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SOCIAL MEDIA
W DZISIEJSZYM SWIECIE

Media spolecznosciowe to obecnie dla firm bardzo
wazny 1 elastyczny kanat komunikacji z klientami.
Tutaj zamieszcza sie informacje o biezqcych
promocjach, wydarzeniach, czy nowych produktach.
Im skuteczniej to narzedzie jest wykorzystywane, tym
szybciej powstaje potrzeba kompleksowej analizy
odzewu ze strony uzytkownikow.

edia spotecznosciowe stanowig w ostatnich
M latach Zrédto ogromnych ilosci informadji,
sg waznym kanatem komunikacji miedzy-
ludzkiej, wymiany mysli, pogladdw, opinii, wyznaczajg
nowe trendy. Skale zjawiska najlepiej obrazujg liczby.
Z sieci spotecznosciowych korzysta juz ponad miliard

ludzi na catym Swiecie (ponad 50% wszystkich Inter-
nautéw). Co minute na Facebooku

Przedsiebiorstwa chcg nadzorowac przeptyw informacji
W sieci na swoj temat, poniewaz coraz wiecej firm zaczy-
na korzystac z tego typu rozwigzan, aby popularyzowac
swoje produkty, badz w celu komunikagji z klientami.
Wedtug danych Facebooka ponad 16 min firm posia-
da obecnie swoj profil na tej stronie, co stanowi wzrost
0 100% w stosunku do roku poprzedniego. Warto w tym

miejscu przytoczy¢ prognoze Gartnera, kto-

pojawia sie ponad 700 000 nowych ry zaktada, ze do 2015 r. ludzie w co drugim
statuséw i 0,5 miliona komentarzy, przypadku bedg identyfikowa¢ marke na
a dziennie uzytkownicy ,lajkujg” po- m I n podstawie jej profilu w social media. Ozna-
nad 4,5 miliarda razy. Drugi najpo- cza to, ze w 50% przypadkoéw pierwszy raz

pularniejszy portal spotecznosciowy,
czyli Twitter - gromadzi 500 milio-
now uzytkownikéw, ktérzy generujg
dziennie poét miliarda wiadomosci.
Wielu ludzi podejmuje decyzje na podstawie tych ko-
mentarzy i wpisow. Majg oni duze zaufanie do opinii
przeczytanych w sieci, uwazajg, poniekad stusznie, ze
ocena produktu dokonana przez innego konsumenta
przedstawi prawde o nim w sposéb lepszy niz rekla-
ma czy opis ze strony producenta. Mozliwo$¢ moni-
torowania i szybkiego reagowania na opinie konsu-
mentow w sieci to marzenie wielu firm.

Tyle firm posiada
obecnie swaj profil
na Facebooku

dowiedza sie o firmie poprzez Facebooka
czy YouTube, a nie telewizje, radio czy prase.
Obecnie wspotczynnik ten wynosi 5%. Przy-
toczona prognoza daje pewien poglad na
to, jak duzy rozwdj dziatalnosci i odbioru wizerunku firm
w mediach spofecznosciowych przewidujg specjalisci.

Przedsiebiorstwoasocialmedia

Media spotecznosciowe stanowig obecnie dla firm
platforme, za pomoca ktérej informujg klientéw o bie-
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z3cych promocjach, wydarzeniach, czy nowych pro-
duktach. w przedsiebiorstwach tworzone sg stanowi-
ska pracy, na ktérych gtéwnym zadaniem jest obstuga
profilu firmy na Facebooku lub Twitterze. Pokazuje to,
jak duzg wage przyktada sie do tego typu kanatow in-
formacyjnych. Czym innym jest jednak zamieszczanie
nowych informacji, a czym innym analiza odzewu ze
strony uzytkownikow. Czesto ze wzgledu na bardzo
duzg liczbe komentarzy i watkéw, ilos¢ oséb i czasu
potrzebnego do takiej analizy jest o wiele wieksza, niz
do samego moderowania profilu w mediach spotecz-
nosciowych. Fanpage firmowy stanowi platforme, na
ktérej pojawiajg sie informacje o marce, poszczegdl-
nych produktach, kampaniach marketingowych czy
sprzedazowych, a takze o nowosciach wypuszczanych
na rynek. Z drugiej strony uzytkownicy dostarczajg duze
ilosci informacji zwrotnej, komentujgc poszczegdlne
wpisy. Tworzy sie w ten sposéb duzy i skomplikowany
zestaw danych, ktéry niesie ze sobg szereg informacji.
Obecnie dostepne s3 juz na rynku narzedzia, ktore
pozwalaja analizowac te dane, dostarczajac firmom wy-
miernych korzysci. Zrédta danych dla takich systeméw
mogg byc rézne: od serwisdéw spotecznosciowych typu
Facebook, poprzez blogi, fora, mikroblogi jak Twitter, az
po ankiety i kwestionariusze. Wobec nattoku informacji
pojawiajgcych sie w sieci, automatyzacja analizy tresci
daje przedsiebiorstwu potezne narzedzie oraz pozwala
zaoszczedzi¢ czas i pienigdze.

