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В статье представлены результаты исследования мотивов написания отзывов покупателями на страницах российских
розничных сетей в социальной сети Facebook. Результаты анализа могут быть использованы для совершенствования
коммуникаций розничной сети с покупателями на странице компании в социальных сетях.
Статья посвящена описанию подхода к исследованию мотивов написания отзывов покупателями на страницах розничных
сетей в социальной сети Facebook. Новизна авторского подхода заключается в использовании теории социального обмена
для обоснования мотивов написания отзывов покупателями. В результате исследования было выявлено, что самым важным
мотивом при написании отзывов на странице компании в социальной сети Facebook является желание помочь другим
покупателям. В связи с этим, компаниям рекомендуется размещать на своей странице посты, стимулирующие покупателей
помогать другим людям путем написания отзывов.
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В связи с популярностью среди

покупателей таких социальных се�

тей, как Facebook и Instagram,

большинство российских рознич�

ных сетей FMCG имеют в них свои

страницы, где и происходит обще�

ние компании с покупателями.

Компании работают над форми�

рованием онлайн бренд�сообще�

ства в социальных сетях, а также

размещают информационные

блоки (далее посты), содержащие

различную информацию о компа�

нии, ее услугах, продаваемых про�

дуктах и т.п. Функционал самой по�

пулярной сети Facebook позволя�

ет иметь закладку «Отзывы», часть

компаний использует данный фун�

кционал, часть – не использует. От�

части это связано с отсутствием по�

нимания со стороны компаний

важности наличия отзывов как

коммуникационного инструмента,

позволяющего выстраивать отно�

шения с покупателями.

Как только компания решается

использовать закладку отзывы

в Facebook, встает вопрос управ�

ления отзывами. Отзывы бывают

как положительными, так и нега�

тивными. Компаниям необходимо

правильно реагировать как на по�

ложительные, так и на негативные

отзывы. Кроме того, розничные

сети должны понимать, как стиму�

лировать создание положитель�

ных отзывов на своей странице.

Чем больше отзывов, тем больше

доверия со стороны потребителей

к компании, и лучше коммуника�

ции компании с покупателями.

Данное исследование посвяще�

но изучению мотивов написания

отзывов покупателями на страни�

цах розничных сетей FMCG в со�

циальной сети Facebook. Понима�

ние мотивов покупателей, помо�

жет разработать рекомендации по

выстраиванию маркетинговых

коммуникаций со стороны компа�

нии по отношению к потребителям

с целью стимулирования создания

отзывов.

Теория социального обмена

и мотивы написания отзывов

В данном исследовании мы

предлагаем изучать мотивы с точ�

ки зрения теории социального

обмена, которая объясняет успех

взаимодействия людей посред�

ством взаимно приобретенной

выгоды. В соответствии с данной

теорией, человек стремится мак�

симизировать выгоду и минимизи�

ровать издержки от взаимодей�

ствия с другими людьми [1].

Исследования показывают, что

передача информации «из уст

в уста» является процессом соци�

ального обмена, в котором поку�

патель предоставляет свой опыт

потребления продукта, а взамен

получает определенные выгоды,

такие как повышение самооценки,

удовлетворенность от причастно�

сти к сообществу и т.п. [2] Стра�

ница компании в социальных се�

тях может быть хорошей платфор�

мой для обмена информацией

среди покупателей и между поку�

пателями и компанией. Применяя

теорию социального обмена к на�

шему исследованию, мы ожидаем,

что покупатели будут мотивирова�

ны писать отзывы на странице

компании в том случае, если их


