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Co sgdza sen z powiek managerom? Przez lata odpowibgh takie tematy jak: strategia,
innowacja, globalizacja i rozwoj technologii. Aletatnio pojawito s caé nowego. Reputacja
firm stala st gldbwnym czynnikiem wplywajcym nazycie biznesu. Przykuta uwagvielu
dyrektorow zarzdzapcych i na state wpisatagsw plan dziata liderow firm. Istota tego
zagadnienia nie jest podyktowana mdkteowamn przez doradcow. Wzrost populakcd
reputacji firm waze sk z etycznym wymiarem prowadzenia biznesu, zwlaszezasskat
globalm. Problem reputacji pojawit siwraz z ser skandali zwizanych z Enronem,
Andersonem, Worldcomem, Parmalatem, Citigroup yimnkryzysami korporacyjnymi. Od
tego czasu szczegolny nacisk pmhoo na zaufanie, odpowiedziakdp uczciwaé, ktore w
rezultacie skiladaj sie na reputagj firmy. Ponadto, zagadnienie reputacjiawg St z
rosmcym wptywem na decyzje podejmowane przez konsumenbrisiejszy konsument
oczekuje, nie tylko prostych przekazéw na tematamkwanego towaru, ale efiszych
wartasci zwiazanych z firma takich jak, historia, tradycja, sposéb patrzeraa$wiat, ktore

decyduj o wyborze danego produktu.

,Voice of the Leaders Survey” z ostatnie§wiatowego Forum Ekonomicznego pokazuje
swieze spojrzenie na zagadnienie reputacji. Zgodniezegyowadzonymi badaniami tylko
jakos¢ produktow i ustug jest istotniejsza,sliechodzi o sukces korporacyjny. 59 proc.
respondentéw uznatae marka firmy i jej reputacja to wgej niz 40 proc. jej wartéci na
rynku.

Reputacja, wic jest dz§ oczkiem w gltowie catej kadry zadzapcej, ktora wciz szuka
najlepszych sposobéw na zagzanie. Wane by zarzdzanie reputagj opieralo st na
rzetelnym monitorowaniu i pomiarze, jake tylko to, co da si zmierzy, maze by

skutecznie zarglzane.

Manfred Schwaiger, niemiecki profesor ekonomii irzadzania przedsbiorstwem,
podsumowat ten popularny ostatnio swiecie korporacyjnym trengW ostatnich latach
gwaltownie wzrosto znaczenie | wptywrodkOw niematerialnych oraz reputacji

korporacyjnej. Aby stworzysprawne mechanizmy obronne przed konkuggnegmocnt



przywizanie klientéw, a tym samym konkurencygnprzeds¢biorstwa, znaczenigrodkow
niematerialnych jest ogromne. Skuteczne ich kre@vawykorzystywanie pozwala firmom
ksztattowa | wplywa’ na rynki zamiast biernie gido nich dopasowywa [...] Mo zna
stwierdzt, ze zaréwno spoteczsié naukowcow, jaki i wksza@¢ praktykdw uznaje reputaci
firmy za jeden zérodkdéw niematerialnych, niezwykle rzadkich, cenngchrzede wszystkim
trudnych do néladowania. Sid wiasnie reputacja jest najlepszym elementem strategimzn

przewagi konkurencyjnej”.



Jak mierzy¢, analizowa i zarzadzaé¢ reputacja?

Aby w petni wykorzystéa ten bezcennyrodek niematerialny, firmy i inne organizacje musz
mie¢ pod kka solidny, naukowo poparty, a zarazem praktyczng@s@aradzania reputagj
Gdzie naley go szuka?

