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Источники и виды контента 

www.semanticforce.net 

Блоги и форумы 
Социальные 

сети 
Микроблоги 

(Twitter) 

• «Живые» отзывы 
• Рекомендации 
• Антирекомендации 
• Комментарии 

экспертов 

E-СМИ 

• «Живые» отзывы 
• Рекомендации 
• Антирекомендации 
• Популярные 

обзоры 
• Тематические 

сообщества 

• Обзоры 
• Новости 

• Популярные 
обзоры 

• Новости, сенсации 
• Слухи, сплетни 
• Комментарии 

экспертов 



Объемы. Возможности. 
Ограничения 

www.semanticforce.net 

Препарат  
Кол-во упоминаний в месяц  

(20 сентября - 20 октября 2015) 

Кларитин 1141 

Зиртек 1050 

Эриус 1048 

Димедрол 797 

Супрастин 639 

Фенистил 277 

Диазолин 205 

Тавегил 199 

Цетрин 88 

Зодак 54 

Количество упоминаний не всегда 
зависит от оборотов компании или 
объемов продаж препарата.  

Даже небольшое количество 
содержательных отзывов может 
стать источником важных инсайтов. 



Обсуждение аллергии 

www.semanticforce.net 

Период 

География Украина 

Языки 
Русский 
Украинский 

Объем 
упоминаний 25K 

Динамика упоминаний 

Распределение упоминаний       
по типам медиа 

20 сентября – 
20 октября 
2015 



ТОП-аллергены 

www.semanticforce.net 

Аллергия на… 



ТОП-аллергики 

www.semanticforce.net 

Аллергия у… 



ТОП-тематики обсуждений 

www.semanticforce.net 

1547 

1307 

1237 

771 

Аллергия на котов 
 

 
Аллергический насморк 
 
 

Аллергия и косметика 
 
Аллергия на детское 
питание и прикорм 

http://vk.com/club56533711?w=wall-56533711_17789


Аллергия:  
объем «полезных» сообщений 

www.semanticforce.net 

ТОП-категории 

18,0% 

5,4% 

0,9% 

0,6% 

0,5% 

0,2% 

0,1% 

Отзывы 

Вопросы 

Рекомендации 

Намерение о продаже 

Благодарность 

Намерение о покупке 

Сравнения 



Аллергия. Эмоциональный фон 

www.semanticforce.net 

120 

93 

81 

56 

35 

35 

32 

30 

30 

30 

жуткий 

страшный 

проблема 

бояться 

болезнь 

замучить 

кара 

мучить 

обострить 

страдать 

53 

32 

30 

21 

20 

20 

легко 

облегчить 

помочь 

пройти 

счастье 

хорошо 



Анализ проблематики: 
аллергия на кота 

www.semanticforce.net 

Объем 
упоминаний 

1547 

ТОП-эмоции 

Динамика упоминаний по типам 
медиа 

18 

17 

9 

9 

3 

Неуверенность 

Грусть 

Отвращение 

Ненависть 

Страх 

64 

36 

8 

4 

2 

Радость 

Любовь 

Уверенность 

Надежда 

Уважение 

Структура контента 

Отзывы 
12% 

Вопросы 
 8% 

Другой 
контент 

80% 



Анализ по препарату: Тавегил 

www.semanticforce.net 

Типичный контент 
Динамика упоминаний и 
распределение по типам медиа 



Анализ по препарату: Тавегил 

www.semanticforce.net 

Совместные упоминания 

Тавегил и… 
Объем 

упоминаний 
210 

142 

82 

54 

44 

23 

22 

21 

14 

3 

Супрастин 

Димедрол  

Кларитин 

Диазолин 

Эриус 

Зиртек 

Фенистил 

Цетрин 

Зодак 

Категории сообщений с 
упоминанием препарата 
Тавегил 

78% 

10% 

7% 
4% 

Обзоры (антигистаминные препараты в целом) 

Обзоры (применение препаратов для детей) 

Обзоры (применение препаратов в ветаринарии) 

Отзывы (другие  тематики) 

Отзывы (побочные эффекты) 

Отзывы (рекомендации) 

Благотворительность 

Намерения о продаже 

Вопросы 



Анализ потребительского опыта 

www.semanticforce.net 

Карта потребительского опыта 
 - выделение этапов потребительского цикла. 
 - определение факторов принятия решения. 
 - выявление причин отказа от продукта/ услуги. 
 - определение референтных групп и точек взаимодействия с 

потребителем. 
 - эмоциональное вовлечение на различных этапах 

потребительского цикла. 



