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Êàê èçâåñòíî, êðóïíåéøàÿ êðåäèòíàÿ îðãàíèçàöèÿ ñòðàíû ÎÀÎ ¾Ñáåðáàíê Ðîññèè¿
óæå âòîðîé ãîä çàíèìàåòñÿ ìàñøòàáíûì ðåáðåíäèíãîì, êîòîðûé îòðàæàåò ñòðåìëåíèå
áàíêà ê ïîñòðîåíèþ îäíîé èç ëó÷øèõ â ìèðå ôèíàíñîâûõ êîìïàíèé [1].

Íåîáõîäèìûì óñëîâèåì ðåøåíèÿ íîâûõ çàäà÷, ñòîÿùèõ ïåðåä Ñáåðáàíêîì, ÿâëÿåò-
ñÿ ðàçâèòèå âíóòðèêîðïîðàòèâíîé êîììóíèêàöèîííîé ñðåäû � îáåñïå÷åíèå ñâîáîäíîãî
äîñòóïà ñîòðóäíèêîâ ê îïåðàòèâíîé èíôîðìàöèè î ïîëîæåíèè êîìïàíèè è äåéñòâèÿõ
ðóêîâîäñòâà, êëþ÷åâûõ èíèöèàòèâàõ; îðãàíèçàöèÿ ñèñòåìû îáðàòíîé ñâÿçè; ñîâåðøåí-
ñòâîâàíèå èíôîðìàöèîííîé èíôðàñòðóêòóðû. Ðàçâèòèå êîììóíèêàöèîííûõ òåõíîëîãèé
îáåñïå÷èò äîñòèæåíèå àìáèöèîçíûõ áèçíåñ-çàäà÷ Ñáåðáàíêà â ñêîðîì âðåìåíè, ïîääåð-
æèò èçìåíåíèÿ â ìîäåëè óïðàâëåíèÿ, ñôîðìèðóåò ëîÿëüíîñòü ïåðñîíàëà ê ïðîâîäèìûì
ðåôîðìàì.

Ñ öåëüþ ïîèñêà ïóòåé îïòèìèçàöèè âíóòðèêîðïîðàòèâíîé êîììóíèêàöèîííîé ñðåäû
ÎÀÎ ¾Ñáåðáàíê Ðîññèè¿ íàìè ïðîâîäèëîñü èññëåäîâàíèå ýôôåêòèâíîñòè ñóùåñòâóþ-
ùèõ èíñòðóìåíòîâ êîììóíèêàöèè. Àêöåíò áûë ñäåëàí íà àíàëèçå òàêèõ èíñòðóìåíòîâ
ôîðìèðîâàíèÿ ñðåäû, êàê åæåäíåâíàÿ ðàññûëêà ¾Äîáðîå óòðî, Ñáåðáàíê¿, êîðïîðàòèâ-
íàÿ ãàçåòà â ýëåêòðîííîì ôîðìàòå ¾Ìîé Ñáåðáàíê¿, åæåìåñÿ÷íîå ïîñëàíèå Ïðåçèäåí-
òà Ñáåðáàíêà âñåì ñîòðóäíèêàì, âíóòðèêîðïîðàòèâíûé ïîðòàë, ÿâëÿþùèõñÿ îñíîâíû-
ìè ñïîñîáàìè ïðîäâèæåíèÿ ïðîèñõîäÿùèõ â áàíêå èçìåíåíèé. Ìåòîäîëîãèÿ èçó÷åíèÿ
êîììóíèêàöèîííîé ñðåäû ñòðîèëàñü íà êîìïëåêñíîì ñî÷åòàíèè êà÷åñòâåííûõ è êîëè-
÷åñòâåííûõ ìåòîäèê: ôîêóñ-ãðóïïàõ è àíêåòíîì îïðîñå. Âñåãî â èññëåäîâàíèè ïðèíÿëè
ó÷àñòèå 354 ñîòðóäíèêà Ñáåðáàíêà.

Â ðåçóëüòàòå èññëåäîâàíèÿ íàìè áûë âûÿâëåí öåëûé ðÿä ïðîáëåì è áàðüåðîâ â ñè-
ñòåìå âíóòðåííèõ êîììóíèêàöèé Ñáåðáàíêà Ðîññèè è ïðåäëîæåíû êîíêðåòíûå ïóòè ïî
èõ óëó÷øåíèþ.

