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Monitoring socialnich siti v CR a na Slovensku

Abstrakt: Piispévek ,,Monitoring socialnich siti v CR a na Slovensku* se zabyva sou¢asnym
stavem a trendy v oblasti monitoringu - jednak jsou predstaveny soucasné nastroje, jednak se
zabyva hlavnimi problematickymi oblastmi spojenymi s monitoringem na lokalni 1 svétové
urovni. Prace ukazuje na moznosti vyuziti monitoringu pro firmy i instituce, piedstavuje
bezplatné 1 komerc¢ni sluzby, moznosti jejich vyuziti a hloubéji se vénuje napt. problematice
strojového urceni sentimentu nebo uréeni dilezitosti / relevance jednotlivych nalezenych
zminek.

Soucasti prezentace bude i1 pfedstaveni aktudlnich dat tykajicich se poctu uzivatelli svétovych
socialnich siti (Facebook, Twitter, LinkedIn a dalsi) v ¢eském a slovenském prostiedi a
analyza jejich chovani na zéklad¢ rozsahlych soubori dat. S vyraznym nartistem
individudlnich i firemnich uZzivatell socialnich siti se méni struktura 1 forma komunikace - a
prave proto vyvstava akutni potfeba monitorovat, protoze bez znalosti kontextu je velmi
komplikované zapojit se do dialogu konstruktivnim zplisobem. Monitoring socidlnich siti tak
muze zasadnim zptisobem prispét k vyzkumu informacni ekologie v prostiedi socidlnich
médii, které jsou novou, dynamicky se vyvijejici oblasti.
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Monitoring social networks in Czech Republic and Slovakia

Abstract: The paper describes the current situation and trends in the field of social media
monitoring. The work introduces available tools and deals with specific problematic issues
connected with monitoring both on a local and a global level. It showcases possibilities of use
of monitoring for both companies and institutions, explains ways of using the results, lists free
and commercial services and goes more in depth in description of issues connected with
automatic sentiment analysis or measuring of importance of results.

A part of the presentation is dedicated to introduce actual statistics about usage of social
media sites (Facebook, Twitter, Linked and other) in Czech Republic and Slovakia and
analysis of user behavior in them based on large datasets. With a dramatic growth of both
individual and company users of social networks the structure and form of communication
has significantly changed - and that’s where the actual urgent need for monitoring comes
from. Since without knowing the context, the communication setup (in a reasonable and
constructive way) becomes a much complicated issue. Social media monitoring can thus
substantially help in research of information ecology in the hiatus of social networks, which
create a new, dynamic field of study.
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Uvod

Rast diilezitosti socidlnich médii je fenoménem nékolika poslednich let. Jejich uspéch Ize
vysvétlit kombinaci nékolika faktori, velkou roli hraje jak stale se zvySujici penetrace
internetu specialné v mladsich vékovych skupinach', tak vyrazny nartst datovych objemu
diive’. Zmény se projevuji individualizaci (kazdy mame “vlastni” Facebook, nikdo z nas
nevidi totéz), postupnym proristdnim internetovych a desktopovych aplikaci (od Google
Docs po DropBox), navyknutim si na internet dostupny kdekoliv a kdykoliv (roste
samoziejme také vyrazné poc€et smartphont a jejich uzivatelé jsou obecné aktivnéjsi v
socialnich sitich). Dal§im diisledkem je aktivnéjsi zapojovani uzivateld (kteti se diky
snadnosti sdileni stavaji “prozumenty’’) nebo tésnéjsi propojovani on-line a off-line identity
(nové socidlni sit€ po nds pozaduji pravdivé tidaje a také na nich akcentujeme vice nez kdy
diive naSe existujici ptatele, nehleddme nové zndmé mezi “cizimi” lidmi).

Tyto zmény jsou zasadni nejen pro jednotlivé uzivatele, ale 1 pro dal$i ucastniky jakéhokoliv
komunikacniho procesu on-line, tedy i pro firmy ¢i instituce. Tém se nabizi zcela nova
moznost zapojit se do komunikace v modelu many-to-many, ktery diive narazel na zdsadni
technické piekazky. Je tedy mozné se zacit bavit v prostoru zakaznikiim blizkém, oni vas
nasledné jiz nemusi hledat a jsou naopak ptijemci vasich zprav — aniz by se vzdalovali ze
svého soukromého prostoru.

