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Аннотация. В статье анализируются концепции комьюнити-менеджмента, 
обеспечивающие учет культурных различий, локальных особенностей, тра-
диций общения, внедрение образовательной составляющей и  построение 
системы цифровизации коммуникаций сотрудников в  ходе реализации 
стратегии развития организации. Определены ключевые аспекты постро-
ения экосистемы взаимодействия участников сообщества. анализируются 
основные подходы к  формированию и  развитию комьюнити, их влияние 
на корпоративную культуру и результаты бизнеса.
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введение

В современных условиях многие аспекты построе-
ния экономических процессов претерпевают из-
менения, а  управление ими становится все более 

сложным и многогранным. Помимо вопросов экономи-
ческого и  политического характера, компании все бо-
лее часто сталкиваются с  проблемами взаимодействия 
между людьми из разных языковых и культурных систем, 
с необходимостью создания и поддержания профессио-
нальных сообществ — комьюнити, — вокруг их бренда 
или продукта. Такие комьюнити способствуют обмену 
знаниями, инновациями, идеями и росту социально-пси-
хологической вовлеченности сотрудников компании 
и целевой аудитории в общие действия по достижению 
поставленных целей. Формируется комьюнити-менед-
жмент, который может стать ключевым инструментом, 
способствующим гармонизации культурных различий 
участников совместной деятельности, развитию чело-
веческих ресурсов, повышению роли корпоративной 
культуры и формированию конкурентных преимуществ 
организации.

Цель данной работы — проанализировать существу-
ющие концепции комьюнити-менеджмента и  обозна-
чить их роль в управлении организациями.

Задачи исследования:
 — определить сущность и  ключевые принципы ко-
мьюнити-менеджмента;

 — раскрыть основные методы и  инструменты ко-
мьюнити-менеджмента;

 — оценить взаимосвязи комьюнити-менеджмента 
и корпоративной культуры;

 — выявить основные проблемы и  вызовы, которые 
связаны с управлением сообществами людей.

Объектом выступает процесс управления сообще-
ствами в  организациях, направленный на  формирова-
ние, развитие и  поддержание взаимодействия между 
сотрудниками, клиентами, партнёрами и т.п.

Научная новизна работы заключается в систематиза-
ции концепций комьюнити-менеджмента, определении 
направлений влияния комьюнити-менеджмента на кор-
поративную культуру.

описание методов исследования

Теоретическую основу составили, научные труды 
российских и  зарубежных исследователей, материалы 
информационных агентств, данные интернет-сайтов, 
учебная и  научная литература. Методологическими ос-
новами послужили: общенаучный метод, а именно ана-
лиз литературы по  исследуемой теме; сравнительный 
анализ — сопоставление различных методов управле-
ния в организациях; метод изучения случаев.
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обзор литературы по выбранной теме

Исследование комьюнити-менеджмента основыва-
ются на работах в области корпоративного управления, 
социальной психологии и цифровых технологий. В зару-
бежных трудах рассматриваются принципы сообществ, 
подчеркивается их роль в  передаче знаний и  форми-
ровании организационной идентичности. В  частности, 
Э. Венгер (1998) рассматривает сообщества как важный 
механизм накопления и распространения знаний в ор-
ганизации, подчеркивая их значение в  процессе про-
фессионального обучения и  социальной интеграции. 
Современные исследования акцентируют внимание 
на цифровых аспектах. Так, Р. Миллингтон (2012) анализи-
рует механизмы вовлечения участников в онлайн-среде, 
описывая стратегии роста и  поддержания активности 
в сообществах. Р. Краут, П. Резник, С. Кислер (2012) рас-
сматривают эмпирические данные, подтверждающие, 
что успешное управление онлайн-комьюнити требует 
использования стратегий, основанных на пользователь-
ском поведении и  социальных механизмах взаимодей-
ствия. Кроме того, исследования К.М. Джонсона (2020) 
подчеркивают значимость комьюнити-менеджмента как 
инструмента построения устойчивых сообществ вокруг 
брендов, что способствует росту лояльности аудитории 
и формированию долгосрочных взаимоотношений.

