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Àêòóàëüíîñòü ïðîáëåìû ìîíèòîðèíãà ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà è óïðàâëåíèÿ èì îáóñëîâëåíà
îäíîâðåìåííî ïîâûøåíèåì çíà÷èìîñòè îáùåñòâåííîãî ìíåíèÿ â óñëîâèÿõ ðàçâèòèÿ öèôðîâûõ
ìåäèà, ñëîæíîñòüþ îöåíêè êîðïîðàòèâíîé ðåïóòàöèè è âûñîêîé ñòåïåíüþ åå óÿçâèìîñòè. Â
òå÷åíèå ïîñëåäíèõ íåñêîëüêèõ ëåò àêòèâíî ðàçâèâàþòñÿ òåõíîëîãèè ìîíèòîðèíãà ðåïóòàöèè,
êîòîðûå ïîçâîëÿþò íàáëþäàòü çà èçìåíåíèåì èíôîðìàöèîííîãî ïîëÿ â ÷àñòè âîñïðèÿòèÿ
êîìïàíèè è åå áðåíäà. Öåëü èññëåäîâàíèÿ çàêëþ÷àåòñÿ â èçó÷åíèè ñîâðåìåííûõ ïîäõîäîâ ê
îöåíêå ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà è ïðîáëåìíûõ àñïåêòîâ êà÷åñòâåííîãî è êîëè÷åñòâåííîãî àíàëèçà
äàííîãî âèäà ðèñêà. Ñèñòåìàòèçàöèÿ ðåçóëüòàòîâ çàðóáåæíûõ è îòå÷åñòâåííûõ èññëåäîâàíèé
ïîçâîëèëà èäåíòèôèöèðîâàòü îñíîâíûå ïðîáëåìû è îïðåäåëèòü ñîñòàâëÿþùèå àíàëèçà
ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ðåïóòàöèÿ, ðèñê, àíàëèç ðèñêà, ñòîèìîñòü áèçíåñà, ñîöèàëüíûå ìåäèà,
ïðåäïðèíèìàòåëüñòâî.

Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ:
îïðåäåëåíû ïîäõîäû ê îöåíêå ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà, èñïîëüçóåìûå â ìèðîâîé è ðîññèéñêîé

ïðàêòèêå;
ïðåäëîæåíà òðåõ÷àñòíàÿ ìîäåëü ïðîöåññà àíàëèçà ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà;
ðàññìîòðåíû ìàðêåòèíãîâûå àñïåêòû àíàëèçà ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà.

Ââåäåíèå
Íåîïðåäåëåííîñòü óñëîâèé îñóùåñòâëå-

íèÿ ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè
ïðèâîäèò ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèé, ïîñëåäñòâèÿ
êîòîðûõ ìîãóò áûòü êðèòè÷åñêèìè äëÿ áèç-
íåñà. Ðåïóòàöèÿ ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç íàèáî-
ëåå öåííûõ àêòèâîâ îðãàíèçàöèè è äîëæíà
óïðàâëÿòüñÿ çàáëàãîâðåìåííî. Ýòî îäíà èç
íåìíîãèõ îáëàñòåé ðèñêà, êîòîðûìè ìîãóò
íåïîñðåäñòâåííî óïðàâëÿòü ãåíåðàëüíûå äè-
ðåêòîðà è ÷ëåíû ïðàâëåíèÿ. Ñîãëàñíî èñ-
ñëåäîâàíèþ PwC1, äàííûìè, êðèòè÷åñêè íå-
îáõîäèìûìè äëÿ ïðèíÿòèÿ áèçíåñ-ðåøåíèé,
ÿâëÿþòñÿ ïðåäïî÷òåíèÿ è ïîòðåáíîñòè êëè-
åíòîâ, ôèíàíñîâûå ïðîãíîçû, ñâåäåíèÿ î
áðåíäå è ðåïóòàöèè, áèçíåñ-ðèñêàõ, î âçãëÿ-
äàõ è ïîòðåáíîñòÿõ ñîòðóäíèêîâ. Ñðàâíè-
òåëüíàÿ îöåíêà äàííûõ 2009 è 2019 ãã. ïî-
êàçûâàåò, ÷òî èíôîðìàöèÿ î ðåïóòàöèè ñî-
õðàíÿåò ñâîé âûñîêèé ïðèîðèòåò äëÿ ìå-
íåäæìåíòà. Îäíàêî ðóêîâîäèòåëè êîìïàíèé
íå óìåþò ïðîãíîçèðîâàòü, êàêîé ðèñê îêà-

æåò çíà÷èòåëüíîå âëèÿíèå íà ðåïóòàöèþ èõ
îðãàíèçàöèé. Íåäîñòàòî÷íî èíâåñòèðóÿ â ýòó
îáëàñòü ñòðàòåãè÷åñêîãî ðèñêà, êîìïàíèè
ñòàëêèâàþòñÿ ñ ïðîáëåìîé ñíèæåíèÿ ñòî-
èìîñòè áèçíåñà è óñòîé÷èâîñòè áðåíäà. Â
ðåçóëüòàòå îäèí èç ñàìûõ öåííûõ àêòèâîâ
êîìïàíèè ñòàíîâèòñÿ ïîñòîÿííî óÿçâèìûì.

