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МАРКЕТИНГ ВЗАИМООТНОШЕНИЙ В СОЦСЕТЯХ: 
АНАЛИЗ КЕЙСОВ

В статье рассматривается маркетинг взаимоотношений в условиях циф-
ровизации, подчеркивается роль соцсетей, искусственного интеллекта и поль-
зовательского контента в формировании лояльности.

Маркетинг взаимоотношений — концепция управления взаимодействи-
ем между компанией и ее клиентами, основанная на установлении и под-
держании долгосрочных взаимовыгодных отношений. Поэтому в отличие от 
традиционного подхода, ориентированного на разовые продажи и кратко
срочную прибыль, маркетинг взаимоотношений направлен на создание ста-
бильной базы лояльных клиентов, для которых бренд становится не просто 
поставщиком товара или услуги, но и партнером, разделяющим ценности 
и интересы компании.

Ключевые принципы маркетинга взаимоотношений:
1.	Долгосрочное взаимодействие — подход, направленный на сохране-

ние отношений с клиентом даже после заключения сделки, сопровождаю-
щийся доверием к бренду.

2.	Лояльность и удовлетворенность  — позитивный опыт, приводящий 
к эмоциональной привязанности и готовности к повторной покупке.

3.	Вовлечение клиентов — активное взаимодействие клиента с брендом 
посредством отзывов, социальных сетей и программ лояльности.

Логика маркетинга взаимоотношений заключается в том, что довольный 
и лояльный клиент не только продолжает возвращаться, но и становится 
сторонником бренда — человеком, который добровольно рекомендует ком-
панию другим, способствуя тем самым органическому росту и укреплению 
репутации.

Современные цифровые технологии и социальные сети оказали ре-
шающее влияние на развитие маркетинга взаимоотношений. Если раньше 
взаимодействие брендов и потребителей основывалось на односторонней 
коммуникации, когда компании лишь рассылали рекламные сообщения, то 
сегодня сотрудничество превратилось в непрерывный диалог, основанный 
на обмене информацией, эмоциями и опытом.

Наступление цифровой эпохи и стремительное развитие социальных 
сетей радикально изменили структуру рынка. Появление таких платформ, 
как Instagram, TikTok, YouTube и «ВКонтакте», предоставило пользователям 
возможность напрямую общаться с брендами, выражать свое мнение и фор-
мировать восприятие компаний общественностью. 

С развитием аналитических инструментов, искусственного интеллекта 
и автоматизированных маркетинговых систем компании могут лучше по-
нимать потребности своих клиентов, прогнозировать их поведение и пред-
лагать актуальные решения в нужный момент. Это позволяет создавать не 
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только массовые, но и индивидуальные взаимодействия, в которых каждый 
клиент чувствует себя ценным.

Цифровизация обостряет конкуренцию за внимание. Алгоритмы соцсе-
тей создают «пузыри фильтров», поэтому пользователи стали чувствитель-
ны ко лжи. Чтобы быть успешными, брендам теперь необходимы искрен-
ность, прозрачность и открытость к диалогу.

Методы построения отношений через контент:
1. Эмпатичный маркетинг и сторителлинг. В мире, где много информа-

ции, пользователи ищут не просто продукты или услуги, а истории, ценности 
и эмоциональный отклик. Эмпатичный маркетинг — способность глубоко 
понять чувства, потребности, боли и мечты своей аудитории. Сторителлинг 
же является мощнейшим инструментом для передачи этого понимания через 
захватывающие повествования. И в результате аудитория перестает видеть 
в вас безликую компанию и начинает испытывать эмоциональную связь, до-
верять вам как эксперту и другу.

2. Интерактивы, опросы, прямые эфиры. Активное вовлечение аудито-
рии создает эффект диалога, а не односторонней рекламы. Опросы позво-
ляют лучше понять интересы, предпочтения и ожидания клиентов. Прямые 
эфиры и интерактивы улучшают прозрачность и открытость.

3. Работа с отзывами и комментариями. Внимательное и своевременное 
реагирование на отзывы показывает клиентам, что их мнение важно. 

На основе анализа кейсов международных брендов Nike и Netflix можно 
выделить основные инструменты вовлечения через комьюнити и пользова-
тельский контент, а также ключевые показатели (KPI) для оценки эффектив-
ности.

Nike инициирует развитие своего сообщества, открывая пространство 
для общения и совместного творчества. Одним из основных инструментов 
является продвижение пользовательского контента (UGC) с помощью хе-
штегов #nikerunning и #nikeplus, поскольку эти хештеги включают трениров-
ки, которые пользователи публикуют, делясь своими достижениями. Другие 
конкурсы, проводимые Nike, и иной пользовательский контент, размещае-
мые на сайте, положительно влияют на вовлеченность клиентов. Ключевые 
показатели эффективности (KPI) — уровень удержания пользователей (ER) 
и рост узнаваемости бренда в социальных сетях благодаря пользовательско-
му контенту (UGC).

Netflix развивает свое сообщество через аккаунты, сегментированные 
по тематическим группам, поддерживает активное взаимодействие с аудито-
рией, а также ретвитит фан-контент, содержащий мемы и закулисные кадры, 
для создания эмоциональной вовлеченности. Уровень удержания  — клю-
чевой KPI, а общее количество минут трансляций — важная операционная 
метрика.

Каждый бренд по-своему использует пользовательский контент и комь
юнити для укрепления лояльности, повышения вовлеченности и удержания 
аудитории путем глубокого эмоционального вовлечения и цифровой актив-
ности.
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Перспективы развития маркетинга взаимоотношений в контексте digital-
коммуникаций.

Развитие искусственного интеллекта позволяет перейти от сегментиро-
вания к подлинному индивидуальному диалогу с каждым пользователем. 
Алгоритмы данного метода будут в реальном времени анализировать эмоци-
ональный отклик и адаптировать не только содержание, но и тон, и формат 
коммуникации, делая ее максимально значимой.

Использование ЭРА «упреждающего сервиса» и «эмоционального AI». 
То есть бренды учатся не просто реагировать на запросы, а предугадывать 
потребности и проблемы пользователей, предлагая решения до того, как они 
будут озвучены. В свою очередь, технологии анализа эмоций по лицу или 
тексту позволят выстраивать более чуткую коммуникацию.

Подводя итоги, отметим: перспективы развития маркетинга взаимоот-
ношений отражаются в гармоничной интеграции передовых технологий для 
усиления связи между людьми.
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ЭФФЕКТИВНОСТЬ ТАРГЕТИРОВАННОЙ РЕКЛАМЫ 
ДЛЯ БИЗНЕСА В РЕСПУБЛИКЕ БЕЛАРУСЬ

В тексте представлено, как таргетированная реклама положительно 
влияет на экономику, оптимизируя рекламные бюджеты за счет показа объ-
явлений только заинтересованным пользователям, что повышает конверсию 
и узнаваемость бренда. Однако у таргетированной рекламы есть и недостат-


