Social listening
A kozosségimédia-elemzés
tizleti felhasznalasa
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1. Vezetoi osszefoglalo

A PwC-nél folyamatosan figyelemmel kisérjiik és
kozvetitjiik tigyfeleink felé az Gket érintd,
mikodésiikre hatdssal 1év6 valtozdsokat. Mint a
vilag egyik vezetd professzionalis szolgaltatdsokat
nyujté cége, a kozosségi médidban rejld
lehet&ségeket és ijdonsagokat kovetve mi a
tudasunkat és tapasztalatainkat osztjuk meg
masokkal. Ezuttal a Social Listening -rél nydjtunk
atfogd képet. A Social Listening (réviden SL, vagy
masnéven online média elemzés) nem mas, mint
az a folyamat, melynek sordn azonositjuk és
értékeljiik mit mondanak egy tarsasagrol,
termékrdl vagy markardl az interneten.

Kiadvanyunkban bemutatjuk az online média
elemzés modszertandt és folyamatat, valamint
felvazoljuk, milyen felhasznalasi lehet8ségek
rejlenek vallalatod szdmara a Social Listening
eszkozok alkalmazdsaban. Utmutaténk sordn
gyakorlati példdkat mutatunk, illetve javaslatokat
teszlink arra, hogy ma Magyarorszagon, mely
teriileteken és hogyan hasznositsd legnagyobb
sikerrel ezt az ij modszert, hogy mar holnap
érezhetd hatésa legyen vallalatod szdmara.

Ugyfélkdzpontisag - egyre tobb vezetd helyezi
el6terébe az tizleti élet legfontosabb szerepléjét,
az tigyfelet. Ahhoz, hogy tudjuk, miként lehet az
tgyfélbazisunkat novelni, alaposan meg kell
ismerniink mind a meglévé, mind a potencidlis
tigyfeleinket. A jo hir, hogy tigyfeleink
készségesen allnak rendelkezésiinkre, ha
informacidszolgaltatasrol van szd. Fliggetleniil a
véallalkozasod méretétol szinte biztos, hogy a
kozosségi médiaban keletkezé hatalmas
adathalmazban megbujva a Te vallalatodrdl és a
versenytarsaidrol is folyik néhdny beszélgetés.
Ugyfeleid minden percben hasznos informdciékat
osztanak meg motivacidjukrol, lojalitasukrdl,
preferenciaikrdl vagy arrdl, hogy mit szeretnek és
mit nem. Sajat tigyfeleid mellett a versenytdarsaid
tigyfelei, vagyis a teljes piac fogyasztoi is szamos
adatot kozolnek a kozosségi média feliiletein.

A kozOsségi média hatalmas mennyiségti valés ideji
adatot general percrdl percre. Vilagszerte egy
atlagos napon az emberek 4,5 milliardszor , Like-

olnak” a Facebookon, t6bb mint fél milliard
alkalommal , tweetelnek” és 55 millié 4j fényképet
osztanak meg az Instagramon. Jelentés mennyiségt
adat keletkezik a Youtube-on, LinkedInen, blogokon
és még sok mas k6zosségi platformon egyarant.

A dolgunk mar csak annyi, hogy ezeket az
adatokat 6sszegy(jtsiik, elemezziik, értelmezziik és
levonjuk beléliik a megfelel§ kovetkeztetéseket.
Legyen sz0 értékesitési hatékonysagrol,
tigyfélszolgalatrdl, marketing kampanyokrol,
termékfejlesztésrél vagy mas tizleti folyamatokrdl,
a kozosségi média hangja szamos hasznos
informacidval szolgalhat arrdl, hogy miként
legyiink még jobbak.

A feladat egyszertlinek hangzik és a legjobb az
egészben, hogy az is! Azon feliil, hogy mara a
legtobb cég Magyarorszagon rendelkezik
valamilyen forméban online jelenléttel, szamos
kozép-, és nagyvallalat pedig mar napjainkban is
alkalmaz online média elemzési eszkozoket,
azonban igazan hatékony felhasznaldsukhoz
sziikséges kompetenciaval és ismeretséggel még
kevesen rendelkeznek. Az SL nem csupan egy 21.
szazadi sajtofigyelés, ennél sokkal tobb. Az SL
eszkozok szoftveres tamogatast nytjtanak az
tigyfeleink véleményének megismeréséhez, ezeket
az informacidkat szamos teriileten
felhasznélhatjuk, ezek koziil talan a
legfontosabbak:

o Ugyfélszerzés, iigyféldtcsdbitds

o Ugyfélélmény-novelés és megtartds

* Kampdnyhatékonysdg javitdsa

* Termék- és szolgdltatdsfejlesztés

* Vdlsdghelyzetek megel6zése, kezelése

* Feliigyeleti szervek tevékenységének
tdmogatdsa

* HR tevékenységek tdmogatds

Amennyiben felkeltettiik az érdeklédésedet, a
PwC Magyarorszag szivesen segit gondolkodni
arrél, hogy a vallalatod vagy csapatod szamara
mely eszkozoket, milyen tizleti vagy miikodési
terlileteken miként érdemes bevezetni.
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2. Bevezeteés