Ìåòîäû
Â êà÷åñòâå ìåòîäîâ èññëåäîâàíèÿ èñ-

ïîëüçóþòñÿ àíàëèç è ñèñòåìàòèçàöèÿ óïðàâ-
ëåí÷åñêèõ ïðàêòèê ðîññèéñêèõ è çàðóáåæ-
íûõ êîìïàíèé, à òàêæå äàííûõ, ïðåäñòàâ-
ëåííûõ â ãëîáàëüíûõ è ëîêàëüíûõ ðàçðà-
áîòêàõ âåäóùèõ êîíñàëòèíãîâûõ êîìïàíèé
è èññëåäîâàòåëüñêèõ àãåíòñòâ. Èñòî÷íèêà-
ìè èíôîðìàöèè äëÿ àíàëèçà ÿâëÿþòñÿ ðå-
çóëüòàòû èçó÷åíèÿ áèçíåñ-ðèñêîâ ñïåöèà-
ëèñòàìè Aon, PwC, Deloitte, Reputation
Institute è äðóãèõ îðãàíèçàöèé, à òàêæå ãî-
äîâûå îò÷åòû ïóáëè÷íûõ ðîññèéñêèõ êîì-
ïàíèé.
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Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè

Ðåçóëüòàòû
Ê ÷èñëó ïðîáëåì ñîâðåìåííîãî ðèñê-ìå-

íåäæìåíòà îòíîñÿòñÿ ïîèñê è èñïîëüçîâàíèå
ýôôåêòèâíûõ ñïîñîáîâ âûÿâëåíèÿ è àíàëèçà
ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà. Ñîãëàñíî íåäàâíåìó
îò÷åòó Deloitte, ÷òîáû óïðàâëÿòü êðèòè÷åñêè-
ìè óãðîçàìè, ñíà÷àëà íóæíî óìåòü èõ èäåí-
òèôèöèðîâàòü, ÷åãî íå ïðîèñõîäèò âî ìíî-
ãèõ îðãàíèçàöèÿõ2. Îïðîñ 400 ãåíåðàëüíûõ
äèðåêòîðîâ è ÷ëåíîâ ñîâåòîâ äèðåêòîðîâ â
îðãàíèçàöèÿõ ñ âûðó÷êîé áîëåå 1 ìëðä äîëë.
ïîêàçàë, ÷òî ïîëîâèíà ðåñïîíäåíòîâ íå èìå-
ëè âîçìîæíîñòè âûÿâëÿòü è àíàëèçèðîâàòü
ñîáûòèÿ, âëèÿþùèå íà ðåïóòàöèþ, à ìåíåå
ïîëîâèíû ðåñïîíäåíòîâ îáñóæäàëè ðåïóòà-
öèþ ñâîåé îðãàíèçàöèè çà ïîñëåäíèå 12 ìå-
ñÿöåâ.

Èññëåäîâàíèå óïðàâëåí÷åñêèõ ïðàêòèê
ðîññèéñêèõ è çàðóáåæíûõ êîìïàíèé, à òàêæå
ìåòîäèê, èñïîëüçóåìûõ âåäóùèìè êîíñàëòèí-
ãîâûìè îðãàíèçàöèÿìè, ïîçâîëÿåò ïðåäëîæèòü
òðåõ÷àñòíóþ ìîäåëü ïðîöåññà. Àíàëèç ðåïó-
òàöèîííîãî ðèñêà äîëæåí âêëþ÷àòü â ñåáÿ
òðè ýòàïà: îöåíêó ðåïóòàöèè, âûáîð ñïîñî-
áîâ êà÷åñòâåííîãî è êîëè÷åñòâåííîãî àíàëè-
çà, ôîðìèðîâàíèå êîìïëåêñà èíñòðóìåíòîâ
ìîíèòîðèíãà ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà.

Íà ïåðâîì ýòàïå íåîáõîäèìà îöåíêà êîð-
ïîðàòèâíîé ðåïóòàöèè. Áåç ïîíèìàíèÿ ñòî-
èìîñòè àêòèâà, ïîäâåðãàåìîãî âîçäåéñòâèþ,
íåâîçìîæíî îñóùåñòâëÿòü óïðàâëåíèå ðèñ-
êîì. Â íàó÷íîé ëèòåðàòóðå îáñóæäàþòñÿ ðàç-
ëè÷íûå ñïîñîáû êà÷åñòâåííîé è êîëè÷åñòâåí-
íîé îöåíêè ðåïóòàöèè, â òîì ÷èñëå íà îñíî-
âå ðûíî÷íîé êàïèòàëèçàöèè, ñåáåñòîèìîñòè,
èçáûòî÷íûõ ïðèáûëåé è ðåñóðñîâ, îáúåìîâ
ðåàëèçàöèè è äð.3 Îäíàêî îáùåïðèíÿòîãî
ïîäõîäà ê îöåíêå äåëîâîé ðåïóòàöèè íå ñó-
ùåñòâóåò. Òåì íå ìåíåå, íåîáõîäèìî îïðåäå-
ëèòü íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé ñïîñîá îöåíêè
ðåïóòàöèè, ÷òîáû â ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ ðèñ-
êîì íàáëþäàòü çà åå èçìåíåíèåì, íå äîïóñ-
êàÿ êðèòè÷åñêèõ îòêëîíåíèé.

