
Правило 3Б e-commerce:  

Быстро, Безопасно, Бесконтактно

январь – апрель 2020 г.



Что анализировали? 

4
сегмента

19
компаний

82
страницы 

в социальных медиа

15 января февраль март 15 апреля 

2019 год

2020 год



Что анализировали? 

доставка готовой еды 

доставка продуктов питания 

мультикатегорийные площадки 

ретейл (офлайн+онлайн)сегмента



Что изучали? 

брендов



Почему это актуально? 

• Сегмент e-commerce переживает взрывной рост.

• Фокус внимания общественности сосредоточен на брендах этой категории. 

Они вынуждены быстро адаптироваться, чтобы удовлетворять спрос.  

• Помимо выполнения основных функций – своевременная и безопасная 

доставка товаров – важным остается ведение эффективной коммуникации с 

потребителем: привлекать, вовлекать, закреплять лояльность. 

• Одним из инструментов продвижения являются страницы в социальных сетях. 

• От правильно выстроенного взаимодействия в том числе на этих площадках 

будет зависеть станет ли сложившаяся ситуация «вспышкой активности 

потребителей» или трамплином для роста лояльной аудитории. 



Будем жить по-другому? 

Потребность в 

дистанционной 

покупке 

продуктов  

изменяет рынок и 

потребительские 

установки 

Бренды оказались 

под пристальным 

вниманием. У них 

появилась 

возможность 

проявить себя

Потренировать  

гибкость, 

оперативность, 

создать новые 

устойчивые 

модели 

взаимодействия   

Изоляция — шанс для людей создать лучшую 

версию себя, а для технологий — шанс доказать 

свою ценность для человечества. 

Павел Дуров 

https://sib.fm/news/2020/04/23/mir-ne-smozhet-vernutsya-k-normalnomu-sostoyaniyu-pavel-durov-o-buduschem-zemli-posle-pandemii-koronavirusa


На какие вопросы 

отвечали? 

Изменение 

коммуникации 

брендов в 

социальных сетях -

отражение 

адаптации к кризису 

• Как адаптируют бренды свою 

коммуникацию в поле социальных 

медиа во время кризиса? 

• Какие стратегии продвижения 

выбирают игроки рынка? 

• Как на это реагирует аудитория? 

• Эффективно ли это в рамках 

актуальной ситуации? 



Что измеряли? 

Метрики 

JagaJam

• количество и динамика 

постов администраторов 

групп и пользовательских

• бенчмарк  и усредненные 

значения активности 

• присутствие на разных 

площадках 

• формат постов

• длина текста

• темы постов и типы 

контента 

• хэштеги

• лучшее время для 

публикаций

• количество и динамика 

подписчиков 

• динамика UGC

• вовлеченность и типы 

реакций

• Response Rate

• Response Time

https://jagajam.com/ru/contents/facebook/russia/brands
https://support.jagajam.com/ru/collections/2018132
https://support.jagajam.com/ru/collections/2018132


Как ориентироваться 

в исследовании?    

o ИССЛЕДОВАТЕЛЬСКИЙ ЗАМЫСЕЛ 

o РАЗДЕЛ 1. Активность брендов в 

КоронаКризис

o РАЗДЕЛ 2. Контент-стратегия брендов

o РАЗДЕЛ 3. Поведение пользователей  

o РЕЗЮМЕ

https://www.prnews.ru/
https://www.prnews.ru/


РАЗДЕЛ 1. 

Активность брендов  

в КоронаКризис



Охват площадок

• Наиболее высоко интегрированы в 

социальные медиа мультикатегорийные 

платформы и ретейлеры. Компании эти 

сегментов, как правило, представлены 

на 5-6 площадках. Лидеры: Wildberries, 

Метро, Перекресток.

• Доставка продуктов пока только 

набирает обороты, за исключением 

Утконоса, у которого пять 

представительств. Число страниц у 

остальных 3-4.     



