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Executive summary  

 

В течение нескольких дней социальные сети заполнились вирусом - сообщением, призывающих 

спасти детей от стекла в детском питании Nestle:  
 

“Срочно! Для всех родителей, Nestle просит вернуть все banana детского питания у которых срок 

истекает в 2012, потому что они могут содержать стекло!!! Пожалуйста, скопируйте и опубликуйте 

для безопасности детей. Штрих-код 7613033089 73, даже если вы не родитель, пожалуйста, 

помогите, перешлите это сообщение. Вы можете помочь спасти ребенка!!!!” 

 

Примечательно, что данная «гражданская акция» началась через месяц (!) после добровольного 

отзыва одной партии питания во Франции по факту претензии одной из покупательниц: 
 

"29 июня 2011 года «Нестле» во Франции (Nestlé France) добровольно отозвала одну партию Nestlé 

P'tit Pot с бананом – детское пюре в стеклянных баночках. В качестве меры предосторожности конкретная партия продукции была 

добровольно отозвана после того, в НЕСТЛЕ поступила жалоба от покупательницы, которая обнаружила стекло в одной из баночек”, - 

сообщил корреспонденту Metro директор по корпоративным делам компании Nestle в России и Евразии Андрей Бадер (новость). 

 

Аналогичный официальный ответ могли получить все обратившиеся в российское представительство компании с данным вопросом:  

 

"Здравствуйте, 

Спасибо за Ваше обращение в компанию Нестле. 

В ответ на Ваш запрос относительно отзыва детского питания Nestle сообщаем, что действительно, в качестве меры предосторожности офис 

НЕСТЛЕ во Франции (Nestlé France) инициировал добровольный отзыв конкретной партии пюре детского питания Nestlé P'tit Pot с бананом, 

последовавший после обнаружения потребителем стекла в одной из баночек пюре. Данная партия реализуется только во Франции. 

Остальные партии продукции, а также никакие другие рынки не были вовлечены. На российский рынок это детское питание не 

поставляется.Безопасность и качество продукции НЕСТЛЕ является неоспоримым приоритетом компании. НЕСТЛЕ приносит свои искренние 

извинения потребителям и покупателем за любые неудобства, вызванные отзывом данной продукции. 

С уважением, Отдел по работе с потребителями ООО «Нестле Россия»" 

 

Таким образом, будь это профессиональная «утка» или случай народной паники, данный кейс распространения ключевого 

сообщения имел вирусную динамику, которую мы и хотим отследить в данном экспресс-мониторинге.  

http://www.metronews.ru/novosti/v-rossii-v-detskom-pitanii-nestle-steklo-ne-obnaruzheno/Tpokhe!WX5gFh2SFs9ro/
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Методология  

 

Цель  

Проанализировать суточную динамику распространения вируса, ключевые площадки, а также идентифицировать 

ключевых катализаторов вируса.  

 

Источники данных 

Исследование проведено по данным системы мониторинга социальных медиа YouScan. Отслеживались все ключевые 

площадки – социальные сети, микроблоги, блогохостинги, а также тематические площадки (baby.ru, babyblog.ru и др. ).  

Мониторинг не учитывает посты с закрытых профилей в Facebook и Вконтакте.  

 

Методика 

Для получения сравнительной картины создано 2 поисковых запроса, включающих проблемные упоминания и общие 

упоминания бренда. Проведен анализ временной динамики распространения вируса, определены площадки посева и 

ключевые катализаторы распространения вируса.  

 

Структура отчета 

Отчет состоит из 4-х частей: 

1. Динамика проблемных и общих упоминаний за весь период мониторинга. 

2. Структура источников проблемных и общих упоминаний за весь период мониторинга. 

3. Суточная динамика проблемных упоминаний – динамика распространения вируса. 

4. Катализаторы вируса на ключевых площадках – авторы и «посевные» сообщения.  

 

Области применения выводов и рекомендаций  

1. Антикризисные коммуникации (отслеживание содержания и ключевых площадок обсуждения проблемы, 

issue). 

2. Real time мониторинг зарождающихся проблем (точечное отслеживание и анализ динамики распространения 

ключевых негативных сообщений в режиме (около-)реального времени). 

