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Аналитика социальных 

медиа для повышения 

эффективности компаний 



Социальные медиа или Социальные сети? 

Закрытое (личное) 

 

Почта 

Мессенджеры 

Медиа (публичное) 

 

Новости 

Блоги 

Микроблоги 

Форумы 

и др. 

Социальные сети 
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АКТИВНОСТЬ СОЦМЕДИА ПО ТИПАМ ИСТОЧНИКОВ 
Россия, декабрь 2015 

* Brand Analytics, декабрь 2015г. 

 

СООБЩЕНИЙ В МЕСЯЦ  

588 млн 
АВТОРОВ В МЕСЯЦ 

37 млн 

Социальные медиа в России   

Соцсети 
74,3% 

Twitter 
16,0% 

Видео 
3,5% 

Форумы 
1,9% 

Отзывы 
1,7% 

Блоги 
1,5% 

Новости 
0,7% Комментари

и к новостям 
0,5% 

Тип источника Тыс. сообщений 

Соцсети 437 134   

Twitter 93 925 

Видео 20 565 

Форумы 10 878 

Отзывы 9 980 

Блоги 8 578 

Новости 4 276 

Комментарии к новостям 2 658 



4 

* Brand Analytics, декабрь 2015г. 

 

АВТОРОВ ЗА МЕСЯЦ , ТЫС. 
Россия, декабрь 2015 

   

* Одноклассники -  данные по Топ-100 000 групп 

** Facebook – оценка снизу 

СООБЩЕНИЙ ЗА МЕСЯЦ , ТЫС.   
Россия, декабрь 2015 

Активные социальные сети в России  

по количеству авторов и сообщений 

18 799 

10 668 

1 466 

1 120 

1 041 

830 

111 
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ВКонтакте 

Instagram

Facebook

Одноклассники* 

Twitter

Мой Мир 

LiveJournal

279 510 

77 227 

57 048 

16 143 

93 925 

4 843 

5 456 
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Одноклассники* 

Twitter

Мой Мир 
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* Brand Analytics, декабрь 2015г. 

 

ПОЛ АВТОРОВ 

Россия, декабрь 2015   
ВОЗРАСТ АВТОРОВ   
Россия, декабрь 2015 

Сравнение социальних сетей 

по полу и возрасту авторов 

55,9% 

51,6% 

43,7% 

42,0% 

41,8% 

30,9% 

22,9% 

44,1% 

48,4% 

56,3% 

58,0% 

58,2% 

69,1% 

77,1% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

LiveJournal

Twitter

ВКонтакте 

Facebook

Мой Мир 

Одноклассники 

Instagram

Мужской Женский 

32,3% 

37,2% 

32,1% 

35,8% 

35,3% 

23,9% 

26,6% 

7,1% 

14,8% 

32,6% 

25,4% 

20,7% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ВКонтакте 

LiveJournal

Facebook

Мой Мир 

Одноклассники 

до 18 18-24 25-34 35-44 45-54 55 и старше 



6 
Рейтинг соцсетей по позитивности 

ДОЛЯ ПОЗИТИВНЫХ И НЕГАТИВНЫХ СООБЩЕНИЙ* В СОЦМЕДИА, % 

71% 

76% 

77% 

82% 

83% 

88% 

91% 

29% 

24% 

23% 

18% 

17% 

12% 

9% 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

LiveJournal

Twitter

Одноклассники 

Facebook

ВКонтакте 

Мой Мир 

Instagram

Позитив Негатив 
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Исследования на всем потоке 



8 
Исследования на всем потоке 



9 
Исследования на всем потоке 
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• Brand Analytics,  01.09.2013 – 31.10.2013 

• Всего за период: более 220 тысяч таких сообщений от 165 тысяч авторов. 