2.1 Ahogy én, mint vdllalatvezetd
latom az informdcidszerzési
lehetdségeket

A kovetkezd részben a rendszervaltdstol
napjainkig mutatjuk be az informéaciészerzés
atalakuldsat egy elképzelt hazai vallalatvezetd
példajan keresztiil.

»A vdllalat legnagyobb vdlsdgdt élte dt néhdny
évvel ezelott, amikor téves hiresgtelés miatt az
iigyfelek megrohamogztdk a bankfiékokat a
péngiiket kovetelve. Megismétlodott szdmunkra a
2008-as vdlsdg, és hatalmas kdrokkal kellett
szembesiilniink. De hogy is jutottunk iddig és mi
az, amit ma mdshogy csindlndnk?

Vannak dolgok, amik nem vdltoznak. Mdr
kinevezésemkor is fiatal féosztdlyvezetokeént
gazdasdgi napilapot olvastam, ha piaci hirekrol
sgerettem volna tdjékozddni, és ezt részben ma is
igy teszem. A rendszervdltds idején, ahogy a
magyar vezetdk tobbségének, 1igy nekem is — titon
az iroddba — a rddié volt az egyik elsédleges
informdciéforrdsom. Amikor beértem, kezembe
vettem a napi sajtot és rendszeresen olvastam a kor
gazdasdgi hetilapjait. A mai fejemmel vissza-
gondolva a vildg — és elsésorban az informdcid-
dramlds — borzalmasan lassti volt. Az ezredfor-
dulon mdr természetesen internetet haszndltunk,
belecsoppentiink a hirlevelek vildgdba, és bdr ez
még nem volt tokéletes, a fejlédés megdllithatat-
lannak tiint. Néhdny évvel késébb elindultak a
nagy kozosségi oldalak, koztiik a magyar internet
legizgalmasabb sikertorténete, az iWiW. Annak
ellenére, hogy rovid idon beliil elérte a 2 millids
felhaszndloi kort, csak lassan engedtem
marketingigazgatonk, Péter unszoldsdra, hogy
valamekkora biidzsét forditsunk iWiW-es
hirdetésekre.

Haladtunk tovdbb a vildggal és jottek a
sajtofigyelések. Hamar észre kellett vennem, hogy az
internetes hirportdlok sokkal gyorsabban reagdlnak,
mint amire nyomtatott sajto szerepléi képesek.
Rdkaptam az internetes gazdasdgi és hirportdlokra,
naponta dtlapoztam 6ket. Hatalmdba keritett a
megnyugtato érzés, hogy modern vdllalatvezetd
vagyok, mivel az internetrdl is tdjékozédom. Egt az
érzést szertefoszlatta Péter, amikor ismét jott és
kozolte, hogy ha igy folytatjuk, akkor nagyon

lemaradunk: azt mondta, hogy egyfajta
youtsourcing” megolddshoz kell fordulnunk és
meggyozott, hogy egy médiafigyel6 céggel
szerzédjiink. Igy csoppentiink mdr 2005-ben a
digitdlisan is jol informdlt cégek sziik korti elitjébe.
Egyetlen dolog dllandd, ez a vdltozds. Midta ezt a
fejemben tartom, prébdlom a céget minden innovativ
és 1j megoldds irdnydba terelgetni. 2015 dta
haszndljuk a Google egyik legizgalmasabb
funkcidjdt, a Google Ertesitét (Google Alert-et)
aminek nagy elénye, hogy szdmunkra érdekes
keresdszavak alapjdn, 1ij weblapok utdn kutat és a
taldlatokat elkiildi nekiink e-mailben. Mire is j6 ez
nekiink? Tette volna fel a kérdést a kordbbi 6nmagam
Péternek, de mdr magamtdl is tudom a vdlaszt: ezzel
az eszkozzel tudunk figyelni magunkra, a cégiinkre,
a konkurencidnkra. Keresést dllitok be példdul arra,
hogy a cégiink nevére érkezé taldlatokat dobja ki,
vagy éppen a konkurencidink nevére érkezdket. De
figyelhetiink ezzel termékeket vagy személyeket is: mi
az, ami az adott napon megjelenik rola (és persze mi
az, amirdl a Google tudomdst szerez).

