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ИНТРО.
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Чтобы отвечать высоким устремлениям 
бренда, используются только официальные 
изображения и видео высокого разрешения.

Мультимедийное наполнение делает контент 
еще более привлекательным и понятным. 
Здесь важно не забывать о том, что 
навигация должна быть простой. 

Аватар  – это всегда логотип бренда или 
дополнительного бренда. Для каждого сайта 
существуют утвержденные аватары, которые 
можно скачать.

В сфере социальных сетей BMW стремится к 
общению с клиентами и потенциальными 
клиентами напрямую и наравне. Аутентичное 
общение от лица фирмы и внешнее 
единообразие делают бренд живым. 
Понятные данные и имя отправителя создают 
единый образ на всех сайтах. 

Для того, чтобы гарантировать оптимальное 
разрешение и четкую структуру BMW 
использует короткие функциональные URL и 
имя пользователя.
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Основополагающие принципы фирменного стиля BMW прописаны в «Стандартах 
корпоративного стиля». Эти стандарты устанавливают правила, касающиеся образа BMW в 
социальных сетях.



4

ПРИСУТСТВИЕ В VK.

1. Поиск: «Официальный дилер BMW»

2. Поиск: «Дилер BMW»

Комментарии:

Отсутствие соблюдения стандартов 

корпоративного стиля BMW для 

оформления страниц и записей в 

социальных сетях:

• Название группы

• Лого группы

• Ведение и наполнение групп

VK.com. August 2017.



5

СОЗДАНИЕ НОВОЙ СТРАНИЦЫ И 
ПЕРВИЧНОЕ НАПОЛНЕНИЕ.

Название страницы – [Название дилера ] официальный дилер 

BMW в городе [название города]. 

Город в названии прописывать при актуальности.

Название ссылки – BMWdealername (как в ссылка 

официального сайта, но без дефиса).

Пример: сайт http://bmw-primemotors.ru

Ссылка: vk.com/bmwprimemotors

Дефис не используется.

Обязательная информация: 

Адрес; 

Часы работы;

Официальный сайт;

Контактная информация.
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VK.com. August 2017.

Пример создания страницы для дилера Прайм Моторс в Нижнем Новгороде



Правила оформления:

В качестве аватара могут быть использованы 
только шаблоны (можно скачать с BMW Group 
Identity Net).

Важно: Особые случаи всегда нужно 
согласовывать с бренд-менеджментом и 
соответствующими отделами по кодексу 
поведения.
– Аватар, на котором четко изображены символ и 
слоган – это наиболее легко воспринимаемое 
имя отправителя в соцсетях. 
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Имя отправителя.

x 1/2 x1/2 x
Типовой макет

Пример

Квадратный аватар Круглый аватар

2/3 общей 
высоты

1/3 общей 
высоты

выравнивание 
по центру

выравнивание 
по центру

выравнивание 
по центру



Правила оформления:

1. Лого – размер: 200x200px;

2. Баннер динамический – размер: 200x500px (не 

обязательно);

3. Обложка сообщества – 

размер 795x200px или 1590x400px для экранов 

повышенной чёткости;

4. Первый баннер станицы запись – размер: 

388px по ширине(не обязательно);

5. Ежедневный контент – размер 800x525px.
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Оформление страницы.

VK.com. August 2017.



Правила оформления:

– В социальных сетях используется урезанная 
цветовая гамма BMW, Что позволяет адаптировать 
цвета для определенных элементов страницы 
профиля. 

– Стандартный цвет копии тела страницы - антрацит 
(#262626). BMW Синий 1 (#1c69d4) может 
использоваться для выделения хештегов или 
гиперссылок.

Фирменные цвета.

Серый 2 Серый 5 Серый 3 Серый 6 Синий 1 Синий 2 Оранжевый Красный Зеленый
#666666 #4d4d4d #bbbbbb #8e8e8e #1c69d4 #0653B6 #ffad1f #d20000 #3db014
например, 
дополнительн
ая кнопка по 
умолчанию, 
командные 
ссылки

например, 
дополнительна
я кнопка при 
наведении

неактивные 
состояния, 
например, 
текст 
навигации, 
флажки, радио

например, 
футер 
навигации

Основная 
кнопка по 
умолчанию

Основная 
кнопка при 
наведении

предложения ошибка подтверждение 
(«Разрешено», 
«ОК», «Верно»)

Антрацит
#262626
цвет 
текста

Серый 4
#f2f2f2
например, 
резервные 
куки

Серый 1
#e6e6e6
например, 
разделительные линии 
в таблице, особый 
текст. 



