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Аннотация. В  статье проведен анализ основных аспектов менеджмента 
коммуникации в цифровом пространстве, в результате которого подчерки-
вается значимость адаптации коммуникационных процессов организации 
к  современным технологиям и  стремительно развивающейся цифровой 
среде. Рассматриваются цифровые решения, способствующие реализации 
коммуникационных задач организации, а также отмечается необходимость 
использования комплексного подхода в  управлении коммуникациями 
в  digital-пространстве. Описываются результаты опроса «Эффективность 
менеджмента коммуникаций в цифровом мире».
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В современном цифровом мире эффективное управ-
ление коммуникациями стало необходимым фак-
тором, определяющим успешность, как каждого 

отдельного человека, так и  в целом организаций . Рас-
пространение цифровых платформ и технологий транс-
формировало способы взаимодействия, создав как но-
вые возможности для оптимизации коммуникационных 
процессов, так и  вызовы, с  которыми сталкиваются со-
временные руководители в ходе организации эффектив-
ного управления коммуникацией . 

Отечественные исследователи дают следующую 
дефиницию коммуникационному менеджменту: «тео-
рия и  практика управления внутренними и  внешними 
коммуникациями организации с  целью формирования 
и поддержания благоприятного общественного мнения 
различных целевых аудиторий . Он объединяет в  себе 
управление всем комплексом корпоративных коммуни-
каций, что является обязательной составной частью ме-
неджмента» [1, с . 118] . Н .Н . Скрипникова и Е .С . Чеснокова 
говорят, что коммуникационный менеджмент «является 
многоаспектной и разновекторной управленческой дея-
тельностью, характер и интенсивность которой опреде-
ляется спецификой деятельности организации, конъюн-

ктурой рынка, информационной средой и внутренними 
процессами» [3, с . 141] . Так, менеджмент коммуника-
ций — это процесс планирования и реализации комму-
никационных стратегий, направленных на  достижение 
организационных целей и оценки их эффективности .

Эффективная коммуникация основана на следующих 
принципах: ясность, точность, своевременность и  до-
стоверность информации, ее релевантность потребно-
стям и интересам аудитории, а также получение и пре-
доставление обратной связи . Коммуникация внутри 
организации или группы выполняет информационную, 
мотивационную, экспрессивную функции, а также функ-
цию контроля . 

В рамках деятельности организации выделяют та-
кие формы коммуникации, как внутренняя и  внешняя . 
Внутренняя коммуникация разделяется на восходящую 
(движение информации от подчиненных к руководству), 
нисходящую (движение информации от  руководства 
к подчиненным) и горизонтальную (коммуникация вну-
три подразделений организации и  между ними) . Как 
пишет А .К . Рубас, «хорошая коммуникация способствует 
пониманию действий, предпринимаемых руководством, 
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повышает лояльность и  чувство идентификации с  ком-
панией» [2, с . 31] .

Внешняя коммуникация — это любое взаимодей-
ствие организации с  внешними партнерами, целевой 
аудиторией (ЦА), клиентами и  т .д . Сегодня эффектив-
ный менеджмент коммуникации играет значимую роль 
в развитии организаций, поскольку вследствие внедре-
ния цифровых технологий коммуникации организаций 
трансформируются, цифровые платформы и каналы свя-
зи открывают новые возможности для взаимодействия 
со всеми заинтересованными сторонами . Так, возникает 
острая необходимость эффективного управления ком-
муникацией, включающего оптимизацию деятельности 
компании, улучшение взаимодействия с  клиентами, 
управление репутацией, повышение прозрачности дея-
тельности и т .д . 

Для реализации принципов эффективной коммуни-
кации, организации следует придерживаться следующе-
го алгоритма действий:

1 . Установление четких целей коммуникации, таких 
как информирование, убеждение или побужде-
ние к  действию обеспечивает согласованность 
сообщений .

2 . Сегментация и  анализ аудитории, понимание ее 
потребностей, интересов и  предпочтений, адап-
тация сообщений, распространяемого контента 
и  выбора соответствующих каналов коммуника-
ции .

3 . Выбор каналов коммуникации наиболее подходя-
щих для реализации целей коммуникации .

4 . Планирование и  координация взаимодействия 
с ЦА

5 . Предоставление регулярной и  конструктивной 
обратной связи ЦА имеет решающее значение 
для улучшения коммуникации .

6 . Использование новых технологий для взаимо-
действия, предоставляющих инструменты для со-
вместной работы, обмена информацией и  отсле-
живания прогресса .

7 . Оценка и  измерение эффективности коммуника-
ции для улучшения и оптимизации коммуникаци-
онных процессов .

