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Методология исследования

qМетод исследования: 
qКонтент-анализ сообщений в социальных медиа, выгруженных по ключевым словам с помощью системы мониторинга 

Brand Analytics; анализ лемм, биграмм и изображений, связанных с данными сообщениями и выгруженных с помощью 
авторского кода на языке Python.

qCustomer journey map 
qКлючевые слова: дерматолог, дерматология, дерматовенеролог, дерматовенерология, ЗППП, венеролог, 

"венерические заболевания", "кожные заболевания", кожно-венерологический, КВД, венерология, "венерологическая 
служба", "инфекции передающиеся половым путем", "дерматологическая служба", "заболевания передающиеся 
половым путем", ИППП, дерматолог-венеролог, дермато-венерология.

qХарактеристика выгрузки: 
ØПериод публикации сообщений: 01.01.2024 – 30.08.2024.
ØОбъем: выгружено 77 498 сообщений с упоминанием слов, связанных с дерматовенерологической помощью.
ØОсновные источники: vk.com – 69%; instagram.com – 10%*, ok.ru – 9%, telegram.org – 6%.
qХарактеристики выборки: 
ØВид: случайная (CI=0,95; оценка предельной ошибки выборки – 4.89 %);
ØОбъем: 400 сообщений
Порядок анализа выборки:
1) Общее кол-во выгруженных сообщений 77 498
2) Произведена случайная выборка – 800 сообщений
3) После удаления повторяющихся и нерелевантных сообщений, а также дополнительного добора объем выборки 

составил 401 сообщение (оценка предельной ошибки выборки <5%, CI=0,95).
Важно: тональность сообщений оценивалась по эмоциональному «заряду» текста сообщения, а не по сути 
коммуникативной ситуации. При кодировке по сути около 10% нейтральных сообщений можно рассматривать как 
негативные.

* Соцсеть принадлежит компании Meta, признанной экстремистской в РФ



Методология 
аналитики 
социальных медиа 
в Центре

Выгрузка соцмедиа по 
выработанным ключевым 

словам

Анализ всего массива
Контент-анализ случайной 

подвыборки

Автоматическая аналитика 
системы

Анализ n-грамм. Частотный 
анализ и регрессия

Выгрузка связанных 
изображений

Цветовая гамма рисунков – 
психологический анализ

Ведущие объекты на 
рисунках (анализ нейросетей)

Качественный анализ 
подвыборки рисунков



Общий обзор тематик 
обсуждений



Все темы, в рамках которых ведутся обсуждения 
дерматовенерологии в социальных медиа

  Тональность

  Доля в выборке* Позитивная Негативная Нейтральная

Рекомендации
-Рекомендации врачей по дерматологическим проблемам
-Рекомендации врачей по венерологическим проблемам
-Непрофессиональные рекомендации (пользователи)
-Рекомендации обратиться за консультацией к врачу
-Рекомендации на конкретного врача (ФИО врача) 30% 4% 1% 95%
Образовательные мероприятия 
-Уход за кожей (выступления и статьи)
-Семинары, лекции от врачей на дерматологические темы
-Профессиональные курсы и конференции для врачей 16% 3% 0% 97%
Спецификация медицинской направленности 100% 0% 0% 0%
Дерматология 80% 5% 3% 92%
Косметология 26% 7% 3% 90%
Венерология 21% 2% 40% 58%
Онкология 5% 0% 0% 100%
Описание заболевания 23% 6% 4% 90%
Дерматология 18% 4% 3% 93%
Венерология 4% 6% 12% 82%

В контексте обсуждения венерологических заболеваний 13% 4% 55% 41%
Стигма 8% 3% 69% 28%
Просвещение 5% 5% 33% 62%
Личный опыт 15% 15% 15% 70%
Описание процедуры лечения / косметической услуги 19% 4% 2% 94%
Описание препарата / средства 15% 1% 1% 98%
Симптомы 17% 3% 3% 96%
Факторы риска / профилактика 12% 0% 2% 97%
Анализы / диагностика 9% 0% 3% 97%
Обращение за советом 4% 0% 6% 94%

*Сумма долей превышает 100%, т.к. одно сообщение может принадлежать к нескольким субконтекстам.



Анализ отдельных 
тематик обсуждений 

и тональности 
сообщений

Контент-анализ социальных медиа



Общая тональность сообщений - 
нейтральная

Тональность: 85% обсуждений — нейтральны. Негатива в 2 раза больше, чем позитива.

Нейтральные комментарии: описание симптомов, методов лечения (профессиональных и народных), препаратов. Чаще 
это образовательный контент с рекомендациями от блогеров и врачей.

Негативные комментарии: личный негативный опыт, касающийся вопросов венерологии и низкой компетентности врачей.

Позитивные комментарии: успешный опыт лечения, рекомендации конкретных врачей с ФИО и контактами.