Среди отечественных авторов Мугаев Е.В. анализиру-
ет комьюнити-менеджмент как инструмент повышения 
лояльности аудитории и  формирования долгосрочных 
взаимоотношений с  целевыми группами. В  его работах 
подчеркивается значимость стратегического подхода 
и  адаптации методов взаимодействия в  зависимости 
от целей организации. 

Андриянов Я.В. и  Явинская Е.А. исследуют влияние 
комьюнити-менеджмента на  корпоративную культуру 
и  бизнес-процессы. В  их публикациях рассматривают-
ся ключевые модели построения сообществ, а  также 
вопросы интеграции таких моделей в  управленческую 
систему компании. Внимание акцентируется на  роли 
комьюнити-менеджеров в  формировании позитивного 
имиджа бренда и обеспечении устойчивого роста орга-
низации.

Трифонов И.В. рассматривает комьюнити-менед-
жмент как стратегический инструмент, способствующий 
не  только повышению качества управления, но  и фор-
мированию уникального конкурентного преимущества 
компании. В  его исследовании подчеркивается значи-
мость проектного подхода при внедрении основ комью-
нити-менеджмента, что способствует укреплению по-
зиций компании в рыночной нише, накоплению знаний 
и  активов, а  также организационной трансформации 
бизнеса.

основные результаты

Традиционные методы перестают быть единствен-
ным инструментом взаимодействия с объектами управ-
ления. За  последние несколько лет значительно вырос 
интерес к комьюнити-менеджменту. Ученые и практики 
по-разному трактуют его сущность, выделяя различ-
ные аспекты. В  научной литературе можно встретить 
несколько определений данного понятия. Рассмотрим 
некоторые их них, представленные различными отече-
ственными и зарубежными авторами в таблице ниже.

Таблица 1. 
Сравнительная характеристика определений понятия 

«комьюнити-менеджмент» у различных авторов

автор
Определение  

комьюнити-менеджмента
Ключевые аспекты

р. Миллингтон управление онлайн-сообществами 
с целью вовлечения участников, 
создания ценности и достижения 
бизнес-целей [10]

вовлеченность, 
создание ценности, 
поддержание 
активности

трифанов и.В. управление сообществом, которое 
приносит полезность, эффектив-
ность, то есть это ведение и руко-
водство аудиторией, направление 
и удовлетворение ее общих 
запросов [5]

создание условий 
для взаимодей-
ствия, направле-
ние сообщества

тимохиина О.а. планомерная, долгосрочная 
и всесторонняя деятельность 
по созданию сплоченного и лояль-
ного к определённому объекту 
сообщества [6]

стратегический 
подход, сплочен-
ность, лояльность

тян Я.В. управление сообществом, людь-
ми, которые связаны между собой 
общими интересами, потребно-
стями [7]

адаптация под по-
требности сообще-
ства, координация 
взаимодействий

К. М. Джонс это практика объединения людей 
вокруг общей цели или интере-
са, создавая пространство для 
взаимодействия и поддержки, 
что приводит к укреплению 
связей и достижению совместных 
результатов [9]

создание про-
странства для 
взаимодействия, 
поддержка, укре-
пление связей

Б. ричардсон искусство создания и поддер-
жания сообщества, где участ-
ники чувствуют себя ценными 
и мотивированными к совместной 
деятельности [11]

поддержание 
сообщества, 
мотивация участ-
ников, совместная 
деятельность

Источник: составлено авторами.

Как видно из  таблицы, подходы к  определению ко-
мьюнити-менеджмента различаются в  зависимости 
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от  исследовательского контекста и  сферы применения. 
Одни авторы акцентируют внимание на его стратегиче-
ской роли, другие — на технологических аспектах и ин-
струментах взаимодействия с сообществами. 

Обобщая различные точки зрения, можно выделить 
несколько ключевых характеристик комьюнити-менед-
жмента. Во-первых, управление сообществами рассма-
тривается как процесс вовлечения участников, созда-
ния ценности и  поддержания активности, построения 
сплоченной и  лояльной группы людей, объединенных 
общими целями. Во-вторых, одной из  основных задач 
комьюнити-менеджмента является обеспечение участ-
ников сообщества комфортными условиями для обмена 
информацией и  совместной деятельности. В-третьих, 
управление сообществами не  ограничивается только 
текущими процессами. Оно также является и  стратеги-
ческим инструментом, с  помощью которого растет до-
верие, формируются устойчивые взаимосвязи, улучша-
ются результаты деятельности организации. Процесс 
комьюнити-менеджмента охватывает как внешние (кли-
енты, партнеры), так и внутренние сообщества (сотруд-
ники, корпоративные и профессиональные клубы). 

