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Работа с негативомШаг второй



Как правило, количество негативных отзывов и вопросов гораздо 
больше позитивных. Это логично, ведь негатив эмоциональнее 
позитива. Негативные отзывы охотно лайкают, распространяя 
таким образом, негативную информацию еще быстрее.

Работа с негативными отзывами

При этом работа с негативными 
отзывами, прежде всего, должна 
сводиться не столько к попытке 
уладить конфликт на странице 
компании, сколько к работе с 
источником негативных отзывов, 
в данном случае, с конкретным 
человеком.



Работа с негативными отзывами

Очередность работ по устранению негативных отзывов:

• публичное извинение перед пользователем, выражение благодарности за отзыв, 

обещание решить проблему в кратчайшие сроки, написанное под негативным постом

• личная переписка с пользователем, разъяснение причин и сути проблемы

• поиск виновных в возникновении проблемы и оперативное её решение

• доведение этого факта до сведения потребителя путем личного звонкӑ 

(call-центр для работы с негативом)

• предоставление бонусов, скидок на следующую покупку пострадавшему покупателю

• после решения проблемы, обращение с просьбой к пользователю написать о результатах 

решения проблемы, или (только по желанию пользователя) – удаление поста

• добавление ситуации пользователя в список решенных проблем с указанием проблемы, 

причин её возникновения, действиях компании по её устранению



Работа с негативными отзывами



Работа с негативными отзывами

При работе с бренд-сообществами значительная часть сообщений посвящена 
проблемам клиентов, которые требуется оперативно решать.

Проблемы:

• Разобщенность сообществ

• Отсутствие единого пространства для общения

• Отсутствие контроля над жалобами клиентов

сайт



Работа с негативными отзывами

Copiny – единая платформа для работы с негативом.

Facebook(

Twi,er(Вконтакте(

Сайт(



Работа с негативными отзывами

Copiny – позволяет объединить все группы и сайт в единую площадку для общения.
Например, пользователи могут постить сообщения в Facebook и их увидят пользователи 
Вконтакте.



АктивацииШаг третий



Предыстория
Бренд применил не систематизированный подход к использованию Интернета, как канала 
коммуникации и продаж, что сказывалось на имиджевых и бизнес показателях бренда.

Задача
Сделать социальные сети для бренда эффективным каналом продаж, при этом агрегируя 
базу лояльных последователей бренда. Адаптировать бренд-платформу для коммуникации 
в социальных сетях, таким образом, чтобы раскрыть имиджевые составляющие бренда в 
Интернете, использовать социальные медиа как эффективный канал продаж.

«ФОКСТРОТ»



Решение
Специально разработанные механики только для участников сообществ по продаже 
техники позволили отследить конверсию. Благодаря внедрению этих инновационных 
механик и продуманной коммуникационной стратегии в течении 4 месяцев Фокстрот 
попал в ТОП5 сообществ розничной торговли электроникой и бытовой техникой в 
социальных сетях Facebook и Vkontakte.



Задача
Перед агентством стояла задача увеличить
количество покупок в сети магазинов «Фокстрот», 
повысить активность пользователей в сообществе
бренда в Facebook, а также собрать базу
телефонных контактов потенциальных
покупателей.

Решение
Для достижения поставленных целей агентством 
была разработана специальная интерактивная игра, 
с помощью которой можно легко выиграть себе 
скидку.

Игра
Для игры, необходимо зарегистрировать свой 
мобильный номер телефона. Размер скидки 
напрямую зависит от меткости игрока. 
Чем больше голов забиваешь – тем больше 
скидка. Скидка приходит в виде SMS сообщения.

football.foxtrot.com.ua



Результат (за 7 дней)
400 000 – охват аудитории Facebook.
21 000 – уникальных пользователей.
1 500 – установок приложения в Facebook. 
11 000 – уникальных SMS с промо-кодом.
52% – конверсия.



Дополненная реальность
Используя инновационные разработки в области дополненной реальности 
разработана механика, позволяющая распознавать лицо человека. Находясь перед 
веб-камерой, человек вместо своего привычного лица, видит на нем маску лисы 
(символ бренда Фокстрот). Маска следует за движениями человека, что создает 
впечатление, что маска действительно существует. Подобное пересечение 
реальностей создает эмоциональную связь с брендом и запоминается.

http://card.foxtrot.com.ua/

http://card.foxtrot.com.ua
http://card.foxtrot.com.ua


YouTube игра
Новый взгляд на возможности YouTube позволил создать интерактивную игру. 
Целью которой было найти лису, среди предметов бытовой техники. Игра состоит 
из 5 уровней разной сложности. Такой подход позволяет удерживать потребителя 
в окружении бренда длительное время, строить эмоциональную связь.

http://youtu.be/cvICKr6FO2M



Задача
Увеличить количество фанов страницы в Facebook и Vkontakte.

Решение
Провести розыгрыш популярного планшета iPad. 
Учитывая массовую аудиторию, данный приз, должен был 
послужить хорошим стимулом для того, чтобы аудитория 
присоединилась к страницам бренда.

Результат
700 000 – охват аудитории Facebook.
30 000 новых фанов страниц Facebook и Vkontakte.
- Показатель «Talking about» в Facebook достигал 5 000 
уникальных пользователей в неделю.
- По данным Socialbakers.com, сообщество «Фокстрот» стало 
самым быстрорастущим в Украине и позволило занять 16 
место среди украинских бренд-страниц на Facebook.
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