Лидеры по 

динамике
Аутсайдеры

+60% -80%

>в 15 раз -44%

+111% -36%

>в 9 раз -45%

+9% 
усредненные значения 

роста активности

всех брендов на всех площадках  

Генерация контента 2019VS2020

DeliveryClub

Ozon** Яндекс. Маркет

Окей

IGoodsУтконос

Яндекс.Еда** 

Метро

**рост за счет пользовательского контента



1297 5734

392 606

192 302

110 272

Генерация контента 2020

Wildberries

Лента 

Утконос  

Яндекс. Еда  

Результат 2020* Бенчмарк

*средние значения активности по сегменту за квартал на 

всех площадках 

+136%

+14%
+10%

+10%+8%

+13%
+10%

+22%
+6%

Нестабильная, ситуативная динамика активности  

Резкий скачок

Планомерное наращивание активности

Стабильная, регулярная активность



Основные площадки 2020

Акцент на работе через VK. 

Чаще остальных 

используют ресурсы ОК. 

Работает через 

ключевые площадки: 

VK, FB, INST.

Работает через 

ключевые площадки: VK, 

FB, INST.

Основная площадка 

коммуникации – TW.



O
Z

O
N

W
ild

b
e
rr

ie
s

La
m

o
d

a

Я
н

д
е
кс

. 
М

а
р

ке
т

Б
е
р

у!

G
o

o
d

s

А
ш

а
н

Л
е
н

та

М
е
тр

о

О
ке

й

А
зб

у
ка

 В
ку

са

Гл
о

б
ус

 

П
е
р

е
кр

е
ст

о
к 

У
тк

о
н

о
с

IG
o

o
d

s

S
a
ve

T
im

e

С
б

е
р

М
а
р

ке
т

D
e
liv

e
ry

C
lu

b

Я
н

д
е
кс

. 
Е
д
а

VK
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new

2020

INST
new

2020

new

2020

new

2020

OK

TW

YT
new

2020

Позитивная динамика Отрицательная динамика Нет изменений

Генерация контента 2019VS2020



+24%

• Заметен тренд на визуализацию 

коммуникации.  Наиболее активно 

усиливают свое присутствие в Instagram: 

OZON, Lamoda, Утконос и Лента. 

• Популярной площадкой остается Facebook. 

Более активно его ресурсы в 

коммуникации с аудиториями стали 

использовать:  Wildberries, Окей, Утконос и 

DeliveryClub. 

• Бренды теряют интерес к VK. 

Отрицательная динамика по числу постов 

выявлена у Яндекс. Маркет, Беру!, 

СберМаркет, IGoods.

• Одноклассники стали чаще использовать: 

Wildberries, Окей, Утконос. 

Основные площадки 2020

-7% 

+9% 



1. Wildberries 4214 1. Лента 478 
+1

1. IGoods 234 1. DeliveryClub 55

2. Lamoda 685 
+1

2. Метро 332 
-1

2. Утконос 227 
+3

2. Яндекс.Еда 11

3. OZON 430 
-1

3. Окей 268 
+4

3. SaveTime 209  
-1

4. Goods 277 
+1

4. Глобус 265 
+3

4. СберМаркет 85    
-1

5. Яндекс. Маркет 67    
-1

5. Перекресток 230 
-1

6. Беру! 44 6. Азбука Вкуса 214 
-1

7. Ашан 177 
-4

*Суммарные данные по VK, FB, INST

• На ключевых площадках активность брендов 

изменилась незначительно. 

Генерация контента 2019VS2020



• Тренд на открытость коммуникации: 

использование открытых стен в Facebook и 

коммуникации в Twitter для получения 

обратной связи от пользователей.

• В аккаунтах половины брендов 

присутствуют посты пользователей. 

• В сравнении с 2019 годом доля 

пользовательского контента существенно 

выросла. 

Facebook

Twitter
Пользовательский 

контент на 

официальных 

страницах брендов 

UGC контент на страницах брендов

> в 2 раза

> в 60 раз



2020

Доставка еды

Доставка продуктов

Мультикатегорийные

Ретейл

UGC контент на страницах брендов

2019



UGC контент на страницах брендов



РАЗДЕЛ 2. 

Контент-стратегии 

брендов



Форматы и размеры 

Текст

Фото

Репост / Ссылка

Видео / Gif / Аудио

2019 2020

Лучше один раз увидеть, чем 100 раз 

прочитать. Тренд на визуализацию. 

