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Äîö. êýê Åëåíà Êîìàðîâà Âèêòîðîâíà

ÈÌÈÄÆ ÌÀËÎÃÎ ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈß ÊÀÊ ÔÀÊÒÎÐ
ÏÎÂÛØÅÍÈß ÅÃÎ ÊÎÍÊÓÐÅÍÒÎÑÏÎÑÎÁÍÎÑÒÈ

Ïîæàëóé, îäíèì èç ñàìûõ ñëîæíûõ, íî ïðèîðèòåòíûõ íàïðàâëåíèé êîì-
ìóíèêàòèâíîé ïîëèòèêè êîìïàíèé, êàê â Ðîññèè, òàê è â äðóãèõ ñòðàíàõ,
ÿâëÿåòñÿ èìèäæåâàÿ ïîëèòèêà. Êàê ïîêàçûâàåò ïðàêòèêà, ñåãîäíÿ ðåïóòàöèÿ
ïðåäïðèÿòèÿ  íàèáîëåå âàæíûé ïîêàçàòåëü åãî  êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè è
ôàêòîð, îïðåäåëÿþùèé óñïåøíóþ äåÿòåëüíîñòü íà ðûíêå. Êàê óòâåðæäàþò
ñïåöèàëèñòû, áîðüáà íà ðûíêå ñåé÷àñ â îñíîâíîì âåäåòñÿ íå ìåæäó ôèðìàìè
è èõ òîâàðàìè, à ìåæäó èõ èìèäæàìè. Ïîáåäà èëè ïîðàæåíèå  âîïðîñ
ñòàâèòñÿ âåñüìà ñåðüåçíî. Êòî ïîéäåò â áàíê ñ ñîìíèòåëüíîé ðåïóòàöèåé èëè
â ìàãàçèí ñ “ïîäìî÷åííûì” èìèäæåì?

Ìíîãèå ñ÷èòàþò, ÷òî âîïðîñû èìèäæà àêòóàëüíû òîëüêî äëÿ êðóïíûõ
ïðåäïðèÿòèé. Îäíàêî ýòî íåâåðíî. Ìàëûé áèçíåñ äîëæåí óäåëÿòü ýòîìó âî-
ïðîñó íå ìåíüøå âíèìàíèÿ è âîò ïî÷åìó. Èìèäæ  ýòî îáðàç ôèðìû, åñëè
õîòèòå “êàðòèíêà”, êîòîðóþ ìû, ïîòðåáèòåëè, âîñïðèíèìàåì ïî-ðàçíîìó. Ó
îäíèõ îíà âûçûâàåò ïîëîæèòåëüíûå ýìîöèè, à, çíà÷èò, è æåëàíèå ñòàòü êëèåí-
òîì ôèðìû, ïîääåðæàòü åå â ñëîæíîå âðåìÿ, ïðàâèëüíî ïîíÿòü ïåðåäàâàåìûå
åþ ñîîáùåíèÿ, ïðåäïðèíèìàåìûå åþ øàãè. Ó äðóãèõ  ðåàêöèÿ îáðàòíàÿ.
Ôèðìà äîëæíà ñòðåìèòüñÿ ê îäíîçíà÷íî ïîëîæèòåëüíîìó âîñïðèÿòèþ áîëü-
øèíñòâîì êëèåíòîâ åå äåÿòåëüíîñòè, äîáèâàòüñÿ âçàèìîïîíèìàíèÿ ñ ðàçëè÷-
íûìè ãðóïïàìè îáùåñòâåííîñòè, êîòîðûå åå îêðóæàþò. Èìèäæ  ýòî “êðåäèò
äîâåðèÿ” êëèåíòîâ, èõ ëîÿëüíîñòü, à, ñëåäîâàòåëüíî, âûñîêèå îáúåìû ïðî-
äàæ. Êëèåíò ïîíèìàåò, ÷òî ôèðìà åãî íå ïîäâåäåò, íå îáìàíåò îæèäàíèé è
ïðåäïî÷èòàåò åå äðóãèì ôèðìàì. Ïîìèìî âíåøíåãî èìèäæà åñòü åùå âíóò-
ðåííèé  ýòî îáðàç ôèðìû, êîòîðûé ñóùåñòâóåò â ñîçíàíèè ñîòðóäíèêîâ.
Ýòîò èìèäæ ïðèâëåêàåò â îðãàíèçàöèþ âûñîêîêâàëèôèöèðîâàííûõ ðàáîò-
íèêîâ, ñíèæàåò òåêó÷åñòü êàäðîâ. Ýòî äîïîëíèòåëüíûé, à èíîãäà è áîëåå âàæ-
íûé àðãóìåíò äëÿ òîãî, ÷òîáû óäåëèòü âîïðîñó ôîðìèðîâàíèÿ èìèäæà îñîáîå
âíèìàíèå.