Analiza przypadku

Analiza rozpoczyna sie od zbierania informacji na te-
mat profili samych wypowiadajacych sie oséb. Mozemy
sprawdzi¢, do jakiego przedziatu wiekowego nalezg
osoby najczesciej wypowiadajgce sie, czy to kobiety, czy
mezczyzni. Oprécz samej ilosci wypowiedzi mozemy zo-
baczy¢, czy te komentarze sg pozytywne czy negatywne.
Sledzac tego typu informacje firma jest w stanie lepiej
zaplanowac przyszte dziatania, kierujgc swoj marketing
na konkretng grupe tych odbiordw, ktorzy sg pozytywnie
nastawieni do marki. Z drugiej strony odpowiednia kam-
pania, z zastosowaniem $rodkdéw majgcych poprawi¢

wizerunek marki moze zosta¢ uruchomiona w stosunku
do grupy uzytkownikéw, ktorzy sg najbardziej sceptyczni.

Inna uzyteczna funkcjonalnos¢ narzedzi do analizy so-
cial media to opcja Sledzenia poszczegolnych uzytkow-
nikéw i komentarzy, wraz z sortowaniem ich wedtug
okreslonych kryteriow. Niektére aplikacje, miedzy innymi
Comarch Social Intelligence, automatycznie oceniajg
wydzwiek kazdej opinii i komentarza napisanego przez
uzytkownika, zapisujac wynik w postaci analiz. w ramach
doraznego poprawiania relacji z klientami pracownicy fir-
my moga wyszukiwac najbardziej negatywne opinie i na
nie odpowiadac¢. Z kolei najzacietszych krytykdw marki
warto probowac przeciggng¢ na swojg strone. Juz samo
zainteresowanie sie firmy wpisem takiej osoby bardzo
pozytywnie wptywa na odbidr i postrzeganie marki przez
odbiorce.

Firmy dostrzegly w koncu, jak
wielkie korzysci przynosi wyko-
rzystanie Internetu (...). Z pew-
nosciq bedq wiec generowadé co-
raz wiekszy popyt, stawiaé nowe
wymagania.

Oprocz obserwowania opinii klientéw w kwestiach bar-
dziej ogodlnych, jak zdanie na temat firmy czy wybrane
marki, specjalisci od PR sledzg takze reakcje na konkretne
wydarzenia. Do takich wydarzen nalezy na przyktad nowa
kampania reklamowa, wypuszczenie na rynek kolejnego
produktu, albo wprowadzenie nowego typu promaodji.
Nalezy pamieta¢, ze wiasnie w mediach spotecznoscio-
wych uzyskamy najszybciej informacje zwrotng na temat
odbioru nowego wydarzenia przez klientow. Co wiecej,
za pomocg foréw oraz portali spotecznosciowych opinie
jednych uzytkownikéw stanowig zrédto informacji i kreuja
w posredni sposob opinie kolejnych potencjalnych klien-
téw. Dlatego whasnie tak wazne jest odpowiednio szybkie
reagowanie na pojawiajace sie nieprzychylne gtosy ze stro-
ny internautéw. Nie tak dawno wsrod bankéw pojawita sie
tendencja do zatrudniania w swoich reklamach znanych
twarzy ze Swiata medidw, ktérzy mieli promowac marke.
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W niektérych przypadkach taki zabieg zostat odebrany ne-
gatywnie, co mozna byto wychwyci¢ w komentarzach prak-
tycznie zaraz po pojawieniu sie nowej serii reklam. Bank nie
monitorowat prawdopodobnie Internetu i nie zastopowat
kampanii, w rezultacie poniesiono duze nakfady na rekla-
me, ktdra przyniosta odwrotny skutek od zamierzonego.
Gdyby zostaty wykorzystane mozliwosci rozwigzan social
media, bez problemu i bardzo szybko odkryta by, ze akdja
promocyjna nie przynosi rezultatu. Wpisy na Facebooku
pojawiajg sie btyskawicznie, ludzie na biezgco komentujg
dostrzezone nowosci, wiec juz na starcie mozna ograni-
czy¢ negatywny odbidr kam-