Сопровождать информацию фото стали 

чаще, чем в 2019 году.  

Много букв. Тенденция к длинным, 

содержательным текстам. 

Число текстов с количеством знаков 

более 600 увеличилось. 

+28%

+9%

Снизилось число материалов в формате 

видео (-18%), репостов и ссылок (-16%) и 

текстов менее 200 знаков (-16%). 

* расчеты производились на данных инициированного контента (без учета UGC), количество сообщений 

на трех ключевых площадках  (VK, FB, INST)

<200 знаков

200-600 знаков

>600



Визуализируется товар и информационные сообщения

Тексты с полезным для аудитории материалом становятся более подробными и содержательными

https://www.facebook.com/217474618272084/posts/3111682935517890/
https://www.instagram.com/p/B98ocAgFgpv/
https://www.instagram.com/p/B98ocAgFgpv/
https://www.instagram.com/p/B93uyzEIPJk/
https://vk.com/wall-57037704_50738


5%

72%

19%

4%

Текст Фото Репост / Ссылка Видео / Gif / Аудио

11%

63%

2%

24%

Форматы 

• Основной формат работы – визуализация. 

У всех брендов преобладает фотоконтент. 

Особенно у представителей доставки 

продуктов (82% контента). 

• Мультикатегорийные платформы отличает 

частое использование репостов и ссылок 

(19% контента). 

• Ретейл помимо фото сосредоточен на 

видео (24%). 

• Текстовые материалы характерны для 

представителей доставки готовой еды 

(19%). 

10%

82%

1%7%
19%

70%

6%
5%

* расчеты производились на данных инициированного контента (без учета 

UGC), количество сообщений на трех ключевых площадках  (VK, FB, INST)



Тренд 2020: рост 

репутационного контента
Продающий
доминирует, занимает около двух третей  

инициированных потоков, доля сохраняется 

Развлекательный
занимает в среднем 20%, стабилен – сохраняет 

долю 

Вовлекающий
около 10%, за последний год его доля снизилась 

на треть 

Репутационный
занимает небольшую долю (6%), но показывает 

взрывной рост – число выросло в три раза

Познавательный
составляет 5% потока, его доля уменьшилась на 

14% 

Мультикатегорийные

Ретейл

Доставка продуктов

Доставка еды

2019

2020

Динамика репутационного контента

Максимальное внимание имиджевым 

сообщениям уделили сетевые магазины.

Ключевая тема: условия работы, 

безопасность и услуги, обусловленные 

распространением коронавирусной 

инфекции

* расчеты производились на данных инициированного контента (без учета 

UGC), количество сообщений на трех ключевых площадках  (VK, FB, INST)

https://m.vk.com/wall-24190570_109373


Продающий

Развлекательный

Вовлекающий

Актуальная новостная повестка 

адаптируется под разные типы контента

https://www.facebook.com/129107667156177/posts/2911882128878703/
https://www.facebook.com/1211394972246646/posts/3076401935745931/
https://vk.com/wall-9695053_513016


Имиджевым материалам придает вес 

персонифицированность

https://www.facebook.com/217474618272084/posts/3162566603762856/
https://www.facebook.com/129107667156177/posts/2864860596914190/
https://www.facebook.com/129107667156177/posts/2864860596914190/
https://vk.com/wall-127470332_115089
https://vk.com/wall-127470332_115089


Доля тематики в 

сегменте**

Задают темп 

обсуждения 

15% 20%

14% 17%

11% 16%

невысокая активность - в сумме около 20 

сообщений 

13% 
доля коронавирусной 

тематики в суммарном 

контенте объектов*  

**% от суммы сообщений в сегменте

Коронавирусная коммуникация  

Перекресток, Ашан, Окей

Утконос

Lamoda

*в расчетах учитывался инициированный контент (без 

учета UGC) на трех ключевых площадках (VK, FB, INST)



Хроники пандемии

13.03
DeliveryClub

15.03
IGoods

18.03
Перекресток

Азбука Вкуса

СберМаркет

SaveTime

14.03
Утконос

OZON

17.03
METRO

Лента

Глобус

Ашан

19.03
Lamoda

Окей

Goods

Wildberries

21.03

27.03
Беру!

