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Ìåòîäîëîãèÿ

âîñïèòàíèÿ

Ðåïóòàöèîííûé ìåíåäæìåíò 

â ðàçâèòèè ñîâðåìåííîé 

øêîëû

È. Ïîïîâà

Îäíèì èç íàèáîëåå àêòóàëüíûõ àñïåêòîâ ñòðàòåãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà 
â îáðàçîâàíèè ÿâëÿåòñÿ ôîðìèðîâàíèå ïîçèòèâíîé ðåïóòàöèè îáðàçîâà-

òåëüíûõ îðãàíèçàöèé êàê íåîòúåìëåìîãî óñëîâèÿ, óêàçûâàþùåãî íà èõ êîíêó-
ðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà íà ðûíêå îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã. Â ñîöèàëüíîé ñèòóàöèè 
îòêðûòîñòè øêîëû ïðîäóìàííàÿ äåÿòåëüíîñòü ðóêîâîäèòåëÿ ïî óïðàâëåíèþ ðå-
ïóòàöèåé ñâîåãî îáðàçîâàòåëüíîãî ó÷ðåæäåíèÿ ìîæåò ñòàòü ñåðü¸çíûì ðû÷àãîì 
åãî ðàçâèòèÿ è ïîçâîëèò ïðèîáðåñòè íàä¸æíóþ ïîääåðæêó ñî ñòîðîíû ïåäàãî-
ãè÷åñêîãî ñîîáùåñòâà, îðãàíîâ óïðàâëåíèÿ îáðàçîâàíèåì, ðîäèòåëüñêîé îáùå-
ñòâåííîñòè, ñîöèàëüíûõ ïàðòí¸ðîâ.

Êàê ãðàìîòíî îðãàíèçîâàòü ðåïóòàöèîííûé ìåíåäæìåíò îáðàçîâàòåëüíîé 
îðãàíèçàöèè? Êàêèìè ñîöèàëüíûìè òåõíîëîãèÿìè â ýòîì íàïðàâëåíèè äîëæåí 
âëàäåòü ñîâðåìåííûé ðóêîâîäèòåëü? Íåîáõîäèìîñòü îòâåòà íà ýòè è äðóãèå âî-
ïðîñû îðèåíòèðóåò íàñ íà àíàëèç ðåïóòàöèîííîãî ìåíåäæìåíòà êàê ôàêòîðà 
ðàçâèòèÿ ñîâðåìåííîé øêîëû.

Ðåïóòàöèîííûé ìåíåäæìåíò, î êîòîðîì ñåãîäíÿ òàê ìíîãî ãîâîðèòñÿ êàê çà 
ðóáåæîì, òàê è â Ðîññèè â áèçíåñ-ñðåäå è êîòîðûé ñ÷èòàåòñÿ àêòóàëüíåéøèì 
íàïðàâëåíèåì â òåîðèè è ïðàêòèêå ñîâðåìåííîãî ìåíåäæìåíòà, â ðîññèéñêîì 
îáðàçîâàíèè ÿâëÿåòñÿ îòíîñèòåëüíî íîâîé òåìîé äëÿ íàó÷íîãî èññëåäîâàíèÿ 
è ïðàêòè÷åñêîé ðåàëèçàöèè. Â ñîâðåìåííûõ èíôîðìàöèîííûõ èñòî÷íèêàõ ïðî-
áëåìà ðåïóòàöèîííîãî ìåíåäæìåíòà ðàññìàòðèâàåòñÿ â áîëüøåé ñòåïåíè îòíîñè-
òåëüíî êîðïîðàòèâíûõ áèçíåñ-ñîîáùåñòâ, êîòîðûå â óñëîâèÿõ ðûíî÷íîé ýêîíî-
ìèêè âûíóæäåíû êîíêóðèðîâàòü çà ïðàâî áûòü ëèäåðàìè â òîé èëè èíîé ñôåðå 
äåÿòåëüíîñòè è ïîñòîÿííî çàâî¸âûâàòü âíèìàíèå àêòóàëüíûõ è ïîòåíöèàëüíûõ 
ïîòðåáèòåëåé.

Ñåãîäíÿ ýòà êàòåãîðèÿ àêòèâíî âõîäèò â ïðàêòèêó óïðàâëåíèÿ îáðàçîâàòåëü-
íûìè îðãàíèçàöèÿìè, à çíà÷èò, äëÿ íà÷àëà ñòîèò îïðåäåëèòüñÿ, ÷òî ìû áóäåì ïî-
íèìàòü ïîä «ðåïóòàöèîííûì ìåíåäæìåíòîì». Ïðè àíàëèçå èíôîðìàöèè ìîæíî 
îáíàðóæèòü ðÿä îïðåäåëåíèé:

■ ýòî ñèñòåìà ìåðîïðèÿòèé ïî ñîçäàíèþ, óïðî÷åíèþ è ïîääåðæàíèþ óñòîé-
÷èâîé ïîçèòèâíîé ðåïóòàöèè îðãàíèçàöèè (Ãóíäàðèí Ì.Â.);

■ ýòî ñîâîêóïíîñòü ìåòîäîâ, òåõíîëîãèé, ñðåäñòâ, ïîçâîëÿþùèõ îñóùåñò-
âëÿòü óïðàâëåíèå ðåïóòàöèåé îðãàíèçàöèè (Ñàëüíèêîâà Ë. Ñ.);

■ ýòî íåìàòåðèàëüíûé àêòèâ îðãàíèçàöèè (Íîâè÷åíêîâà Ë.);
■ ýòî äîëãîñðî÷íàÿ ñòðàòåãèÿ, íàïðàâëåííàÿ íà ôîðìèðîâàíèå è óêðåïëåíèå 

ðåïóòàöèè îðãàíèçàöèè è å¸ ðóêîâîäèòåëåé íåìàòåðèàëüíûìè ñðåäñòâàìè è ìå-
òîäàìè (Çëîâåäîâ À.Ý.).