automatycznie zaklasyfikowa¢ go do odpowiedniej grupy
i przesta¢ do wybranego konsultanta. Przyspiesza to czas
obstugi klienta, pozwala zredukowa¢ wymiane wiadomo-
$ci wewnatrz firmy.

Perspektywy na przysztosc

Przytoczony przyktad alternatywnego wykorzystania na-
rzedzi do analizy social media pokazuje, jak elastyczne sa
to rozwigzania. Media spofecznosciowe bardzo dynamicz-

nie ewoluujg: znaczne zmiany,

panii, lub za pomocg medidw
spotecznosciowych spréobowac
przekonac¢ uzytkownikéw do
swojego pomystu, odpowied-
nio pokierowac opiniami. w po-
czatkowej fazie jest to jeszcze
mozliwe, pézniej mamy juz do
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nowe technologie, nowe aplika-
Cje pojawiajg sie tu z miesigca na
miesiac, z tygodnia na tydzien.
w konsekwencji narzedzia stuza-
ce analizie danych z social me-
dia réwniez muszg ewoluowac
i dostosowywac sie do realiéw

czynienia z efektem ,kuli $niez-
nej’, gdzie jedna opinia jest po-
wtarzana przez coraz wieksza
liczbe oséb, a préby powstrzymania uzytkownikéw przed
krytykowaniem tylko pogarszajg sprawe.

Analizujgc dane pojawiajgce sie na portalach spoteczno-
Sciowych za pomocg narzedzi do badania social media,
uzytkownik moze sprawdzi¢, ktére posty cieszyly sie naj-
wiekszg popularnoscig, w jakich dniach lub porach dnia
pojawia sie najwieksza ilos¢ wpiséw. Dzieki temu dowie
sie, jaka jest najlepsza pora na umieszczanie nowych in-
formacji na profilu firmy, a gdy juz informacja zostanie
zamieszczona, moze $ledzi¢, przez jak diugi okres wzbu-
dza zainteresowanie odbiorcow.

Niektére narzedzia do badania social media, np. Comarch
Social Intelligence, mozna w prosty sposob zaadoptowac
do innych celéw. Mogg one stuzy¢ na przykfad jako pierw-
sza linia weryfikacji wiadomosci w systemach Help Desk.
Analiza stéw zawartych w przychodzacym mailu pozwala

rynku. Jest to zadanie, ktéremu
ich twdrcy na pewno podotajg,
poniewaz zapotrzebowanie na
rozwigzania do analizy takich danych jest bardzo duze.
Firmy dostrzegly w koncu, jak wielkie korzysci przynosi
wykorzystanie Internetu w promodji, zbieraniu informacji,
monitorowaniu nastrojow klientéw, czy w wielu innych
obszarach dziafalnosci przedsiebiorstwa. Z pewnoscig
beda wiec generowac coraz wiekszy popyt, stawia¢ nowe
wymagania. Gwarantuje to, ze aplikacje do analizy social
media bedg coraz bogatsze w funkcjonalnosci, beda jesz-
cze lepiej odpowiadac na potrzeby uzytkownikéw. Inter-
net dostarczyt firmom niepowtarzalng okazje do uspraw-
nienia dziafania swojego biznesu, a te w koncu zaczety ta
okazje wykorzystywac.
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