Hidba éreztem magam innovativ vdllalatvezetonek,
ismét lehagyott a vildg és a fejlodés. Péter sulykolta a
fejembe, hogy a kozdsségi médidnak hatalmas
jelentbsége van, de én tigy gondoltam, hogy erre is
megfelel6 vdlaszt adtunk, hiszen sajdt Facebook
oldalunk van és két kommunikdcics kolléga is kezeli
az oldalunkat. Aztdn megértettem, hogy mirdl is
beszélt Péter...

Soha nem felejtem el azt a csiitortoki vezetdseégi
megbeszélést, ahol értesiiltem réla, hogy valaki,
magdt az egyik bankfickunk alkalmagzottjdnak
kiadva terjesztette a hirt a Facebookon keresztiil,
misgerint a bank hamarosan beddl. Az dlhir
virusként terjedt az online térben, mert nem
figyeltiink olyan kulcsfontossdgu dolgokra, amit
nem engedhettiink volna meg magunknak. Pdr nap
leforgdsa alatt a visszaigényelt Osszegek miatt
vesgteségiink elérte a 40 millidrd forintot. Ha ez a
botrdny nem néhdny évvel kordbban robban ki,
hanem ma, amikor mdr majdnem mindenki jelen
van online, nemcsak pénziigyi, de reputdcios
veszteségiink is lényegesen nagyobb lett volna.”



Mégis mit tehet ma egy felelGs vezetd
a hasonld botranyok elkeriilésének
érdekében?

Mind a korabbiakban felsorolt médiafigyeldk,
mind a Google Alert fontos, de nem elegend6
eszkoz. Ma madr elérheték az online médiat
elemzd eszkozok, amelyek monitorozzdk és kozel
valds id6ben 0sszegytijtik és automatikusan
elemzik a szamunkra relevdns tartalmakat a teljes
magyar webrdl. Az eszkozok segitségével nemcsak
azonnal értestilhetiink és reagalhatunk egy
kibontakozé botranyra, de sok egyéb teriileten is
hasznosithatjuk 6ket. Képzeljiik csak el, hogy
milyen lenne, ha a marketingeseink azonnal
visszamérhetnék a kampdanyokat, ha az tigyfél-
szolgdlaton a problémads tigyfelek kezelése jorészt
az online térben, tébbnyire automatizalt médon
zajlana, vagy ha a versenytarsak gyenge pontja-
irdl par kattintassal kozvetleniil az tigyfelek
visszajelzésébdl szerezhetnénk informaciot?
Eppen ezt teszik lehet6vé az online médiat elemzé
eszkozok, melyek alacsony koltséggel, testre
szabhatd, felhasznaldbardt feliilettel és végtelen
sok lehetéséggel dllnak a dontéshozok és a teljes
vdllalat rendelkezésére. Nekiink csak arrdl kell
meggy6z6dniink, hogy adott-e a megfelels eszkoz
és szervezeti integracio, illetve hogy a mindennapi
folyamatok szervesen épitenek-e minderre.

2.2. De mit jelent az online média
elemzése és miért fontos?

Az onlinemédia-elemzés vagy beszédesebb nevén
a kozosségimédia-elemzés 1ényege megtaldlni,
megérteni és lizletileg felhasznalni azokat a
kozosségi média feliiletein keletkezd tartalmakat
(hozzészdlasokat, posztokat, beszélgetéseket),
melyek relevansak egy véllalat szdmdéra — legyen
sz06 egy kampany sikerességének visszamérésérol,
altalanos tigyfélelégedettségrdl vagy akar egy a
konkurencia tigyfele altal elejtett panaszrél, ami
azonnali igyfélszerzésbe fordulhat.
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2.3. Mely fogyasztoi magatartdasban bekovetkezett
vdltozdsok indokoljdk leginkdbb az SL elterjedését?

A fogyasztoi szokdsok jelent@s atalakulason mentek és mennek keresztiil az

elmult években és napjainkban:

Tudatos
dontések

A fogyasztok
dontéshozatala
tudatosabb, az

informacidszerzés
egyszerlbb és
hatékonyabb.

Vélemények
terjedése

Az Ugyfelek
észrevételei és
visszajelzései szamos
koz6sségimédia-
csatornan
megoszthatdak, azok
mas Ugyfelekhez valé
eljuttatasa a vallalatok
altal nem

Versenyelény

Novekszik azon
szektorok és - akar
Ujonnan belépé - piaci
szerepl6k szama, akik
a k6zosségi média és
egyéb nem
tradicionalis
informaciéforrasok
felhasznalasaval

Egyszeriibb
vdltani

Az Ugyfelek termék-
és/vagy szolgaltatas
valtasa mind az eseti,
mind a tartés
Ugyfélkapcsolati
modellekben
egyszerlisodik, az
esetek nagy részében
Uj piaci szereplék és

Ajanlott
szolgdltatdsok

Szamos Uj
szolgaltatas jelenik
meg a piacon,
melyeket a fogyasztok
els6ésorban ismerdéseik
vagy mas fogyasztok
EIEQIECETEIETET]
prébalnak ki.

kontrollalhaté és csak
kevés esetben
teljesen lathato.