19

Ñóäÿ ïî ñîäåðæàíèþ îïðåäåëåíèé, ðåïóòàöèîííûé ìåíåäæìåíò — ýòî ñèñòå-
ìà ìåð, íàïðàâëåííàÿ íà ôîðìèðîâàíèå óñòîé÷èâîãî àâòîðèòåòà îðãàíèçàöèè. 
À ýòà êàòåãîðèÿ íå ÿâëÿåòñÿ ïðèíöèïèàëüíî íîâîé â ðîññèéñêîì îáðàçîâàíèè.

Ïðîáëåìå àâòîðèòåòà ïåäàãîãà, ðóêîâîäèòåëÿ è îáðàçîâàòåëüíîãî ó÷ðåæäå-
íèÿ â öåëîì â íàøåé îòå÷åñòâåííîé ïåäàãîãèêå ïîñâÿùåíî íåìàëî «çîëîòûõ» 
ñòðàíèö â ðàáîòàõ À.Ñ. Ìàêàðåíêî, Â.À. Ñóõîìëèíñêîãî, Ø.À. Àìîíàøâèëè, Â.À. 
Êàðàêîâñêîãî, Ë.È. Íîâèêîâîé è äð. È âåçäå àâòîðèòåò — ýòî êàòåãîðèÿ, îñíî-
âàííàÿ íà íðàâñòâåííûõ óñòîÿõ óâàæåíèÿ, äîëãà, ÷åñòè, ñîâåñòè, îòâåòñòâåííîñòè, 
äîñòîèíñòâà. 

Ïî÷åìó æå òàê âàæíî ñåãîäíÿ ãîâîðèòü íå ïðîñòî îá àâòîðèòåòå, à óäåëÿòü 
âíèìàíèå èìåííî ðåïóòàöèîííîìó ìåíåäæìåíòó â óïðàâëåíèè îáðàçîâàòåëüíîé 
îðãàíèçàöèåé? Ââåäåíèå íîâîé êàòåãîðèè — ýòî íå ñèþìèíóòíàÿ äàíü ìîäå, ýòî 
ïîòðåáíîñòü âðåìåíè, æèâóùåãî è óïðàâëÿåìîãî çàêîíàìè ðûíêà, ãäå êà÷åñòâî 
îáðàçîâàíèÿ — íå òîëüêî óðîâåíü çíàíèé, óìåíèé è íàâûêîâ ó÷àùèõñÿ, ýòî 
ñôîðìèðîâàííîñòü êëþ÷åâûõ êîìïåòåíöèé, à îáðàçîâàòåëüíûé ïðîöåññ çàêëþ-
÷àåòñÿ íå ïðîñòî â îðãàíèçàöèè ó÷åáíîé è âíåóðî÷íîé äåÿòåëüíîñòè ó÷àùèõ-
ñÿ — ýòî ïðîöåññ ïðåäîñòàâëåíèÿ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã åãî àêòóàëüíûì ïîòðå-
áèòåëÿì: äåòÿì è ðîäèòåëÿì. Îòñþäà ñåãîäíÿ øêîëå íóæåí íå ïðîñòî àâòîðèòåò, 
à äåëîâàÿ ðåïóòàöèÿ! 

Õîðîøàÿ óñòîé÷èâàÿ ðåïóòàöèÿ äà¸ò îáðàçîâàòåëüíîé îðãàíèçàöèè, âûðàæà-
ÿñü ÿçûêîì ýêîíîìèêè, íåìàëî âûãîä. Âîò íåêîòîðûå èç íèõ:

Ñðàâíèòåëüíî áîëüøåå äîâåðèå ê îáðàçîâàòåëüíûì óñëóãàì. Ýêñïåðòû îòìå-
÷àþò, ÷òî õîðîøàÿ ðåïóòàöèÿ ïðèäà¸ò â ãëàçàõ ïîòðåáèòåëåé (ðîäèòåëåé è äåòåé) 
äîïîëíèòåëüíóþ ïñèõîëîãè÷åñêóþ öåííîñòü âñåìó, ÷òî ïðîèñõîäèò â îáðàçîâà-
òåëüíîì ó÷ðåæäåíèè. Òàê, íàïðèìåð, â íàñòîÿùåå âðåìÿ àêòóàëüíà òåíäåíöèÿ 
ñåòåâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ îáðàçîâàòåëüíûõ ó÷ðåæäåíèé ïî ïðåäîñòàâëåíèþ 
ñïåöèàëèçèðîâàííûõ ïðîôèëüíûõ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã. È çäåñü â ñèòóàöèè 
êîíêóðåíöèè èìåííî õîðîøàÿ ðåïóòàöèÿ îáðàçîâàòåëüíîãî ó÷ðåæäåíèÿ â ýòîé 
ñôåðå äåÿòåëüíîñòè, îñíîâàííàÿ íà èíôîðìàöèè î âûñîêèõ äîñòèæåíèÿõ, îá 
îñíàù¸ííîé ìàòåðèàëüíîé áàçå, î ïðîôåññèîíàëèçìå ïåäàãîãîâ, ïîìîæåò îòäàòü 
ïðåäïî÷òåíèå ó÷àùèõñÿ è ðîäèòåëåé â ïîëüçó êîíêðåòíîé øêîëû.