Несмотря на  различие определений, ключевые 
принципы комьюнити-менеджмента связаны с  вовле-
ченность и активностью участников сообщества. Важно 
поддерживать их интерес через контент, события, обсуж-
дения, совместную деятельность. Грамотно построенное 
сообщество приносит пользу своим членам, создает ус-
ловия для комфортного диалога и взаимодействия. Оно 
не может существовать само по себе — у него должны 
быть определены четкие цели, стратегия развития и ха-
рактеристики долгосрочной перспективы. Только пла-
номерные, регулярные и  целенаправленные действия 
со стороны команды сообщества могут обеспечить его 
устойчивое развитие [8]. 

Учитывая комплексный характер комьюнити-менед-
жмента и  его роль в  современном управлении, можно 
предложить следующее авторское определение этого 
понятия: комьюнити-менеджмент — система управле-
ния сообществом людей, направленная на  формирова-
ние устойчивых связей между его участниками, рост их 
вовлеченности в  создание ценностей для организации 
через активное взаимодействие, модерацию и  коорди-
нацию отношений внутри сообщества. Помимо управ-
ления коммуникациями и выстраивания доверительных 
взаимоотношений, этот процесс также включает разра-
ботку стратегии роста сообщества, анализ потребностей 
его участников, адаптацию и  выбор форматов взаимо-
действия в зависимости от целей организации. 

Для качественного управления сообществами ис-
пользуют различные инструменты и  методы комьюни-
ти-менеджмента. В  общем виде возможно применение 
следующих методов: 

 — коммуникационных стратегий (разработка кон-
тента, выстраивание диалога с  аудиторией, фор-
мирование информационной политики);

 — механизмов вовлечения (различные способы гей-
мификации, поощрения, бонусы, программы ло-
яльность, эксклюзивный контент, закрытая часть 
аудитории);

 — аналитики и  мониторинга (изучение поведения 
участников, анализ метрик активности, обратная 
связь, усовершенствование клиентского опыта);

 — модерации и управления конфликтами (поддерж-
ка здоровой среды и  согласования интересов 
членов сообщества, соответствующих его целям, 
предотвращение кризисов, разрешение конфлик-
тов и противоречий).

На практике применение комьюнити-менеджмента 
опирается на  широкий набор инструментов, включая 
социальные сети, специализированные платформы, чат-
группы, корпоративные экосистемы. Выбор того или 
иного инструмента зависит от целей сообщества и стра-
тегии организации. 

Помимо этого, от целей сообщества зависит и выбор 
концепции комьюнити-менеджмента в целом. Существу-
ет несколько подходов, определяющих основные стра-
тегии построения и  развития сообщества, способы их 
интеграции в бизнес-модели. В результате исследования 
было выделено шесть ключевых концепций комьюнити-
менеджмента, каждая из которых отражает определен-
ную цель, инструменты, методы и методологию взаимо-
действия. Очевидно, что эти концепции не  существуют 
изолированно, а  формируют логичную, взаимосвязан-
ную систему, где определённый подход связан с  ком-
мерческими целями, другой — с социальными, образо-
вательными задачами или основан на  технологических 
решениях. Обозначим такую классификацию концепций 
комьюнити-менеджмента: 

1) Маркетинговая концепция — комьюнити-ме-
неджмент как эффективный инструмент продви-
жения бренда, услуги или продукта. В  условиях 
трансформации рекламного рынка и  снижения 
эффективности традиционных каналов связи 
с потребителями создание сообщества становит-
ся важным элементом маркетинговой стратегии. 
Благодаря комьюнити компания выстраивает 
прямой контакт с  аудиторией, получает органи-
ческий охват и  взращивает сторонников бренда. 
Важным аспектом, про который также упоминают 
в научной статье Малинин И.И. и Барташевич Д.А., 
является качественный контент, отвечающий 
интересам участников, использование интерак-
тивных механик и  интеграция сообщества в  эко-
систему бизнеса [3]. Такой подход обеспечивает 
долгосрочное вовлечение пользователей и повы-
шение их ценности, что делает комьюнити-менед-
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жмент на данный момент одним из приоритетных 
направлений в маркетинге. 