Òàêèì îáðàçîì, ïîçèòèâíûé èìèäæ ïîçâîëÿåò ôèðìå:
çàâîåâàòü ïîëîæåíèå íà ðûíêå è óñèëèòü ñâîþ ïîçèöèþ ïî îòíîøåíèþ

ê ïîçèöèè êîíêóðåíòîâ, èìåþùèõ áîëåå ñëàáûé èìèäæ;
ïîëüçîâàòüñÿ èìèäæåì êàê ñâîåîáðàçíûì ãàðàíòîì êà÷åñòâà, óêðåï-

ëÿòü äîâåðèå ïîòðåáèòåëÿ ê ñâîèì òîâàðàì è óñëóãàì. Èìèäæ âîñïðèíèìàåòñÿ
ìíîãèìè ïîòðåáèòåëÿìè êàê êðèòåðèé âûáîðà òîâàðà èëè óñëóãè èëè êàê
ôàêòîð, ïîäòâåðæäàþùèé ïðàâèëüíîñòü ýòîãî âûáîðà;
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ñôîðìèðîâàòü ïîëîæèòåëüíîå îáùåñòâåííîå ìíåíèå (ôèðìà, êîòîðàÿ
òðàòèò äåíüãè íå òîëüêî íà ïðîèçâîäñòâî è ñáûò, íî è íà íåìàòåðèàëüíûå
öåííîñòè, òðàäèöèîííî âûçûâàåò óâàæåíèå);

ñíèçèòü ðàñõîäû íà ïðîäâèæåíèå. Íîâûå, íî “çàùèùåííûå” èçâåñò-
íûì èìèäæåì òîâàðû è óñëóãè âûâîäÿòñÿ íà ðûíîê ñ ìåíüøèìè çàòðàòàìè;

äèêòîâàòü öåíû, íå îïàñàÿñü ïàäåíèÿ ñïðîñà (ïðåñòèæíîñòü èìèäæà
îáåñïå÷èâàåò äîïîëíèòåëüíóþ öåííîñòü òîâàðó èëè óñëóãå);

ñîçäàòü ó ðàáîòíèêîâ (ñâîåé âíóòðåííåé îáùåñòâåííîñòè) ÷óâñòâî
ãîðäîñòè, ñàìîóâàæåíèÿ è óäîâëåòâîðåíèÿ îò ðàáîòû.

Ôîðìèðîâàòüñÿ èìèäæ íà÷èíàåò ñðàçó æå, êàê òîëüêî ôèðìà âûõîäèò
íà ðûíîê. Îäíàêî â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ó ðóêîâîäèòåëåé ôèðì íåò íè âðå-
ìåíè, íè ñèë, íè ñðåäñòâ, ÷òîáû îòñëåæèâàòü âîçíèêàþùèé îáðàç è öåëå-
íàïðàâëåííî åãî êîððåêòèðîâàòü â æåëàòåëüíîì íàïðàâëåíèè. Â ýòîì ñëó÷àå
èìèäæ ñêëàäûâàåòñÿ ñòèõèéíî. Âîò ïî÷åìó âîïðîñ ñòàâèòñÿ íå òàê: èìåòü
èëè íå èìåòü èìèäæ, à èìåòü óïðàâëÿåìûé èìèäæ èëè ñòèõèéíûé. Èìèäæ
÷àñòî  âîñïðèíèìàåòñÿ ÷åðåç òå òîâàðû è óñëóãè, êîòîðûå ôèðìû ïðåäëàãàþò
ðûíêó, èíîãäà  ÷åðåç êîðïîðàòèâíóþ (îðãàíèçàöèîííóþ) êóëüòóðó èëè ïóáëè-
êàöèè â ÑÌÈ. Ïîýòîìó ôîðìèðîâàíèå èìèäæà  äåëî âåñüìà íåïðîñòîå,
òðåáóþùåå êîìïëåêñíîãî ïîäõîäà, ó÷åòà ìíîãèõ ôàêòîðîâ, Åñëè ñòèõèéíûé
(÷àùå âñåãî íåãàòèâíûé) èìèäæ ôîðìèðóåòñÿ äîâîëüíî áûñòðî, òî ïîçèòèâíûé
èìèäæ ñêëàäûâàåòñÿ ãîäàìè è òðåáóåò îò ïðåäïðèíèìàòåëÿ òåðïåíèÿ, íàâûêîâ,
çíàíèé è, êîíå÷íî, çàòðàò, ïðè÷åì ïîñòîÿííûõ. Íî ýòè çàòðàòû ìîãóò ìíîãî-
êðàòíî êîìïåíñèðîâàòüñÿ óâåëè÷åíèåì îáúåìîâ ïðîäàæ.