Èçâåñòíûì è ïðèíÿòûì â ìèðîâîì ñîîá-
ùåñòâå èçìåðèòåëåì äåëîâîé ðåïóòàöèè ÿâ-
ëÿåòñÿ ðåéòèíã Global RepTrak 100, ïóáëèêó-
åìûé â ðàìêàõ åæåãîäíîãî ãëîáàëüíîãî èñ-
ñëåäîâàíèÿ Èíñòèòóòà ðåïóòàöèè (Reputation
Institute), êîòîðîå îõâàòûâàåò áîëåå 7600 êîì-
ïàíèé â 50 ñòðàíàõ ìèðà, ôóíêöèîíèðóþùèõ
áîëåå ÷åì â 20 îòðàñëÿõ4. Ìåòîäîëîãèÿ îöåí-
êè îñíîâàíà íà èçó÷åíèè ìíåíèé î êîìïàíè-

ÿõ ïî ñåìè íàïðàâëåíèÿì: ïðîäóêòû è óñëó-
ãè, èííîâàöèè, ðàáî÷àÿ ñðåäà, óïðàâëåíèå,
ñîöèàëüíàÿ îòâåòñòâåííîñòü, ëèäåðñòâî è
ôèíàíñîâûå ïîêàçàòåëè. Ïî äàííûì èññëå-
äîâàíèÿ, òðåìÿ îñíîâíûìè ñîñòàâëÿþùèìè
êîðïîðàòèâíîé ðåïóòàöèè ÿâëÿþòñÿ êà÷åñòâî
è öåííîñòü ïðîäóêòîâ è óñëóã (21,1%), óï-
ðàâëåíèå (15,1%), ñîöèàëüíàÿ îòâåòñòâåí-
íîñòü (14,2%). Îäíàêî èçìåíåíèå çíà÷èìîñ-
òè íàïðàâëåíèé ïîêàçûâàåò, ÷òî êîðïîðàòèâ-
íûå àñïåêòû ïðèîáðåòàþò âñå áîëüøåå çíà-
÷åíèå, â òî âðåìÿ êàê âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ
ïðîäóêòîì, ñíèæàþò ñâîþ çíà÷èìîñòü.

Íà âòîðîì ýòàïå îñóùåñòâëÿåòñÿ âûáîð
ñïîñîáîâ êà÷åñòâåííîãî è êîëè÷åñòâåííîãî
àíàëèçà ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà. Èçó÷åíèå ïóá-
ëè÷íîé îò÷åòíîñòè ïðåäñòàâèòåëåé êðóïíîãî
ðîññèéñêîãî áèçíåñà ïîêàçàëî, ÷òî êîìïàíèè
îñóùåñòâëÿþò êà÷åñòâåííûé àíàëèç, âûÿâëÿÿ
ïðè÷èíû è ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå
íà óðîâåíü ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà. Ïðè ýòîì
îäíè êîìïàíèè îöåíèâàþò ðèñêè ïîñðåäñòâîì
ìîíèòîðèíãà âíåøíèõ èñòî÷íèêîâ, äðóãèå
ñòðåìÿòñÿ êîíòðîëèðîâàòü ñîîòâåòñòâèå òðå-
áîâàíèÿì âíóòðåííèõ ñîñòàâëÿþùèõ àêòèâ-
íîñòè - îáÿçàòåëüñòâ, êà÷åñòâà ñåðâèñà, ó÷å-
òà ïðîôåññèîíàëüíûõ è ýòè÷åñêèõ ñòàíäàð-
òîâ è ò.ï.5

Ðåïóòàöèîííûé ðèñê â çíà÷èòåëüíîé ìåðå
ñâÿçàí ñ äðóãèìè áèçíåñ-ðèñêàìè. Âìåñòå ñ
òåì, åãî ñëîæíåå èçìåðèòü êîëè÷åñòâåííî â
îòëè÷èå îò ôèíàíñîâûõ ðèñêîâ èëè ðèñêîâ
öåïåé ïîñòàâîê. Åñëè êîìïàíèè îñóùåñòâëÿ-
þò îöåíêó ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà, îíà îáû÷-
íî îñíîâàíà íà îïðîñàõ èëè ôîêóñ-ãðóïïàõ,
êîòîðûå çàòðóäíÿþò ïîëó÷åíèå äîñòàòî÷íî
íàäåæíûõ äàííûõ äëÿ íàäëåæàùåãî êîëè÷å-
ñòâåííîãî àíàëèçà. Äëÿ êîëè÷åñòâåííîãî èç-
ìåðåíèÿ íåîáõîäèìû êàê îïåðàöèîííûå ïî-
êàçàòåëè, àíàëîãè÷íûå ïîêàçàòåëÿì óäîâëåò-
âîðåííîñòè êëèåíòîâ â ìàðêåòèíãå, òàê è
ôèíàíñîâûå ìåòðèêè, êîòîðûå ñâÿçûâàþò
ðåïóòàöèþ ñ ôèíàíñîâûìè ïîêàçàòåëÿìè.