Язык и тональность.

Язык BMW точный:
Контент четко структурирован и точно передан. Никаких «взрывов общения».
Язык BMW заслуживает доверия:
Правдоподобное использование фактов вызывает доверие. Никаких преувеличений. 
Язык BMW на высоком уровне:
Сообщения всегда разумные и по существу. Никакого плоского юмора. 
Язык BMW живой:
Язык подчеркивает преимущества клиента. Главный акцент – на впечатлении  клиента от бренда 
и продукта. Никаких абстрактных описаний. 
Язык BMW выступает в роли партнера:
Общение выстраивается в виде диалога на равных. К целевой группе нужно обращаться вежливо. 
Никакого покровительственного тона или «ложной фамильярности». 

Если существуют ограничения со стороны социальных сетей, например, ограничение количество 
символов в сообщении, стиль языка меняется, чтобы соответствовать стилю общения, который уместен 
для данного канала. 



Рубрики
Максимальный размер текста любой записи на стене — 16384 знаков. Для лучшего 
восприятия рекомендуется делать записи не длиннее 280 знаков. Если запись будет 
больше, часть её скроется под кнопкой «Показать полностью…». Встроенный алгоритм 
пытается сделать это так, чтобы не обрывать слова, предложения или абзацы. 

Рекомендуемые темы для публикаций:

1. Рассматривать функции и отличительные особенности BMW, обзор 

автомобилей;

2. Положительный опыт пользователей о покупке или технического 

обслуживании;

3. Специальные предложения;

4. Истории поклонников BMW: надежные, вдохновляющие, от таких людей, как 

вы;

5. Анонсы о мероприятиях;

6. Фотоотчеты после спонсорских мероприятий, выставок и презентаций, 

автогонок;

7. Активации пользователей с помощью конкурсов;

8. Создавать опросы и обсуждения.



Фирменный стиль
Каждое предложение и каждый 
аудиовизуальный элемент создают 
впечатление от бренда. Тексты 
необходимо писать и публиковать очень 
внимательно, чтобы оправдать высокие 
ожидания BMW.
Мероприятия
В сообщениях, связанных с конкретными 
мероприятиями, используются снимки 
этого события. Эти изображения могут 
немного отличаться от требований к 
фирменному стилю и дизайну. При выборе 
изображений нужно следить за тем, чтобы 
они были самого высокого качества и в 
самом высоком разрешении.

Фотография и мультимедиа.



Примеры постов

Специальные предложения

Хорошие условия по кредитованию Важная контактная информация, новость 
закреплена в топе (наверху страницы)

Благодарность за тест-драйв



Примеры постов

Покупка нового BMW X4

Радуются ремонту, выкладывают процесс в сеть

Активация пользователей к обсуждениям 
и опрос мнения о работе дилера
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ХЭШТЕГИ.

Правильно Неправильно

Выборочные хэштеги, которые связаны с темой Хаотичные хэштеги без всякой связи

Хештеги – это эффективный метод связать и классифицировать информацию с помощью 
специальных ключевых слов. Нужно внимательно следить за тем, чтобы хэштег и 
публикуемая информация имели реальную связь. Количество хэштегов не должно превышать 
длину текста. 



Коммуникация с пользователями.

1
5

Paid Social 
actions

Общение с клиентами и пользователями регламентировано и производится по 
официальным гайдлайнам и скрипту – название документа - BMW CRM Quality 
criteria catalogue_social media_v4_ru.docx

Документ BMW_Руководство по использованию социальных медиа_ Social Media 
guide_v1 – обязателен для ознакомления менеджеров отвечающих за коммуникацию с 
клиентов в социальных сетях.

В настройках включить и настроить функцию «отправлять 
сообщения»  

VK.com. August 2017.



Общение бренда BMW с клиентами

Личное общение

• Внимательно прочитайте сообщение пользователя
• Не делайте предположений – при необходимости уточните вопрос
• Обращайтесь к пользователям по имени и в вежливой форме, 

принятой в вашей стране.
• Делитесь своими знаниями в форме личных дружеских советов.

Конструктивность 
и готовность 

помочь

• Всегда сохраняйте спокойствие, не поддавайтесь импульсу или 
эмоциям.

• Предлагайте конкретные решения конкретных вопросов
• Если невозможно предложить оперативное решение, дайте понять 

собеседнику, что вы займетесь его проблемой.

Признательность

• Благодарите людей за похвалу.
• Распознавайте критику.
• Поощряйте пользователя в стремлении похвалить вас (например, 

нажав «like», «мне нравится») или распространить информацию о вас 
(например, нажав «share», «retweet» или «поделиться»).



