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Контент для любимого 
клиента

• Полезный

• Интересный и 

развлекательный

• Коммерческий: продаёт то, 

что нужно нам



Рекомендации к текстам

• Первые слова и первое предложение — самая важная и 

ценная информация в публикации

• Пишите просто. Ещё проще

• Про читателя. А не про вас или, что хуже, — обезличенно

• Цифры, буква ё, Вы, —, смайлики, хештеги и ссылки 

управляют вниманием. Делайте это осознанно

• Список — это хорошо, чтобы маркировать можно 

использовать * или —



Контент: примеры

Полезный Коммерческий Развлекательный



Реклама

Компания



Реклама для любимого 
клиента

• Закон: «О рекламе» и правила соцсетей

• Тексты: для клиентов и о них, о решении их боли

• Изображения: настоящие, а не с фотостока

• Настройки: точный таргетинг и ограничение числа показов 

на 1 человека

• Фидбек: следить за комментариями под рекламой



• Соблюдать: закон «О рекламе» и правила соцсетей

• Тексты: для клиентов и о них, о решении их боли

• Изображения: настоящие, а не с фотостока

• Настройки: точный таргетинг и ограничение числа показов 

на 1 человека

• Фидбек: следить за комментариями под рекламой

Внимание: ведет к хорошей цене клика

Реклама для любимого 
клиента



Реклама: 
пример



Диалоговая среда

Клиент Компания



Диалог с любимым 
клиентом

• Отвечать сразу!

• Отвечать на все комментарии

• Не удалять негатив

• Установить и соблюдать сроки ответа на комментарии

• Следовать алгоритму обработки комментариев: см. далее



Обработка позитива

• Приветствие (если клиент поздоровался)

• Благодарность

• Выражение согласия



Обработка нейтральных
комментариев
• Приветствие (если клиент поздоровался)

• Благодарность за идею / работа с вопросом (понять вопрос 

детально, найти ответ, дать подписчику; если на ответ 

требуется время, сказать, сколько времени нужно и вернуться 

с ответом в срок) 

• Ответ о том, что в итоге стало с идеей / подробный ответ на 

вопрос



Типы негатива

1. Конструктивный негатив: у пользователя возникла 
проблема (не смог дозвониться, плохо обслужили, не 
перезвонили и т.д.) 

2. Эмоциональный негатив: как правило, это 
неконструктивная критика в адрес компании, 
пользователь непредсказуем и не способен на диалог

3. Троллинг: специально инициированные или случайно 
возникшие провокация или конфликт 



Обработка 
конструктивного негатива

• Попросить прощения
• Детально узнать, в чём видит проблему комментатор 

(например, с помощью уточняющих вопросов)
• Написать в комментариях, что вы уже решаете 

проблему
• Решить проблему самому или с помощью коллег
• Написать в комментариях о решении проблемы



Обработка 
эмоционального негатива

• Вежливая попытка выяснить, в чем именно проблема. 
Если проблема стала понятной, дальше обрабатываем 
как конструктивный негатив

• Если проблема остается непонятной, финальный 
вежливый ответ, куда можно обратиться с проблемой 
и прекращение диалога

• Если у бренда уже есть адвокаты, положительный 
комментарий адвоката бренда



Обработка троллинга

Одноразовый вежливый ответ на негатив о позиции 
компании по этому вопросу и куда можно обратиться с 
проблемой 



Обработка троллинга

Одноразовый вежливый ответ на негатив о позиции 
компании по этому вопросу и куда можно обратиться с 
проблемой 

Главное: не поддерживать троллинг



Диалоговая среда: пример



Спасибо 
за внимание!
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