Преимущества эффективного менеджмента комму-
никации заключаются в  улучшении взаимодействия 
между сотрудниками, клиентами и другими заинтересо-
ванными сторонами, оптимизации принятия решений, 
повышение производительности и  эффективности тру-
да, укреплении репутации и доверия, управлении репу-
тационными рисками, улучшении взаимодействия с кли-
ентами, способствующее формированию их лояльности 
и удовлетворенности . В результате осуществляется под-
держание положительной репутации среди заинтересо-
ванных сторон, а  также построение сильной коммуни-

кационной инфраструктуры позволяющей организации 
эффективно реагировать на кризисы и минимизировать 
их негативное влияние .

Сегодня для реализации своих коммуникационных 
стратегий организации используют различные цифро-
вые инструменты . Взаимодействие посредством сетей 
Интранет и  Интернет (Внутренние и  внешние сети) по-
зволяет осуществлять коммуникацию, как внутри ор-
ганизации, так и за ее пределами . Так, письменная ком-
муникация осуществляется посредством электронной 
почты, сообщений, представления электронных отчетов, 
презентаций и т .д . Устная коммуникация реализуется как 
в  офлайн формате (личные встречи, телефонные звон-
ки), так и  в онлайн (видеоконференции, видеозвонки 
в  мессенджерах, социальных сетях и  т .д .) . Посредством 
создания и  ведения сайта компании осуществляется 
представление организации общественности . Исполь-
зование сервисов, предоставляющих сотрудникам воз-
можность одновременно работать с  одним и  тем же 
документом, оптимизирует и  ускоряет работу над про-
ектами . Посредством мессенджеров осуществляется 
взаимодействие в  конкретных группах сотрудников, 
решающих общую задачу . Сервисы для управления биз-
несом, которые включают в себя: CRM, менеджер задач, 
корпоративную социальную сеть, календарь, учёт рабо-
чего времени, генератор документов и отчётов и т .д . оп-
тимизируют распределение задач внутри организации 
и позволяют отслеживать их исполнение . Так, благодаря 
использованию различных цифровых технологий осу-
ществляется коммуникация с коллективом организации, 
ее партнерами и целевой аудиторией .

В Таблице 1 описаны цифровые решения, способству-
ющие решению организационных задач в процессе осу-
ществления внутренней и внешней коммуникации .

Таким образом, различные цифровые решения охва-
тывают практически все сферы деятельности организа-
ций, включая управление коммуникацией, и  оптимизи-
руют работу и взаимодействие сотрудников . 

Однако нельзя не  учитывать и  негативные стороны 
внедрения цифровых технологий в  рабочие процес-
сы . Развитие цифрового мира требует от  организаций 
постоянного обновления и  адаптации коммуникаци-
онных стратегий при организации как внутренней, так 
и внешней коммуникации . Теперь необходим детальный 
таргетинг и  адаптация коммуникационных стратегий 
к  различным сегментам потребительской аудитории . 
При  этом вследствие перенасыщения информацией 
компаниям становится все труднее доносить свои со-
общения до целевой аудитории, а распространение де-
зинформации и фейков подрывает доверие к внешним 
коммуникациям и, как следствие, негативно сказывается 
на репутации организации . 
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Для выявления отношения молодых специалистов 
к  использованию цифровых технологий в  коммуника-
ции при управлении организационными процессами, 
мы провели опрос «Эффективность менеджмента ком-
муникаций в  цифровом мире» . В  нашем опросе приня-
ли участие 50 человек . Все респонденты указали, что 
коммуникационная стратегия важна для достижения 
организационных целей . Также 100 % опрошенных под-
черкнули значимость внутренних коммуникаций для 
поддержания информированности и вовлеченности со-
трудников в деятельность организации .

По вопросу с возможностью выбора нескольких ва-
риантов ответа «Какие аспекты являются ключевыми для 
эффективного менеджмента коммуникаций?» мнения 
распределились следующим образом: Стратегии комму-

никации (84 %), Отношения с  общественностью (68 %), 
Внутренние коммуникации (58 %), Каналы коммуника-
ции (54 %), Создание контента (38 %), Социальные сети 
(32 %) . При  этом наиболее эффективным для осущест-
вления воздействия на  целевые аудитории каналом 
коммуникации 48 % респондентов считают Цифровые 
каналы (веб-сайты, социальные сети, блоги электронная 
почта и т .д .), 12 % отдают предпочтение Личным комму-
никациям (встречи, телефонные звонки и  т .д .), 8 % ука-
зали Традиционные СМИ (телевидение, радио, печатные 
издания) . При этом 32 % говорят об эффективности ис-
пользования синтеза каналов и  способов коммуника-
ции . На вопрос о частоте обмена информацией с колле-
гами/ клиентами/партнерами посредством цифровых 
средств 74 % опрошенных ответили «Ежедневно», 24 % 
используют цифровые средства для коммуникации не-

Таблица 1 . 
Цифровые решения, способствующие реализации задач коммуникации в организации

Задачи коммуникации Решения

Внутренняя коммуникация

Обмен информацией, планирование внутренних мероприятий, обучение и развитие 
сотрудников, получение обратной связи, предоставление доступа к документам, 
виртуальная информационная база, поддержка командной работы, мотивация 
и стимулирование коллектива