2) Социальная концепция — фокусируется на созда-
нии и  поддержании пространства для общения, 
обмена опытом и  взаимной помощи. В  данной 
концепции приоритет в меньшей степени отдает-
ся коммерческими целями, а  в большей — фор-
мированию доверительной среды, где каждый 
участник может получить поддержку, участвовать 
в совместных инициативах. Такие сообщества мо-
гут формироваться вокруг образовательных, со-
циальных, развлекательных тем. Про данную кон-
цепцию идет речь в статье Бурмистровой И.В., где 
особое внимание уделяется социальному обмену 
как важному инструменту адаптации в  условиях 
глобальных кризисов и  социальных вызовов [1]. 
Особенностью данной концепции является то, что 
комьюнити-менеджмент не  привязан к  конкрет-
ной платформе или формату взаимодействия. 

Примером такого комьюнити может быть волон-
тёрское движение «#МЫВМЕСТЕ», сформировавшееся 
в  период пандемии COVID-19, в  котором люди объеди-
нялись для взаимопомощи, поддержки и  координации 
благотворительных инициатив. Основной акцент был 
сделан на  доверительную среду, наличие общей цели 
и  желание помогать окружающим. Помимо адресной 
помощи, участники обменивались опытом, развивали 
внутреннюю культуру сотрудничества. Это сообщество 
продолжает существовать, организуя помощь семьям 
военнослужащих, беженцам и переселенцам, донорские 
акции, демонстрируя как социальная концепция комью-
нити-менеджмента способствует созданию крепких 
связей между людьми и улучшению качества их взаимо-
действия в  обществе. Люди стремятся к  объединению 
не  только ради общих интересов, но  и для того, чтобы 
чувствовать себя частью общего значимого дела. 

3) Цифровая (онлайн-среда) концепция — выстра-
ивание взаимодействия между участниками по-
средством цифровых каналов, аналитики боль-
ших данных, автоматизации процессов общения. 
Обычно в таких сообществах применяют чат-боты, 
геймификацию, алгоритмы машинного обучения 
и другие инструменты. Именно цифровой комью-
нити-менеджмент позволяет брендам оперативно 
и эффективно вести коммуникацию с аудиторией, 
адаптироваться к ее потребностям. 

4) Экспертно-образовательная концепция — пред-
полагает создание сообществ людей, которые 
сфокусированы на  обучении, обмене знаниями, 
экспертизой. Такие комьюнити объединяют спе-
циалистов, преподавателей, студентов, создавая 
среду для распространения знаний, идей настав-
ничества, развития профессиональных и  личных 
компетенций. Ключевыми элементами концеп-

ции являются предоставление образовательного 
контента, дискуссии, проведение мастер-классов, 
вебинаров, лекций, привлечение лидеров мне-
ний и  специалистов в  своей нише знаний. Важ-
ную роль здесь играют комьюнити-менеджеры, 
которые координирует образовательные процес-
сы, мотивируют участников и  поддерживают их 
уровень вовлеченности. Они выступают посред-
никами между образовательными платформами, 
экспертам и конечными пользователями [5]. При-
мером реализации концепции может служит воз-
рождение Российского общества «Знание».

5) Гибридная концепция — объединяет в  себе эле-
менты маркетингового, социального, образо-
вательного и  цифрового подхода, адаптируя их 
под конкретный запрос сообщества. Это универ-
сальный формат, который сочетает вовлечение 
аудитории, продвижение бренда, развитие соци-
альных аспектов, обмен знаниям в рамках одной 
экосистемы. Примером такого формата в  России 
является сообщество «Сколково» — инновацион-
ный центр, который объединяет стартаперов, ин-
весторов, ученых, образовательные учреждения.

