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PODSTAWY MONITORINGU
INTERNETU

wWww.brand24.pl

Wprowadzenie

Zyjemy w czasach globalnej rewolucji social media. Rewolucji, ktdra
sprawita, ze kazdy z nas ma gtos. Gtos donosny, bo zdolny do wptywania
na losy i strategie najwiekszych firm, wydarzen, czy postaci. Co wiecej,
gtos liczny, bo od czasu popularyzacji mikroblogowania piszemy
dostownie o wszystkim. Z sieci spotecznosciowych korzysta juz ponad
miliard ludzi na catym Swiecie (ponad 50% wszystkich Internautéw). Co
minute na Facebooku pojawia sie ponad 700 000 nowych statuséw i 0.5
miliona komentarzy. W tym samym czasie na Youtube pojawia sie 25
godzin nowych materiatdw wideo. Internet stanowi wiec, bardziej niz

kiedykolwiek, potok informacji. Takze informaciji kluczowych dla biznesu.

Juz ponad potowa uzytkownikow sieci spotecznosciowych obserwuje za
ich pomocg marki lub produkty. Co wiecej, 36% wszystkich
korzystajgcych z platform spotecznosciowych publikuje wpisy zwigzane z
markami. Pojawia sie zatem ogrom wpiséw zawierajacych potencjalnie
opinie na temat produktoéw, ustug lub marek. Biznes btyskawicznie
zwietrzyt szanse na lepsze niz kiedykolwiek poznanie i zrozumienie
klienta. Powstato wiec zapotrzebowanie na narzedzia, ktére umozliwiaja

aregowanie i analize opinii pojawiajgcych sie w globalnej sieci.
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Dostepnych narzedzi monitoringu Internetu jest sporo. Szczegdlnie na
rynkach zachodnich. Poczawszy od prostego Google Alerts, az po
potezne kombajny jak Radian6, czy Scoutlabs. Zagraniczne ustugi nie
sprawdzajg sie jednak w polskich realiach. Spowodowane jest to przede
wszystkim brakiem mozliwosci koncentrowania sie jedynie na wynikach
polskojezycznych. Dla wiekszosci marek narzedzia te zalewajg nas
obcojezycznymi wynikami. Zagraniczne aplikacje monitoringu zupetnie
pomijajg lokalne zrddta opinii takie jak fora, czy polskie serwisy web 2.0
(np. wrzuta, fotosik, blip, flaker). Dlatego zrodzita sie potrzeba stworzenia
narzedzia monitoringu szytego na miare polskiego Internetu. W ciggu
ostatnich kilku miesiecy powstata gars¢ projektéw odpowiadajgcych na
to zapotrzebowanie. Miedzy innymi Brand24, ktéry wspottworze. Na co

zwroci¢ jednak uwage przy wyborze narzedzia monitoringu Internetu?

Kluczowe cechy aplikacji monitoringu
internetu

Aktualizacja wynikow w czasie rzeczywistym.

Najlepiej, aby nastepowata co kilka minut. JesteScie wtedy w stanie
zareagowacC znacznie szybciej. Szczegolnie w sieci, czas reakcji ma
kolosalne znaczenie. Bardzo czesto zdarza sie, ze odpowiedz spdzniona

nawet o kilka godzin to méwigc kolokwialnie ,musztarda po obiedzie”.

Zasieg.

Zapisanie catego internetu ,na dyskietce” jest naturalnie niemozliwe. O

zadnym narzedziu nie mozna zatem mowic, ze zbiera wszystkie wyniki,
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ktore tylko pojawiajg sie w sieci na temat dowolnej marki. Sg jednak
narzedzia, ktére moga bardziej zblizy¢ sie do uzyskania kompletnych
wynikéw. Narzedzie nie powinno sie ogranicza¢ tylko do kilku
popularnych platform spotecznosciowych, blogéw czy foréw. Kluczem
jest tutaj system witasnych (tj. nalezagcych do danego narzedzia)
mechanizmoéw zbierajgcych tresci (crawleréw), ktérych dziatanie nie jest
ograniczone do grupy wybranych witryn. Przy wyborze warto zatem

poréwnac liste zrodet w bazie danych wybranego narzedzia.

Zrodta.

Przy okazji zbierania wynikow zwigzanych z wybrang markg, produktem
lub ustugg - warto archiwizowa¢ takze informacje o zrédle ich
pochodzenia. Tak, aby mozliwy byt btyskawiczny dostep do
podstawowych informacji o stronie, na ktérej pojawit sie wynik czy o
autorze piszacym w ramach jednej z platform spotecznosciowych. Mowa
tu o takich parametrach jak miesieczna liczba unikalnych uzytkownikéw
lub odston w przypadku witryn oraz liczba os6b sledzgcych Iub

znajomych w przypadku autora z serwisu spotecznos$ciowego.