Êðåäèò äîâåðèÿ â êðèçèñíûõ ñèòóàöèÿõ. Êàê ïîêàçûâàåò ïðàêòèêà, ðåïó-
òàöèÿ ïîìîãàåò â êðèçèñíûõ ñèòóàöèÿõ «óäåðæàòüñÿ íà ïëàâó». Åñëè âàñ çíàþò 
ñ ñàìîé ëó÷øåé ñòîðîíû, òî âàì áóäåò çíà÷èòåëüíî ïðîùå ïîëó÷èòü îòñðî÷êó 
â èñïîëíåíèè îáÿçàòåëüñòâ, ÷òî ïîçâîëèò «ñìÿã÷èòü» âîçíèêøóþ êðèçèñíóþ 
ñèòóàöèþ. Êîíå÷íî, òîëüêî íà ïåðâûõ ïîðàõ, íî ýòîò âðåìåííîé ðåçåðâ äîëæåí 
áûòü äîñòàòî÷íûì äëÿ ïðèíÿòèÿ ñðî÷íûõ àíòèêðèçèñíûõ ìåð. 

Ïîâûøåíèå ñàìîîöåíêè ÷ëåíîâ îðãàíèçàöèè, âîçìîæíîñòü ïðèâëå÷åíèÿ â îð-
ãàíèçàöèþ ñïåöèàëèñòîâ âûñîêîãî óðîâíÿ. Âñåì õîðîøî èçâåñòíî òî, ÷òî äàëåêî 
íå âñ¸ ðåøàåò çàðïëàòà. Âî âñÿêîì ñëó÷àå, ïðîñòî ðîñòîì âîçíàãðàæäåíèÿ ïîâû-
øåíèÿ êà÷åñòâà è îòäà÷è êàæäîãî ÷ëåíà êîëëåêòèâà íå äîáü¸øüñÿ. Çäåñü ñòàíî-
âèòñÿ âàæíûì, íàñêîëüêî ÷åëîâåê ìîæåò îöåíèâàòü ñâîþ ðàáîòó êàê ïðåñòèæíóþ 
è ñîöèàëüíî çíà÷èìóþ.

Îïòèìèçàöèÿ ïîèñêà íîâûõ ñîöèàëüíûõ ïàðòí¸ðîâ è ïîòåíöèàëüíûõ èí-
âåñòîðîâ. Î÷åâèäíî, ÷òî ñî øêîëîé, êîòîðàÿ îáëàäàåò õîðîøåé ðåïóòàöèåé, 
îðãàíèçàöèè-ïàðòí¸ðû ãîðàçäî àêòèâíåå âñòóïàþò âî âçàèìîäåéñòâèå, çàêëþ÷àþò 
äîãîâîðà î ñîòðóäíè÷åñòâå è ïðîÿâëÿþò ãîòîâíîñòü îêàçàòü ïîìîùü è ñîäåéñòâèå.

Óïðàâëåíèå

è ïðîåêòèðîâàíèå

[ 45 – 75 ]
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Êàê âèäíî, õîðîøàÿ ðåïóòàöèÿ âàæíà àáñîëþòíî äëÿ âñåõ íàïðàâëåíèé äåÿ-
òåëüíîñòè îáðàçîâàòåëüíîé îðãàíèçàöèè. Õîðîøàÿ ðåïóòàöèÿ — ýòî îòëè÷íûé 
ñïîñîá ïðåâðàùàòü íåìàòåðèàëüíûå àêòèâû â äåéñòâåííûå èíñòðóìåíòû ðàçâè-
òèÿ øêîëû.

Ñóùåñòâóþò ëè ÷¸òêèå õàðàêòåðèñòèêè èëè êðèòåðèè â îöåíêå ðåïóòàöèè 
îðãàíèçàöèè? Çäåñü ìîæíî îáíàðóæèòü ðàçíûå òî÷êè çðåíèÿ. Òàê, íàïðèìåð, 
«îáúåêòèâíûå» êðèòåðèè õîðîøåé ðåïóòàöèè, ïðèìåíÿåìûå èçâåñòíûì æóðíà-
ëîì «Fortune» ïðè ñîñòàâëåíèè ðåéòèíãà êðóïíåéøèõ êîìïàíèé ÑØÀ, — ýòî: 
êà÷åñòâî ìåíåäæìåíòà; êà÷åñòâî ïðîäóêòà; ñïîñîáíîñòü ïðèâëå÷ü è óäåðæèâàòü 
êâàëèôèöèðîâàííûå êàäðû; ôèíàíñîâàÿ ïðî÷íîñòü; ýôôåêòèâíîå èñïîëüçîâà-
íèå êîðïîðàòèâíûõ àêòèâîâ; äîëãîñðî÷íàÿ èíâåñòèöèîííàÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü; 
ñêëîííîñòü ê èñïîëüçîâàíèþ íîâûõ òåõíîëîãèé; îòâåòñòâåííîå îòíîøåíèå ê îá-
ùåñòâó è ê îêðóæàþùåé ñðåäå â ÷àñòíîñòè.

Ðèñ. 1. Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ôîðìèðîâàíèå óñòîé÷èâîé ïîëîæèòåëüíîé 
ðåïóòàöèè îðãàíèçàöèè, öåííîñòü áðåíäà

Íàñëåäèå è ëèäåðñòâî. Âûñîêàÿ ðåïóòàöèÿ 
è ëèäåðñòâî, ïîääåðæèâàåìîå â òå÷åíèå 

äëèòåëüíîãî âðåìåíè

Äîâåðèå. Áðåíä êàê íå÷òî, ÷åìó ìîæíî äîâåðÿòü
èëè íà ÷òî ìîæíî ïîëàãàòüñÿ

Ïðèåìëåìîñòü. Òî, ÷òî ñ÷èòàåòñÿ «õîðîøèì
âûáîðîì» ëþäüìè, ðàâíûìè ïî ïîëîæåíèþ

Ïðåñòèæ. Âûñîêîêà÷åñòâåííîñòü,
ïåðâîñîðòíîñòü, âûãîäíîñòü

Íîñòàëüãèÿ. Àññîöèàöèè ñ ðàäîñòíûìè
âîñïîìèíàíèÿìè

Çàáîòà. Èíäèâèäóàëüíîå îòíîøåíèå ê ïîòðåáè -
òåëþ, ïîíèìàíèå åãî ïîòðåáíîñòåé

Âçàèìîñâÿçè. Áðåíä, â ñâÿçè ñ êîòîðûì ïîòðå- 
áèòåëè îùóùàþò ýìîöèîíàëüíûé êîìôîðò