Îñíîâíûå çàèíòåðåñîâàííûå ëèöà, êîòî-
ðûå, ñ îäíîé ñòîðîíû, âûñòóïàþò èñòî÷íèêà-
ìè ðèñêà, à ñ äðóãîé ñòîðîíû, òðåáóþò íà-
ïðàâëåííîé àêòèâíîñòè ïî îòíîøåíèþ ê íèì
ñ öåëüþ ôîðìèðîâàíèÿ áëàãîïðèÿòíîãî èìèä-
æà, ðàçäåëÿþòñÿ íà âíóòðåííèå ãðóïïû (ñî-
òðóäíèêè, àêöèîíåðû, äî÷åðíèå êîìïàíèè) è
âíåøíèå ãðóïïû (êëèåíòû, ïàðòíåðû, ðåãóëè-
ðóþùèå îðãàíû, ñîöèàëüíûå ñîîáùåñòâà,
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ÑÌÈ)6. Õàðàêòåðèçóÿ íåìàòåðèàëüíûå àêòè-
âû è ðåïóòàöèîííûé ðèñê, À. Çàìàí óêàçû-
âàåò, ÷òî ðåïóòàöèÿ è äîâåðèå ñîñòàâëÿþò
îñíîâó îæèäàíèé çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí
ïî îòíîøåíèþ ê êîðïîðàòèâíîìó ïîâåäåíèþ.
Îáúåêòèâíàÿ èíôîðìàöèÿ î òîì, êàê ñëóæà-
ùèå, êëèåíòû è àêöèîíåðû îòíîñÿòñÿ ê îðãà-
íèçàöèè, èãðàåò ðåøàþùóþ ðîëü â ïîíèìà-
íèè ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà7. Ñîîòâåòñòâåííî,
ñòåïåíü äîâåðèÿ ýòèõ ëèö ìîæåò âûñòóïàòü
êîëè÷åñòâåííûì èçìåðèòåëåì óðîâíÿ ðåïóòà-
öèîííîãî ðèñêà. Äîâåðèå ïîòðåáèòåëåé ìî-
æåò áûòü âûðàæåíî æåëàíèåì ïîêóïàòü ïðî-
äóêòû è óñëóãè êîìïàíèè (ò.å. îáúåìîì è äè-
íàìèêîé ïîêóïîê è ðåêîìåíäàöèé), äîâåðèå
ñîòðóäíèêîâ - ïîääåðæêîé è æåëàíèåì ðà-
áîòàòü â êîìïàíèè, äîâåðèå èíâåñòîðîâ -
æåëàíèåì èíâåñòèðîâàòü (ò.å. îáúåìîì è äè-
íàìèêîé èíâåñòèöèîííûõ âëîæåíèé). ×åì
áîëüøå äîâåðèå çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí ê
îðãàíèçàöèè è åå áðåíäàì, òåì áîëåå óñòîé-
÷èâîé áóäåò åå ðåïóòàöèÿ; â ñâîþ î÷åðåäü,
îðãàíèçàöèÿ ñ óñòîé÷èâîé ðåïóòàöèåé ìîæåò
ïðîòèâîñòîÿòü âëèÿþùèì íà ðåïóòàöèþ ñî-
áûòèÿì.

Ïî ìíåíèþ Ä. Äåðìåéåðà, òðåòüè ëèöà
(îñîáåííî ÑÌÈ) èãðàþò âàæíóþ ðîëü â âîñ-
ïðèÿòèè êîìïàíèè ïîòðåáèòåëÿìè è äðóãèìè
çàèíòåðåñîâàííûìè ëèöàìè8. Íåïîñðåäñòâåí-
íîå èçìåðåíèå óáåæäåíèé ëþäåé áûâàåò äî-
ðîãîñòîÿùèì, îäíàêî ìîæíî îöåíèâàòü ìíå-
íèÿ â ñðåäñòâàõ ìàññîâîé èíôîðìàöèè è â
ñòîðîííèõ èñòî÷íèêàõ.

Ñ ðàçâèòèåì ñîöèàëüíûõ ìåäèà è ìîáèëü-
íîãî Èíòåðíåòà ðàñòåò òàêæå çíà÷èìîñòü ìíå-
íèé ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûå âûñòóïàþò â êà-
÷åñòâå ëèäåðîâ ìíåíèé. Ïîòðåáèòåëè íàáëþ-
äàþò çà äåÿòåëüíîñòüþ êîìïàíèé, îáúåäèíÿ-
þòñÿ â ñîîáùåñòâà è îêàçûâàþò âëèÿíèå íà
ïðèíèìàåìûå ìåíåäæìåíòîì ðåøåíèÿ. Ñî-
ãëàñíî ïàíåëüíîìó èññëåäîâàíèþ, ïðîâåäåí-
íîìó â ÑØÀ, áîëåå ïîëîâèíû ïîëüçîâàòåëåé
îæèäàþò îòêëèêà ñî ñòîðîíû êîìïàíèé, êîã-
äà îíè ðàçìåùàþò ñâîé îòçûâ â Èíòåðíåòå9.
Îäíàêî 63,3% ïîòðåáèòåëåé íå ïîëó÷àëè
îáðàòíîé ðåàêöèè íà ñâîé îòçûâ, ÷òî ñîâåð-
øåííî íå ñîîòâåòñòâóåò èõ îæèäàíèÿì. Çàñ-
ëóæèâàåò âíèìàíèÿ ñëåäóþùèé ðåçóëüòàò:
îòâåòû íà îòçûâû èìåþò ðåàëüíîå è èçìåðè-
ìîå çíà÷åíèå íå òîëüêî äëÿ ïîòðåáèòåëÿ, êî-
òîðûé îñòàâëÿåò îòçûâ, íî è äëÿ âñåõ, êòî
ïîñåùàåò ñòðàíèöó ñ îáçîðîì. Íå ìåíåå 45%

