诉工作人员，马上起草一份声明，承认我们所犯的错误。
“写得短一些，别给自己找借口。
”我说，“就说我们搞砸了，后来发现了事情的真相。
得确保加里·戈登的家人知道这件事。
”然后，我飞奔到拉姆斯菲尔德的办公室去告诉他这个消息，如果拉姆斯菲尔德在毫不知情的情况下
，从别的渠道得知了这件事，我们的麻烦就大了。
拉姆斯菲尔德转了一下眼睛。
“把问题解决了。
”他下了命令。
这是拉姆斯菲尔德的根本原则之一：如果你把事情搞砸了，就去解决，并且迅速地解决。
当拉姆斯菲尔德本人在召开新闻“吹风会”时，无论是面对媒体记者还是在做现场直播，如果他说错
了，他都鼓励我们在任何一处他说错的地方打断，并马上纠正他的错误。
当声明写好以后，我们将它发布在美国国防部的网站上，并通过电子邮件和传真向美国各地发送。
当早晨“吹风会”的内容以文本形式发布在五角大楼的网站上时，我们在括号里加了一句话：“国防
部已经确认了全球定位系统的来源。
”消息的首句是这样写的：“经证实，关于全球定位仪器可能属于一位七年前在索马里被杀害的美国
军人，这一消息是不正确的。
”我们公布了这件事情，并简单地解释了这个来历不明的全球定位仪器是如何在阿富汗被发现的。
这样的新闻并不是我想看到的。
幸好这件事情很快就过去了，一些记者开始赞赏我们在承认错误时的坦诚与直率。
乍一看，我们的策略是违背直觉的。
对错误作出反应是肯定的，解释事实，也是必需的。
但为什么五角大楼要亲自站出来宣布坏消息呢？
原因很简单：在信息时代，坏消息肯定会被公布出去。
唯一的问题是由谁来公布它，和这些消息是否准确。
同样的原理也适用于商业、政治或其他任何方面。
如果等着别人来宣布这些消息，你很可能会不喜欢他们公布消息的方式。
如果你想避而不谈或掩盖真相，那你就等着你的竞争对手和媒体把你当成茶余饭后的谈资吧。
如果记者觉得他们知道了一些你不想公开的事情，他们就会挖空心思地去报道。
如果你没有把细节公布出来，或者更糟糕的是你误导了听众，那么关于你的故事就会有好几天的跟踪
报道。
每一次报道都会将坏消息重复一遍，然后指控你对此事撒谎。
有时候，你怀着善意的初衷想解决这个问题，但最后反而像是在谋划一个骗局。
另外，你不要指望把坏消息解释清楚就万事大吉了。
坏事就是坏事。
人们与媒体打交道时最容易犯的错误就是把媒体当成了自己的部下，以为他们的工作就是去做你交代
他们做的事情。
实际情况是，你把坏消息解释清楚了并不代表他们不去报道那些本来就错误的消息。
这就是他们的工作。
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记住，他们不会白白替你报道的，你只能希望他们多报道一些对你有利的方面。
  金牌得主的忏悔：亲口说出坏消息，接受公众的评判  亲自说实话有很多好处。
很多记者在“基汀五人案”后对麦肯恩的评价很高。
大众媒体头一次觉得他是一个实话实说的人。
承认自己的错误，或者亲口说出坏消息，能很好地改变公众对你的评价，就像迈克·菲尔普斯
（Michael Phelps）那样。
这位六届奥运会游泳金牌得主，是一位处理人际关系的高手。
2004年秋天，他被指控酒后驾车，但他听从了别人的建议，被拘留几天以后，亲自向媒体发布声明，
仅说了一句话：“对不起。
”简单、直接、丝毫没有为自己找借口。
“上个星期我犯了一个错误。
”菲尔普斯在一份事先准备好的声明中说，“酒后驾车是错误的、危险的，这种事情是社会所不能允
许的。
”几天后，菲尔普斯出席了在巴尔的摩举行的健康与体形展览会，在举行签名会前，他回答了记者的
提问。
“我想看着大家的眼睛对你们说，我错了。
我想站出来，让尽可能多的人受到我的影响。
”在第二个星期的星期一，他出席《今日美国》（Today）节目的访谈时，再次重申了他的话：“我
犯了一个很严重的错误。
每天早上起床以后，我看着镜子中的自己，都要自我反省，我一直生活在这个错误的阴影下。
”名誉受到威胁时，菲尔普斯选择了最明智的做法，而且做得很完美。
他的做法收到了效果。
他那些忠诚的拥护者，对他更加敬佩。
在这件事情以前，我对菲尔普斯不太了解。
看到了他的做法后，我认为他是一个敢于承担错误的诚实的孩子。
就像《华盛顿邮报》的丹尼尔·德威斯（Daniel de Vise）在报道菲尔普斯在巴尔的摩的情况时所写的
：“与会者的心中只有同情。
”斯图尔特的收获：勇于承担责任，赢得更多的信誉玛莎·斯图尔特（Martha Stewart）为了挽救名誉
，最明智的做法就是去监狱服刑。
不要误解我的意思：总体来说，如果她一开始没有惹麻烦是最好的了。
可一旦她被指控有罪，主动去服刑才是明智的举动。
这让人们看到了她柔弱的一面，与媒体所描述的那个至高无上的女皇形象大相径庭。
虽然她的案子正在上诉的过程中，但她主动为此事负责，这和其他人在类似案件中的做法截然不同。
当利昂娜·赫尔穆斯里（Leona Helmsley）出狱时，她所经营的连锁酒店的生意前所未有的兴隆。
“随便你怎么说，”一本杂志里这样写道，“她经营着最大的酒店。
”利昂娜并没有逃避事实，相反，她勇敢地面对她的问题，并且很乐观地去解决问题。
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编辑推荐

《美国的经验》：五角大楼前发言人，特里·克拉克，解读大国理念，终结公共危机，只有说出真相
，如果把事情搞砸了，要尽快公布坏消息，并对公众承认错误。
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