Мониторинг и прогнозирование распространения эпидемий 

 

Исследования на всем потоке 
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Индекс любви в регионах России 

Исследования на всем потоке 

7,8 – 3,0 



Что на счет брендов? 
12 

70% контента о брендах публикуется ВНЕ официальных сообществ 

10% 

30% 

60% 

90% 

70% 

40% 

Банк 1 

Банк 2 

Банк 3 

С обращением к банку Без обращения 

Количество сообщений о банках в соцмедиа с прямым обращением к банку и без него 
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Автоматизация – залог успеха 



14 
Инструменты автоматизации 



Функционал системы Brand Analytics 
15 

Автоматический анализ 

Сбор данных 

Пользовательские 

интерфейсы 

Экспорт, интеграция 



Сбор данных 
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 Социальные сети 
ВКонтакте, Facebook, Одноклассники, Мой Мир, Google+, Instagram и др. 

 Блоги и микроблоги 
Twitter, LiveJournal, LiveInternet, Blogger.com и др.; 

 Видеохостинги 

YouTube; 

 Форумы и сайты отзывов; 

 Онлайн-СМИ. 
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Сбор метаданных 

Сообщения дополняются метаданными: 
 

 Размер потенциальной аудитории 

сообщения; 

 Количество комментариев; 

 Количество репостов; 

 География: страна, регион, город; 

 Возраст автора; 

 Пол автора; 

 и другими. 
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Автоматизированный анализ данных 

Система производит непрерывный анализ накопленных и вновь 

поступающих данных: 

 Автоматическое определение тональности; 

 Распознавание дублей; 

 Выявления трендов; 

 Определение «географии» сообщений; 

 Определение пола автора; 

 Определение языка сообщений; 

 Выявление спам-ботов. 
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Отчеты и визуализация данных 

На основе найденных и 

проанализированных сообщений система 

строит наглядные отчеты с графиками и 

таблицами: 
 

 Лента сообщений; 

 Подробные отчеты; 

 Фильтрация сообщений; 

 Выборка сообщений; 

 Сортировка сообщений; 

 Полнотекстовый поиск; 

 Сравнение объектов мониторинга. 



Основные направления мониторинга и 

анализа соцмедиа  20 

Маркетинг 

продвижения, 

реклама 

PR 

• Разработка коммуникационной стратегии 

• Увеличение эффективности продвижения продукта  

Маркетинг 

продукта 
• Улучшение продукта 

• Контроль качества продукта 

Поддержка 

клиентов 
• Повышение лояльности потребителей 

• Контроль качества обслуживания 

• Уменьшение репутационных рисков 

• Увеличение эффективности PR 

Мониторинг и анализ упоминаний бренда в социальных медиа решает 

множество задач для разных подразделений компании: 
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Традиционные инструменты проведения  

маркетинговых исследований: 

Проблемы и ограничения: 

 

1. Узкая выборка 

 

2. Высокая стоимость 

 

3. Длительность по времени 

 

4. Большие трудозатраты 

 

5. Искажение результатов 

Достоинства: 

 

1. Устоявшаяся методология: 

разработанные шаблоны 

опросов, методы сбора и 

обработки информации 

 

2.   Доверие со стороны 

руководства 

Классические исследования VS 

исследования в соцмедиа 
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Виды маркетинговых исследований  

в соцмедиа 

 

1. Углубленное изучение ЦА и выявление новых целевых 

групп 

 

2. SWOT-анализ 

 

3. Выявление причин, удерживающих от покупки 

 

4. Контроль качества 

 

5. Анализ конкурентной среды 

 

6. Анализ эффективности маркетинговых акций 
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Объекты мониторинга 

1. Компания 

2. Бренд 

3. Продукты 

4. Первые лица 

5. PR-активности – публикации, мероприятия и др 

6. Конкуренты 



24 Сценарии использования 

Реал-тайм мониторинг 

Сигналы о событиях 

Оперативные отчеты:  

ежедневные или еженедельные 

Аналитические отчеты:  