ïîòðåáèòåëåé ãîâîðÿò, ÷òî îíè ÷àùå ïîñåùà-
þò ëîêàëüíûé áèçíåñ, åñëè îí ðåàãèðóåò íà
íåãàòèâíûå îòçûâû. Òàêèì îáðàçîì, êîãäà
êëèåíòû ïîëó÷àþò îòêëèê, âîñïðèÿòèå êîì-
ïàíèè íåìåäëåííî óëó÷øàåòñÿ. Ïîìèìî ýòî-
ãî, 80% ïîòðåáèòåëåé ñ÷èòàþò, ÷òî áèçíåñ
áîëüøå çàáîòèòñÿ î íèõ, êîãäà ìåíåäæìåíò
ðåàãèðóåò íà èõ îòçûâû. Ýòî îáúÿñíÿåò, ïî-
÷åìó êîìïàíèè, èìåþùèå âûñîêèé ðåéòèíã
íà ñòîðîííèõ ñàéòàõ, îáû÷íî ÿâëÿþòñÿ íàè-
áîëåå îòçûâ÷èâûìè äëÿ êëèåíòîâ, äåìîíñò-
ðèðóþò èõ áîëåå âûñîêóþ ëîÿëüíîñòü è óâå-
ëè÷èâàþò æèçíåííûé öèêë.

Ñîãëàñíî ðåçóëüòàòàì èññëåäîâàíèÿ, ïî-
òðåáèòåëè áóäóò ïðîäîëæàòü àêòèâíî èñêàòü
èíôîðìàöèþ, èñïîëüçóÿ âñå òèïû èñòî÷íè-
êîâ äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé î ïîêóïêå. Ñîîò-
âåòñòâåííî, êîìïàíèè, êîòîðûå çàíèìàþò õî-
ðîøèå ïîçèöèè â ðåçóëüòàòàõ ïîèñêà è â ñîöè-
àëüíûõ ñåòÿõ, èìåþò êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùå-
ñòâî. Îäíàêî, åñëè áèçíåñ çàíèìàåò 1-å ìåñòî
â ðåçóëüòàòàõ ïîèñêà Google èëè èìååò â
Facebook íà òûñÿ÷ó ïîäïèñ÷èêîâ áîëüøå, ÷åì
êîíêóðåíò, ýòî íå îçíà÷àåò, ÷òî ïðåäïðèÿòèå
çàâîåâàëî äîâåðèå ïîòðåáèòåëåé.

×òîáû ïîääåðæèâàòü ïðèâëåêàòåëüíóþ
ðåïóòàöèþ áðåíäà, áèçíåñó íåîáõîäèìî îá-
ðàòèòüñÿ ê îáðàòíîé ñâÿçè ñ êëèåíòàìè. Ïî-
òðåáèòåëü íà 21% áîëüøå ñêëîíåí îñòàâèòü
îòçûâ ïîñëå îòðèöàòåëüíîãî îïûòà, ÷åì ïî-
ëîæèòåëüíîãî, ò.å. ïîòðåáèòåëü, ïîëó÷èâøèé
íåãàòèâíûé îïûò, ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ
ðàçìåñòèò îáçîð ïðîäóêòà, óñëóãè èëè êîì-
ïàíèè. Òàêèì îáðàçîì, ïðåäïðèíèìàòåëÿì
ñëåäóåò àêòèâíî ïîîùðÿòü ñòîðîííèêîâ ñâî-
åãî áðåíäà ê òîìó, ÷òîáû îíè âûñòóïàëè îò
èõ èìåíè. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå âîçíèêàåò óã-
ðîçà ðàçðóøåíèÿ ðåïóòàöèè íåãàòèâíûìè îò-
çûâàìè.

Íà òðåòüåì ýòàïå àíàëèçà ðåïóòàöèîííî-
ãî ðèñêà îñóùåñòâëÿåòñÿ ïîäáîð ýôôåêòèâ-
íûõ àíàëèòè÷åñêèõ èíñòðóìåíòîâ. Ðàçâèòèå
èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé îáåñïå÷èëî
êîìïàíèè öåëûì êîìïëåêñîì èíñòðóìåíòîâ,
ïîçâîëÿþùèõ îñóùåñòâëÿòü ìîíèòîðèíã, ÷òî-
áû îöåíèòü ìíåíèå îáùåñòâåííîñòè î áðåí-
äå, ïðîäóêòàõ è óñëóãàõ, ðóêîâîäèòåëÿõ ôèðì.
Äëÿ ýòîãî èñïîëüçóþòñÿ àëãîðèòìû è ñåðâè-
ñû, ñïîñîáíûå ðàñïîçíàâàòü ïîëîæèòåëüíûå
èëè îòðèöàòåëüíûå îòçûâû. Ê ñðåäñòâàì èõ
ìîíèòîðèíãà îòíîñÿòñÿ ñåðâèñû îòñëåæèâà-
íèÿ óïîìèíàíèé êîìïàíèé â ñîöèàëüíûõ ñå-
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Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè

