
	

Эссе	для	номинации	Best	Online	
Engagement	Awards	на	CX	Awards	2017	

	
Стратегия	Модульбанка	в	работе	в	соцсетях	
	
Банк	использует	социальные	сети	для	достижения	таких	маркетинговых	

показателей	как:	
• Повышение	узнаваемости	за	счет	публикации	интересного	и	полезного	для	

целевой	аудитории	(предпринимателей)	контента;	
• Увеличение	лояльности	к	бренду	с	помощью	публичного	взаимодействия	

банка	с	целевой	аудиторией,	а	именно,	быстрого	ответа	на	комментарии	и	
сообщения	подписчиков	в	собственных	сообществах,	расширение	диалоговой	
среды	на	сторонние	аккаунты	(например,	ответы	на	площадке	Банки.ру	или	на	
форумах),	при	необходимости	—	привлечение	топ-менеджеров	банка	для	
личного	общения	с	читателями;	

• Повышение	продаж	как	за	счет	таргетированной	рекламы	в	соцсетях,	так	и	с	
помощью	целенаправленного	поиска	потенциальных	клиентов.	

	
Достижения	команды	SMM	за	2016	год:	
1. Сохранение	высоких	показателей	вовлеченности	в	сообществе	на	

Facebook	за	счет	регулярной	публикации	интересного	и	обсуждаемого	контента:		

	
2. Значительное	увеличение	средних	показателей	вовлеченности	в	

сообществе	во	ВКонтакте	за	счет	не	только	регулярной	публикации	контента,	но	и	
более	быстрой	реакции	на	комментарии,	вопросы	и	сообщения	пользователей	
данной	соцсети:	



	
	
3. Внедрение	механизмов	активации	аудитории:	проведение	конкурсов,	

обсуждений	и	постановка	вопросов,	провоцирующих	обсуждение,	в	сообществах	
Модульбанка	в	Facebook,	ВКонтакте,	Instagram:	

	



4. На	уровень	вовлеченности	в	сообществе	во	ВКонтакте	особенно	
повлияла	увеличившаяся	в	августе	скорость	реакции	сообщества	(см.ниже	кейс	
по	увеличению	скорости	ответа	во	ВКонтакте)	

	
Кейс:	Повышение	вовлеченности	в	

сообществе	во	ВКонтакте	
	
Проблема:	
KPI	на	ответ	на	сообщение,	упоминание,	

комментарий	и	пост	на	страницу	составляет	20	
минут.	

Модератор	проверяет	страницу	сообщества	
каждые	15	минут,	но	часть	комментариев	
(особенно	под	старыми	постами)	он	может	не	
заметить.	

	
Решение:	
Создали	чат-бота	для	Telegram,	который	

уведомляет	о	новых	событиях	в	сообществе:	
	
События,	о	которых	будет	уведомлять	бот,	

можно	настроить	во	вкладке	«Управление	
сообществом»	во	ВКонтакте:		

Результат:	
1. Увеличилась	активность	в	

сообществе,	то	есть	подписчики	
активнее	общаются	с	сообществом,	так	
как	знают,	что	быстро	получат	ответ	
(в	сентябре	запустили	пилотную	
версию	бота):	



2. Значительно	сократилось	время	реакции.	В	настоящий	момент	
скорость	ответа	сообщества	на	комментарии,	сообщения	и	упоминания	
значительно	снизилась	—	до	1–3	минут:	

	
3. Увеличилось	среднее	

количество	комментариев	
к	публикациям	сообщества.	В	
среднем	под	каждым	постом	
сообщества	сейчас	по	15	
комментариев:	

	
Для	сравнения	в	июне–июле	

2016	года	среднее	количество	
комментариев	к	публикации	
составляло	в	среднем	8–10:	

	
	



4. Появилось	больше	контента,	сгенерированного	пользователями:

	
5. Подписчики	стали	намного	быстрее	реагировать	на	только	

появившиеся	публикации:	

	