1. Role knihoven v socialnich sitich

Domnivéam se, ze knihovny maji v tomto novém, dynamickém prostredi velmi diilezitou
ulohu. Stejné¢ jako pomohly desetitisictim lidi k prvnimu pfipojeni se k internetu, 1 v oblasti
socialnich siti mohou plnit velmi diilezitou roli. Jako informacéni profesiondlové by méli
pracovnici knihoven byt s timto tématem pfinejmenSim sezndmeni — pokud jej rovnou
nevezmou za své. Jejich role bude riizna v ptipad¢ akademické a oproti tomu mistni
knihovny, nicméné osobni pfistup, edukativni poslani a soustfedéni se na pomoc a podporu
prostfednictvim dialogu — to by mély byt znaky pro vSechny knihovny spole¢né. Novy
informacni ekosystém s sebou totiz samoziejmé nese jak potencial, tak nezanedbatelna rizika
a knihovny by mély plnit expertni roli.

Padnym divodem, proc¢ se o socialni sité zajimat, je samoziejmé uz jen pocet uzivateld.
Situace v CR a na Slovensku je v p¥ipadu Facebooku velmi podobna. Podle dat ptimo z
Facebooku (jsou dostupna skrze API jako tidaj “kolik uzivateli miizete oslovit svou reklamou
pro danou zemi” - jedna se o aktivni uzivatelské ucty) je penetrace okolo 33% populace, coz
odpovida tdaji 3 340 000 uzivateli v CR a 1 840 000 uZivatelti na Slovensku, aktudlng

1V roce 2009 bylo v Cesku ve vékové skupiné 16-74 let 6 0% uzivateli internetu (oproti 32 % v roce 2005),
ve vékové skuping 16-24 oviem 9 0%. Cesky statisticky tfad [online]. 2010-08-12 [cit. 2011-08-31]. Internet
a komunikace. Dostupné z WWW: <http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/internet_a_komunikace>.

Podle spoleénosti O2 primérné na uzivatele pripadalo mési¢né 2 GB v roce 2005 oproti 30 GB v roce 2011 (i
kdyz polovinu kapacity spotfebovava 10 % uzivateli). PETERKA, Jifi. P2P provoz je v CR na

ustupu. Lupa.cz [online]. 25.8.2011, 1, [cit. 2011-08-31]. Dostupny z WWW:
<http://www.lupa.cz/clanky/p2p-provoz-je-v-nbsp-cr-na-ustupu/>.



(béhem poslednich tii mésicit) s pozvolnym ristem ve vSech vékovych skupinach kromé
skupiny 13-15 let’. Oviem srovnanim t&chto udaji s udaji napt. z Ceského statistického uiadu
snadno zjistime, Ze ve v€kové skupiné 15-16 let by na Facebooku bylo pies 120% populace,
coz odpovida nasem zkuSenostem, Ze zejména mladsi uzivatelé nemaji jen jeden Gcet na
Facebooku, ale nékolik.

Jakkoliv se mlize zdat, Ze masa uzivateli na Facebooku vSechny ostatni socialni sité zastinuje,
je to paradoxné i jeho nevyhoda. Najit mezi velkym mnozstvim “své” fanousky, konkrétni
cilovou skupinu nemusi byt snadné. Dalsi dllezité mezinarodni socialni sité v ¢eském a
slovenském prostiedi jsou zejména LinkedIn a Twitter. Data o po¢tu uzivateld pro LinkedIn
jsou dostupna pro CR, jde o cca 190 tisic uzivatelii (opét jde o data platna ke konci srpna), pro
Slovensko obdobna data k dispozici nejsou, odhady se pohybuji okolo 80 tisic uzivatelt. U
Twitteru vychazim z dat sluzby Klaboseni.cz’, ktera shromazd'uje informace o uzivatelich
Twitteru piSicich ¢esky nebo slovensky (alesponi 15% tweetll) nebo se zadanou lokaci
CR/Slovensko.

2. Pro¢ a jak monitorovat socialni sité?

Monitoring socialnich siti je fadou profesionalii povazovany za nutny prvni krok, ktery by
mél predchazet samotnému zapojeni se firmy ¢i instituce v socialnich sitich’. Vzhledem k
charakteru komunikace, ktery je mnohem bliZze konverzaci, nez dosavadni marketingové
kanaly, je nutné nejprve zjistit, co ocekavat. Jaké je vaSe publikum, kdo se o vés bavi, jaka
témata jsou s vami spojovana, jaky je sentiment diskuse a podobné&. Kvalitn¢ provadény
monitoring pfinasi firmam a institucim celou fadu vyhod.