òÿõ, òåõíîëîãèè ïðîâåðêè ïîïóëÿðíîñòè áðåí-
äîâ, ñèñòåìû ìîíèòîðèíãà ïóáëèêàöèé â ÑÌÈ,
áëîãàõ è íîâîñòÿõ, èíñòðóìåíòû äëÿ àãðåãè-
ðîâàíèÿ íîâîñòíîé èíôîðìàöèè. Ðåçóëüòà-
òîì ÿâëÿåòñÿ ïîëó÷åíèå êîëè÷åñòâåííûõ äàí-
íûõ î ðåïóòàöèè êîìïàíèè, êîòîðûå çàòåì
ìîãóò áûòü ïðîàíàëèçèðîâàíû. Íàïðèìåð,
êîìïàíèè ìîãóò ñðàâíèâàòü ðåïóòàöèþ ïðî-
äóêòà íà äâóõ ðàçíûõ ðûíêàõ, èçìåðÿòü ðåïó-
òàöèîííûå ïðîáëåìû ñ òå÷åíèåì âðåìåíè è
îöåíèâàòü, èçìåíèëà ëè ñèòóàöèþ êîíêðåò-
íàÿ ñòðàòåãèÿ. Ïîñëå ðàçðàáîòêè òàêèõ ìåð
ïîëó÷åííûå äàííûå ìîãóò áûòü ñâÿçàíû ñ
ôèíàíñîâûìè ðåçóëüòàòàìè êîìïàíèè. Ýòî
ïîçâîëÿåò èíòåãðèðîâàòü ðåïóòàöèîííûé ðèñê
ñ äðóãèìè âèäàìè ðèñêà.

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî îðãàíèçàöèè ñî-
âåðøàþò îøèáêó, ïîëàãàÿñü íà ó÷àñòèå â ñî-
öèàëüíûõ ñåòÿõ â êà÷åñòâå îñíîâíîãî ìåòîäà
ìîíèòîðèíãà è óïðàâëåíèÿ ðåïóòàöèîííûì
ðèñêîì. Êîìïàíèè íåñóò çíà÷èòåëüíûå ðàñ-
õîäû íà âçàèìîäåéñòâèå ñ çàèíòåðåñîâàííû-
ìè ñòîðîíàìè â ñîöèàëüíûõ ñåòÿõ. Îäíàêî,
åñëè äåéñòâèÿ êîìïàíèé îãðàíè÷èâàþòñÿ îõ-
âàòîì êëèåíòîâ è ðåøåíèåì âîçíèêàþùèõ
ïðîáëåì, êîãäà ðåàêöèÿ îêàçàëàñü îòëè÷íîé
îò îæèäàåìîé, òî ýòîãî íåäîñòàòî÷íî äëÿ
ñîçäàíèÿ íàäåæíîé ïðîãðàììû îáåñïå÷åíèÿ
óñòîé÷èâîñòè ðåïóòàöèè áèçíåñà.

Ïîñëå âûÿâëåíèÿ êðèòè÷åñêèõ ïðîáëåì è
èçìåðåíèÿ èõ âîçäåéñòâèÿ òðåáóåòñÿ áûñò-
ðàÿ è íàäåæíàÿ ñèòóàöèîííàÿ îöåíêà. Íàïðè-
ìåð, âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ èñòî÷íèêàìè èíôîð-
ìàöèè íåãàòèâíîãî ñîäåðæàíèÿ ìîãóò âûñòó-
ïàòü îïðåäåëåííûå ïðåäñòàâèòåëè ÑÌÈ, êî-
òîðûå, â ñâîþ î÷åðåäü, ïîëàãàþòñÿ íà îäíó
è òó æå ãðóïïó ýêñïåðòîâ, çàòåì íåîäíîêðàò-
íî öèòèðóåìûõ. Êîìïàíèè äîëæíû ïîíèìàòü,
êòî âûñòóïàåò â ïîääåðæêó èëè ïðîòèâ íèõ.
Ñïèñîê ëèäåðîâ ìíåíèé, ýêñïåðòîâ è äðóãèõ
âëèÿòåëüíûõ ëèö çàâèñèò îò êîíêðåòíîé ïðî-
áëåìû è ðûíêà, à ïîýòîìó òðåáóåò ïîñòîÿí-
íîãî ìîíèòîðèíãà.