Антикризисная коммуникация
Всегда нужно быть готовым к худшему сценарию при мониторинге своей соц.
сети

Активная (посты) и 
реактивная (like, share, 

comment) коммуникация, 
а также мониторинг и 

оценка 

Профильные 
специалисты:

Маркетинг, продажи, 
Послепродажное 

обслуживание, юристы

Кризисная команда для соц.
сетей:

Доступность/отклики 24/7
Эксперты

Лица, принимающие решение
Связь с вышестоящей 

организацией

Выводы
▪ Определите четкие критерии 

ситуации, которую следует 
признавать критической.
▪ Обеспечьте четкие 

внутренние инструкции по 
распределению заданий, 
ответственности и времени 
отклика в критических 
ситуациях.
▪ Установите полномочия.
▪ Обеспечьте быстрое 

информирование лиц, 
отвечающих за социальные 
медиа, о критических 
ситуациях, возникающих при 
распространении 
информации через 
традиционные каналы 
(например, ТВ).

СМИ, офисная 
коммуникация

Руководство по 
использованию социальных 

медиа



Общение бренда BMW с клиентами

Процедура отклика

Управление 
контентом 
при активной 
коммуникаци
и

Мониторинг 
собственного 
присутствия в 
соц.сетях.

Мониторинг 
соц.сетей

Информация (обмен данными 
об активной коммуникации/
событиях)

Непрерывно 24/7

Недостаточная 
поддержка клиентов

Достаточная 
поддержка 
клиентов 
«Стандартный» 
отклик»

Достаточная 
поддержка клиентов 
Особый случай

Оценка

Отсутствие 
отклика

Публичный 
отзыв

• Like
• Share
• Comment 

(reply/thanks) 

Общественная 
реакция

• Показать, что вопрос  
клиента получен

• Запросить у клиента 
необходимые 
сведения

Не для 
публичного 
обсуждения

• Классичес
кий 
вариант 
управлени
я

Случаи связанные с 
безопасностью /надежностью



Пользователи вносят свой вклад в создание внешнего вида профилей социальных сетей. В них содержатся 
фотографии, видео и другие материалы, которые создаются и размещаются пользователями каждый день.

Пользовательский контент не отражает отношение или ценности бренда BMW, а сам BMW не может проверять 
каждое сообщение пользователя, чтобы гарантировать его адекватность.
Вот почему важно для BMW разместить данные «Условия пользовательского соглашения» на сайте, чтобы 
юридически оградить себя от записей, размещенных третьими лицами.

Пример «Условий пользовательского соглашения»

Добро пожаловать на сайт поклонников BMW. Данный сайт создан для ваших вопросов, сообщений и комментариев. Мы будем рады получить 
интересные комментарии, фотографии, видео и ссылки по темам, представленным на сайте. 
Мы просим с пониманием отнестись к тому факту, что, в интересах сообщества, мы будем удалять любой контент, который размещен не по теме. 
Мы также оставляем за собой право удалять любые записи, которые нарушают этикет или правила провайдера.

Цель сайта поклонников BMW – дать всем пользователям возможность поделиться информацией и задать вопросы представителям BMW.
Контент, который создается и размещается пользователями, (комментарии, фото, видео, ссылки и т.п.) не всегда отражает мнение и идеалы бренда BMW, 
его сотрудников или партнеров. BMW прилагает все возможные усилия, чтобы гарантировать достоверность и актуальность информации, размещаемой на 
сайтах поклонников. Однако мы не можем гарантировать или брать на себя ответственность за точность информации. 
Также BMW не берет на себя ответственность за пользовательский контент. В особенности это относится к ошибкам, дискредитации, клевете, вреду 
репутации, недомолвкам, порнографии, непристойностям, религиозным оскорблениями, угрозам и неточности информации на страницах поклонников.
Не разрешается публиковать незаконную, угрожающую, дискредитирующую, непристойную, оскорбительную, провокационную, порнографическую и 
очерняющую информацию или материалы, или же материалы, которые показывают или побуждают к уголовному поведению или нарушению любых 
других нормативов.
Все пользователи сайта для поклонников соглашаются с условиями пользовательского соглашения BMW и провайдера сайта.

Важно:
Пример “Пользовательского соглашения” не имеет юридической силы. Всю информацию о публикации, пользовательском 
соглашении и конфиденциальности и т.д. нужно уточнять и согласовывать с местным юридическим отделом до создания страницы в 
соцсетях. 

Условия пользовательского 
соглашения.