Íîâøåñòâî. Âåäóùåå ïîëîæåíèå, ëèäåðñòâî
â ñôåðå âíåäðåíèÿ íîâîãî

Ïîääåðæêà. Èñïîëüçóåìûé èëè îäîáðåííûé
ýêñïåðòàìè, à òàêæå «ëþäüìè, êîòîðûõ

ÿ óâàæàþ»

Àâòîðèòåò

Öåíà

Öåííîñòè 
áðåíäà

Àêòèâû

Îäîáðå-
íèå

Èäåíòè-
ôèêàöèÿ

Ýìîöèîíàëüíîå 
«ðîäñòâî»

Ôóíêöèîíàëüíîå 
«èñïîëíåíèå»

[ 5 – 14 ]
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À îäèí èç àâòîðèòåòíûõ â ìèðîâîì ñîîáùåñòâå ýêñïåðòîâ â ñôåðå ðåïóòà-
öèîííûõ ðèñêîâ Àðèô Çàìàí â ñâîåé ðàáîòå «Ðåïóòàöèîííûé ðèñê: óïðàâëåíèå 
â öåëÿõ ñîçäàíèÿ ñòîèìîñòè» îïðåäåëÿåò ñèñòåìó ôàêòîðîâ, íàèáîëåå ñèëüíî 
âëèÿþùèõ íà ïîâûøåíèå ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû ðàçëè÷íûõ êîìïàíèé â ñîöèàëü-
íîé ñôåðå: ìàòåðèàëüíûå ñðåäñòâà (âíåøíèé âèä ñðåäñòâ îáñëóæèâàíèÿ, îáî-
ðóäîâàíèÿ, ïåðñîíàëà, ìàòåðèàëîâ); íàä¸æíîñòü (ñïîñîáíîñòü îñóùåñòâëÿòü îá-
ñëóæèâàíèå îòâåòñòâåííî, ñîáëþäàÿ îáÿçàòåëüñòâà); îòçûâ÷èâîñòü (ãîòîâíîñòü 
ïîìîãàòü êëèåíòàì è íåçàìåäëèòåëüíî ïðåäîñòàâëÿòü íåîáõîäèìûå óñëóãè); 
óâåðåííîñòü â ñâîèõ ñèëàõ (ñïîñîáíîñòü ïåðåäàâàòü çíàíèÿ, âíóøàòü äîâåðèå, 
ñîáëþäàòü êîíôèäåíöèàëüíîñòü); ñî÷óâñòâèå (çàáîòà, áåñïîêîéñòâî îá èíòåðå-
ñàõ êëèåíòà, èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä).

Â åãî æå ðàáîòå ìû ìîæåì îáíàðóæèòü èíòåðåñíóþ ñõåìó àãåíòîâ âëèÿíèÿ 
íà ôîðìèðîâàíèå ðåïóòàöèè îðãàíèçàöèè, ïðåäñòàâëåííîé â êàòåãîðèè «öåí-
íîñòü áðåíäà». Åñëè å¸ ïðîàíàëèçèðîâàòü, òî ìíîãîå ñîîòâåòñòâóåò ïîëîæåíèþ 
äåë ïðè ðàáîòå ñ îáðàçîâàòåëüíîé îðãàíèçàöèåé.

Â ñîâðåìåííûõ îòå÷åñòâåííûõ èññëåäîâàíèÿõ (Ê.Ãàâðèøêèí, È. Îëåéíèê, 
À Ëàïøîâ è äð.) ìîæíî âñòðåòèòü â êà÷åñòâå òåõíîëîãè÷åñêîãî èíñòðóìåíòà îöåí-
êè ðåïóòàöèè îðãàíèçàöèè ìîäåëè ðåïóòàöèîííîé ìàòðèöû, ãäå ÷¸òêî ïðåäñòàâ-
ëåíû ïàðàìåòðû îöåíêè ðåïóòàöèè (ìàðêåòèíãîâàÿ îðèåíòàöèÿ, îòâåòñòâåííîñòü 
ïåðåä ïàðòí¸ðàìè, êà÷åñòâî ìåíåäæìåíòà, êà÷åñòâî ðåøåíèé äëÿ ïîòðåáèòåëÿ, 
ñîöèàëüíàÿ è ýêîëîãè÷åñêàÿ îòâåòñòâåííîñòü, êàäðîâàÿ ïîëèòèêà) è êàòåãîðèè å¸ 
ïîòðåáèòåëåé (êëèåíòû, ïàðòí¸ðû, ñîòðóäíèêè, âëàñòíûå ñòðóêòóðû, ïðåäñòàâèòåëè 
ÑÌÈ, îáùåñòâåííîñòü), îöåíèâàþùèõ êàæäûé ïðåäñòàâëåííûé ïàðàìåòð.