Первые инициированные сообщения брендов



Хроники пандемии

13.03
Delivery Club объявил 

о подключении услуги 

бесконтактной доставки

19.03
Delivery Club предупредил 

о безналичной оплате. 

OZON объявляет о контроле 

над ценами;

IGoods набирает курьеров и 

сборщиков заказов. 

Сетевые ретейлеры сообщают 

об обеспечении 

безопасности, складских 

запасах и социальных акциях 

для покупателей из группы 

риска

30.03
Предложение товаров и идей 

для времяпрепровождения в 

изоляции

Азбука Вкуса и Яндекс.Еда
объединяют усилия

14.03
OZON объявил о 

подключении услуги 

бесконтактной доставки

Утконос заявил о 

задержках доставки в 

связи с возросшим 

спросом

25.03
Lamoda призывает 

оставаться дома, сетевые 

ретейлеры объявили о 

работе в штатном 

режиме

03.04
Пятёрочка

поддерживает 

местные кафе.

Запуск флешмобов 

и марафонов

09.04
Продвижение новых услуг: 

Такси от Ленты, 

бесконтактная доставка и 

оплата в СберМаркет

14.04
Позиционирование: Алла 

Бондаренко, операционный 

директор торговой сети 

Перекресток, 

рассказывает о мерах 

безопасности



Адаптация, создание новых правил 
Развитие темы в аккаунтах ретейлеров и сервисов 

стартовало с вынужденных изменений обслуживания: 

введения специализированных услуг, бесконтактной 

доставки, безналичного расчета

Социальная значимость, 

персонификация
Сообщения о мерах для обеспечения безопасности -

«сервис социальной направленности» от первых лиц 

компаний

Создание УКП - «уникального 

карантинного предложения» 
Cпециализированные товарные предложения, 

использование темы в контенте (хештеги, 

развлекательный и вовлекающий контент)

Хроники пандемии

1
стадия 

2
стадия 

3
стадия 

Гардероб на удаленке

Первые лица

#LaDOMA

https://www.facebook.com/1211394972246646/posts/3044047368981388/
https://m.vk.com/wall-24190570_109373


Хроники пандемии

13.03-15.03 16.03-18.03 19.03-21.03 22.03-24.03 25.03-27.03 28.03-30.03 31.03-02.04 03.04-05.04 06.04-08.04 09.04-11.04 12.04-14.04 15.04-16.04

23% 22% 18% 14% 11% 9% 3%
Специальное 

товарное 

предложение во 

время 

самоизоляции

Обеспечение 

безопасности / 

запаса товаров

Информирование Сообщения об 

адаптации 

условий работы и 

сервиса

Спец. услуги Социальные 

инициативы / 

коллаборации

Полезный 

контент: советы

* расчеты производились на данных инициированного контента (без учета UGC), количество сообщений на трех ключевых площадках  (VK, FB, INST)



Этапы развития контента стартовали с решения базовой 

задачи – обеспечение безопасности и доступности

https://vk.com/wall-24190570_109256
https://vk.com/wall-17700656_237573
https://www.facebook.com/137165163051549/posts/2467908196643889/?substory_index=0
https://www.facebook.com/137165163051549/posts/2467908196643889/?substory_index=0


Хроники пандемии

Специальное 

товарное 

предложение во 

время 

самоизоляции

Обеспечение 

безопасности / 

запаса товаров

Информирование 

Сообщения об 

адаптации условий 

работы и сервиса

Спец. услуги

Социальные 

инициативы / 

коллаборации

Полезный контент: 

советы

https://www.instagram.com/p/B-ziWOlIV2A/
https://www.facebook.com/137165163051549/posts/2484961461605229/?substory_index=0
https://vk.com/wall-15111376_981094
https://vk.com/wall-19098502_35320
https://www.facebook.com/202607539773481/posts/3262480353786169/
https://vk.com/wall-57274055_53855
https://www.instagram.com/p/B-zO4ZXFZdA/