еженедельные, ежемесячные, 

ежеквартальные, ежегодные  



25 Состав информации в отчете 

Основные блоки: 

1. Основные метрики: количество сообщений, индекс лояльности, 

индекс вовлеченности 

2. Диаграммы и графики: динамика сообщений, тональность 

сообщений, количество сообщений по тематикам, география 

сообщений, пол и возраст авторов  

3. Примеры сообщений 

4. Выводы  

 

Дополнительные блоки: 

1. Анализ сообщений сотрудников 

2. Анализ сообщений о конкурентах 

 



Контроль качества 
26 

 

Мониторинг и анализ соцмедиа поможет оперативно 

выявить: 

 

• Технические проблемы – с продуктом, способами 

оплаты, сайтом и пр. 

 

• Проблемы обслуживания клиентов – очереди, 

квалификация персонала, неудобный график и пр. 

 

Для некоторых проблем достаточно выявить разовое 

проявление, для других – отслеживать тренды. 
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Поддержка пользователей в соцсетях 

СК «Согласие»: Выявление площадок концентрации ЦА, 

выбор стратегии коммуникации для каждой ЦА 
Кейс  

Форум «BMW Клуб» - клуб 

ненавистников  СК «Согласие» 

Шаг 1: выявляем площадки ЦА Шаг 2: анализируем тональность сообщений 

на площадке и ключевые тем обсуждений 

Шаг 3: выбор индивидуальной стратегии 

взаимодействия для данной категории ЦА и 

ее реализация 

Результат: локализован негатив и восстановлена репутацию среди членов BMW клуба, 

превратив их в приверженцев бренда и агентов влияния за пределами форума  



Углубленное изучение ЦА 
28 

 

 

Часто пользователи: 

 

• Находят неожиданное применение вашего 

продукта; 

 

• Видят существенные достоинства, которые вы 

не используете в маркетинговых коммуникациях;  

 

• Иногда вы даже не подозреваете о некоторых 

группах своей ЦА. 

 



Выявление новых групп целевой 

аудитории 29 

Производитель краски для стен Бренд 

Характеристики продукта, критически 

важные для данной группы ЦА:  

• безопасность для детей,  

• токсичность краски,  

• время высыхания, 

• запах. 

Применение 
Стартовала рекламная кампания, ориентированная именно на эту группу ЦА.  

На упаковке продукта добавлены характеристики, важные для ЦА. 

53% 

16% 

11% 

8% 

6% 
4% 

2% 

Вконтакте 

Twitter

Babyblog.ru

LiveJournal

Facebook

Avto.ru

Одноклассники 



SWOT-анализ, идеи для креатива 
30 

Сеть кофеен 

Применение 

Бренд 

Преимущества: 

•Высокая лояльность аудитории к ключевому 

продукту кофе (вкус и креативная подача) 

•Уютная атмосфера заведения (релаксация, 

творческий заряд, романтика) 

•Преобладает внимательный персонал, 

поднимающий настроение ЦА 

Возможности: 

•Магнетический феномен официанта 

кофейни: вовлечение целевой аудитории 

•Раскрытие потенциала кофеен как места 

встречи (например, романтические 

предложения) 

•Возможность привлечения новых клиентов с 

помощью углубленной сегментации меню 

Угрозы: 

• Риск потерять сегмент клиентов в связи с 

трендами здоровья (диабетики, ЗОЖ) 

• Негативный сетевой эффект 

(распространение неприятного опыта в одной 

из кофеен на репутацию сети) 

• Уменьшающийся рынок в условиях кризиса  

Недостатки: 

• Скорость обслуживания не всегда на высоте + 

зафиксированы случаи некачественного 

сервиса 

• Высокая калорийность большей части меню – 

потенциальный блок для ЗОЖ-аудитории 

Стартовала «романтическая» рекламная кампания. Акцент сделан на легкие блюда.  