Òàêèì îáðàçîì, äåëàåòñÿ ïîïûòêà «îáúåêòèâíîé» îöåíêè ðåïóòàöèè îðãàíè-
çàöèè. Íî ñ òî÷êè çðåíèÿ ñóáúåêòèâíîé ñôåðû ðåïóòàöèÿ — ýòî íàáîð óáåæäå-
íèé è îùóùåíèé, êîòîðûå îðãàíèçàöèÿ âûçûâàåò ó îïðåäåë¸ííîé àóäèòîðèè. 
Ïîýòîìó ñ îáúåêòèâíûìè ïàðàìåòðàìè ñóáúåêòèâíàÿ îöåíêà ïîðîé èìååò ìàëî 
îáùåãî. À çíà÷èò, ñëåäóåò, íå ïîëàãàÿñü íà «áåçóïðå÷íóþ èñòîðèþ» îðãàíèçàöèè, 
ñîçíàòåëüíî è ïîñòîÿííî ðàáîòàòü ñ öåëåâîé àóäèòîðèåé.

Êàêóþ «ðåïóòàöèîííóþ àóäèòîðèþ» íåîáõîäèìî îòíåñòè ê öåëåâîé â îáðà-
çîâàòåëüíîì ó÷ðåæäåíèè? Ïî ìíåíèþ ïðîôåññîðà àâñòðàëèéñêîé âûñøåé øêîëû 
ìåíåäæìåíòà Ãðýìà Äàóëèíãà, ìîæíî ãîâîðèòü î ñëåäóþùèõ ãðóïïàõ, ðàáîòà ñ êî-
òîðûìè îäèíàêîâî âàæíà äëÿ ðåïóòàöèîííîãî ìåíåäæìåíòà îðãàíèçàöèè. Îá èõ 
çíà÷èìîñòè èìåííî äëÿ âàøåé îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî ïîðàçìûøëÿòü âàì ñàìèì.

Íîðìàòèâíûå ãðóïïû — ýòî ðåãóëèðóþùèå, âëàñòíûå èíñòàíöèè, êîòîðûå 
äèêòóþò è ðåãóëèðóþò íîðìû äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè. Äëÿ Ðîññèè, îñîáåííî 
ðåãèîíîâ, âûñòðîåííûå îòíîøåíèÿ ñ âëàñòüþ åñòü íåïðåìåííîå óñëîâèå ñóùå-
ñòâîâàíèÿ è ðàçâèòèÿ âñÿêîé îðãàíèçàöèè. Ïîýòîìó íóæíî âûãëÿäåòü â ãëàçàõ 
âëàñòåé ñîîòâåòñòâóþùå, à êàê èìåííî — êàê ñîþçíèê èëè, âîçìîæíî, íåéòðàëü-
íàÿ ñòîðîíà — çàâèñèò îò ìåñòíûõ óñëîâèé.

Ôóíêöèîíàëüíûå ãðóïïû — ýòî àóäèòîðèÿ, ïðÿìàÿ ðàáîòà ñ êîòîðîé çàíèìà-
åò íàèáîëüøåå âðåìÿ. Ê íèì ìîæíî îòíåñòè ñîòðóäíèêîâ, êîëëåêòèâ ïåäàãîãîâ, 
ó÷àùèõñÿ. Èìåííî ìíåíèå ýòîé àóäèòîðèè ñîçäà¸ò «êîñòÿê» ðåïóòàöèè, êîòîðûé 
áûñòðî ñòàíîâèòñÿ èçâåñòíûì âñåì îñòàëüíûì àóäèòîðíûì ãðóïïàì.

Äèôôóçíûå ãðóïïû — ýòî ïðåäñòàâèòåëè ÑÌÈ è îáùåñòâåííîñòè, íàèáîëåå 
àêòèâíûå ãðóïïû, ðîëü êîòîðûõ çàêëþ÷àåòñÿ, ïðåæäå âñåãî, â òðàíñëÿöèè ðåïóòà-
öèîííîé îöåíêè äðóãèì ãðóïïàì. 

Óïðàâëåíèå

è ïðîåêòèðîâàíèå
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К О Н Ц Е П Ц И И   И   С И С Т Е М Ы

Ãðóïïû êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé — ýòî êàòåãîðèÿ, ñ êîòîðîé îðãàíèçàöèÿ, 
êàê ïðàâèëî, íå èìååò ïðÿìîãî êîíòàêòà. Âìåñòå ñ òåì èìåííî îíè ÿâëÿþòñÿ êî-
íå÷íîé èíñòàíöèåé, ïðèãîâîð êîòîðîé îáæàëîâàíèþ íå ïîäëåæèò. Ê ýòîé ãðóïïå 
÷àùå âñåãî îòíîñÿò ðîäèòåëåé.

Òàêèì îáðàçîì, ê êàæäîìó òèïó ãðóïï, öåëåâûõ àóäèòîðèé íóæåí ñâîé ïîä-
õîä. È òîëüêî â ñëó÷àå åñëè îí áóäåò íàéäåí è ïðàâèëüíî ïóùåí â õîä, ðåïóòàöèÿ 
ñòàíåò ñòðàòåãè÷åñêèì àêòèâîì îðãàíèçàöèè. Ïîèñê ïîäõîäà ê ðàáîòå ñ êàæäîé 
ãðóïïîé ëîãè÷íî ïðèâîäèò ê âîïðîñó î òåõíîëîãèÿõ ðåïóòàöèîííîãî ìåíåäæìåí-
òà. Êàê óïðàâëÿòü ðåïóòàöèåé îðãàíèçàöèè? Ñ ïîìîùüþ êàêèõ èíñòðóìåíòîâ?

