
 
 Негатив в социальных медиа.  
Правильный курс-полярность! 



Social media. Зачем бренду сообщества?!  

1. Новый канал коммуникации (Доступность информации, 
оперативность, отсутствие пространственных, временных, 
территориальных ограничений) 

2. Репутационный  капитал 
3. Информационная платформа 
4. Диалог  
5. Лояльность потребителей 
6. Выявление проблем  
7. Контроль работы персонала и бизнес-процессов 

 



 «Если Вас нет в интернете, Вас нет в бизнесе»  

 

«Если вы обидели покупателя в реальном 
мире, он пожалуется 6-ти свои близким 
друзьям. Если вы обидите клиента online, 
он раструбит об этом  6000 пользователям» 

 

Основатель Amazon.com  
Джефри Бэзос 

Билл Гейтс  



Как узнать о чем говорят? 

Ежедневный мониторинг медиа/интернета: 

 

• Поисковые системы ( Google, Яндекс, Yahoo) 

• Платные сервисы мониторинга в интернете и социальных сетях 
(socialbakers, YouScan, Buzzware) 

• Мониторинг через бесплатные сервисы (Google Alerts, Яндекс Блоги ) 

• Личные сообщения от сотрудников, журналистов, адвокатов бренда, 
партнеров, клиентов. 

• Платный медиа-мониторинг.  



Как узнать о ком говорят? 

О ВАС, но: 
 

• Позитивно 

• Нейтрально                                    Разбивка для метрик. 

• Негативно 

 

20%       10%       60% 
                                          позитивно нейтрально негативно 

Если негатива менее 40% - Вы не работаете!!! 

 

Кто говорит? 

клиенты, сотрудники, партнеры, конкуренты, лидеры мнений, СМИ  



ПОЗИТИВНЫЕ ОТЗЫВЫ  - ЭТО ХОРОШО 
Но, не интересно !  

Отсутствие негатива: 

• Скрывают информацию 

•  Прячут проблемы 

• Вообще не работают 

• Плохая компания  



Что дает негатив? 

• Потребители ищут отрицательные отзывы 
• Отрицательные отзывы устанавливают подлинность 
• Отрицательные отзывы помогают строить бзнесс 
• Отрицательные отзывы помогаю смирится с недостатками товара до 

его приобретения 
• Отрицательных отзывов не так уж и много 

Вы не купите IPhone если прочитаете негатив?  



НаКонец - НЕГАТИВ! 
Виды негатива: 

• Конструктивный 

• Эмоциональный/импульсивный 

• Недобросовестный (конкуренты) 

• «Троллинг» 

Типы негативных отзывов: 

• Прямые проблемы – некачественный товар 

• Конструктивная критика – проблема с элементами решения 

• Упрек – вы оступились и вызвали негатив 

• «Троллинг» 

• «Борцы за справедливость» 

 

 



        НаКонец - НЕГАТИВ! 

Почему пишут? 

• Обратить внимание на проблему 

• Возмущение 

• Обратить внимание на свою персону 

• Насолить 

• Обратная связь 

• Борются за справедливость  

• Помогают компании стать лучше 

 



Как реагировать?  
Практическая схема:  

• При реагировании на критику оставайтесь позитивными 

• Незамедлительно отвечайте. 

• Обязательно отвечайте. 

• Выберите вариант: личный ответ/публичный ответ/ответ от 
компании. 

• По возможности решайте ситуацию/принимайте меры 

• Благодарите клиентов за указание на проблему 

• Признавайте ошибку, при ее наличии  

• Не жадничайте 

• Не разводите полемику. 

• Ведите диалог с пользователями - постоянно 

• Не поддавайтесь на trolling 

 



КАТЕГОЧЕСКИ ЗАПРЕЩЕНО! 

 

• Проявлять агрессию 

• Отрицать факты 

• Игнорировать ситуацию 

• Просить удалить комментарии 

• Делать из клиента «барана»  



Негативные отзывы: хорошо или плохо? 

 

Если о вас пишут – значит есть интересе к компании или персоне. 

 

• Потребители ищут отрицательные отзывы 

• Отрицательные отзывы устанавливают подлинность 

• Отрицательные отзывы помогают строить бизнес 

• Отрицательные отзывы помогаю смирится с недостатками товара до его 
приобретения 

 

 

 

 

 



г 

                                  Как не стоит работать!  
 



Серьезный урон! 

За 1 сутки: 820 перепостов, 400 негативных комментариев, 235 покинувших группу 

За 1 сутки работы с негативом : 820 перепостов - удалены, 400 негативных 
комментариев - нивелированы,  получены официальные извинения, правда 
вышла в массы, негатив направлен на человека (не компанию)!  



Как не превратить страницу  
в «книгу жалоб и предложений»? 

•    Публикуйте постоянный контент  - ежедневно от 1 до 3 постов 
•    Проводите опросы! Спрашивайте мнение пользователей 
•    Генерите уникальный контент 
•    Не закрывайте стены от пользователей  
•    Проводите постоянные активности (деньги не важны! Немного      
      креатива и успех гарантирован) 
•    Публикуйте корпоративную жизнь компании 
•    Улучшайте свой сервис 
•    «Заряжайте» сотрудников  
 



Хорошие идеи не требуют денег! 

Конверсия сайт: 8000 уникальных просмотров 
Конверсия в салонах: 3000 покупателей 
Конверсия Горячая линия: 10 000 звонков 
798 like, 456 комментов, 800 Share 
 

 
 

Конверсия сайт: 10 000 уникальных просмотров 
Конверсия в салонах: 5000 покупателей 
Конверсия горячая линия: 10 000 звонков 
810 like, 367 комментов, 980 Share 
 

 
 



Конверсия сайт: 10 000 уникальных просмотров 
Конверсия в салонах: 2000 покупателей 
Конверсия Горячая линия: 15000 звонков 
870 like, 236 комментов, 859 Share 

 
 

Конверсия сайт: 5 000 уникальных просмотров 
Конверсия в салонах: 1000 покупателей 
Конверсия Горячая линия: 4 000 звонков 
630 like, 137 комментов, 578 Share 
 

 
 

Хорошие идеи не требуют денег! 
 