Â öåëîì, îðãàíèçàöèè, êîòîðûå ñî÷åòàþò
èííîâàöèîííûå òåõíîëîãèè ìîíèòîðèíãà è
ïîäãîòîâêó ðàáîòíèêîâ, îñâåäîìëåííûõ î ðèñ-
êàõ, ñïîñîáíû èçáåãàòü íåãàòèâíûõ ñîáûòèé
è èñïîëüçîâàòü âîçìîæíîñòè, îáåñïå÷èâàåìûå
óñòîé÷èâîñòüþ ðåïóòàöèè. Ïðèìåíåíèå íîâûõ
òåõíîëîãèé ïîçâîëÿåò ïîâûñèòü ñêîðîñòü îá-
íàðóæåíèÿ ðèñêà è ðåàêöèè íà íåãî, îäíàêî
áèçíåñ ïîêà ñëàáî èñïîëüçóåò âîçìîæíîñòè

ïðîãíîçèðîâàíèÿ ðèñêîâ ñ ïîìîùüþ àíàëèòè-
êè, ÷òîáû ñèíòåçèðîâàòü äàííûå äëÿ ïðèíÿ-
òèÿ îáîñíîâàííûõ ðåøåíèé. ×òî åùå áîëåå
âàæíî, ýòè âîçìîæíîñòè (íàïðèìåð, ñîöè-
àëüíûé ìîíèòîðèíã, àíàëèòèêà) íå ñîîòíîñÿòñÿ
ñ ðóêîâîäèòåëÿìè, îòâåòñòâåííûìè çà óïðàâ-
ëåíèå ðèñêàìè. Âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ èíôîðìà-
öèÿ î ïîòåíöèàëüíî îïàñíûõ óãðîçàõ äëÿ ðå-
ïóòàöèè ïåðåäàåòñÿ ëèøü íà èñïîëíèòåëüíûé
óðîâåíü, è òîëüêî êðèçèñíàÿ èëè ïîòåíöèàëü-
íî êðèçèñíàÿ ñèòóàöèÿ äîâîäÿòñÿ äî óðîâíÿ
ñîâåòà äèðåêòîðîâ. Êàê îòìå÷àåò À. Çàìàí,
ðåïóòàöèîííûé ðèñê ÿâëÿåòñÿ êîìïåòåíöèåé
ñîâåòà äèðåêòîðîâ, íî ïîíèìàíèå åãî çàâèñèò
îò êîììóíèêàöèé, êîòîðûå äîëæíû ïðèíîñèòü
ÿñíóþ è ïðàâäèâóþ èíôîðìàöèþ10. Ñóùåñòâó-
þùèå òåõíîëîãèè ïîçâîëÿþò ñîçäàòü èíòåë-
ëåêòóàëüíûå ñèñòåìû, ñïîñîáíûå êîëè÷åñòâåí-
íî îöåíèâàòü ðåïóòàöèîííûé ðèñê, îäíàêî îíè
ÿâëÿþòñÿ ëèøü èíôîðìàöèîííîé îñíîâîé óï-
ðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé. Áåç ðàçðàáîòêè êîð-
ïîðàòèâíîé ñèñòåìû ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé íåâîç-
ìîæíî îáåñïå÷èòü ïðåäóïðåæäåíèå ðåïóòàöè-
îííîãî êðèçèñà è óñòîé÷èâîñòü êîðïîðàòèâ-
íîé ðåïóòàöèè.

Îáñóæäåíèå
Â íàó÷íîé ëèòåðàòóðå âåäóòñÿ ìíîãî÷èñ-

ëåííûå äèñêóññèè, êàñàþùèåñÿ âîïðîñîâ óï-
ðàâëåíèÿ ðåïóòàöèåé, ðåïóòàöèîííûì ðèñ-
êîì11 è ñâÿçàííûå ñ îïðåäåëåíèåì òîãî, ïðè-
÷èíîé èëè ñëåäñòâèåì êàêèõ-òî ñîáûòèé ÿâ-
ëÿåòñÿ ðåïóòàöèîííûé ðèñê. Â ýòîì ñìûñëå
åñòü ïîíèìàíèå è òîãî è äðóãîãî. Êàê ïðè÷è-
íà, ðèñê îêàçûâàåò âëèÿíèå íà îòíîøåíèÿ,
ïîýòîìó õîðîøàÿ ðåïóòàöèÿ ïðèíîñèò âûãî-
äû åå íîñèòåëþ. Êàê ñëåäñòâèå, ðåïóòàöèÿ
ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì îïåðàöèîííîé ýôôåê-
òèâíîñòè è êà÷åñòâåííîãî ñåðâèñà12. Íåìàòå-
ðèàëüíûå àêòèâû íåñóò â ñåáå ñïåöèôè÷åñêèå
ðèñêè, ïîýòîìó íåïðèçíàíèå èõ çíà÷åíèÿ - ýòî
ñàìî ïî ñåáå ðèñê.

Ýôôåêòèâíîå óïðàâëåíèå ðåïóòàöèåé ïî-
çâîëÿåò êîìïàíèÿì äàæå ðåïóòàöèîííûé êðè-
çèñ èñïîëüçîâàòü ñåáå âî áëàãî. Òàê, ñîãëàñ-
íî äàííûì èññëåäîâàíèÿ Aon, êîìïàíèè îá-
ëàäàþò ðàçíîé ñïîñîáíîñòüþ âîññòàíàâëèâàòü
ñâîþ ñòîèìîñòü ïîñëå ðåïóòàöèîííîãî êðè-
çèñà, â ðåçóëüòàòå ÷åãî èõ ìîæíî ðàçäåëèòü
íà ïîáåäèòåëåé è ïðîèãðàâøèõ13. Êîìïàíèè-
ïîáåäèòåëè ïîäòâåðæäàþò äîêðèçèñíûå îæè-
äàíèÿ èíâåñòîðîâ è óâåëè÷èâàþò ñòîèìîñòü
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â ñðåäíåì íà 10% â òå÷åíèå ïåðâîãî ãîäà, â
òî âðåìÿ êàê ïðîèãðàâøèå òåðÿþò â ñðåäíåì
15%. Âàæíî, ÷òî íè ìàñøòàá áèçíåñà, íè
äîêðèçèñíàÿ ðåïóòàöèÿ íå çàùèùàþò îò ïî-
òåðè ðûíî÷íîé êàïèòàëèçàöèè.