Âî-ïåðâûõ, ýòî íåäîñòàòî÷íàÿ ÷åòêîñòü (è òåìàòè÷åñêàÿ, è ñòèëèñòè÷åñêàÿ) èíôîð-
ìàöèîííîãî ïîñûëà, ðàçìûòîñòü êîíòåíòà ïðè âûñîêîé ñòåïåíè äîñòóïíîñòè ñîîáùåíèé,
÷òî ñíèæàåò èíòåðåñ ñîòðóäíèêîâ ê åæåäíåâíûì (¾Äîáðîå óòðî, Ñáåðáàíê¿) è åæåìå-
ñÿ÷íûì ìàòåðèàëàì (îáðàùåíèÿ Ïðåçèäåíòà Ñáåðáàíêà).

Íåñîîòâåòñòâèå ìåæäó óíèâåðñàëüíûì õàðàêòåðîì ðàñïðîñòðàíåíèÿ èíôîðìàöèè
è âûáîðî÷íîñòüþ âîñïðèÿòèÿ êîíòåíòà öåëåâûìè àóäèòîðèÿìè ìîæíî íàçâàòü êëþ÷å-
âîé ïðîáëåìîé èíñòðóìåíòîâ. Ýòî íàèáîëåå çàìåòíî íà ïðèìåðå ïðîåêòà ¾Äîáðîå óòðî,
Ñáåðáàíê!¿ (ÄÓÑ) � äî 30% ñîòðóäíèêîâ îòïðàâëÿþò ðàññûëêó â îòäåëüíóþ ïàïêó, íå
ïîçíàêîìèâøèñü ñ ñîäåðæàíèåì ïîñëàíèÿ.

Â ýòîé ñâÿçè öåëåñîîáðàçíî îòäàòü ïðåèìóùåñòâî îäíîìó èç äâóõ âàðèàíòîâ: ëèáî
äåëàòü êîíòåíò èíñòðóìåíòîâ äåéñòâèòåëüíî îáîáùåííûì, ëèáî, ñîõðàíèâ ìàññîâîñòü
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äîñòóïà êî âñåì êàíàëàì, èçíà÷àëüíî îðèåíòèðîâàòü êàæäûé èíñòðóìåíò íà âîçäåé-
ñòâèå íà îïðåäåëåííóþ ãðóïïó ñîòðóäíèêîâ.

Åñëè äåëàòü ñòàâêó íà óíèâåðñàëüíûé ïîäõîä, òî íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ìàññîâûé
çàïðîñ íà ëîêàëüíóþ è ¾÷åëîâå÷íóþ¿ èíôîðìàöèþ. Ìíîãèå ñëóæàùèå áàíêà îòìå÷àþò,
÷òî ïðåäïî÷èòàþò èíôîðìàöèþ î ñâîåì òåððèòîðèàëüíîì ïîäðàçäåëåíèè, î çíàêîìûõ
ëþäÿõ è êîëëåêòèâàõ. Ðàáîòíèêè õîòÿò âèäåòü â öåíòðå âíèìàíèÿ íå ñòîëüêî áàíê,
ñêîëüêî ÷åëîâåêà. Íî îðèåíòàöèÿ íà ëîêàëüíóþ èäåíòè÷íîñòü ìîæåò îñëîæíèòü ïðî-
äâèæåíèå åäèíîãî áðåíäà.

Â ñëó÷àå àóäèòîðíîãî ïîäõîäà ñëåäóåò èìåòü â âèäó, ÷òî çà ïðîøåäøèé ãîä, áëà-
ãîäàðÿ ÄÓÑó, áûëà ìîáèëèçîâàíà ãðóïïà ñîòðóäíèêîâ, ëîÿëüíûõ ïðîèñõîäÿùèì ïðå-
îáðàçîâàíèÿì (¾ëîêîìîòèâ¿ èçìåíåíèé). Òåïåðü áîëåå àêòóàëüíûì ñòàíîâèòñÿ ðàáîòà
ñ êîíñåðâàòèâíûì áîëüøèíñòâîì, áîëüøå ëîÿëüíûì Ñáåðáàíêó, ÷åì èçìåíåíèÿì. Èí-
ñòðóìåíòîì äëÿ óñèëåíèÿ ðàáîòû ñ ýòîé öåëåâîé ãðóïïîé ìîæåò ñòàòü ãàçåòà ¾Ìîé
Ñáåðáàíê¿, êîòîðàÿ áóäåò ïîääåðæèâàòü ¾íåïðåõîäÿùèå¿ öåííîñòè áàíêà, îäíîâðåìåí-
íî àäàïòèðóÿ êîíñåðâàòèâíî íàñòðîåííóþ ÷àñòü êîëëåêòèâà ê ïðåîáðàçîâàíèÿì.