Analiza sentymentu.

Zautomatyzowana analiza poziomu emocji zwigzanego z wybranymi
wypowiedziami. Narzedzie informuje nas wtedy o wpisach
~podejrzanych” o to, ze sg pozytywami lub negatywami. Algorytmy
automatycznego przypisywania sentymentu sg bardzo ztozone. Nadal
stanowig jednak jedynie przyblizenie i ich skutecznos¢ siega w porywach
60-70%.

Niezaleznie od tego czy od dtuzszego czasu aktywnie budujesz wizerunek

Twojej marki w mediach spotecznos$ciowych, czy dopiero rozpoczynasz
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dziatania w social media — szybko przekonasz sie, ze monitoring i pomiar
tych dziatah sg bardzo wazne. Zastosowan narzedzi monitoringu

Internetu jest bardzo duzo. Ponizej zestawienie tych najwazniejszych.

Kluczowe zastosowania narzedzi
monitoringu Internetu

Monitoring marki / Brand monitoring

Wiesz co i gdzie méwi sie na temat Twojej marki, produktu lub ustugi.
Ponadto, wiesz o tym w kilka minut po oryginalnej wypowiedzi. Mozesz
wiec dziata¢ i angazujgc sie w dyskusje budowacC spotecznosé mini-
ambasadoréw marki. Naturalnie uzyskujesz takze dostep do bezcennego
zrédta insightéw bedgcych podstawg budowania strategii. Wiesz nie tylko
kim sg Twoi klienci, co lubig i skad pochodzg, ale réwniez gdzie w sieci

spedzajg najwiecej czasu.

Monitoring marki to takze recepta na potencjalne kryzysy wizerunku.
Mozliwe jest btyskawiczne wychwytywanie negatywnych opinie z
potencjatem do rozniesienia sie po sieci. Pojawia sie okazja do
zatagodzenia sprawy. Co wiecej, w niektdérych przypadkach szybka
reakcja potrafi przeistoczy¢ osobe krytykujagcg Twojga marke w

prawdziwego promotora Twojego brandu.

Analizy realizowane w ramach dziatalnosci Brand24 pokazuja, ze wiele z
ostatnich kryzyséw wizerunku mozna byto unikng¢. Przyktad kaszek
jednego z popularnych producentow artykutdw spozywczych dla dzieci —

produktu, ktoérego wizerunek ucierpiat na masowo rozsytanej na
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Facebooku wiadomosci / ostrzezeniu o rzekomym szkle w opakowaniach.
Co ciekawe, pierwsze nieliczne wiadomosci tego typu pojawity sie na
miesigc przed ,wybuchem” catej afery. Byto wiec sporo czasu na reakcje i
zdementowanie plotki zanim zaczeto jg rozsytaé z czestotliwoscig

kilkudziesieciu tysiecy wpiséw dziennie.

Obstuga klienta / Social Customer Service

Biznes coraz czeSciej dostrzega takze social media jako nowy kanat
komunikacji z klientem. Kanat wymagajacy, bo to klient wybiera miejsce,
w ktorym chce publikowac opinie na temat marki. To zadaniem biznesu
jest wychwycenie tej opinii (gdziekolwiek w sieci sie pojawita) i wejscie w

interakcje z klientem.

Spotecznosci widzgc responsywnos¢ wybranych firm / marek, sg sktonne
dazy¢ je wiekszym zaufaniem. Ostatnie miesigce budowania
doswiadczen z obstugg klienta za posrednictwem social media pokazaty,
ze klienci nie oczekuja od Ciebie bycia doskonatym. Oczekuja jedynie,

zebys ich stuchat — poswiecat im uwage.

Bardzo dobrze rozumie to Dell, ktéry po kryzysie wizerunku z przed kilku
lat (Dell Hell) zdat sobie sprawe z potegi medidow spotecznosciowych. W
chwili obecnej, Dell zatrudnia juz kilkanascie oséb, ktérych zadaniem jest
obstuga klienta przez Internet. Konsultanci wchodzg z nimi w interakcje
zarowno na forach, blogach, jak i portalach spotecznosciowych jak
Facebook, czy Twitter. Stosunkowo niedawno, otwarto takze pierwsze
Social Media Command Center, ktére jest swoistego rodzaju centrum

dowodzenia dziataniami w mediach spotecznosciowych firmy Dell.
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Wsparcie sprzedazy.