×òî ìîæíî ïîñîâåòîâàòü ôèðìàì, æåëàþùèì çàíÿòüñÿ öåëåíàïðàâëåí-
íûì ôîðìèðîâàíèåì ñîáñòâåííîãî ïîëîæèòåëüíîãî èìèäæà?

1) Ðàçëè÷íûå öåëåâûå àóäèòîðèè, ñ êîòîðûìè ôèðìà âçàèìîäåéñòâóåò,
èìåþò ðàçíûå óñòàíîâêè, ñòåðåîòèïû ïîâåäåíèÿ, îæèäàíèÿ, ïîòðåáíîñòè.
Íàïðèìåð, äëÿ øèðîêîé îáùåñòâåííîñòè íàèáîëåå ïðåäïî÷òèòåëüíà ãðàæ-
äàíñêàÿ ïîçèöèÿ ôèðìû, äëÿ ïàðòíåðîâ  îáÿçàòåëüíîñòü è êîíêóðåíòîñïî-
ñîáíîñòü, äëÿ ïîòðåáèòåëåé  íàäåæíîñòü è âûñîêîå êà÷åñòâî òîâàðîâ è óñëóã.
Ïîýòîìó äëÿ ãðàìîòíîãî ôîðìèðîâàíèÿ ïîçèòèâíîãî èìèäæà íåîáõîäèìî
âûäåëèòü ðàçëè÷íûå öåëåâûå àóäèòîðèè, òùàòåëüíî èõ èññëåäîâàòü è ïî ðåçóëü-
òàòàì âåñòè ðàáîòó ïîäõîäÿùèìè ñðåäñòâàìè ïî ñîçäàíèþ èìèäæà äëÿ êàæ-
äîé ãðóïïû îáùåñòâåííîñòè. Íàïðèìåð, ÷òî ìåøàåò ñäåëàòü áóêëåò, âûïóñêàå-
ìûé ôèðìîé äëÿ ñâîèõ êëèåíòîâ, íå òîëüêî èíôîðìàöèîííûì, íî è èìèä-
æåâûì (ðàññêàçàòü îá èñòîðèè, òðàäèöèÿõ ôèðìû, åå ïëàíàõ íà áóäóùåå,
çàáîòå î ñîõðàíåíèè îêðóæàþùåé ñðåäû?)

2) Ôîðìèðîâàíèå èìèäæà  ýòî äåëî, íå äîïóñêàþùåå “ïðîêîëîâ”,
ò.ê. óðîíèòü èìèäæ íàìíîãî ïðîùå, ÷åì åãî ïîäíÿòü. Èíîãäà ôèðìû (èõ
ðóêîâîäèòåëè èëè ðàáîòíèêè) ñàìè äàþò ïîâîä äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ íåãàòèâ-
íîãî ìíåíèÿ î ñåáå. Âåäü íå ìîæåò, ê ïðèìåðó, èìåòü âûñîêèé èìèäæ îðãàíè-
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çàöèÿ, ñîòðóäíèêè êîòîðîé ïîêàçûâàþò ïîëíóþ íåêîìïåòåíòíîñòü â èíòåðå-
ñóþùèõ êëèåíòà âîïðîñàõ.

3) Íåëüçÿ ïåðåíÿòü èìèäæ ó äðóãèõ îðãàíèçàöèé. Èìèäæ âñåãäà âûïîë-
íÿåò ñâîè ãëàâíûå ôóíêöèè: èíäèâèäóàëèçàöèè è äèôôåðåíöèàöèè îò èìèäæà
êîíêóðåíòîâ.