Характерно минимальное изменение 

контента. Из нового - включение 

специальных предложений на 

время самоизоляции, напоминание о 

бесконтактных услугах, призыв оставаться 

дома и совершать покупки онлайн

Наиболее часто встречались сообщения 

о задержках в доставке / проблемах, 

и специальных решениях, в том числе 

для обеспечения безопасности 

курьеров и клиентов. А также 

объявления о поиске сотрудников для 

сервиса и доставки

Три основных направления: 

• сообщения о штатном режиме 
работы магазинов, безопасности для 

сотрудников и покупателей, 

пополнении складских запасов

• социальные инициативы, 

поддержка покупателей из группы 

риска, кафе и ресторанов

• развитие онлайн сервисов

Контент акцентирует внимание на 

обеспечении безопасности 

курьеров и клиентов: услуги 

бесконтактной доставки и безналичной 

оплаты

Коронавирусная коммуникация



Язык коронавирусной коммуникации



UGC контент на страницах брендов

Заметный всплеск активности.

Темы постов посвящены работе 

сервисов. Тональность по большей 

части негативная. Исключение –

благодарности.  

Сообщения, посвященные коронавирусной тематике

доставка

безопасность

рост цен

сервис

расширение услуг

благодарности

*На данных площадок брендов в  FB, TW



UGC-контент содержит как жалобы или благодарности, так 

и предложения. Социальные сети реализуют желание 

клиентов высказаться

https://www.facebook.com/138252946208963/posts/3167548723279355/
https://twitter.com/chiffaaa/status/1248351057228582916/
https://twitter.com/daria_lskv/status/1242082708672708614/
https://twitter.com/Antitella/status/1246204180781568000/


Вовлеченность аудитории в 

коронавирусную тему

• Посты брендов по коронавирусной тематике вызывали 

в три раза больше реакций, чем обычный контент

0,63 vs 0,23
• Наиболее выигрышными с точки зрения обратной 

связи являются посты, посвященные обеспечению 

бесперебойной работы и безопасности; и 

официальные сообщения от лица компании, цитаты 

представителей (первых лиц)

Engagement Rate постов на короновирусную тему и обычного контента  

7,29

7,66

9,67

4,9

https://www.facebook.com/1486144068067807/posts/3423909410957920/
https://www.facebook.com/202607539773481/posts/3216102061757332/
https://www.facebook.com/1211394972246646/posts/3044047368981388/
https://www.instagram.com/p/B-jbjkin2VN/


Хэштеги коронавирусной темы

постов с хэштегами

Использовались как «общевирусные», 

так и уникальные хештеги

38%



Семантика коронавирусной темы

10% 
БЕЗОПАСНОСТЬ

ЗДОРОВЬЕ
Словоформы чаще встречались в 

контенте брендов:   8% 
В сравнении с 2019 годом число 

постов тематики здоровья выросло в 

3 раза, безопасности - в 13 раз* 

от суммарного числа постов брендов по 

теме в короновирусный период 

*сравнивались массивы сообщений 

в целом 



ЗДОРОВЬЕ БЕЗОПАСНОСТЬ



Здоровье и безопасность транслируются как 

основополагающие ценности брендов

https://www.facebook.com/129107667156177/posts/2899114383488811/
https://www.facebook.com/497307323695293/posts/2866993900059945/


Доля темы в 

потоках 2020**

Динамика в 

сравнении с 2019

45% >в 3 раза

33% >в 1,7 раз

10% >в 3,7 раз

2% >в 1,9 раз

+122% 
прирост темы в контенте брендов*  

**% от суммы сообщений по сегментам

Тема доставки раскрыта? 

* расчеты производились на данных инициированного контента (без 

учета UGC), количество сообщений на трех ключевых площадках  

(VK, FB, INST)



Бренды, которые быстро 

перестроились

ДОСТАВКА

• В 2020 году максимальная доля сообщений в 

контенте сервисов доставки продуктов и 

еды. 

• А вот высокая позитивная динамика 

зафиксирована у ретейла (Метро, Лента, 

Перекресток). Что указывает на гибкую и 

оперативную смену направления контента. 