Zakladni piehled toho, jak se o daném subjektu bavi lidé na internetu, lze ziskat relativné
snadno a bez nutnosti velkych investic. Je potfeba jen vysetfit si dost casu. Mate-li jiz svou
Facebookovou stranku, je dobré zacit u ni. V praxi se setkadvame velice Casto s piipady
stranek na Facebooku, které byly zalozeny a nasledné bud’ zcela opustény nebo je na nich
komunikace zcela jednostranna (nékdy pomoci automatickych néstrojt, které naptiklad
“pteklapi” obsah z blogu ¢i novinek na webu). Nejhorsi vizitkou firmy ¢i instituce (z
knihoven mlizeme uvést napi. Knihovnu Vaclava Havla®) je nechat stranku umfit nebo
nereagovat na dotazy fanousku. Notifikace 1ze od bfezna 2011 nastavit tak, aby byly zasilany
administratorovi na e-mail, neni tak tfeba specidln¢ se logovat na Facebook. Druhym

Data jsem Cerpal z portalu Socialbakers, aktualni ke konci srpna 2011 — http://www.socialbakers.com

31. srpna uvadélo Klaboseni: Klaboseni prave archivuje 11 348 174 pipnuti od 70 403 Ceskych nebo
slovenskych uzivateld. http://www .klaboseni.cz/

> Napt. Frank Eliason ze Citigroup, via ZBIEJCZUK, Adam. NaH1 : Firemni weblog H1.cz [online].
16.5.2011 [cit. 2011-08-31]. Social Media Success Summit — Citi, Cisco, Boeing. Dostupné z WWW:
<http://blog.h1.cz/social-media-citi-cisco-boeing/>. Podobné o tom ovsem mluvi Gary Vaynerchuk a dalsi
odbornici.

®  Facebook [online]. 2010 [cit. 2011-08-31]. Knihovna Véclava Havla. Dostupné z WWW:
<http://www.facebook.com/pages/Knihovna-V%C3%A1clava-Hav1a/99553365977>.
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zékladnim kamenem je Google. Tzv. egosurfing’ (hledani vlastniho jména) je relativné
béZnou ¢innosti — a v podstaté jej 1ze velmi doporucit i firmam a institucim. ZvIasté v piipadé
firem poskytujicich sluzby to 1ze kombinovat zejména se slovy jako “zkuSenosti”, “srovnani”,
“doporucit” a podobné. Google také umoziuje hledat specidlné ve zpravach (news), diskusich
nebo blozich, omezovat asovy nebo geograficky interval a podobné. Diky sluzbé Google
Alerts je mozné nechat si zasilat nové zminky rovnou na e-mail (nebo je odebirat pomoci RSS

ctecky jako Google Reader).
3. Specializované (bezplatné i komer¢ni) sluzby pro monitoring

Pro vyhledavani v ¢eském a slovenském Twitteru Ize komfortné vyuzivat jiz zminénou sluzbu
Klaboseni.cz. Jeji archiv lze prohledavat podle zadanych klicovych slov a krom¢ samotnych
zminek dokdze také rozpoznat uzivatele nejcastéji se k danému tématu vyjadiujici, jejich
propojeni nebo word cloud (pfibuzna slova). Velké plus tohoto nastroje — je k dispozici
zdarma. Pro pokrocilé vyhledavani na Facebooku lze doporucit hned n€kolik nastroj.
Zakladni informace k vlastni strAnce nabizi integrované Facebook Insights (Piehledy),
podrobnéjsi data Ize ziskat napf. prostiednictvim sluzby Fejsbiiéek’. Ta nabizi také Seské
uzivatelt, 1 kdyz je v tomto ohledu méné uspesna nez komercni nastroje. Oborové zebiicky
(nejen pro CR a Slovensko) obsahuji také stranky Socialbakers.com (ty nabizi také placenou
sluzbu Engagement Analytics).

Posuneme-li se ke komerénim fe$enim, je§té neddvno bylo v CR a na Slovensku mozné
vyuzivat pouze zahrani¢ni nastroje, s ¢imz se ovSem pojila fada komplikaci. Vzhledem k
velikosti naSich trhli neexistovaly lokalizované néstroje a i jinak velmi respektované néstroje
jako Radian6, SM2 — Alterian, nebo NM Incite (dfive Nielsen Buzzmetrics) nedosahovaly v
ceském ci slovenském prostiedi uspokojivych vysledkii. Problémy s lokalizaci jsou hned na
n¢kolika urovnich: jazyka (nastroj si musi umét poradit s diakritikou, sklofiovanim),
nastavenim regionu (chceme vysledky z Facebooku — ale jen Ceské ¢i slovenské uzivatele,
nikoliv vSechny) i s lokalnimi zdroji (samotny Facebook ¢i Twitter jsou samoziejmé velmi
diskuse pod jejich ¢lanky a podobn¢). Problém se zahrani¢nimi nastroji je také v tom, ze neni
snadné domluvit se na jejich upraveé “na miru”, ptipadné€ jen za vysoké ceny.