Â öåëîì, ðåçóëüòàòû ïðîâåäåííîãî èññëå-
äîâàíèÿ ñâèäåòåëüñòâóþò î ïîíèìàíèè áèç-
íåñîì íåîáõîäèìîñòè óïðàâëåíèÿ ðåïóòàöè-
îííûì ðèñêîì, îäíàêî êîìïàíèè â íåäîñòà-
òî÷íîé ìåðå âëàäåþò ìåòîäîëîãèåé è èíñò-
ðóìåíòàðèåì ìîíèòîðèíãà è àíàëèçà ðèñêà.
Îò÷àñòè ýòî ñâÿçàíî ñ îòñóòñòâèåì ìåòîäèê,
êîòîðûå ïîçâîëÿþò êîëè÷åñòâåííî îöåíèòü
ðåïóòàöèîííûé ðèñê. Ïðåäëîæåííàÿ íàìè
òðåõ÷àñòíàÿ ìîäåëü ïðîöåññà àíàëèçà óïðî-
ùàåò îöåíêó ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà è ïðåäóï-
ðåæäàåò âîçíèêíîâåíèå ðåïóòàöèîííûõ ïî-
òåðü. Ñëåäóþùèé ýòàï èññëåäîâàíèÿ çàêëþ-
÷àåòñÿ â ðàçðàáîòêå ñèñòåìû ïîêàçàòåëåé
îöåíêè ðåïóòàöèîííîãî ðèñêà.

Çàêëþ÷åíèå
Ðîñò ñòîèìîñòè áèçíåñà è îáåñïå÷åíèå

åãî óñòîé÷èâîñòè â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ñâÿ-
çàíû ñ íàäåæíîñòüþ íåìàòåðèàëüíûõ àêòè-
âîâ, ê ÷èñëó êîòîðûõ îòíîñèòñÿ ðåïóòàöèÿ.
Îäíîé èç ïðîáëåì ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî íàäåæ-
íîñòü ðåïóòàöèè îáåñïå÷èòü êðàéíå ñëîæíî
âñëåäñòâèå çíà÷èòåëüíîãî âëèÿíèÿ íåêîíòðî-
ëèðóåìûõ ôàêòîðîâ, â ÷àñòíîñòè, çàèíòåðå-
ñîâàííûõ ëèö, îïðåäåëÿþùèõ âîñïðèÿòèå
êîìïàíèè èëè áðåíäà. Îòñóòñòâèå ñèñòåì ñáî-
ðà è àíàëèçà äàííûõ, êîëè÷åñòâåííîé îöåí-
êè ðèñêîâ, ïðîãíîçèðîâàíèÿ ïîòåíöèàëüíîãî
ðåïóòàöèîííîãî óùåðáà è äîâåäåíèÿ èíôîð-
ìàöèè äî ëèö, ïðèíèìàþùèõ ðåøåíèÿ, ïîâû-
øàåò íåîïðåäåëåííîñòü èçìåíåíèÿ ñòîèìîñ-
òè ðåïóòàöèîííîãî àêòèâà. Êîìïàíèÿì íóæíà
íàäåæíàÿ ñèñòåìà èçìåðåíèÿ ðåïóòàöèè, ÷òî-
áû ïîíèìàòü ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûå ñâÿçè
è èäåíòèôèöèðîâàòü äðàéâåðû è ðèñêè, íå-
ñóùèå ðåïóòàöèîííûå óãðîçû. Ïîýòîìó îñîç-
íàííîé íåîáõîäèìîñòüþ äëÿ áèçíåñà ñòàíî-
âÿòñÿ âëîæåíèÿ â òðàíñôîðìàöèþ ñèñòåìû
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé íà îñíîâå èíòåëëåêòóàëü-
íîé ñèñòåìû ðèñê-àíàëèçà ñ èñïîëüçîâàíèåì
ñîâðåìåííûõ òåõíîëîãèé ìîíèòîðèíãà, îöåíêè
è èíòåðïðåòàöèè äàííûõ.
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The urgency of the problem of monitoring and managing reputation risk is due to the simultaneously
increasing importance of public opinion in the context of digital media development, the complexity
of assessing corporate reputation and its high degree of vulnerability. Over the past few years,
technologies for monitoring reputation have been actively developing, which allow us to monitor
changes in the information field regarding the perception of the company and its brand. The
purpose of the study is to study modern approaches to assess reputation risk and problematic
aspects of the qualitative and quantitative analysis of this type of risk. Systematization of the
results of foreign and domestic studies made it possible to identify the main problems and
determine the components of reputation risk analysis.
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