6) Децентрализованная концепция — как эволюция 
комьюнити-менеджмента, основанная на  тех-
нологии Web 3.0. Она отражает переход к  новой 
парадигме взаимодействия между участниками 
сообщества, где отсутствует единый центр кон-
троля. Эта концепция тесно связана с  развитием 
Web 3.0 — новой итерации интернета, где поль-
зователи становятся не  просто потребителями 
контента, а владельцами и активными участника-
ми цифровых платформ. Создаются условия для 
самоорганизации, где каждый участник может 
проявить инициативу и повлиять на общий курс. 
Это особенно актуально для крипто-сообществ, 
образовательных платформ, игровых экосистем 
и стартапов, построенных на принципах Web 3.0.

Вне зависимости от  выбранной концепции, комью-
нити-менеджмент интегрируется в управленческие про-
цессы, влияя на  формирование лояльности аудитории, 
укрепление корпоративной культуры, оптимизацию 
внутренних и внешних коммуникаций, что повышает ре-
путацию и  конкурентоспособность организации. Меха-
низмы комьюнити-менеджмента способствуют не  толь-
ко усилению вовлеченности участников сообщества 
в общее дело, но и созданию обратной связи, обеспечи-
вающей адаптацию стратегий управления с  потребно-
стями заинтересованных сторон.

Для наглядного представления взаимосвязей между 
концепций, целесообразно изобразить структурно-ло-
гическую схему, которая будет отражать целевые ориен-
тиры и инструментальные уровни (рис. 1).
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Схема наглядно демонстрирует, что комьюнити-ме-
неджмент развивается от простых моделей взаимодей-
ствия, ориентированных на  маркетинговые или соци-
альные задачи, к  более сложным и  гибким форматам, 
учитывающим цифровые технологии, образовательные 
потребности и  эволюционные изменения в  цифровой 
культуре. Цифровая и гибридная концепции выступают 
связующим звеном между традиционными формами 
и  новыми моделями, отражая растущую роль техно-
логий в  организации сообществ. Децентрализованная 
концепция, основанная на  Web 3.0, представляет со-

бой не  только технологический, но  и идеологический 
сдвиг: от управления к самоорганизации, от централи-
зованной координации — к  коллективному владению 
и  принятию решений. Она формирует перспективную 
модель будущего комьюнити, где каждый участник 
становится соавтором и совладельцем. Видно, как эво-
люция концепций комьюнити-менеджмента отражает 
изменения в  обществе и  технологиях и  ведет к  про-
зрачному, равноправному и ценностно-ориентирован-
ному взаимодействию. 

Рис. 1. Структурно-логическая схема концепций комьюнити-менеджмента
Источник: составлено авторами.
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Комьюнити-менеджмент тесно связан с  развитием 
корпоративной социальной культуры, поскольку эти 
два элемента направлены на  формирование устойчи-
вых взаимоотношений между компанией, сотрудника-
ми и  клиентами. Комьюнити-менеджмент способствует 
укреплению корпоративной культуры через создание 
вовлеченных сообществ как внутри компании, так и  за 
ее пределами. Комьюнити-менеджеры поддержива-
ют сплоченность сотрудников, транслируют ценности 
компании и помогают выстраивать внешние отношения 
с клиентами, повышая их лояльность и доверие. Россий-
ские исследователи акцентируют внимание на  том, что 
для повышения эффективности работы в команде необ-
ходимо специально выделить комьюнити-менеджеров, 
которые должны сосредоточиться на  поддержании ин-
тереса со стороны аудитории, создании сплоченного со-
общества вокруг проекта [4]. 

Роль комьюнити-менеджмента и его влияние на кор-
поративную культуру проявляются в  ряде ключевых 
аспектов, раскрытых в таблице 2. 