Тональность

Все публикации 
(n=400)

Позитивная Негативная Нейтральная

5% (n=19)
10% (n=40) 85% (n=342)



Дерматовенерология обсуждается 
преимущественно в аспекте 
дерматологии

Главное: дерматология — основная тема обсуждений в рамках службы, с упоминанием косметологии, 
венерологии, онкологии и трихологии.

Тональность: 
Ø Дерматология и косметология обсуждаются в нейтральном и формальном ключе (псориаз, акне). 
Ø Обсуждения венерологии эмоционально негативны и являются «слабым звеном» образа службы, часто с упоминанием симптомов и различных 

сложностей (например, гонорея), за исключением тем излечения. 
Ø Онкологические заболевания кожи воспринимаются скорее объективно, как неизбежные последствия онкологических заболеваний.

Общее восприятие: служба ассоциируется с дерматологией и венерологией. Косметология и онкология кожи связываются с ней реже.

Косметология: воспринимается как часть индустрии красоты, а не медицины.

Рекомендация для образа косметологии и реализации ее коммерческого потенциала: стратегически важным могло бы стать «возвращение» косметологии 
в медицинское поле через акцент на образовании специалистов, что выгодно отличало бы их от обычных блогеров.

Темы Доля в выборке*
Тональность

Позитивная Негативная Нейтральная

Составляющие восприятия дерматовенерологической службы пользователями социальных медиа

Дерматология 80% 5% 3% 92%

Косметология 26% 7% 3% 90%

Венерология 21% 2% 40% 58%

Онкология 5% 0% 0% 100%

*Сумма долей превышает 100%, т.к. одно сообщение может принадлежать к нескольким субконтекстам.



Доверие профессионалам: 
пользователи соцмедиа 
не рекомендуют самолечение

Доверие профессионалам: в обсуждениях тем дерматовенерологии пользователи редко дают советы по лечению (6%), чаще рекомендуют обратиться к 
врачу (18%), что говорит о низкой осведомленности простых пользователей об этой сфере, сложности данной области и доверии профессионалам. 

Низкая частота тем, связанных с венерологией: врачи активны в соцсетях в просветительских блогах, но избегают тем венерологии, фокусируясь на 
дерматологии и косметологии, что указывает на стигматизацию и стремление избегать данных тем для широкой публики.

Образовательный контент для других специалистов: много контента создается для обучения коллег, подчеркивая сложность специализации.

Рекомендация для повышения числа посещений пациентами: для конвертации высокого онлайн‑запроса на консультации в реальные посещения важно 
упростить запись на прием, интегрируя эту возможность непосредственно в просветительские материалы (через ссылки, QR-коды и т.д.)

Темы Доля в выборке*
Тональность

Позитивная
Негативная

Нейтральная

Рекомендации
-Рекомендации врачей по дерматологическим проблемам
-Рекомендации врачей по венерологическим проблемам
-Непрофессиональные рекомендации (пользователи)
-Рекомендации обратиться за консультацией к врачу
-Рекомендации на конкретного врача (ФИО врача)

30% 4% 1% 95%

Образовательные мероприятия
-Уход за кожей (выступления и статьи)
-Семинары, лекции от врачей на дерматологические темы
-Профессиональные курсы и конференции для врачей

16% 3% 0% 97%

*Сумма долей превышает 100%, т.к. одно сообщение может принадлежать к нескольким субконтекстам.



Обсуждения лекарств, процедур  и симптомов могут обнаруживать 
излишнюю настороженность

Высокий уровень принятия тем дерматовенерологии в социальных медиа: большинство сообщений имело нейтральную тональность, что 
говорит о высокой толерантности инфополя в этой категории дерматовенерологической службы.

Позитивные отзывы связаны с опровергнутыми опасениями, что указывает на склонность пользователей к переоценке серьезности 
симптомов.
Негативные комментарии касались в основном наличия определенных вредных или нежелательных компонентов в лекарствах.

Популяризация услуг через просвещение: просветительские темы, такие как состав лекарств и реально опасные симптомы, являются 
перспективными для популяризации медицинскими специалистами и подобный контент уже начинает появляться.

Темы Доля в выборке*

Тональность

Позитивная Негативная Нейтральная

Описание процедуры лечения / косметической 
услуги 19% 4% 2% 94%

Описание препарата / средства 15% 1% 1% 98%

Симптомы 17% 3% 3% 96%

Факторы риска / профилактика 12% 0% 2% 97%

Анализы / диагностика 19% 4% 2% 94%

*Сумма долей превышает 100%, т.к. одно сообщение может принадлежать к нескольким субконтекстам.



