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Кризисы сегодня стали постоянным феноменом: их частота растёт, а последствия бы-
вают непредсказуемыми. Чтобы противостоять негативным явлениям, методология анти-
кризисного управления эволюционирует от несистематических мер к разработке комплек-
сов мероприятий, осуществляемых до, во время и после кризисных ситуаций.

Тема устойчивости к кризисам актуальна не только для корпоративного сектора, но
и для государства. Главной составляющей готовности к кризисам специалисты называют
доверие стейкхолдеров - «лиц или организаций, которые могут воздействовать на осу-
ществление деятельности или принятие решения, быть подверженными их воздействию
или воспринимать себя в качестве последних». [1]

К. Алпаслан (C.M. Alpaslan et al.) с соавторами противопоставляет модель управле-
ния, основанную на ожиданиях стейкхолдеров, модели управления, направленной на рост
стоимости компании. По мнению авторов, первая модель может привести к более успеш-
ным результатам в антикризисном управлении, таким как раннее обнаружение сигналов
предупреждения, снижение времени простоя, эффективная минимизация ущерба и др. [4]

М. Агнес (M. Agnes) считает, что для достижения приемлемого уровня подготовки к
кризису требуется:

1) целостное восприятие стейкхолдеров;

2) информированность об ожиданиях стейкхолдеров;

3) возможность удовлетворить их ожидания в режиме реального времени. [3]

Похожие элементы выявил О. Акие и др. (A. Acquier et al.) на основе проведённого ка-
чественного исследования [2]. Учёными был сделан вывод, что успешное антикризисное
управление должно в себя включать:

1) качественный инструментарий диагностики стейкхолдеров для разработки соответ-
ствующего позиционирования;

2) способность выявлять проблемы, затрагивающие стейкхолдеров, и согласованно управ-
лять ими;

3) обеспечение качественной коммуникации и взаимодействия антикризисного штаба и
представителей стейкхолдеров. [2]

Доверие к той или иной организации тесно коррелирует с положительной репутацией ор-
ганизации в обществе. Т. Кумбс (W.T. Coombs) и Ш. Холладэй (S.J. Holladay) сходятся
во мнении с другими экспертами в области антикризисного управления и управления ре-
путацией, что, помимо материального и финансового ущерба, кризис создает угрозу для
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организационной репутации. Кроме того, эксперты полагают, что благоприятная репута-
ция является важным ресурсом во время кризиса. [5] Это наталкивает нас на мысль, что
репутационный капитал организации должен нарабатываться во внекризисные периоды.

Дж. Клейн (J. Klein) и Н. Довар (N. Dawar) утверждают, что негативное восприя-
тие компании стейкхолдерами впоследствии усиливается в период кризиса. [6] Верно ли
это в обратной ситуации? Кумбс и Холладей полагают, что благоприятная докризисная
репутация может создать эффект ореола (гало-эффект, halo effect), который защищает
организацию во время кризиса. Репутация работает в двух формах: как «щит», который
отражает потенциальный репутационный ущерб, или как «кредит доверия», при котором у
организации снижается степень ответственности в глазах стейкхолдеров. Кумбс и Холла-
дей провели исследование с целью иллюстрации гало-эффекта у организации и пришли к
выводу, что представление репутации как инструмента отражения потенциального ущер-
ба лучше подходит для объяснения положительного влияния благоприятной репутации
на исход кризиса. [5]

Кейсы успешного антикризисного реагирования широко известны в бизнесе, но в струк-
турах государственной службы они также встречаются. Например, полицейскому управ-
лению города Маунтин-Вью (штат Калифорния, США) удалось смягчить репутационный
кризис во многом благодаря высокому уровню доверия основных стейкхолдеров - жителей
города, а также правильным действиям антикризисной коммуникации. [7]
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