V soucasné dobé¢ se na trhu jiz relativné etablovalo nékolik hract s lokalnim feSenim
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(ASI)'", Buzzboot'* (de facto totozny nastroj nabizi i spole¢nost Newton Media) a
Wunderman Listening Platform (WLIP)". Jejich srovnani se ve své diplomové praci relativné
obsahle vénovala Barbora Buchtova (KISK FF MU)'. V§echny tyto nastroje se snazi pokryt
co nejlépe Facebook, Twitter, zpravodajské servery, blogy a dalsi zdroje (v ptipadé ASI jsou
to napft. diskusni fora rizného druhu, od hernich, pfes maminkovské az po finanéni).

Praktickymi zkuSenostmi s monitoringem se zabyva diplomova prace Martina Jindry
(obhajoba se uskute¢ni v zati 2011, mél jsem moZznost nahlédnuti coby konzultant), ktery
zkouma vliv on-line komunikace (zejména v socidlnich sitich) na vnimani znacky, zvolil si
jako zkoumané subjekty tfi hlavni ¢eské mobilni operatory, kteti patii mezi nejpokrocilejsi
spolecnosti jak v oblasti vyuZzivani socidlcnich siti, tak jejich monitoringu.

4. K ¢emu monitoring slouzi?

K ¢emu tedy 1ze monitoring s uspéchem pouzivat? Jde samoziejme do zna¢né miry nejen o
propagaci (hledani novych fanousku a posilovani vazby s témi existujicimi), ale o usili
vedouci ke zvySeni spokojenosti zakaznikli. Role retence a zakaznické péce je v oblasti
socialnich siti (a marketingu specialn¢) obecné velmi diilezitd a ¢asto podceniovana. Ke
znackam se obvykle (nejednd-li se vyslovené o “love brand”) vyslovuji jejich kritici, zklamani
zakaznici a podobné. Diky monitoringu lze Casto odhalit potenicalné velmi skodlivy problém
diive, nez se napt. dostane do klasickych médii (zde bych rad upozornil, Ze jakkoliv jsem
zastdncem nazoru, Ze socialni sit€ davaji zakaznikiim a obéaniim do ruky mocny néstroj, role
klasickych médii se spiSe méni, nez Ze by se jejich vliv drasticky zmenSoval: zprava vyslana
jednotlivcem nebo skupinkou je ¢asto mifena na novinate a teprve ti ji svym zpracovanim daji
nasledny “spin”, ktery potom muzZe vést k masovému $ifeni, to byl i ptipad slavné “vajickové
kauzy” v kvétnu 2009).

Dlouhdobé komunikace vede pak k posilovani reputace odbornika ¢i partnera (idealn¢ v
pripadé kontinualniho zapojovani se do diskuse i mimo “vlastni” platformu), rychlou reakci
1ze také negativni zkuSenosti zmenit na pozitivni, monitoring mtize slouzit také k sledovani
situace v oboru nebo konkurence. V neposledni fadé€ jde také o levny a zajimavy zplisob
ziskavani zpétné vazby na podniknuté kroky (at’ jde o produkty, marketing, piipadn¢ jiné
oblasti).

Miize se to tykat 1 knihoven — respektive, maji knihovny “co” monitorovat? Podle mého
nazoru rozhodné ano. Samoziejmé je vhodné hlidat si vlastni reputaci, tedy sledovat klicova
slova spojend s nazvem knihovny. V ptipad¢ akademickych knihoven se nabizi pomoc, kterou
informacni profesiondlové mohou poskytnout svym méné zdatnym kolegiim — a naucit je

1 http://www.ataxosocialinsider.cz/
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http://www.buzzboot.cz/ a http://www.sledujemesite.cz/
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14 BUCHTOVA, Barbora. Mapovani internetovych memi v prostiedi blogosféry a socialnich siti. Brno, 2011.