Âî-âòîðûõ, ôîðìàò åæåäíåâíîãî ¾îáùåíèÿ¿ (¾Äîáðîå óòðî, Ñáåðáàíê¿) âîñïðèíè-
ìàåòñÿ àóäèòîðèåé êàê ñëèøêîì íàâÿç÷èâûé. Åãî ïîÿâëåíèå âûçâàëî ÿðêóþ ýìîöèî-
íàëüíóþ ðåàêöèþ, è äî ñèõ ïîð ÄÓÑ îñòàåòñÿ íàèáîëåå ñåðüåçíûì ðàçäðàæèòåëåì. Ýòî
ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî èíôîðìàöèÿ íå âñåãäà àêòóàëüíà è èíòåðåñíà, èçëèøíå èäåîëîãè÷å-
ñêè çàðÿæåíà, âñòðå÷àþòñÿ ðàññîãëàñîâàíèÿ ìåæäó öèòàòàìè è ïðèìåðàìè, ÷òî íåðåäêî
ïðèâîäèò ê îòòîðæåíèþ ïîñûëà, çàëîæåííîãî â åæåäíåâíûõ ñîîáùåíèÿõ.

×òîáû èñïîëüçîâàòü âñå âîçìîæíîñòè äàííîãî êîììóíèêàòèâíîãî èíñòðóìåíòà, îñ-
íîâíîé õàðàêòåðèñòèêîé ÄÓÑà äîëæíû ñòàòü äèíàìèçì è ðàçíîîáðàçèå. Ñëåäóåò ïðî-
ðàáîòàòü òåìàòèêó ïî äíÿì: ìåæäóíàðîäíûå êåéñû, êåéñû ðóêîâîäèòåëåé òåððèòîðè-
àëüíûõ áàíêîâ, ôðèñòàéë, ðàçâëåêàòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ, ýìîöèîíàëüíûå ïîñëàíèÿ. Ýòî
ïîçâîëèò çàâóàëèðîâàòü èäåîëîãè÷åñêèé àñïåêò, ñìåñòèòü àêöåíò ñ ïðîäâèæåíèÿ èçìå-
íåíèé â ñòîðîíó åäèíñòâà âñåãî êîëëåêòèâà.

Â-òðåòüèõ, âíóòðèêîðïîðàòèâíîå èçäàíèå ¾Ìîé Ñáåðáàíê¿ ÿâëÿåòñÿ íàèìåíåå âíÿò-
íûì èíñòðóìåíòîì â ñèñòåìå êîììóíèêàöèé â îðãàíèçàöèè. Íåâûðàæåííîñòü ïîçèöèè
ãàçåòû, ñ îäíîé ñòîðîíû, ñíèæàåò èíòåðåñ ê íåé, à, ñ äðóãîé ñòîðîíû, îòñóòñòâèå ÷ðåç-
ìåðíîé èäåîëîãèçàöèè ñïîñîáñòâóåò ñîõðàíåíèþ äîñòàòî÷íî âûñîêîãî óðîâíÿ äîâåðèÿ
(âûøå, ÷åì ó ÄÓÑ).