Фокус на доставке



Динамика темы

2019 2020

2020: доставка=помощь, любовь



Сообщения о доставки помимо удобства сопровождаются 

смыслами помощи и безопасности

https://vk.com/wall-96425686_25251
https://vk.com/wall-35199059_43331


Пользователи оперативно делятся отзывами о работе 

доставки, сообщая и плюсы, и минусы сервиса

https://www.facebook.com/138252946208963/posts/3149159741784920/
https://twitter.com/iMarussya/status/1250116418634428416/
https://twitter.com/prblmslia/status/1247252615446122496/
https://twitter.com/Vlad_chuvachoks/status/1222621294749003776/


РАЗДЕЛ 3. 

Поведение 

пользователей 



Среднее число 

подписчиков 

Динамика темпов 

прироста** 

279 тыс. +14%

225 тыс. +8%

97 тыс. +10%

20 тыс. +26%

Динамика подписчиков 2020

Сбер.Маркет

Ашан Окей

Озон

Яндекс. Еда

Утконос

DeliveryClub

Яндекс. Маркет

**прирост с начала 2020 года по трем ключевым 

площадкам (VK, FB, Insta) 

+14% 
усредненные значения 

роста аудитории

всех брендов с начала 2020 года*  

*анализ проводился по ключевым площадкам (VK, FB, Insta), 

сравнивается динамика темпов прироста подписчиков  



Аудитории ВКонтакте и Facebook

увеличились на 7% и 4% соответственно

Динамика подписчиков 2020
Лидеры по приросту аудитории 

на ключевых площадках 

*Создали аккаунты на площадке  
+32% 

Instаgram



1. Wildberries 585 976 1. OZON 1 109 365 1. Ашан 3 818 047 

2. DeliveryClub 469 581 2. Lamoda 639 411 2. Wildberries 91 909 

3. Лента 349 635 3. Wildberries 603 329 3. Lamoda 71 518 

4. Lamoda 324 928 4. Лента 568 213 4. Метро 69 240 

5. OZON 228 339 5. Метро 195 244 5. OZON 58 025 

Анализ проводился по ключевым  площадкам VK, FB, Insta

Лидеры по подписчикам 2020



Response Rate 2019VS2020

+29%
увеличилось число вопросов 

пользователей

+174%
увеличилось число ответов на вопросы 

пользователей

Больше 1000 вопросов получили Более, чем на 100% увеличили 

число ответов

Метрики 

JagaJam

https://support.jagajam.com/ru/articles/3486994


+18%

+8%

-7%

Response Rate 2019VS2020

41% vs 47%
2019

2020

Метрики 

JagaJam

Бенчмарк

Доля вопросов, 

получивших ответы

+3%

https://support.jagajam.com/ru/articles/3486994


53%

47%
46%

45%

Response Rate 2020

Метрики 

JagaJam

• Самый ответственные:  

доставка продуктов –

минимальная доля 

вопросов без ответа (47%) 

• У остальных неотвеченными

остается больше половины 

вопросов 50%

https://jagajam.com/ru/contents/facebook/russia/brands
https://support.jagajam.com/ru/articles/3486994-%D0%B2%D0%BE%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D1%87%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D0%BE%D1%81%D1%82%D1%8C-%D0%BD%D0%B0-%D0%BF%D0%BE%D1%81%D1%82
https://support.jagajam.com/ru/articles/3486994-%D0%B2%D0%BE%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D1%87%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D0%BE%D1%81%D1%82%D1%8C-%D0%BD%D0%B0-%D0%BF%D0%BE%D1%81%D1%82


1. Беру!
781 84% 1. Глобус

421 86% 1. SaveTime
24 83% 1. Яндекс.Еда

287 59%

2. Lamoda
153 76% 2. Метро

472 77% 2. СберМаркет
228 64% 2. DeliveryClub

478 18%

3. Яндекс. Маркет
28 61% 3. Азбука Вкуса 

322 75% 3. Утконос
472 49%

4. Goods
269 58% 4. Лента 

1711 64% 4. IGoods
152 48%

5. Wildberries
4307 39% 5. Перекресток

1611 64%

6. OZON
1697 32% 6. Ашан

277 46%

7. Окей
97 39% Анализ проводился по площадкам VK, FB, Insta, OK, TW

Response Rate 2020
Количество вопросов / Доля вопросов, получивших ответы



Response Time 2020

среднее время ответа

8
часов

0%

2%

4%

6%

8%

10%

12%

14%

16%

18%

среднее время ответа на вопросы пользователей от 

имени бренда



Топ-3 площадок по скорости ответов

1. Беру! 1ч 24мин 1. Азбука Вкуса 3ч 15мин 1. IGoods 6ч 8мин 1. Яндекс.Еда 41 мин