Таблица 2. 
Роль комьюнити-менеджмента и его влияние 

на корпоративную культуру

аспект
роль  

комьюнити-менеджмента
Влияние на корпоратив-

ную культуру

Взаимо-
действие 
с клиентами

Организация диалога 
с клиентами, поддержка 
обратной связи

Создает открытость 
компании, улучшает 
клиентский опыт

Вовлечение 
сотрудников

Строительство корпо-
ративного сообщества, 
вовлечение сотрудников 
в жизнь компании, орга-
низация мероприятий

Способствует сплоченно-
сти коллектива, чувство 
сопричастности

Поддержка 
внутренних 
коммуникаций

развитие внутренних 
платформ для общения, 
управление внутренними 
сообществами сотруд-
ников

улучшаются внутренние 
коммуникации, снижает-
ся уровень конфликтов, 
повышается информиро-
ванность

Обратная 
связь 
и улучшение 
продуктов

развитие специализи-
рованных сообществ 
по интересам внутри 
компании, поддержка 
профессиональных и со-
циальных групп

развивает культуру вза-
имодействия и обмена 
знаниями, укрепляет 
горизонтальные связи 
внутри компании.

Источник: составлено авторами.

Таким образом, комьюнити-менеджмент является 
важным фактором развития корпоративной культуры, 
обеспечивая ее адаптивность, динамичность и соответ-
ствие актуальным вызовам деловой среды. Он участвует 
в  интеграции ценностных ориентиров компании в  по-
вседневные коммуникации и  в формировании единой 

системы взаимодействия внутри организации. Внутри-
корпоративный комьюнити-менеджмент способствует 
укреплению организационной идентичности, развитию 
неформальных коммуникационных сетей, что повышает 
уровень доверия и координации между подразделения-
ми компании. Внешний аспект комьюнити-менеджмента 
проявляется в трансляции ценностных установок компа-
нии, формировании позитивного имиджа, укреплении 
репутационного капитала. Развитие сообщества вокруг 
бренда или продукта способствует росту доверия со сто-
роны клиентов и партнеров и повышает социальную от-
ветственность бизнеса. 

Для обеспечения стабильного функционирования 
и  роста сообщества важно учитывать ключевые про-
блемы и  вызовы комьюнити-менеджмента, с  которыми 
сталкиваются организации в  процессе управления вза-
имодействиями, а  также правильно оценивать степень 
вовлеченности и соответствие реальной практики цен-
ностным предложениям для участников. Среди ключе-
вых методологических проблем можно выделить вопрос 
о  способах измерения эффективности комьюнити-ме-
неджмента. Оценка итогов работы сообщества является 
сложной задачей, так как метрики влияния вовлеченно-
сти и лояльности участников сообщества на результаты 
бизнес-процессов, а  также затраты на  формирование 
устойчивых и  качественных сообществ людей не  всег-
да поддаются объективному количественному анализу. 
Помимо этого, часто разработка систем аналитики и мо-
ниторинга требует дополнительных ресурсов. Также 
организациям важно соблюдать баланс между своими 
бизнес-целями и  ожиданиями участников сообщества, 
так как, например, чрезмерно агрессивные маркетинг 
или монетизация могут привести к  оттоку аудитории, 
в  то время как недостаточная коммерциализация при 
определённых условиях снижает ценность сообщества 
для бизнеса. 

Заключение

Комьюнити-менеджмент в управлении современной 
организацией представляет собой стратегический ин-
струмент, использование которого направлено на фор-
мирование и  развитие взаимодействия с  аудиторией, 
укрепление корпоративной культуры и  повышение её 
конкурентоспособности. Он интегрируется в  управ-
ленческие процессы, развивая внутренние и  внешние 
коммуникации. Различные концепции комьюнити-ме-
неджмента, включая маркетинговую, социальную, циф-
ровую, экспертно-образовательную, гибридную и  де-
централизованную концепции, определяют специфику 
управления сообществами в зависимости от целей и за-
дач организации. Выбор той или иной концепции влияет 
на механизмы и инструменты взаимодействия, что дела-
ет комьюнити-менеджмент гибким и адаптивным к изме-
нениям среды. 
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Несмотря на  значительный потенциал, управление 
сообществом сопряжено с  рядом вызовов, включая 
поддержание уровня вовлеченности, управления кон-
фликтами, разрешение спорных ситуаций между участ-

никами, адаптацию к технологическим изменениям. Эти 
факторы требуют комплексного подхода к  изучению 
процессов комьюнити-менеджмента и прикладному ис-
пользованию аналитических инструментов. 
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