3. Анализ репутации бренда (отслеживание реакций аудитории на проблему). 
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Динамика проблемных и общих упоминаний бренда  
 

Отметим, что среди общих упоминаний бренда есть проблемные упоминания, которые 

не были идентифицированы как таковые ввиду «жесткой» настройки поискового 

запроса - для строгого и надежного определения проблемных упоминаний.  

 

Опираясь на очевидное подобие графиков, мы можем с уверенностью сказать, что 

проблемные сообщения составили ядро коммуникационной активности вокруг 

бренда в данный период. 

Общие упоминания  – упоминания бренда Nestle 

как такового.  

 

Проблемные упоминания  – упоминания бренда 

Nestle, которые содержат упоминание проблемы 

стекла в питании.   
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Общие метрики объема проблемных и общих упоминаний бренда  
 

 

Доля проблемных упоминаний бренда за период составила чуть более 

30%.  

 

Данная оценка достаточно консервативна, что демонстрируют подобие 

графиков временной динамики упоминаний и выборочный анализ общих 

упоминаний бренда.  

 

Ввиду этого можно предположить, что фактический охват вируса 

превышает 28 источников, приближаясь к сотне источников.  

 

Мы можем точнее определить структуру площадок и их пересечение, 

сравнив распределение источников для общих и проблемных 

упоминаний. 

  

 

Проблемные  

упоминания 

 

 

 

 

Общие  

упоминания 
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Топ-7 источников проблемных и общих упоминаний бренда  
 

Пересечение ключевых площадок в обоих типах упоминаний 

практически идентичное.  

 

Что опять же свидетельствует о существенной связи между 

содержанием коммуникации в общих и проблемных упоминаниях 

Nestle. 
 

 
 
 
 
 
  
 
 
  

Общие  

упоминания 

Проблемные  

упоминания 

  

Отметим ключевую роль социальной сети Вконтакте среди проблемных 

упоминаний. Резонно предположить, что именно она стала стартовой 

площадкой вируса и на ней можно идентифицировать катализатор 

вируса.  
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Динамика проблемных и общих упоминаний бренда в разрезе по источникам  
 

Мы наблюдаем большую устойчивость вируса в социальной сети Вконтакте – уровень упоминаний не упал так существенно, как в 

общих упоминаниях.  

 

Проблемные  

упоминания 

 

 

Общие  

упоминания 
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Суточная динамика проблемных упоминаний брэнда 
 

Стартовыми площадками вируса 4 августа 2011 стали: 

1. Социальная сеть Вконтакте; 

2. Сервис микроблогов blogs.mail.ru; 

3. Блогохостинг Livejournal.  

  

 

4 августа 2011 с 21.00 до 24.00 

появилось 5 сообщений, из 

которых некоторые стали 

катализатором вируса.  

 

Первое сообщение 

размещено 4 августа 2011 в 

21.36 и принадлежит 

пользователю zarema_jan.kz из 

Казахстана. 
 

 

Основная активность 

приходится на 5 августа – 

эскалация вируса произошла в 

обеденное время.  

 

5 августа к распространению 

вируса подключился Twitter 

благодаря упоминанию 

авторитетного пользователя. 

Детальный анализ первых упоминаний позволяет 

идентифицировать катализаторов вируса. 
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Катализатор вируса в социальной сети Вконтакте  
 

 

В результате изучения самых ранних проблемных упоминаний удалось 

зафиксировать катализаторов вируса на различных площадках. 

 

Елена Фомина – катализатор вируса в соцсети Вконтакте.  

 

Ее размещение проблемного упоминания находилось среди 5 самых  

ранних упоминаний от 4 августа и получило 136 лайка и 109 

«шаринга» (по состоянию на 11.51 от 8 августа 2011).  

 

  

  

http://vkontakte.ru/id51021378


Экспресс-мониторинг негативных упоминаний бренда Nestle | Случай обнаружения стекла в детском питании Banana 

11 
 

Катализатор вируса в социальной сети Twitter  
 

 

В результате изучения самых ранних проблемных 

упоминаний удалось зафиксировать катализаторов вируса на 

различных площадках. 

 

Антон Коробков – катализатор вируса в соцсети Twitter  

(Klout Score* автора – 79, что является высоким уровнем 

влияния на аудиторию).  

 

 
*Klout score – агрегированная количественная метрика влияния 

пользователя Twitter (от 0 до 100 баллов), учитывающая ряд параметров 

(см. подробнее об алгоритме расчета).  