Áåçóñëîâíî, èíòóèòèâíûé ïîäõîä ê ðåøåíèþ ýòîé çàäà÷è äîñòóïåí ðåäêèì 
åäèíèöàì ðóêîâîäèòåëåé, ëè÷íîñòÿì ñ ÿðêîé ïðîôåññèîíàëüíîé õàðèçìîé, íàäå-
ë¸ííûì îò ïðèðîäû òîé ñèñòåìîé êà÷åñòâ, êîòîðàÿ âûçûâàåò óñòîé÷èâîå ÷óâñòâî 
äîâåðèÿ è ïðèçíàíèÿ ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè ó øèðîêèõ êðóãîâ. Ñåãîäíÿ ýòè 
èìåíà íàì õîðîøî èçâåñòíû: Â.À. Êàðàêîâñêèé, Å.À. ßìáóðã, À.Í. Òóáåëüñêèé.

Íî èíòóèòèâíûé ïîäõîä òðåáóåò âûñîêîãî ýìîöèîíàëüíîãî íàïðÿæåíèÿ 
è áîëüøèõ ýíåðãåòè÷åñêèõ çàòðàò. Ñåãîäíÿ óñïåøíîìó ðóêîâîäèòåëþ íóæíî òâ¸ð-
äî çíàòü çàêîíû óïðàâëåíèÿ, ÷òîáû ñîõðàíèòü ñèëû è âðåìÿ äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ 
ñòàáèëüíî âûñîêîé ýôôåêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè.

Ïåðâûé øàã â óïðàâëåíèè ðåïóòàöèåé îðãàíèçàöèè — ðåïóòàöèîííûé àó-
äèò — âñåñòîðîííèé àíàëèç ïîëîæåíèÿ äåë â ýòîé ñôåðå. 

Îòå÷åñòâåííûå ñïåöèàëèñòû â îáëàñòè ðåïóòàöèîííîãî ìåíåäæìåíòà 
È. Îëåéíèê è À. Ëàïøîâ ñ÷èòàþò, ÷òî ðåïóòàöèîííûé àóäèò äîëæåí âêëþ÷àòü 
â ñåáÿ ñëåäóþùèå ïóíêòû:

Íåçàâèñèìóþ îöåíêó âàøåé óçíàâàåìîñòè, òî åñòü íåîáõîäèìî âûÿñíèòü 
ðåàëüíûé óðîâåíü, êòî, â êàêîé ìåðå, îòêóäà è ñ êàêèõ ïîçèöèé çíàåò î âàøåé 
øêîëå. Åñëè õîòÿ áû 10% ïîòðåáèòåëåé çíàþò, ÷òî åñòü òàêàÿ îðãàíèçàöèÿ, äà 
âäîáàâîê íå èìåþò ïðîòèâ íå¸ íè÷åãî ïëîõîãî — ìîæíî ðàáîòàòü íàä ðàçâèòèåì 
óñòîé÷èâîé ïîëîæèòåëüíîé ðåïóòàöèè.

Àíàëèç êîíêóðåíòíîé ñèòóàöèè — ýòî îöåíêà ðåïóòàöèîííîãî óðîâíÿ 
âàøèõ ðåàëüíûõ èëè ïîòåíöèàëüíûõ êîíêóðåíòîâ. Îäíî äåëî — èãðàòü ïðîòèâ 
ìàëîèçâåñòíûõ îðãàíèçàöèé, è ñîâñåì äðóãîå — ïðîòèâ ïîëüçóþùèõñÿ äîâåðèåì 
è óâàæåíèåì ó ðóêîâîäñòâà, äåòåé è ðîäèòåëåé. Çäåñü âàæíî òî÷íî óñòàíîâèòü, 
ó êàêèõ èìåííî ðåïóòàöèîííûõ ãðóïï âàøè ñîïåðíèêè îñîáåííî âûçûâàþò îäî-
áðåíèå è óäåðæèâàþò «ïàëüìó ïåðâåíñòâà». Íå áûâàåò òàêîãî, ÷òîáû ïîáåäû 
áûëè ïî âñåì ïàðàìåòðàì è ó âñåõ ñðàçó!

Àíàëèç ñëîæèâøåãîñÿ èìèäæà — ýòî êîãäà ñðàâíèâàþòñÿ âàøè ïðåäñòàâëå-
íèÿ î øêîëå ñ ïðåäñòàâëåíèÿìè, êîòîðûå ñëîæèëèñü ó äåòåé, ïåäàãîãîâ è ðîäèòå-
ëåé. Ïðîâîäèòñÿ òàêîé àíàëèç ìåòîäîì ýêñïåðòíîãî îïðîñà ÷ëåíîâ âàøåé îðãà-
íèçàöèè è íåïîñðåäñòâåííî öåëåâûõ ãðóïï. Ïîëó÷èâøèéñÿ îáðàç êðàñíîðå÷èâî 
ñâèäåòåëüñòâóåò î ñëîæèâøåéñÿ ðåïóòàöèè. 

Àíàëèç «óçêèõ ìåñò» èëè íåãàòèâíûõ ôàêòîðîâ è óãðîç ôîðìèðîâàíèÿ ïî-
çèòèâíîé ðåïóòàöèè øêîëû.

Åñëè âû îáíàðóæèëè òàêèå «óãðîçû», è â àíàëèçå ñëîæèâøåãîñÿ èìèäæà íå 
âñ¸ â ïîðÿäêå, ÷òî ìîæåò ïîìî÷ü ñïàñòè ðåïóòàöèþ îðãàíèçàöèè? Íåñêîëüêî ïî-
ëåçíûõ ñîâåòîâ:

■ Äåëàéòå óïîð íà ïîëîæèòåëüíûõ ñòîðîíàõ è äîñòèæåíèÿõ âàøåãî êîëëåê-
òèâà — ìàêñèìàëüíî èíôîðìèðóéòå öåëåâûå ãðóïïû î «ãåðîÿõ» îðãàíèçàöèè, 
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ïîëó÷åííûõ íàãðàäàõ, óñïåøíîì ïðîõîæäåíèè ìíîãî÷èñëåííûõ ïðîâåðîê, äî-
ñòèæåíèÿõ â àòòåñòàöèîííûõ è äðóãèõ çíà÷èìûõ äëÿ óêðåïëåíèÿ ðåïóòàöèè ìåðî-
ïðèÿòèÿõ.