Aplikacje monitoringu Internetu moga by¢ rowniez wykorzystywane do
identyfikacji potencjalnych klientéw wybranych marek. Przyktadowo firma
ubezpieczeniowa moze monitorowa¢ fraze ,ubezpieczenia”, ktéry
sygnalizuje w czasie rzeczywistym o nowych dyskusjach, w ktorych ktos
pyta przyktadowo ,jakie ubezpieczenie polecacie ...” wybra¢ lub ,ktére
ubezpieczenie” bedzie najkorzystniejsze. Korzystajgcy z narzedzia
otrzymuje wtedy btyskawiczny dostep do Internatow aktualnie
poszukujacych ubezpieczenia — mozna sie do tych dyskusji wigczac i
przekonywaé do swoich produktéw. Wykorzystaniem narzedzie
monitoringu sieci w celu wsparcia sprzedazy moga sie zainteresowac
takze mniejsze podmioty, o ktérych nie mowi sie duzo w sieci, ale ktorych
klienci sa Internecie obecni, a wspomniane dyskusje pozwalajg ich

identyfikowac.

Pomiar efektywnosci kampanii reklamowych / dziatan promocyjnych

Monitoring poziomu dyskusji zwigzanych z naszg marka lub produktem to
takze pomiar efektywnosci realizowanych dla nas kampanii reklamowych.
Jeszcze do niedawna, bardzo trudno byto takze zmierzy¢ efekty dziatan w
social mediach. W chwili obecnej umozliwia to zaawansowany monitoring
mediow spotecznosciowych. Wykresy natezenia dyskusji bardzo dobrze
obrazujg skoki liczby dyskusji spowodowane bardzo czesto obecnhoscig

w mediach, czy akcjg promocyjna.

Personal brand / event monitoring
Przy uzyciu narzedzie monitoringu Internetu mozemy tez naturalnie

Sledzi¢ dyskusje pojawiajgce sie w kontekscie wybranych oséb lub
wydarzen. Tego typu aplikacje powinny stanowi¢ obowigzkowe

wyposazenie szeféw sztabdédw wyborczych znanych partii i politykow.
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Tematem moga zainteresowac sie takze celebryci, a takze innego typu

,0S0by publiczne”.

Przysztosc monitoringu Internetu / Social Media.

Wydatki zwigzane z marketingiem social media rosng w tempie 35%
rocznie*™. Przychody spotek sektora monitoringu sieci rosng jeszcze
szybciej (Radian6 podwoit swoje przychody w ostatnich 2 latach). Social
media marketing w ciggu 3 lat osiggnie poziom 14 miliardéw dolarow™.
Co wiecej, ponad 60% firm okresla monitoring social media jako jedno z
najwazniejszych zadan w nadchodzgcych latach. Na rozwdj branzy
wptywa takze rosngca sSwiadomos$¢ samych Internautéw na temat
nowych mozliwosci komunikacji z markami. Coraz wiecej uzytkownikéw
globalnej sieci ma ambicje wptywania na losy i posta¢é marek lub

produktow.

Kolejne kryzysy wizerunku, jak rowniez success stories firm
korzystajgcych z ustug monitoringu Internetu pokazuja, ze w przysztosc
biznesu bedzie mocno powigzana z tg branzg. Z prostego wzgledu: firm

zwyczajnie nie bedzie sta¢ na pomijanie monitoringu social media.

Najpopularniejsze narzedzia
monitoringu w Polsce

Narzedzia monitoringu internetu

Dostepnos¢ narzedzi monitoringu internetu znaczgco wzrosta w latach
2011 - 2012. Sukcesy zagranicznych aplikacji tego typu rozbudzity
wyobraznie internetowych przedsiebiorcow, ktdérzy w ostatnich

miesigcach (druga potowa 2012 r.) przedstawiajg jedng nowa aplikacje do
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monitoringu na miesigc. Ponizej lista najwazniejszych ustug tego typu
kierowanych do odbiorcéw dziatajgcych na polskim rynku. Zachecam do
przetestowania kazdej z ustug (lub chociaz dwéch - trzech z nich) i

wyboru tej, ktéra jest najlepsza w danym przypadku.

Brand24

Brand24 to narzedzie monitoringu internetu, ktoére zwraca szczegding
uwage na social media. Narzedzie dostarcza kompleksowg wiedze na
temat dyskusji internautow o markach lub produktach. Powiadomienia o
nowych wypowiedziach na temat marki dostepne sg juz w kilka minut po
opublikowaniu wpisu, co pozwala na btyskawiczng reakcje wtgczajgcego
sie do dyskusji konsultanta. Brand24 to takze zrédfo analiz i raportow
dajgcych petng wiedze na temat klientow. Narzedzie pozwala na
obserwacje ich zachowan, wyrazanych przez nich opinii, a takze

zwigzanych z nimi trendéw.