Äëÿ òîãî ÷òîáû ñîòðóäíèêè Ñáåðáàíêà ïðîÿâëÿëè áîëüøåå âíèìàíèå ê êîðïîðà-
òèâíîìó èçäàíèþ è áîëåå ýìîöèîíàëüíî âîñïðèíèìàëè ïóáëèêóåìûå ìàòåðèàëû, ¾Ìîé
Ñáåðáàíê¿ ñëåäóåò äåëàòü áîëåå ¾ðåãèîíàëüíûì¿. Ýòî çíà÷èò, ÷òî ôåäåðàëüíóþ ëèíèþ,
îòðàæàþùóþ åäèíñòâî îáíîâëåííîãî áðåíäà, ñëåäóåò èíòåãðèðîâàòü â ¾ðåãèîíàëüíóþ
÷àñòü¿. Êðîìå òîãî, äëÿ óâåëè÷åíèÿ îõâàòà àóäèòîðèè áóäåò îïðàâäàííûì ÷àñòè÷íîå
âîçâðàùåíèå ê áóìàæíîìó ôîðìàòó èçäàíèÿ. Âåäü íà äàííûé ìîìåíò ýëåêòðîííûå êà-
íàëû ðàñïðîñòðàíåíèÿ êîðïîðàòèâíîé èíôîðìàöèè ìàëîäîñòóïíû äëÿ òàêîé âàæíîé
äëÿ ïðîäâèæåíèÿ áðåíäà ãðóïïû ñîòðóäíèêîâ áàíêà, êàê îïåðàöèîííî-êàññîâûå ðàáîò-
íèêè.

Â-÷åòâåðòûõ, ÷àñòûå èçìåíåíèÿ â ñòèëå åæåìåñÿ÷íûõ îáðàùåíèé Ïðåçèäåíòà Ñáåð-
áàíêà ïðîâîöèðóþò ñðåäè ðàáîòíèêîâ ñîìíåíèÿ â òîì, ÷òî Ã.Ãðåô ïðè÷àñòåí ê ýòèì
ïîñëàíèÿì. Ðàçóìíûì ñïîñîáîì ïðåîäåëåòü âîçíèêøåå íåäîâåðèå áóäåò óòî÷íåíèå ïàðà-
ìåòðîâ ëè÷íîãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ Ã.Ãðåôà è âûðàáîòêà â ñîîòâåòñòâèè ñ íèìè åäèíîé
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ñòèëèñòèêè ¾ïèñåì¿.
Â-ïÿòûõ, ðóêîâîäñòâî Ñáåðáàíêà íåäîîöåíèâàåò ðîëü âíóòðèêîðïîðàòèâíîãî ïîðòà-

ëà â êà÷åñòâå ïëîùàäêè äëÿ äèàëîãà íå òîëüêî ïî íàïðàâëåíèþ ¾ðóêîâîäñòâî � êîëëåê-
òèâ¿, íî è ïî íàïðàâëåíèþ ¾ñîòðóäíèê � ñîòðóäíèê¿. Ýòî âûðàæàåòñÿ â åãî òåõíè÷åñêîì
íåñîâåðøåíñòâå, â îòñóòñòâèè óäîáíîé ñèñòåìû ïîèñêà è ôîðóìà, â íåäîñòàòî÷íî îïå-
ðàòèâíîì îáíîâëåíèè ñîäåðæàíèÿ ðóáðèê.

Ñëåäóåò ïðîðàáîòàòü èäåþ ñîçäàíèÿ íà áàçå ñóùåñòâóþùåãî ïîðòàëà ïðîñòîãî è ÿñ-
íîãî ìåõàíèçìà îáðàòíîé ñâÿçè, ÷òî ïîçâîëèëî áû ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü âíóòðåííèõ
êîììóíèêàöèé, à òàêæå ïðåäîòâðàòèòü ôîðìèðîâàíèå ïîëÿ íåîïðåäåëåííîãî òîëêîâà-
íèÿ èíôîðìàöèîííûõ ïîñûëîâ ðóêîâîäñòâà Ñáåðáàíêà.

Òàêèì îáðàçîì, ïðîèñõîäÿùèé ïðîöåññ îáíîâëåíèÿ áðåíäà Ñáåðáàíêà íå âîçìîæåí
áåç ãðàìîòíî ïîñòðîåííîé ñèñòåìû âíóòðèêîðïîðàòèâíîé êîììóíèêàöèè, ãäå êàæäûé
êàíàë, êà÷åñòâåííî âûïîëíÿÿ ñâîè ôóíêöèè, ïîâûøàåò èòîãîâûé ÊÏÄ âñåãî ¾ìåäèà-
õîëäèíãà¿.
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