2. Lamoda 5ч 13мин 2. Глобус 4ч 42мин 2. SaveTime 21ч 39мин 2. DeliveryClub 3ч 36мин

3. OZON 6ч 58мин 3. Ашан 1д 5ч 42мин 3. СберМаркет 1д 13ч 43мин

Response Time 2020

Анализ проводился по всем площадкам



Лучшее время для публикаций

2020

-1 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Вс

Сб

Пт

Чт

Ср

Вт

Пн

*посты и комментарии

Сб, 19ч - 20ч

10 411
Максимальная активность

1 057

В среднем активностей в час



1,01

0,46

0,34

0,09

Engagement Rate 2019VS2020

0,48 vs 0,26
2019

2020

Метрики 

JagaJam

Бенчмарк

https://jagajam.com/ru/contents/facebook/russia/brands
https://support.jagajam.com/ru/articles/3486994
https://support.jagajam.com/ru/articles/3486994


*анализ проводился по ключевым площадкам (VK, FB, Insta)

Вовлеченность

1,9 млн
реакций 

2,5 млн
реакций 

2019 2020



Engagement Rate

0,51

0,40

0,12

Наибольший отклик 

аудитории обеспечивает 

Instagram. Посты на этой 

площадке собирают 

больше всего реакций 

подписчиков 



1. Беру! 1,22 1. Глобус 0,63 
+3

1. СберМаркет 5,78 1. Яндекс.Еда 1,15

2. Goods 0,50 2. Ашан 0,61 
+5

2. Утконос 0,68 
+1

2. DeliveryClub 0,18

3. OZON 0,34 3. Перекресток 0,59 3. IGoods 0,30  
-1

4. Яндекс. Маркет 0,05 4. Лента 0,55 
-3

4. SaveTime 0,10 

5. Lamoda 0,04 5. Азбука Вкуса 0,41 
-3

6. Wildberries
0,03 6. Окей 0,39 

-1

7. Метро 0,14 *анализ проводился по ключевым площадкам (VK, FB, Insta)

Engagement Rate 2020



Максимальный результат по активности подписчиков 

демонстрирует вовлекающий контент

156 32,9 25,1

https://vk.com/wall-57274055_28905
https://vk.com/wall-15111376_899395
https://www.instagram.com/p/B8JjJK0gRkG/
https://www.instagram.com/p/B8JjJK0gRkG/


РАЗДЕЛ 4. 

РЕЗЮМЕ



Ситуация 

Вызовы Задачи

Уникальные коронавирусные

предложения (УКП), 

необходимость выделиться в 

обилии типовых предложений   

Отстройка от конкурентов

Выстраивание моделей 

взаимодействия исходя из 

новых правил: безопасно, 

бесконтактно, быстро

Оперативная адаптация 

Оперативное реагирование на 

запросы, пристройка к 

формирующимся потребностям  

Повышенное внимание к 

аудитории  

На конкурирующие позиции вышли 

все, кто готов делать доставку 

товаров 

Расширение конкурентного поля 

Вынужденная 

необходимость 

изменения работы в 

условиях пандемии  

Поменялись требования, 

аудитория стала более 

капризной

Изменение установок 

потребителей 

Бренды

Страницы брендов в 

социальных медиа - один из 

каналов взаимодействия с 

аудиторией. Как и какие из 

задач удалось решить?      

ЧТО СЛУЧИЛОСЬ? ЧТО ДЕЛАЛИ? 