Карта потребительского опыта: 
аллергия 

www.semanticforce.net 

Выявление 
проблемы 

Проверка наличия 
проблемы 

Подбор методов 
лечения 

• «В верхней части спины высыпания! Можете что-то 
порекомендовать?» 

• «На фоне плохой работы печени возникла аллергенная реакция 
на коже…» 

• «Может Вам нужен не сироп от кашля, а что-то от аллергии?» 
• «Пошли к аллергологу, назначили кучу анализов…» 
• «Вам срочно к врачу! Вы уверенны, что это аллергия?» 

• «У меня аллергия не прекращается даже в комнате, спасает 
только ингалятор.» 

• «Начинайте принимать Амброксол в таблетках, чтобы 
стимулировать выведение и Лоратадин от возможных проявлений 
аллергических реакций.» 

Выбор методов 
лечения / поиск 

альтернатив 

• «Девочки, у ребенка была аллергия, скорее всего пищевая. Врач 
прописал лекарство на 5 дней – Терикс. Уже 2 дня как аллергии 
нет, есть ли необходимсть давать антигистамин еще 2 дня?» 

• «Наблюдалась у дерматолога, раз и навсегда запомнила»  



Дальнейшие 
действия 

•  «Для меня Эриус от аллергии – самое лучшее и проверенное 
средство.» 

• «Продам срочно сироп Эриус 60 мл, упаковка не вскрыта, прочитала 
состав, содержит фруктозу – мы не переносим.» 

Карта потребительского опыта: 
препарат Эриус 

www.semanticforce.net 

Информирование/ 
назначение 

Поиск 
информации 

Применение 
препарата 

• «Эриус Вам выписали, чтобы снять отечность в горле и носика.»  
• «Эриус очень дорогой, я покупала сироп Эдем, но Эриус на порядок 

выше качеством.» 

• «Виписали дочці Еріус. В аптеці порекомендували аналог – Едем, вдвічі 
дешевше, просто виробник наш. Є сенс платити більше?» 

• «Доктор прописал Эриус  сироп по 5мг в день, в инструкции написано, 
что надо по 2,5 мг. Не знаю, что делать.» 

• «Нам аллерголог прописывала Эриус и Назонекс… Нос себя ведет 
вполне терпимо…» 

• «У сына на амброзию, пьет Эриус, но симптому полностью не уходят.» 

Результат лечения 

•  «Девочки, у ребенка была аллергия, скорее всего пищевая. Врач 
прописал лекарство на 5 дней – Терикс. Уже 2 дня как аллергии нет, 
есть ли необходимсть давать антигистамин еще 2 дня?» 

• «Наблюдалась у дерматолога, раз и навсегда запомнила» 



Вовлечение 

www.semanticforce.net 

Поддерживать и 
развивать 

удовлетворенность 
продуктами/услугами  

компании 

Помогать  
решать проблемы 

Подсказывать,  
как реализовать 

желания/потребности 

Отвечать 
 на вопросы 



Аллергия:  
аналитика по вопросам 

www.semanticforce.net 

Доля вопросов среди отзывов Доля неотвеченных вопросов 

Вопросы 
с 

ответами 
80% 
1,1К 

Неотве-
ченные 

вопросы 
20% 
0,3К 

Другие 
отзывы 

70% 
4,5К 

Отзывы с 
вопросами 

 30% 
1,4К 

 



Аллергия: 
примеры неотвеченных вопросов 

www.semanticforce.net 



Аллергия: 
примеры дискуссий 

www.semanticforce.net 



• Выявление проблем, побочных действий. 

• Совершенствование продукта. Продукт 

• Анализ. 

• Реагирование.  

• Выделение наиболее  значимого контента. 
Маркетинг 

• Аккумулирование отзывов о продукте, управление контентом. 

• Информирование потенциальных потребителей, работа с 

референтными группами. 
Продажи 

• Реагирование. 

• Детектирование новых вопросов потребителей, предоставление 
ответов на них, разработка сценариев реагирования. 

Поддержка 

• Демонстрация отзывов о продуктах. 

• Содержательная помощь потребителям, квалифицированные 
рекомендации и подсказки. 

Лояльность 

• Выявление потребителей, намеревающихся применить. 

• Анализ вопросов потенциальных потребителей, реагирование на 

них.  

Потенциальные 
потребители 

Направления применения данных 

www.semanticforce.net 