■ Öåëåíàïðàâëåííî ôîðìèðóéòå ÿðêèå ïîëîæèòåëüíûå àññîöèàöèè ó îñíîâ-
íûõ ïîòðåáèòåëåé — äåòåé, ðîäèòåëåé, ïåäàãîãîâ. Îðèåíòèðóéòå íà òî, ÷òîáû êàê 
ìîæíî ÷àùå çâó÷àëè ïîëîæèòåëüíûå âûñêàçûâàíèÿ î ïîâñåäíåâíûõ äåëàõ è ñî-
áûòèÿõ øêîëû.

Øàã âòîðîé — çàáîòüòåñü îá èìèäæå îðãàíèçàöèè. Êàê ñ÷èòàþò ýêñïåðòû, 
îñíîâîé ëþáîãî ãàðìîíè÷íîãî ðàçâèòèÿ ÿâëÿåòñÿ ïðèíöèï ñîîòâåòñòâèÿ. Â ÷àñò-
íîñòè, ïðåòåíçèè îðãàíèçàöèè íà ïîáåäó â êîíêóðåíòíîé áîðüáå, íà çàâîåâàíèå 
óñòîé÷èâîãî, à òåì áîëåå ëèäèðóþùåãî ïîëîæåíèÿ äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü å¸ 
âîçìîæíîñòÿì. 

Èìèäæ îðãàíèçàöèè äîëæåí ñîîòâåòñòâîâàòü ñòðàòåãèè å¸ ðàçâèòèÿ, 
îïèðàþùåéñÿ íà óäîâëåòâîðåíèå îïðåäåë¸ííûõ ïîòðåáíîñòåé ðûíêà îáðàçîâà-
òåëüíûõ óñëóã èëè åãî îòäåëüíûõ ñåãìåíòîâ. Àóäèòîðèè ýòî äîëæíî ïîäàâàòüñÿ 
êàê ñòðåìëåíèå óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Èìèäæ îðãàíèçàöèè äîëæåí ñîîòâåòñòâîâàòü å¸ óðîâíþ è ýòàïó ðàç-
âèòèÿ, à òàêæå ñîâðåìåííîìó ñîñòîÿíèþ ðàçâèòèÿ îáùåñòâà, â êîòîðîì îíà 
ñóùåñòâóåò.

Çäåñü âàæíî íå çàáûâàòü — ìåíÿåòñÿ è îáùåñòâî, è ïîòðåáèòåëè, è îðãà-
íèçàöèÿ. Ýòè èçìåíåíèÿ äîëæíû áûòü «ñèíõðîíèçèðîâàíû»! Ïîýòîìó â âàøåé 
øêîëå äîëæíà ïîñòîÿííî ïðîâîäèòüñÿ ðàáîòà ïî âîçìîæíûì èçìåíåíèÿì èìèä-
æà â ñîîòâåòñòâèè ñ èçìåíåíèåì óñëîâèé ñðåäû. Ïðè ýòîì «íîâûå» ýëåìåíòû 
èìèäæà äîëæíû âïëåòàòüñÿ â ïðåæíèé, ïðèâû÷íûé ðèñóíîê, ÷òîáû íå âûçûâàòü 
ñòðàõ è îòòîðæåíèå.

Ðàçðàáîòàéòå ìîäåëü áðåíäà øêîëû è çàáîòüòåñü î åãî ïðîäâèæåíèè. Ôèð-
ìåííûé çíàê âàøåé îðãàíèçàöèè â øèðîêîì ñìûñëå, ïðåäñòàâëåííûé ñèñòåìîé 
àòðèáóòîâ (ãåðá øêîëû, íàãðóäíûé çíà÷îê, çàêëàäêè, êàëåíäàðè, íàêëåéêè, áëîê-
íîòû, ãàëñòóêè, ôèðìåííûå îòêðûòêè, ðó÷êè, êàðàíäàøè è äð.), ïîìîæåò ÷óâñòâî-
âàòü ñåáÿ óâåðåííåå íà ðûíêå îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã.

Íî íå ñòîèò çàáûâàòü, ÷òî áðåíä øêîëû — ýòî èíñòðóìåíò ïðîäâèæåíèÿ 
âíóòðåííåãî èìèäæà îðãàíèçàöèè, êîòîðûé îñíîâûâàåòñÿ íà îïðåäåëåíèè ñâîåé 
ìèññèè; ñðî÷íûõ è ïåðñïåêòèâíûõ öåëåé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îðãàíèçàöèè è ñî-
ñòàâëåíèè ïëàíîâ äåÿòåëüíîñòè; ñåãìåíòèðîâàíèè ðûíêà îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã 
â ñîîòâåòñòâèè ñ íàìå÷åííûìè ïëàíàìè; ïîäáîðå è ïîäãîòîâêå ñîòðóäíèêîâ, 
àäåêâàòíûõ îáùèì öåëÿì îðãàíèçàöèè; ðàçðàáîòêå ôèðìåííîãî ñòèëÿ îðãàíè-
çàöèè; ïðîâåäåíèè ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé è ñîñòàâëåíèè ïðîãíîçîâ ðàç-
âèòèÿ. 