• Коронавирус изменил 

привычную среду и схемы 

взаимодействия 

• Очертания новых моделей 

зависят от создания правил 

• Тот, кто станет во главе этого 

процесса, имеет возможность 

формировать среду под себя, 

выступать трендсеттером

Меняется мир – меняются правила

ПРЕДУГАДАТЬ, 

ПЕРЕСТРОИТЬСЯ, 

ПРЕДЛОЖИТЬ 

ПЕРВЫМ 



ПРЕДУГАДАТЬ, ПРЕДЛОЖИТЬ ПЕРВЫМ

Первые сообщения 
брендов по теме 

Первыми предложили 

бесконтактную доставку 

Наиболее оперативно сообщили о 

переключении с офлайн продаж на 

доставку на дом

13 марта 

предугадали

перестроились

За две недели до начала 

самоизоляции 



• Аудитория живо интересуется  

материалами по 

коронавирусной тематике 

(вовлеченность на такие посты 

выросла в три раза)  

• Эмоциональна 

разбалансирована: характерны 

крайние реакции от резкого 

негатива до благодарности и 

признаний в любви брендам

Капризная аудитория  

ОТ НЕНАВИСТИ 

ДО ЛЮБВИ 

ОДИН ПОСТ 



▼ Аудитория - паника, страх 

▼ О чем и как говорить в этих 

условиях? 

▼ Спокойствие, здоровье, 

безопасность

▼ Постоянно поддерживать связь    

▼ Гарантия, забота, помощь –

быстро, безопасно, 

бесконтактно   

Контакт установлен 

ПОНИМАЕМ 

ПОМОГАЕМ

ПОДДЕРЖИВАЕМ

НЕ ПАНИКУЕМ  



Разговор о важных ценностях. Кратно увеличивается присутствие 

смыслов: здоровье, безопасность. Содержательная линия 

«правильных магазинов» - соблюдаем правила и требования. 

С передовой обращаются первые лица. Персонифицированная 

коммуникация: бесперебойная работа, гарантии безопасности, 

бесконтактная доставка. 

Используются адаптационные хештеги.

Увеличивается число репутационных материалов. 

Увеличение объемов обработки вопросов пользователей 

(+174%), скорости реакции на вопросы. Открытость: 

увеличение UGC контента на страницах (в 60 раз на Twitter, в 3 

раза на Facebook). 

контент

форматы

связь 

ПОНИМАЕМ, ПОДДЕРЖИВАЕМ 



• Создание контента на стыке 

карантина и привычной 

повседневности  

• Развлекательный контент -

сбить градус напряжения

• Неожиданные коллаборации 

как признак сплоченности 

брендов против пандемии

• Новое время - новые 

потребности, мы знаем, что 

вам понадобится завтра  

Уникальное коронакризисное

предложение

МАКИЯЖ ВО ВРЕМЯ 

ЧУМЫ 

ГАРДЕРОБ ДЛЯ ZOOM

ВКУС ОТПУСКА ОТ 

ИТАЛЬЯНСКИХ 

МАКАРОН 



Правила коронакризисной коммуникации

ВИЗУАЛИЗАЦИЯ ПЕРСОНИФИКАЦИЯ ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ

ОПЕРАТИВНОСТЬ ПРИСОЕДИНЕНИЕ КОЛЛАБОРАЦИИ 



• Уникальная система продуктов в областях 

статистики и автоматизации при работе с 

социальными медиа 

• Большое количество инструментов: 

определение показателей эффективности 

сообществ, публикаций, конкурентов, 

команд, программ лояльности 

взаимодействия с комментариями и т.п. 

• Нейросеть определения тональности 

общения, негатива

• Бесплатные рейтинги. Web-интерфейс и 

универсальный API для интеграций с 

другими системами. Консультанты

• Открыт демонстрационный доступ

JagaJam

Все, что нужно 

знать бренду

в социальных 

сетях

JagaJam

https://jagajam.com/ru/contents/facebook/russia/brands
https://new.jagajam.com/ru


PR News - это лидирующая компания в 

области исследования коммуникаций, 

предоставляющая полный комплекс услуг:

• мониторинг СМИ

• медиааналитика

• коммуникационные исследования и 

консалтинг

Под ваши задачи составляется ТЗ и 

подбирается оптимальный комплекс услуг. 

Подобный подход позволяет разработать 

максимально эффективный план работы для 

достижения ваших целей.

PR News

Лидер в 

исследовании 

коммуникаций

PR News

https://jagajam.com/ru/contents/facebook/russia/brands
https://www.prnews.ru/