Naturalnymi kandydatamiasosoby zajmujce s¢ komunikacy w firmie. Niezaleénie od
wszystkiego to whnie te osoby majpodstawowe kompetencje, by zajmaévee reputagy.
Poniewa wiasnie w zakresie ich kompetencji podejmowanedgiatania typu: zamlzanie
ryzykiem, marketing, zaszizanie mark i tozsamdcia korporacyjma na rowni z kreowaniem
wizerunku o0s6b zasrlzapcych przedsbiorstwem. § to kluczowe elementy tworzenia
reputacji. Wiele spgdd tych widnie osob bralo udziat w Badaniach Reputacii
przeprowadzonych przez amerylk&iego guru w tej dziedzinie, profesora Charles Bama.

Niestety badania te 1 rankingi nie dostargzajporadkowanego schematu do
przeprowadzenia systematycznych pomiaréw, monitaroay i zrozumienia dynamiki
reputacji. Nie prowadgone do systemu zajdzania reputagj ktory bytby spéjny z zasadami
wspotczesnego zagdzania i sprostat standardom korporacyjnego plan@va

PLEON, europejska firma doradcza z zakresu komujijkaraz z Uniwersytetem w Zurychu
w ramach Europejskiego Centrum Studiéw nad Reputdcgslit taki schematDzieki niemu
stato s¢ mazliwe analizowanie i state monitorowanie nagngejszych elementow budowy
reputacji w ranych sektorach przemystowych i publicznych. W baaeim nad reputagj
ujete zostaly badania udzialowcow, aby dowiedzsk, w jaki sposOb spostrzegapni
aktualry reputacg firm i w jaki sposob identyfikuj kluczowe czynniki zakglzania reputaag;

Analiza dynamiki reputacji

Rezultaty bada jakie przeprowadzit PLEON w ostatnich latach, tdoszyly unikalnego
spojrzenia na rozwdéj zagadnié problemow majcych wplyw na caléciowa reputacg
wybranych firm, ich zargu i sektora przemystowego.

Cata zdobyta wiedza dostarczyta doskonatej podstdhaystworzenia strategii zazania
reputac. | tym samym udzielita odpowiedzi na niektére Kdawe pytania dotycze tego
zagadnienia:

— Jak przedstawia sreputacja firmy w poréwnaniu do konkurencji, datgego wizerunku
sektora, w odniesieniu do pokrewnych egat przemystu? Badania nad reputaci
umazliwity stworzenie Indeksu Reputacyjnego ,Reputatibmdex”. Jest to zestawienie



reputacji okrélonych firm w oparciu o ich konkurengjreputagt ich sektora i danych o
pokrewnych markach.

— Co ksztattuje reputagjfirmy? Analizujac proces ksztattowaniagsieputacji firmy naley
wzia¢ pod uwag jej aspekty ekonomiczne i spoteczne, uwdgl¢ role manageréw
Wyzszego szczebla i zaidu, ocent wptyw, jaki maj na ni okreslone zagadnienia, oraz
ustalé czynniki charakterystyczne dla danego klienta.

Jak s¢ okazuje, krétkoterminowe relacje z mediami to gednsit napdowych reputacji. W
analizie dynamiki reputacji PLEOU pod uwagbrani & gracze i grupy nacisku
odpowiedzialne za pewne kwestie zrane z ogodlnie rozumiarreputacy firmy oraz petne
badania obejmuage analiz wsteczm dotyczca reputacji firmy przez ostatnie 12 miesy.
Bazupc na danych z takiego okresu ima przej¢ do statlego monitorowania reputacji
przedsgbiorstwa.

Na koniec omawianeagaporty kwartalne, przez ktére relacjonowanaggsiiacja klientow.

Raporty te odpowiadajna nasipujace pytania:

— jakie czynniki wplywaj na stabilizowanie reputacji? Jakigeczynniki ryzyka? W ktérym
miejscu Klient ma przewadkonkurencyjma, a gdzie pojawiajsic nowe maliwosci?

— co wyr&nia nasz reputacg w kontekicie market to market i biznes to biznes?

— kto odpowiada za kwestie strategiczne?

— na ile jestémy w stanie zidentyfikow@a istniegce trendy i przewidzte skuteczne
scenariusze dzialana przysziéc?



