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Маркетинговые коммуникации российских банков в социальных медиа как
фактор формирования лояльности потребителей поколения Z

Заявка № 1674273
В последнее десятилетие российский банковский сектор претерпевает значительные

изменения, вызванные появлением новых типов компаний на рынке и повсеместным внед-
рением инновационных технологий. Данные сдвиги приводят к обострению конкурентной
борьбы, ставя перед традиционными финансовыми институтами острую необходимость
в постоянной модернизации сервиса, ускоренной имплементации инноваций и поиску но-
вых бизнес-моделей [6]. В этих условиях одним из ключевых направлений стратегического
развития для банков становится работа с молодой аудиторией, поскольку в ближайшем
будущем ее представители достигнут экономической самостоятельности и сформируют
ядро будущей клиентской базы, приносящей прибыль [7, 9].

В этой связи ключевым направлением исследований становится изучение факторов
формирования лояльности поколения Z - аудитории, чьи поведенческие паттерны сфор-
мировались в цифровой среде и значительно отличаются от моделей поведения старших
поколений. Особый интерес представляет роль маркетинговых коммуникаций банков в
социальных медиа в ее формировании.

Целью данного исследования является определение влияния маркетинговых коммуни-
каций российских банков в социальных медиа на формирование лояльности потребителей
поколения Z. Для достижения поставленной цели были сформулированы следующие за-
дачи:

1. Выявить ключевые особенности потребительского поведения поколения Z.
2. Систематизировать современные подходы к понимаю потребительской лояльности в

маркетинге.
3. Проанализировать современные подходы к понимаю потребительской лояльности в

маркетинге.
4. Установить характер влияния маркетинговых коммуникаций российских банков в

социальных медиа на лояльность потребителей поколения Z.
5. Сформулировать рекомендации по оптимизации маркетинговых коммуникаций рос-

сийских банков для повышения лояльности потребителей поколения Z.
На первом этапе исследования был проведен контент-анализ официальных сообществ

и каналов четырех крупнейших банков (Сбербанк, Альфа-Банк, Т-Банк, Газпромбанк)
в социальных сетях «ВКонтакте» и «Telegram» [10]. Анализ проводился по следующим
критериям: преобладающие типы контента, тон голоса (Tone of Voice), использование
интерактивных форматов и работа с лидерами мнений.

На основе результатов контент-анализа, а также анализа научной литературы, были
сформулированы следующие гипотезы:

H 1: Интерактивное взаимодействие с брендом в социальных медиа положительно вли-
яет на лояльность потребителей поколения Z российских банков [7, 8].

H 2: Сотрудничество с инфлюенсерами в маркетинговых коммуникациях российских
банков в социальных медиа положительно влияет на лояльность потребителей поколения
Z [2].

H 3: Дружеский, неформальный тон коммуникации в социальных сетях положительно
влияет на лояльность потребителей поколения Z [4].

H 4: Преобладание образовательного контента в маркетинговых коммуникациях рос-
сийских банков положительно влияет на лояльность потребителей поколения Z [1, 3].
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Для проверки выдвинутых гипотез на следующем этапе в качестве метода сбора пер-
вичных данных выбран онлайн-опрос (анкетирование). Анкета будет состоять из логиче-
ских блоков и преимущественно закрытых вопросов, измеряющих как восприятие респон-
дентами маркетинговых коммуникаций банков, так и уровень их лояльности (включая по-
веденческие и аттитюдные индикаторы). Планируемый объем выборки составит 300–400
респондентов. Ее формирование осуществляется методом стихийного отбора с четкими
критериями включения: возраст от 18 до 29 лет (поколение Z ), наличие опыта взаимо-
действия с банковскими продуктами и подписка на официальные аккаунты исследуемых
банков в социальных медиа [5].

Для анализа полученных данных были использованы следующие методы:
1. Дескриптивная статистика: расчет частот, средних значений и стандартных откло-

нений для описания выборки и общего распределения ответов.
2. Корреляционный анализ для выявления наличия и тесноты связи между перемен-

ными.
3. Регрессионный анализ для определения степени влияния характеристик маркетин-

говых коммуникаций (независимые переменные) на уровень лояльности (зависимая пере-
менная).

Проведенное исследование позволит определить наиболее эффективные инструменты
и стратегии маркетинговых коммуникаций в социальных медиа, оказывающие наибольшее
влияние на формирование лояльности потребителей поколения Z к российским банкам.
Полученные выводы могут быть использованы для оптимизации коммуникационной по-
литики финансовых организаций, ориентированных на привлечение и удержание молодой
аудитории.
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