116 s. Diplomova prace. Masarykova univerzita, Filozoficka fakulta. Dostupné z WWW:
<http://is.muni.cz/th/216424/ff m/Diplomova_prace.pdf>.
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pouzivat tyto nastroje v jejich prospéch (at’ uz jde o marketingova oddé€leni univerzit a fakult
nebo studenty, pro které je toto dobrou pripravou do praxe). Zarovei se zde setkavame s
tématem alumni — ¢ili absolventd —, kterému je pfikladéna stale vyznamnéjsi role. OvSem
podobny diiraz jako na absolventy mlizeme klast i na zajemce o studium: podle ¢eho se
rozhoduji pii vybéru vysoké skoly? V tomto piipadé snad vice nez kdy jindy daji na
doporuceni svych kamaradi a zndmych. Nazory soucasnych studenti Sifené prostiednictvim
socialnich siti (Facebook byl plivodné uzaviend komunitni sit’ prestizni univerzity, to je dobré
si pfipomenout) tak zasadnim zptisobem ovliviiuji zajemce o studium. Pokud se nékteré
univerzity ¢1 obory domnivaji, Ze se jich to netyka, protoze “oni maji zajemcii vzdy
nadbytek”, jednd se o velmi nebezpecnou tvahu, protoze v tom piipadé by jim mélo
samoziejme jit o ty nejlepsi kandidaty — a ti si obvykle mohou vybirat.

V ptipadé knihoven regionalnich ¢i méestskych je zde pak pole plisobnosti snad jesté Sirsi.
Stejné jako se knihovny zapojuji do fady kulturnich a spole¢enskych aktivit ve své lokalite,
mohou pomahat i v oblasti socialnich siti a potazmo jejich monitoringu. Mohou pomahat
zjistovat, co trapi obCany (pokud ovSem samoziejmée samospravu néco takového zajima), jaké
informace hledaji turisté nebo investofi: to jsou vSechno potencidlné velmi dilezité oblasti,
které se mohou promitnout 1 do realnych ziska.

Jeden z nejvaznéjsich realnych problémt, se kterym jsem se ve své praxi v ptipadé
monitoringu setkal, je to, ze firmy a instituce se angazuji v socidlnich sitich bez strategie ¢i
planu a to se potom odraZi i na monitoringu. Pozaduji jednoznacné, graficky libivé vysledky
ve formé tabulek ¢i kola¢ovych grafli — coz dost dobte nejde. Dlouhodobé zkoumani vysledk
monitoringu socidlnich siti se totiz mnohem vice blizi kvalitativnimu vyzkumu. UZ na prvni
pohled banélni pozadavek, automatické uréovani sentimentu, se ukazuje jako vyrazné
problematicky'’. Sami zadavatelé ¢asto nemaji jasno, co vlastné chapou jako pozitivni a co
jako negativni. Zaroveil monitoring pro monitoring nema piili§ smysl, bez zapojeni se do

Zavér

Zaverem tedy lze vybidnout informacni profesionaly: nebojte se socialnich siti. Prave
monitoring mize byt jednim z prvnich kroki. Je nutné obrnit se trpélivosti, protoze pozitivni
efekty nepfichazi obratem'¢. Na druhou stranu je mozné zacit okamzité a bez vysokych
finan¢nich nakladd, praci na socialnich sitich je mozné Skalovat. A je dobré si uvédomit, Ze je
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15 SLERKA, Josef. Lupa.cz [online]. 2010 [cit. 2011-07-15]. O sentiment analyze bez sentimentu aneb jeden
maly experiment. Dostupné z WWW: <www.lupa.cz/clanky/o-sentiment-analyze-bez-sentimentu-aneb-
jeden-maly-experiment/>.

16 Vétsina firem zaGind vnimat kladné piinos socialnich médii az po roce jejich uzivani. VITAIOVA, Ornela.
Analyza potencidlu Social CRM. Praha, 2011. 48 s. Bakalai'ska prace. Vysoka Skola ekonomicka, Fakulta
informatiky a statistiky.



References:

SAFKO, Lon; BRAKE, David K. The Social Media Bible. Hoboken : Wiley, 2009. xviii, 821
s. ISBN 9780470411551

STERNE, Jim. Social Media Metrics : How to measure and optimize your marketing
investment. Hoboken : Wiley, 2010. xxxi, 240 s. ISBN 978-0-470-58378-4.

About the author:

Adam Zbiejczuk vystudoval mediélni studia a Zurnalistiku na FSS MU v Brn¢, tématem
diplomové prace v roce 2007 byl Web 2.0. Pracuje v agentufe H1.cz a studuje v
doktorandském programu Informaéni véda na UISK FF UK. Zabyva se profesionalné
problematikou socidlnich siti, podili se na vyvoji nastroje pro monitoring Ataxo Social
Inisder. Tématem jeho disertacni prace je propojovani podnikovych informacnich systému a
socialnich siti typu Facebook, Twitter nebo LinkedIn.



