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ПРИНЦИПЫ ДОВЕРИТЕЛЬНОГО SMM 

•КОЛИЧЕСТВО – НИЧТО. ЛЮДИ – ВСЁ 

•ЛЮДЯМ ПЛЕВАТЬ НА БРЕНДЫ, ИМ НУЖНО РЕШЕНИЕ ИХ ПРОБЛЕМ 

•СОТРУДНИЧЕСТВО ВМЕСТО ЛЕКЦИЙ 

•ЛЮДИ ИДУТ ЗА ЭКСПЕРТАМИ 

•ИСТОРИИ ПРАВЯТ МИРОМ 

•РЕПУТАЦИЯ ДОРОЖЕ ДЕНЕГ 

 



КОЛИЧЕСТВО – НИЧТО. ЛЮДИ - ВСЁ 

ТРЕНДЫ 

В последние годы западные фармкомпании поделились на два лагеря: 

• БОЛЬШЕ КОНТЕНТА И ПОДПИСЧИКОВ! По рейтингу 2017 года, лидеры по 

количеству подписчиков: GlaxoSmithKline (GSK), Bayer, AstraZeneca, Roche, 

Novartis. Но ни одна из этих компаний не входит в топ по вовлеченности аудитории. 

• БОЛЬШЕ ОТНОШЕНИЙ! В соответствии с тем же рейтингом, по степени 

вовлеченности первые места занимают MSD, Takeda и Teva. По количеству 

подписчиков они сильно отстают. 



КАК ПОВЫШАТЬ ВОВЛЕЧЕННОСТЬ 
АУДИТОРИИ? 
Главные показатели того, что людям интересно: лайки, комментарии (даже негативные), 

репосты. 

Методы вовлечения: 

• Актуальные темы постов. 

• Видеоконтент. 16% постов, опубликованных западными фармкомпаниями за последние 

годы – видео. 

• Продвижение постов. 

• Работа с экспертами и лидерами мнений. 



НАЙДИТЕ «ГОРЯЧУЮ» ТЕМУ – И ЛЮДИ ВАШИ 



СОТРУДНИЧЕСТВО ВМЕСТО ЛЕКЦИЙ 

Сила пользовательского контента (User-generated content, UGC) 

• Потребители в 2,4 раза чаще воспринимают пользовательский контент как 

подлинный, по сравнению с контентом, созданным брендами. 

• 92% потребителей доверяют рекомендациям людей, которых они знают, и 70% 

доверяют отзывам реальных людей в интернете. 

• Почти 80% людей сами говорят, что UGC оказывает большое влияние на их 

решения о покупке. 

• Пользовательский контент запоминается на 35% чаще. 



ВИДЫ ПОЛЬЗОВАТЕЛЬСКОГО КОНТЕНТА 
В МЕДИЦИНЕ: 

• Истории пациентов. 

• Отзывы. 

• Вопросы, предложения, пожелания. 

• Фото «до и после». 

• Вообще любые фото, так или иначе связанные с брендом. 

 



ПОЛЬЗОВАТЕЛЬСКИЙ КОНТЕНТ 



ЛЮДИ ИДУТ ЗА ЭКСПЕРТАМИ 

• Посты и видеоролики от врачей, сотрудников компании, лидеров 

мнений. 

• Лайки и репосты постов экспертов. 

• Упоминания экспертов в постах. 



РАБОТА С ЭКСПЕРТАМИ 



ИСТОРИИ ПРАВЯТ МИРОМ 

«Рассказывание историй – величайшая 

технология, которую когда-либо создавали 

люди» 

Джон Вестенберг 



ПОЧЕМУ СТОРИТЕЛЛИНГ – КОРОЛЬ 
КОНТЕНТА? 

• Их легче воспринимать 

• Интересно читать – люди всегда любили истории 

• Истории запоминают 

• Хорошими историями делятся 



ПРАВИЛА ХОРОШЕЙ ИСТОРИИ 

• Цель: почему вы рассказываете эту историю? 

• Всегда должна быть структура 

• Передавайте состояние 

• Передавайте эмоции 

• Используйте юмор 

• Используйте неожиданные повороты 

• Простота и фокус 



ПРАВИЛЬНАЯ СТРУКТУРА ИСТОРИИ 

•Когда-то было… 

•Каждый день… 

•Но однажды… 

•Из-за этого… 

•Пока, наконец… 



ПРАВИЛЬНАЯ СТРУКТУРА ИСТОРИИ 



ЭМОЦИИ В ИСТОРИЯХ 

• Смех, радость 

• Стремление к цели, 

преодоление 

• Сострадание, поддержка 

• Конфликт, негативные эмоции 





ЗАЩИТА РЕПУТАЦИИ ОТ ЧЕРНОГО ПИАРА 
Главные принципы: 

• Помнить: не всякие отрицательные отзывы – черный пиар 

• Не давать волю эмоциям 

• Сплотите сотрудников 

• Работайте на опережение 

• Наймите пиар-специалиста, который в теме. 

 

 



ПРИМЕР ЗАЩИТЫ РЕПУТАЦИИ 

ИСХОДНАЯ СИТУАЦИЯ: 

• Клиника за последние два года зарекомендовала себя, как место, «где людям 

назначают бессмысленные процедуры и выкачивают деньги». Отчасти это было 

вызвано политикой руководства, отчасти – работой конкурентов, черным пиаром. 

• Снизился поток пациентов. 

• Увеличился поток негативных отзывов в социальных сетях. 

• Солидные интернет-порталы отказывались сотрудничать с клиникой из-за плохой 

репутации. 



ПРИМЕР ЗАЩИТЫ РЕПУТАЦИИ 

ЧТО БЫЛО СДЕЛАНО: 

• «Работа над ошибками» в клинике. Смена руководства, персонала. 

• Налажена ежедневная работа в социальных сетях. 

• Проработаны все негативные отзывы в сообществах. 

• Опубликовано несколько интервью с новым Гендиректором. 

• Регулярные публикации постов, видеозаписей от имени врачей. 

• Нативная реклама в интернет-СМИ. 

• Статьи, опровергающие негативную информацию. 

• Общение с некоторыми «троллями». 

• Значительное усиление SEO. 



ПРИМЕР ЗАЩИТЫ РЕПУТАЦИИ 

РЕЗУЛЬТАТ: 

• В интернете больше нет негативных отзывов от клиники. 

• Практически всегда 100% загруженность. 

• 80% пациентов приходят по рекомендациям. 

• Впервые после долгого перерыва пациенты начали активно интересоваться услугами 

клиники через сообщения в социальных сетях. 

• На первых местах в результатах поиска – только статьи с позитивной информацией о 

клинике. 


