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В условиях современной экономики и стремительного развития электронной коммер-
ции особую значимость приобретают коммуникационные стратегии, направленные на фор-
мирование устойчивой репутации бренда. В сегменте онлайн-доставки продуктов степень
выдерживания конкуренцию напрямую связан с качеством и эмоциями клиентского опы-
та, а публичность цифровой среды, которая активно растет в наше время, усиливает чув-
ствительность компаний к негативной информации.

Одним из ключевых факторов конкурентоспособности в данном сегменте является
возможность компании оперативно реагировать на кризисные ситуации. Для сервисов
экспресс-доставки, таких как «Яндекс.Лавка»: сбои в логистике, претензии к качеству про-
дукции или негативные отзывы в социальных сетях способны за короткое время сформи-
ровать сильный репутационный ущерб. Высокая скорость распространения информации
в социальных сетях делает кризисные ситуации не локальными эпизодами, а публичными
вызовами.

В этих условиях антикризисные коммуникации перестают быть вспомогательной функ-
цией пиар-отдела и становятся инструментом стратегического управления доверием и
лояльностью аудитории. Компании вынуждены: системно выстраивать мониторинг ин-
формационного поля, формировать официальную публичную позицию, координировать
внешние и внутренние коммуникационные потоки.

При этом сохраняется проблема адаптации классических моделей кризисного менедж-
мента к специфике электронной коммерции. Цифровой формат взаимодействия с потре-
бителем требует более высокой скорости реакции и прозрачности подхода.

В связи с этим возникает необходимость комплексного анализа антикризисных комму-
никаций в сервисах электронной коммерции на конкретном практическом примере, что
позволяет выявить эффективные механизмы управления репутацией в условиях высокой
медиатизации бизнеса.

Также перспективными направлениями совершенствования антикризисной стратегии
являются: усиление цифрового мониторинга, активная коммуникация с аудиторией, ин-
теграция каналов обратной связи и разработка сценариев реагирования на типовые кри-
зисные ситуации.

Таким образом, эффективное применение антикризисных коммуникаций позволяет не
только минимизировать репутационные потери, но и укреплять конкурентные позиции
компании на рынке онлайн-торговли.
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