Ведение сайта

Взаимодействие в ходе работы с документами
Сервисы, предоставляющие возможность одновременного 
внесения изменений в документы, Интрасети

Коммуникация в организации
Мессенджеры, электронная почта, Интрасети, видеоконферен-
ции и коллаборативные платформы

Управление задачами, отслеживание прогресса и общение внутри коллектива Системы управления проектами 

Учет рабочего времени Сервисы управления бизнесом

Внешняя коммуникация

Публикация новостей организации, размещение контактной информации и форм 
обратной связи, создание форумов, размещение календаря событий организации, 
организация онлайн-чатов и видеоконференций, размещение информации о пред-
ложениях и акциях для привлечения новых клиентов и партнеров.
Публикация отзывов и рекомендаций клиентов, улучшение репутации организации.

Ведение сайта

Коммуникация с клиентами и партнерами
Мессенджеры, почтовые рассылки, автоматизированные про-
граммы, использующие ИИ для взаимодействия с клиентами 
(чат-боты)

Голосовые вызовы
Традиционные телефонные звонки или вызовы через мессен-
джеры

Видеоконференции
Сервисы, позволяющие пользователям осуществлять видеоз-
вонки и взаимодействовать в режиме реального времени

CRM (customer relationship management) Платформы для автоматизации взаимодействия с клиентами 

Управление социальными сетями
Платформы, помогающие компаниям управлять своими со-
циальными сетями, планировать публикации и отслеживать 
аналитику.
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сколько раз в неделю и только 2 % ответили, что редко 
обмениваются информацией посредством цифровых 
средств . 

При ответе на  вопрос с  возможностью выбора не-
скольких вариантов ответа «Какие преимущества Вы 
видите в использовании цифровых средств коммуника-
ции?» респонденты указали следующее: Быстрая пере-
дача информации (82 %), Возможность общения удален-
но (62 %), Удобство и  простота использования (50 %), 
Возможность сохранения истории переписки/общения 
(46 %) . Таким образом, современные сотрудники пози-
тивно относятся к одновременному использованию оф-
лайн и онлайн способов взаимодействия, отмечая про-
дуктивность задействования digital-технологий в  ходе 
осуществления коммуникации и управления ею . 

При ответе на  вопрос с  возможностью выбора не-
скольких вариантов ответа «Какие инструменты цифро-
вой коммуникации Вы используете в  своей деятельно-
сти?» респонденты указали следующее: Мессенджеры 
(WhatsApp, Telegram и т .д .) (86 %), Социальные сети (62 %), 
Электронная почта (36 %), Видеоконференции (Zoom, 
Skype и т .д .) (28 %) .

На вопрос о роли социальных сетей в менеджменте 
коммуникаций респонденты указали, что они являются 
Важным инструментом для коммуникации и взаимодей-
ствия с  целевыми аудиториями (42 %), Полезным кана-
лом для управления репутацией (12 %), Эффективным 
способом измерения эффективности коммуникацион-
ных кампаний (8 %) . При этом 38 % отметили значимость 
всех указанных аспектов использования социальных се-
тей . 

Наиболее перспективными инновациями в  цифро-
вом мире для улучшения менеджмента коммуникации 
наши респонденты выбирая несколько вариантов от-

вета, выделили следующее: Искусственный интеллект 
и автоматизация процессов (74 %), Использование вир-
туальной и  дополненной реальности (52 %), Голосовой 
поиск и умные устройства (42 %) .

Следует учитывать, что при всех позитивных аспектах 
использования цифровых технологий в  менеджменте 
коммуникаций, следует учитывать и их негативные сто-
роны . Так, рассматривая проблемы и недостатки цифро-
вой коммуникации, 49 % респондентов указали на про-
блемы с безопасностью данных, 31 % отметили потерю 
контекста и  эмоций в  текстовых сообщениях, 14 % ска-
зали о затруднении в установлении эффективной комму-
никации, а 6 % отметили, что сталкиваются с ограниче-
ниями в передаче больших объемов информации . 

Как мы видим по  результатам опроса, современные 
специалисты не  отрицают доли негативного влияния 
digital-технологий на менеджмент коммуникации, одна-
ко в основном видят перспективы и продуктивность ис-
пользования преимуществ цифровых ресурсов в менед-
жменте коммуникаций .

Таким образом, активное использование digital-
технологий позволяет оптимизировать процессы вза-
имодействия внутри компании, осуществлять учет ра-
бочего времени и  выполнение задач сотрудниками, 
улучшать обмен информацией, автоматизировать вза-
имодействие с  клиентами и  расширять аудиторию . По-
скольку успех в  сфере цифровой коммуникации требу-
ет адаптации к  быстро меняющимся технологическим 
трендам, постоянного улучшения качества контента 
и  обеспечения согласованности при взаимодействии 
на  различных онлайн-платформах, эффективный ме-
неджмент коммуникации является ключевым фактором 
функционирования современной организации в digital-
пространстве .
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