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Сегодня 4.78 млрд человек (61.62% населения Земли) используют мобильные телефо-
ны, из них 2.5 млрд - пользователи смартфонов [9]. Рынок мобильной связи отличает-
ся наличием небольшого числа конкурирующих брендов, каждый из которых занимает
значительную долю рынка. На российском рынке существует 3 крупнейших мобильных
оператора с покрытием в большинстве регионов («Большая тройка»). Далее приводят-
ся данные по количеству абонентов всех компаний «Большой тройки» на 2019 год [12].
«МТС» - 78.8 млн абонентов, «МегаФон» - 75.3 млн абонентов, «Билайн» - 54.8 млн або-
нентов. Ближайшим конкурентом является «Теле 2» (45 млн абонентов).

Cуществует лишь небольшое количество исследований [1, 5] восприятия операторов
мобильной связи клиентами. В начале 2000-х годов делался упор на то, что нужно при-
влекать больше людей к использованию мобильной связи и мобильных телефонов [4]. В
настоящее же время все усилия компаний-операторов мобильной связи направлены на то,
чтобы удержать клиентов и мотивировать их подключить еще больше услуг.

Можно выделить следующие важные черты рынка телекоммуникаций:
· конкурентная среда,
· высокая стоимость привлечения новых абонентов,
· сложность вхождения на рынок новых игроков,
· схожесть предлагаемых услуг [7]
· склонность клиентов к «переключению» между брендами,
· необходимость поддерживать высокий уровень обслуживания клиентов [2]
Одновременно наблюдается процветание мобильной рекламы [10]. Стремительный рост

мобильной рекламы достигается благодаря видео-рекламе и рекламе в социальных сетях,
а их распространение происходит именно благодаря смартфонам.

Бренды часто недооценивают роль социальных сетей - одного из важнейших источ-
ников формирования позитивного восприятия бренда потребителями. Социальные сети -
сильный инструмент для коммуникации, заключения партнерств, отдыха и организации
работы, не требующий физического контакта.

В индустрии телекоммуникаций социальные сети играют следующие роли:
· инструмент продаж (новые продукты и специальные предложения, улучшения в

тарифах, привлечение абонентов);
· платформа для укрепления отношений с клиентами;
· инструмент для обратной связи и обеспечения быстрой реакции на просьбы и

жалобы клиентов [11];
· инструмент обучения работе с новыми продуктами компании;
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· платформа демонстрации лояльности компании клиентам [13].

Можно сказать, что социальные сети представляют собой ключевое поле для связи
пользователей Интернета с их мобильными операторами [6]. Информация, которой де-
лятся в социальных сетях, может восприниматься как более надежная и заслуживающая
доверия, чем другие формы «электронного сарафанного радио» [3]. Именно здесь лю-
ди охотно делятся пользовательским контентом (User Generated Content, UGC). Согласно
докладу ОЭСР [8], UGC - это «контент, к которому есть публичный доступ у всех поль-
зователей Интернета, который отражает вложенные в него творческие усилия и создан
непрофессиональными авторами». Таким образом, социальные сети идеально подходят
для анализа восприятия мобильных операторов подписчиками.

В данной работе произведен анализ восприятия социальных сетей мобильных опера-
торов на основе результатов опроса 150 респондентов и экспертных интервью с SMM-
специалистами компаний «Большой тройки».

Метод экспертного интервью выбран для более подробного анализа мотивации брендов
для выбора инструментов взаимодействия с подписчиками в социальных сетях и получе-
ния важных инсайтов.

Автор исследования пришел к следующим выводам:
1) Важность использования UGC в социальных сетях бренда зависит от возраста и

пола подписчиков;
2) Мобильные операторы с более высокой скоростью ответа в социальных сетях более

позитивно воспринимаются пользователями;
3) Определение восприятия от брендов отличается от определений в научной лите-

ратуре;
4) Существуют различия между целями брендов по взаимодействию с пользовате-

лями в социальных сетях и восприятием этих взаимодействий подписчиками.

Полученные инсайты могут сыграть значительную роль в удержании текущих и при-
влечении новых абонентов с использованием социальных сетей.
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