4) Èìèäæ âî ìíîãîì çàâèñèò îò îðãàíèçàöèîííîé êóëüòóðû ôèðìû. ß
åùå íè ðàçó íå âèäåëà íè îäíîé ôèðìû ñ íèçêèì óðîâíåì îðãàíèçàöèîííîé
êóëüòóðû è âûñîêèì èìèäæåì. Åñëè ôèðìà íå îáðàùàåò äîëæíîãî âíèìàíèÿ
íà ôîðìèðîâàíèå ñèñòåìû öåííîñòåé, íîðì è ïðàâèë äåÿòåëüíîñòè, ïåðåäà-
âàåìóþ ñîòðóäíèêàì è îáÿçàòåëüíóþ äëÿ ñîáëþäåíèÿ, òî íå÷åãî óäèâëÿòüñÿ,
÷òî ýòè ïðàâèëà ñôîðìèðóþòñÿ ñàìè ïî ñåáå è, êîíå÷íî æå íå âñåãäà â íóæíîì
ôèðìå íàïðàâëåíèè.

5) Ìåòîäû ôîðìèðîâàíèÿ ïîçèòèâíîãî èìèäæà, êàê ïðàâèëî, âñåì  èç-
âåñòíû. Ýòî è ðàáîòà ñ ÑÌÈ, è âíåäðåíèå ñèñòåì êà÷åñòâà, è îðãàíèçàöèÿ
îòäåëîâ ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè, è îáó÷åíèå ïåðñîíàëà  ñëîâîì âñåãî íå
ïåðå÷èñëèøü. Êàæäàÿ îðãàíèçàöèÿ äîëæíà îïèðàòüñÿ íà òàêèå ïðèåìû è ìå-
òîäû ôîðìèðîâàíèÿ èìèäæà, êîòîðûå åé â ïîëíîé ìåðå äîñòóïíû è ïîíÿòíû.
Åñëè, íàïðèìåð, ìû íå çíàåì, êàê ãðàìîòíî ïðîâîäèòü ïðåññ-êîíôåðåíöèè,
òî, íàâåðíîå, ëó÷øå îòêàçàòüñÿ îò ýòîé çàòåè, ÷òîáû íå áûòü ïîñìåøèùåì
âñåãî ãîðîäà.

6) Èìèäæ íóæíî ïîñòîÿííî îòñëåæèâàòü, ïðîâîäÿ, íàïðèìåð, îïðîñû
íàñåëåíèÿ è îðãàíèçàöèé. Äëÿ ÷åãî? ×òîáû çíàòü, íà êàêîé ñòàäèè åãî ôîð-
ìèðîâàíèÿ ìû íàõîäèìñÿ. Êàê-òî â îäíîé îðãàíèçàöèè ìåíÿ ñïðîñèëè: êàêîãî
Âû î íàñ ìíåíèÿ? ß îòâåòèëà: äî ñåãîäíÿøíåãî äíÿ ÿ î âàñ íè ðàçó äàæå íå
çàäóìàëàñü. Ýòî è íåóäèâèòåëüíî. Èìèäæ íå äîïóñêàåò õàëàòíîãî îòíîøåíèÿ
ê ñåáå. Äàæå ôèðìû ñ äàâíî ñôîðìèðîâàííûì âûñîêèì èìèäæåì íå ìîãóò
ïîçâîëèòü ñåáå ðàññëàáèòüñÿ, ïîñêîëüêó èìèäæ íóæíî ïîñòîÿííî “ïîäïèòû-
âàòü” è îòñòàèâàòü äåéñòâèÿìè. Èìèäæ âñåãäà ãðàíè÷èò ñ èçâåñòíîñòüþ  (çàáûëè
ïðî ôèðìó  êòî áóäåò äóìàòü î åå èìèäæå?).

7) Ñåãîäíÿ âûñîêèé èìèäæ íåâîçìîæåí áåç ôèðìåííîãî ñòèëÿ. Ôèð-
ìåííûé ñòèëü  ýòî íàáîð ïîñòîÿííûõ ýëåìåíòîâ (ñëîâåñíûõ, ãðàôè÷åñêèõ,
öâåòîâûõ è ò.ä.), êîòîðûå, äåéñòâóÿ ñîâìåñòíî, îáåñïå÷èâàþò âèçóàëüíîå è
ñìûñëîâîå åäèíñòâî òîâàðîâ (óñëóã) ôèðìû, âñåé èñõîäÿùåé îò íåå èíôîð-
ìàöèè, åå âíóòðåííåãî è âíåøíåãî îôîðìëåíèÿ. Çàäà÷à ôèðìåííîãî ñòèëÿ 
îáåñïå÷èòü èíäèâèäóàëüíîñòü ôèðìû, åå ðûíî÷íîãî ïðåäëîæåíèÿ è äèôôå-
ðåíöèðîâàòü åå îò êîíêóðåíòîâ. Ýëåìåíòû ôèðìåííîãî (áðåíä, ëîãîòèï, ôèð-
ìåííûå öâåòà, èíòåðüåð îôèñà è äð.) ïîìîãàþò ïîòðåáèòåëþ îðèåíòèðîâàòüñÿ
â ïîòîêå èíôîðìàöèè, à òàêæå  áåçîøèáî÷íî íàõîäèòü è ïðåäïî÷èòàòü
ïðåäëîæåíèÿ êîíêðåòíîé ôèðìû. Ðàçðàáîòêà ôèðìåííîãî ñòèëÿ è åãî èñïîëü-
çîâàíèå â áèçíåñå  óäåë íå òîëüêî êðóïíûõ ïðåäïðèÿòèé, íî è íåáîëüøèõ

