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Можно ли управлять репутацией, или это стихия, непокорная и непредсказуемая?
Для авиакомпаний, как коммерческих игроков, репутация является немаловажной со-

ставляющей успеха, а следовательно, и прибыли. Грамотная стратегия управления комму-
никациями позволяет им выходить из «внештатных» ситуаций с минимальными потерями
лояльности клиентов и общественной поддержки.

Лояльность клиентов основывается на обратной связи, чутком внимании компании
к их пожеланиям и потребностям. Этим характеризуется современный маркетинг - так
называемая «эра ценностей». Особое место в нём занимают коммуникации, направленные
на эмоциональный контакт с целевыми аудиториями.

Объектом исследования являются крупнейшие российские авиаперевозчики - «Аэро-
флот» и «S7», а предметом - механизмы и инструменты, используемые компаниями в
управлении корпоративным имиджем и формирующие их репутационный капитал.

Цель работы - выявить внешние и внутренние факторы, влияющие на репутацию авиа-
компании в современном информационном пространстве. В рамках исследования были
поставлены задачи:

∙ определить специфику авиационной отрасли с точки зрения кризисных коммуника-
ций;

∙ выявить коммуникационную составляющую корпоративной стратегии рассматрива-
емых компаний и определить субъектный состав управления репутацией;

∙ проанализировать ситуации, сопровождавшиеся угрозой корпоративной репутации
и выявить сходства и различия действий компаний для их разрешения;

∙ оценить эффективность коммуникационных взаимодействий на основании высказы-
ваний в средствах массовой информации;

∙ выработать рекомендации по совершенствованию коммуникационной стратегии.

В ходе исследования был проведен контент-анализ сайтов авиаперевозчиков и их страниц
в социальных сетях, а также новостных сюжетов, связанных с деятельностью компаний.
Сравнительный анализ позволил выявить специфические для авиационной отрасли прин-
ципы построения коммуникации, а также различия подходов к управлению репутацией,
обусловленные правовым статусом компаний как юридических лиц.

В результате проведенного исследования был сделан ряд выводов:

∙ коммуникационные проекты “S7” более креативны и инновационны, проекты «Аэро-
флота» носят более строгий, деловой характер;

∙ коммерческая компания имеет большую свободу в создании проектов, чем компания,
имеющая приоритетные государственные обязательства (например, организация вы-
воза туристов из-за границы в условиях угрозы их жизни и здоровью);
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∙ в условиях кризиса обе компании придерживаются правил открытости во взаимо-
действии с пассажирами и бизнес-партнерами;

∙ акцент коммуникаций в авиационной сфере, особенно в кризисный период - без-
опасность. Ключевое сообщение должно подтверждать, что ситуация находится под
контролем и принимаются меры, обеспечивающие безопасность пассажиров;

∙ репутация и общественные ожидания связаны с отношениями компании с государ-
ством;

∙ избыточность коммуникативных мер воспринимается общественностью хуже, чем
отсутствие обратной связи вообще. Это создает негативный облик организации, со-
здающей видимость порядка для сокрытия проблем;

∙ сотрудничество с компаниям из смежных отраслей благотворно влияет на имидж
авиакомпании.
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