  

 

Его размещение проблемного упоминания произошло 5 

августа в 13.44 и получило более 100 ретвитов (по 

состоянию на 11.51 от 8 августа 2011).  

https://twitter.com/#!/korobkov
http://www.smm3.org/socmediator/?p=7221
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Катализатор вируса в социальной сети Livejournal  
 

 

В результате изучения самых ранних проблемных 

упоминаний удалось зафиксировать катализаторов 

вируса на различных площадках. 

 

ru_perinatal – катализатор вируса в Livejournal.  

 

Размещение проблемного упоминания произошло 5 

августа в 12.37.  

 

  

 

Сообщество беременных и молодых мам «perinatal» 

является активным и достаточно крупным 

сообществом (11041 члена), чтобы служить 

катализатором для распространения вируса. 

 

Сам пост получил 31 комментарий, что является 

достаточно высоким уровнем активности на фоне 

средней активности под постами в сообществе 

(определено выборочным обзором постов за 

последнюю неделю).  

http://ru-perinatal.livejournal.com/
http://ru-perinatal.livejournal.com/profile
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Выводы  
 

 

 

1. Вирусное распространение проблемного сообщения повлияло на всю коммуникативную активность вокруг бренда Nestle в 

указанный период времени. 

 

2. Ключевое проблемное сообщение приобретает характер вируса при стечении ряда благоприятных обстоятельств – размещения 

авторитетным среди массовой аудитории автором («твитерянин» Антон Коробков) или менее авторитетным, но более тематически 

релевантным автором (случай Вконтакте и ЖЖ, профиль домохозяйки и сообществ беременных соответственно). 

 

3. Динамика распространения сообщения показывает, что имелась возможность зафиксировать первичный всплеск активности в 

промежутке 9-11 часов утром 5 августа, предшествовавший пику активности после 12.00 того же дня, для осуществления превентивных 

и антикризисных коммуникаций для снижения динамики распространения проблемного сообщения или коррекции восприятия в 

местах критического для брэнда восприятия данного инцидента (реагирование на негатив на базе анализа реакций). 

 

4. Вирус распространялся ввиду простых репостов, даже несмотря на последовавшие опровержения другими пользователями, 

указывавшими на локальный характер инцидента (Францию) и ограниченность конкретной партией продукта. 

 

5. Выборочный анализ отзывов на инцидент демонстрирует факты «заражения» ключевой аудитории продукта – беременных и молодых 

мам – негативным содержанием проблемного сообщения (факт снижения доверия бренду на фоне инцидента как такового), однако 

более точные данные возможно получить только путем проведения замера репутационной составляющей PR-эффекта вокруг данного 

инцидента. 

  

http://www.slideshare.net/smm3/55-8595798
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Контакты 

 

 
 

 
КОММУНИКАЦИОННЫЙ КОНСАЛТИНГ 
E-mail: contact@smm3.org 

Skype: kamardudar 

Phone: +375 (33) 603 8036 (Беларусь) 
Site: www.smm3.org 

 

 

 

СХОЖИЕ ИССЛЕДОВАНИЯ  

Мониторинг социальных 

медиа для эффективной 

социализации бизнеса 

Репутационный 

мониторинг в соцмедиа 

Исследование виральности 

контента фан-страницы Audi 

Russia 

   
  

МОНИТОРИНГ СОЦИАЛЬНЫХ МЕДИА  

E-mail: info@youscan.biz 

Skype: youscan  

Phone: +7 495 644-3268 (Россия)  

Phone: +38 044 206-4884 (Украина) 

Site: www.youscan.ru 

  

 

mailto:contact@smm3.org
http://www.smm3.org/
http://www.slideshare.net/smm3/social-media-monitoring-as-business-process
http://www.slideshare.net/smm3/social-media-monitoring-as-business-process
http://www.slideshare.net/smm3/social-media-monitoring-as-business-process
http://www.slideshare.net/smm3/55-8595798
http://www.slideshare.net/smm3/55-8595798
http://www.slideshare.net/smm3/audi-russia
http://www.slideshare.net/smm3/audi-russia
http://www.slideshare.net/smm3/audi-russia
http://www.slideshare.net/smm3/social-media-monitoring-as-business-process
http://www.slideshare.net/smm3/55-8595798
http://www.slideshare.net/smm3/audi-russia
http://www.facebook.com/smm3.consulting
mailto:info@youscan.biz
http://www.youscan.ru/