Èìèäæ ìàëîãî ïðåäïðèÿòèÿ êàê ôàêòîð ïîâûøåíèÿ åãî êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè
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ôèðì. Áîëåå òîãî, âî âòîðîì ñëó÷àå ôèðìåííûé ñòèëü ìîæåò áûòü áîëåå âà-
æåí: ìàëåíüêóþ ôèðìó âñåãäà ñëîæíåå çàìåòèòü, ÷åì êðóïíîå ïðåäïðèÿòèå.

Òàêèì îáðàçîì, ïîñëåäîâàòåëüíîñòü äåéñòâèé, äëÿ ôèðì, ôîðìèðóþ-
ùèõ ñâîé èìèäæ,  òàêîâà:

âûÿâëÿåì îñíîâíûå ãðóïïû îáùåñòâåííîñòè, íà êîòîðûå íàì íóæíî
âîçäåéñòâîâàòü ñ öåëüþ ôîðìèðîâàíèÿ ïîçèòèâíîãî èìèäæà;

îïðåäåëÿåì, íà êàêîé ñòàäèè ôîðìèðîâàíèÿ ñâîåãî èìèäæà ìû íàõî-
äèìñÿ (îáùåñòâåííîñòü íè÷åãî íå çíàåò î ôèðìå; ìàëî çíàåò, íî ôèðìà íå
âûçûâàåò íèêàêèõ ýìîöèé; çíàåò, íî îòíîñèòñÿ íà ñëèøêîì ïîçèòèâíî; îòíî-
ñèòñÿ âïîëíå ïîëîæèòåëüíî; ïðåäïî÷èòàåò äàííóþ ôèðìó äðóãèì);

âûáèðàåì ïîäõîäÿùèå ìåòîäû âîçäåéñòâèÿ â çàâèñèìîñòè   îò îñîáåí-
íîñòåé êàæäîé ãðóïïû îáùåñòâåííîñòè è ñòàäèè ôîðìèðîâàíèÿ ïîçèòèâíîãî
èìèäæà (ýòè ìåòîäû õîðîøî îïèñàíû â ëèòåðàòóðå, ïîñâÿùåííîé PR-äåÿòåëü-
íîñòè ïðåäïðèÿòèé);

ðàçðàáàòûâàåì ïðîãðàììó äåéñòâèé, âêëþ÷àþùóþ ôîðìèðîâàíèå
áþäæåòà è îöåíêó ýôôåêòèâíîñòè ïðîâåäåííûõ ìåðîïðèÿòèé;

îñóùåñòâëÿåì çàïëàíèðîâàííûå ìåðîïðèÿòèÿ, ïîìíÿ ïðè ýòîì, ÷òî
ðàçîâûìè àêöèÿìè çäåñü íå îáîéòèñü.

Êîãäà ïðåäïðèÿòèå ñôîðìèðóåò ñâîé èìèäæ â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîñòàâ-
ëåííûìè öåëÿìè è çàäà÷àìè, åìó îñòàíåòñÿ òîëüêî åãî ðåãóëÿðíî ïîääåðæè-
âàòü íà âûñîêîì óðîâíå è ïîæèíàòü  ïëîäû â âèäå ïðèòîêà êëèåíòîâ, ãîñóäàð-
ñòâåííûõ çàêàçîâ, äîïîëíèòåëüíûõ ïðèáûëåé è äðóãèõ âïîëíå çàñëóæåííûõ
áëàã.

Ñîöèàëíî-èêîíîìè÷åñêè àíàëèçè, êí. 4/2011