Newspoint

Newspoint to narzedzie monitorujgce portale internetowe i social media
(w tym: Facebook, Twitter, najwieksze polskie fora czy blogi na gtéwnych
platformach blogowych), a takze media tradycyjne (prasa, radio,
telewizja). Narzedzie na biezgco monitoruje internet. Utatwia zarzadzanie
zebranymi informacjami za pomoca: alertow e-mailowych, raportéw w
formatach pdf, xIs i html, dodawania wtasnych opiséw (tagow) i oceniania
wydzwieku tekstéw, tworzenia i zarzadzania listg kontaktow. Analize
informaciji utatwiajg statystyki. Archiwum Newspoint obejmuje teksty za

rok wstecz, a w przypadku portali — kilku lat wstecz.
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Press-service

Press-Service Monitoring Mediow prowadzi badania wizerunku marek,
0sOb i firm oraz analize kampanii i zagadnien. Ma najdynamiczniej
rozwijang baze medidw w Polsce. Monitoruje ponad 5 min zrédet
internetowych, wyszukujgc dziennie 250 tys. materiatbw z mediow
spotecznosciowych. Uzyskane wyniki dostarcza w czasie rzeczywistym
na indywidualne portale, 24 godziny na dobe. Wydzwigk i kontekst
informacji okredlane sg przez dedykowany zespdt obstugi klienta, co

gwarantuje stuprocentowg precyzje wynikow i najwyzszg jakos¢ ustug.

SentiOne

SentiOne to narzedzie do monitoringu i ochrony wizerunku marki w
internecie. Jego wykorzystanie pozwala firmie na btyskawiczne poznanie
opinii internautéw na badany temat, a automatyczna analiza sentymentu
daje odpowiedz na pytanie, jaki jest emocjonalny stosunek internautow
do danej marki. Zakres badanych Zzrdédet obejmuje wypowiedzi
pochodzgce z medidw spotecznosciowych, mikroblogéw, foréw
internetowych, blogdéw, serwiséw informacyjnych oraz poréwnywarek
produktéw. Gtoéwne funkcjonalnosci SentiOne to: automatyczna analiza
sentymentu, alerty i powiadomienia, system do zarzgdzania zadaniami,
archiwalne wyniki, badanie sity wypowiedzi, personalizacja wygladu
projektéw, poréwnywanie konkurencji, badanie kontekstu wypowiedzi,

nieograniczony backup danych, peten eksport danych.

Mobuzzer

Mobuzzer to platforma do analizy i monitoringu social media, serwiséw
internetowych oraz foréw i blogéw. Dzieki autorskim rozwigzaniom

narzedzie analizuje wydzwiek wypowiedzi internautéw oraz przedstawia
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powigzania semantyczne miedzy frazami istotnymi dla marki. Podstawg
mechaniki dziatania wydzwieku jest ,samouczgcy sie algorytm”, dzigki
ktéremu uzyskane wyniki trafniej oceniajg nasycenie emocjonalne
wpiséw. Na potrzeby analizy przygotowano szereg unikatowych
wskaznikow wspierajacych komunikacje marek na Facebooku oraz
pozwalajgcych na oszacowanie jej efektéw. Korzystajgc z APIl, Mobuzzer
pobiera dane historyczne fanpage’éw od stycznia 2011 r. wraz ze
wszystkimi wskaznikami, co pozwala $ledzi¢ stopien realizaciji

wyznaczonych celéw.

Podsumowanie

Monitoring internetu to ustuga, ktéra stanie sie jednym z podstawowych
narzedzi oséb zajmujgcych sie budowg marki zaréwno online, jak i offline.
Nieustannie rosnie liczba zastosowan informacji gromadzonych przez
monitoring. Te dane pozwalaja przede wszystkim na lepsze niz

kiedykolwiek zrozumienie klienta Twojej marki.

Monitoring internetu lezy jednak takze u podstaw wiekszosci zagadnien
opisywanych w kolejnych rozdziatach tej ksigzki. Od ochrony reputacji,
poprzez pomiar efektéw dziatan marketingowych, az po wsparcie
sprzedazy. Warto zatem przetestowal dostepne narzedzia oferujgce
monitoring internetu i wybra¢ to, ktére najlepiej spetnia oczekiwania

zwigzane z obstugg Twojej firmy lub marki.

* zrédto: insights consulting survey 2011
** zrédto: emarketer 2009-2011
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