И еще о преимуществах 
31 

Чтобы измерить 

значимость проблемы в 

традиционных опросных 

исследованиях нужно 

сформулировать вопрос, 

т.е. вы должны хотя бы 

подозревать о проблеме,  

а это не всегда так. 

 



Выявление причин,  

удерживающих от покупки 32 

Производитель посудомоечных машин 

Проблемы, которые относятся к области 

коммуникаций (инструкция, описания у дилеров), 

были скорректированы до старта рекламной 

кампании, что позволило сделать продвижение 

более успешным. 

58% 
27% 

6% 

2% 
7% 

Неудобная инструкция 

Несоответствие технических 
характеристик в описаниях на 
сторонних ресурсах 
Проблемы с растворение таблетки 

Проигрыш в качестве мытья посуды 
по сравнению с Bosch 

Выявлены основные тематики негатива по отношению к 

бренду: 

Результат 
исследования 

Применение 

Бренд 



Исследование для вывода на рынок 

нового продукта 33 

 Новый низкокалорийный газированный напиток Бренд 

23,0% 

26,2% 

32,8% 

11,5% 

4,4% 

2,2% 

младше 18 лет 

18 – 24 лет 

25 – 34 лет 

35 – 44 лет 

45 – 54 лет 

55 лет и старше 

231 

17 

99 

25 

132 103 

108 

7 

23 

0 100 200 300 400 500

ЗОЖ и диеты 

Подсластители 

Life Style

Вкус 

Позитив  

Нейтрально 

Негатив 

59% 

15% 

20% 

54% 

56% 

63% 

0 20 40 60

Стевия 

Аспартам 

Ацесульфам 

Цикламат 

Позитив 

Нейтрально 

Негатив 57% 43% женский 

мужской 

ЦЕЛЕВАЯ АУДИТОРИЯ ОСНОВНЫЕ ТЕМАТИКИ ОБСУЖДЕНИЙ 
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71% 

60% 

50% 

33% 

29% 

40% 

50% 

67% 

Вивитрол 

Колме 

Налтрексон 

Антабус 

Лояльность аудитории 

Позитив Негатив 

57% 

21% 

13% 

5% 
2% 1% 1% 

Популярность брендов 

Колме 

Налтрексон 

Антабус 

Вивитрол 

Антаксон 

Продетоксон 

Налмефен 

50% 

21% 

14% 

9% 

4% 2% 

Контекст упоминаний 

Содержательные отзывы 

Назначения 

Реклама 

Статьи по медицине 

Статьи по химии 

Другое (инструкции, списки) 

Анализ конкурентной среды 
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Доля сообщений на ведущих социальных сетях 

Резервы продвижения 

Метрика 

Методика 1. В отчете «Источники» смотрим долю каждой из социальных 

сетей по своему бренду и по всем брендам конкурентов 

(среднему по рынку). 

2. При существенной разнице долей присутствия в наиболее 

популярных социальных сетях, скорее всего, у вас есть резервы 

для роста продвижения 

3. Для уточнения – анализируем основные тематики обсуждений на 

данной площадке по конкурентам. 



Регулярный мониторинг по индикаторам 
36 



37 Про позитив  

Анализ позитивных 

отзывов позволяет: 

• Объективно оценить 

работу компании  

• Повысить лояльность 

клиентов  

• Всегда иметь под рукой  

новый контент 



38 Про позитив  
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Итого 

Анализ соцмедиа помогает: 

 

1. Лучше понять ЦА и выявить новые целевые групп 

 

2. Выявить возможности и угрозы 

 

3. Выявить причины, удерживающие от покупки 

 

4. Контролировать качество 

 

5. Анализировать конкурентов 

 

6. Находить резервы для продвижения 

 

7. Анализировать эффективность маркетинговых акций 



 http://br-analytics.ru  

Спасибо за внимание! 

Светлана Крылова 

krylova@br-analytics.ru 

 
Получить бесплатный демонстрационный 

доступ к Brand Analytics можно по запросу. 
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