Акценты 
в социальных медиа



Личный опыт — самая эмоционально 
заряженная тематика сообщений, 
с большими рисками и потенциалом

Личный опыт пациентов: зона высоких репутационных рисков и 
возможностей для службы. Негативные комментарии способны 
становиться вирусными, нанося ущерб, поэтому требуют 
обязательной работы.
Алгоритм обработки негатива: 
• Неконструктивные посты, нарушающие правила, подлежат 

жалобе на площадку.
• В о з м о ж н о с т ь  д л я  д и а л о г а  —  п у б л и ч н о е  в ы я с н е н и е 

обстоятельств, обратная связь и решение проблемы
Работа с положительными отзывами: за положительные отзывы 
нужно благодарить и использовать их на официальных ресурсах 
(например, на сайте).

Темы Доля в выборке*
Тональность

Позитивная
Негативная

Нейтральная

Личный опыт 15% 15% 15% 70%



Женщины среднего возраста — 
главная целевая аудитория 
дерматологических 
и косметологических услуг

Косметология и дерматология часто обсуждаются вместе.

Основная аудитория: женщины среднего возраста, 
интересующиеся уходом за кожей и лечением детей.

Самые популярные темы: красота, косметика, акне и псориаз.

Фокус на этой группе: ключевое направление для развития 
услуг и конкуренции с блогерами.

Рекомендации для работы с целевой аудиторией: для 
повышения конверсии необходимы целевые коммуникации 
и углубленная сегментация аудитории, чтобы адресно 
предлагать конкретные продукты и процедуры.



Результаты применения 
авторской методики анализа 

сообщений из социальных 
сетей



Дискурс о профилактике играет важную роль в 
обсуждениях

Леммы, биграммы и триграммы позволяют анализировать тексты и выявлять паттерны в речи людей

Леммы: использование слов «кожа», «лечение», «врач» говорит о восприятии дерматовенерологии как классической медицинской дисциплины.

Биграммы: выявлены темы ЗОЖ («образ жизни») и общих профилактических мер («не пить», «не курить»), а также народной медицины («корень лопуха»); эти темы могут быть 
релевантны для просветительской работы и будут иметь отклик у пользователей.

Триграммы: популярны запросы на получение справок («лабораторный анализ справки», «справка отсутствия ЗППП»), что говорит о популярности данной услуги и 
профилактики в целом.

Рекомендации по построению информационной политики с учетом запросов аудитории: профилактическая тематика преобладает и перспективна для работы с онлайн-
аудиторией.

№ Леммы Частота употребления

1 не 146561

2 кожа 78110

3 который 62894

4 мочь 48205

5 заболевание 42037

6 год 34386

7 дерматолог 33823

8 врач 33703

9 человек 32005

10 лечение 31808

№ Биграммы
Частота 

употребле
ния

1 Медицинский центр 10087

2 Кожный заболевание 9566

3 Не только 5894

4 Не мочь 5408

5 Образ жизнь 5404

6 Корень лопух 5139

7
Отсутствовать 
генетический 3579

8 Группа кровь 3291

9 Не пить 3212

10 Не курить 3137

№ Триграммы Частота 
употребления

1 Лабораторный анализ справки 4125

2 Анализ справки стационар 4086

3 Здоровый образ жизнь 4023

4 Вести здоровый образ 3626

5 Отсутствовать генетический заболевание 3579

6 Пить не курить 2962

7 Справка отсутствие ЗППП 2910

8 Образ жизнь не 2898

9 Отсутствие ЗППП вирус 2881

10 Донор отбор репродуктивный 2877



Психологический анализ: в сообщениях 
социальных медиа о дерматовенерологической 
службе визуальный фон носит нейтральный 
характер

Из социальных медиа была произведена выгрузка изображений, связанных с сообщениями с упоминанием дерматовенерологической службы

Доминирующий цвет: RGB: 133, 120, 113 — это приглушенный, теплый серовато-коричневый оттенок (собирательный цвет изображений)

Характер изображений: естественный цвет кожи / пигменты на коже / высыпания / различные раздражения.

Интерпретация цветовой гаммы:  отсутствие доминирующих радикально темных или светлых тонов говорит о том, что изображения в рамках 
дерматовенерологии зачастую нейтральны и предметно отражают суть данной профессиональной сферы – работу с кожей человека.

Усредненный цвет изображений Пример выгруженного 
изображения

Топ 10 усредненных цветов 
изображений



Общие рекомендации



Проблема: высокая стигматизация венерологии (40% 
негативных сообщений) ведет к поздним обращениям к врачу 
и психологическим проблемам.

Причина: в социальных сетях наблюдается явная нехватка 
объективных нарративов по венерологическим темам.

Возможные меры по дестигматизации:

1) Образование: лекции и семинары о сексуальном здоровье.

2) Медиа: кампании по развенчанию мифов.

3) Лидеры мнений: привлечение известных людей.

4) Сообщества: группы поддержки для пациентов.

5) Профилактика: продвижение важности регулярных 
обследований.

Важна дестигматизация области 
венерологии



Customer journey map. 
Карта пользовательского пути 

пациента в рамках 
дерматовенерологической службы



Customer 
journey 

map



Спасибо за внимание!