Íà íà÷àëüíîì ýòàïå ñîçäàíèÿ èìèäæà îðãàíèçàöèè âàæíî ñòðîãî ñëåäèòü çà 
ñîáëþäåíèåì ñîîòâåòñòâèÿ îáåùàíèé èõ ðåàëèçàöèè. Ëó÷øå ïîñóëèòü ñêðîìíûå 
óñëóãè, íî äîñòîéíî èõ ðåàëèçîâàòü, ÷åì îáîçíà÷èòü øèðîêèé ñïåêòð, íî îáå-
ñïå÷èòü âûïîëíåíèå ëèøü íåáîëüøîé åãî ÷àñòè. Âïðî÷åì, êàê óòâåðæäàþò ñîâðå-
ìåííûå èìèäæìåéêåðû, ìîæíî äåéñòâîâàòü è îò ñêàíäàëà — íåãàòèâíîå âïå÷àò-
ëåíèå çàïîìèíàåòñÿ íàäîëãî, íî ýòî íå îá îáðàçîâàòåëüíîé îðãàíèçàöèè! 

Îáåñïå÷èòü ïîëîæèòåëüíóþ ðåïóòàöèþ øêîëå ïîìîæåò ðàáîòà íà âíåøíþþ 
àóäèòîðèþ — ðàñøèðåíèå è óêðåïëåíèå ñâÿçåé ñ ñîöèàëüíûìè ïàðòí¸ðàìè. 
È ýòî òðåòèé øàã òåõíîëîãèè ðåïóòàöèîííîãî ìåíåäæìåíòà.

Óïðàâëåíèå

è ïðîåêòèðîâàíèå
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Ðàññûëêè ê ïðàçäíèêàì, óâåäîìëåíèÿ î ñîçäàíèè íîâûõ íàïðàâëåíèé, ñïè-
ñîê íîâûõ óñëóã è äð. Êðîìå òîãî, ðåêîìåíäîâàíû ðåêëàìà òåõíîëîãèé îðãàíèçà-
öèè â ðåêëàìíûõ èçäàíèÿõ (æåëòûå, çîëîòûå, ôèîëåòîâûå ñòðàíèöû, ñïðàâî÷íè-
êè, ýíöèêëîïåäèè è äð.); ïðåçåíòàöèè, äíè îòêðûòûõ äâåðåé, áëàãîòâîðèòåëüíûå 
àêöèè è ò.ä.

Ýôôåêòèâíàÿ äåëîâàÿ ïðåçåíòàöèÿ ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç íàä¸æíåéøèõ èíñòðó-
ìåíòîâ, ïîçâîëÿþùèõ îðãàíèçàöèè óêðåïèòü ñâîþ ðåïóòàöèþ. Íà ïðåçåíòàöèþ 
ìû çîâ¸ì «ýëèòó» — êðóïíûõ äåëîâûõ ïàðòí¸ðîâ, «ãåðîåâ» îðãàíèçàöèè, ïðåä-
ñòàâèòåëåé âëàñòè è ò.ï. Âñå îíè ïîëó÷àþò èíäèâèäóàëüíûå ïðèãëàøåíèÿ, ïðè-
÷¸ì èõ ýêñêëþçèâíîñòü ìîæåò è äîëæíà ïîä÷¸ðêèâàòüñÿ — çîâ¸ì íå âñåõ, òîëüêî 
ëó÷øèõ è ñàìûõ óâàæàåìûõ! Ïðåññà ïðèãëàøàåòñÿ èñêëþ÷èòåëüíî â ëèöå «äîâå-
ðåííûõ» ïðåäñòàâèòåëåé ÑÌÈ. Äåÿòåëüíîñòü è äîñòèæåíèÿ âàøåé øêîëû äîëæíû 
áûòü øèðîêî ðàñòèðàæèðîâàíû è ñòàòü íàñòîÿùèì äîñòîÿíèåì ðåãèîíà!

Â ýòî âðåìÿ ðóêîâîäèòåëþ âíóòðè îðãàíèçàöèè ñëåäóåò çàíÿòüñÿ ïîâûøåíè-
åì êà÷åñòâà ðàáîòû ïåäàãîãè÷åñêîãî êîëëåêòèâà, îáåñïå÷èòü ïåäàãîãàì âîçìîæ-
íîñòü ðîñòà, ïîâûøåíèå êâàëèôèêàöèè, ó÷àñòèå â ïðîôåññèîíàëüíûõ êîíêóðñàõ, 
â çíà÷èìûõ ïðîåêòàõ è ò.ï.

Òàêèì îáðàçîì, çàâåðøàÿ ñòàòüþ, õî÷åòñÿ ïðèâåñòè ñëîâà àâòîðà ïåðâîãî 
ó÷åáíèêà â Ðîññèè ïî ðåïóòàöèîííîìó ìåíåäæìåíòó Ë.Ñ. Ñàëüíèêîâîé, êàê íåëü-
çÿ ëó÷øå îòðàæàþùèå çíà÷èìîñòü ðàçâèòèÿ â îáðàçîâàíèè òàêîãî íàïðàâëåíèÿ, 
êàê ðåïóòàöèîííûé ìåíåäæìåíò: «Æèçíåííî âàæíûì óñëîâèåì ïðîöâåòàíèÿ 
îðãàíèçàöèè ñòàíîâèòñÿ íåîáõîäèìîñòü ïîñòîÿííî ôîðìèðîâàòü è íàïðàâëÿòü 
öåëåâûì àóäèòîðèÿì íóæíûå èíôîðìàöèîííûå ïîòîêè, ÷òî ÿâëÿåòñÿ ïðåäìåòîì 
äåÿòåëüíîñòè íîâîãî âèäà ñîöèàëüíîãî óïðàâëåíèÿ — óïðàâëåíèÿ ðåïóòàöèåé». 

È ýòî íåñëó÷àéíî, ò.ê. «åñëè âû íå çàíèìàåòåñü ðåïóòàöèåé ñâîåé êîìïàíèè, 
åé çàéìóòñÿ âàøè êîíêóðåíòû» (Ãåíðè Ôîðä).
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