2.4. Trendek az adatok nyelvén

A Nielsen 2015-6s felmérése — ,,a fogyasztdk rekla-
mokhoz valé viszonyuldsa” — szerint a legtobb magyar
fogyasztd hiteles reklamoknak azokat tartja, amelyek
ajanlasként olyan emberektdl jonnek, akiket ismer, és
akikben bizik (81%). Tiz magyar valaszad6bol heten a
vallalatok, markdk sajat weboldalait nevezik meg (68%),
mig tizb6l hatan (62%) mas fogyasztok online feliiletein
talalhaté informacidkban biznak leginkabb. Magyaror-
szagon napjainkban mar jéval kisebb aranyban (45%)
biznak a fogyasztdk a tévében lathatd reklamokban.

Milyen j6 lenne, ha a fogyasztdk a mi reklamunkat,
informaciénkat tartandk hitelesnek, ha befolyasolhat-
nank vélasztasukat, iranyithatnank fogyasztoi
szokasaikat, vagy ha a valos igényeiket tudnank
kiszolgalni. Az ismer&sok és més fogyasztok véleményére
mindeddig nem volt kdzvetlen hatdsunk. Az aldbbiakban
bemutatjuk, miként lehetséges a k6zosségi médian
keresztiil alapveto versenyelényre szert tenni és jelentGs
anyagi hasznot realizalni a fogyasztékkal kialakitott
kozvetlen kapcsolaton keresztiil.

versenyelényre
tesznek szert.

innovaciodk altal.

Magyar fogyasztok altal hitelesnek tartott reklamforras

100 - [l Ismer6s ajaniasa
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80 - [l Viés fogyasztok
online posztjai

60

40

20
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Forras: Nielsen fogyasztdi informacidkat és ismereteket szolgaltatd
véllalat



Mit jelent a kozOosségimédia-elemzés a gyakorlatban

és hogyan segit valaszt adni a valtoz6 fogyasztdéi magatartasra?

Ahhoz, hogy a fenti jelenségek ne véllalatunk kudarcat,  konnyen alkalmazhatd, rovid- és hosszi tavu sikereket
hanem fejlédését szolgaljak, sziikség van 1j eszkdzok is biztositd eszkoz a kozosségimédia-elemzés, melynek
megismerésére, hasznalatara és a szervezet mindennapi  miikodése a kovetkezd lépésekben foglalhatd Gssze:

miikodésébe torténo beépitésére. Ezek koziil egy

I. Gytijtés II. Sziirés II1. Elemzés
A kozosségimédia-elemzék képesek az Az onlinemédia-elemzés fontos 1épése A lesz(rt tartalmak automatikus szévegelemz6
adott idGszak alatt a kivalasztott anem relevans tartalmak (“zaj” vagy eszkozok segitségével pozitiv, negativ vagy
kozosségimédia-feliileteken (amik trozitas) kisz(irése. Ez a 1épés bizto- semleges kategéridkba keriilnek, ami lehet6vé
lehetnek a szokasos Facebook, sitja, hogy csak azokat a tartalmakat teszi, mind a posztok egyedi, mind azok
Instagram és Twitter feliileteken tul elemezziik és hasznaljuk fel, melyek aggregalt, statisztikai elemzését:
tovabbi blogok, férumok vagy egyéb valoban szamunkra fontos informaci-

mobilalkalmazasok is) megjelen6 ot hordoznak.
0sszes poszt begyjtése mellett a teljes

online térben (pl.: online cikkek)

szerepl6 emlitéseket begyfjteni, akar

valds id6ben is.

IV. Felhasznadldads

* Pozitiv és negativ tigyfélélmények azonosi-
tasa sajat vallalatunknal (pozitiv és negativ
emlitések ardnyanak valtozasa és a valtozas
okai)

* Pozitiv és negativ tigyfélélmények
azonositasa versenytarsaknal

* Viralis/gyorsan terjedd tartalmak
azonositasa

* A trendek figyelése tonalitason keresztiil

Az onlineméida-elemzés szamos teriileten segitheti vallalatunk miikodését,

ezek koziil soroltunk fel néhany fontosabb felhasznalasi lehetGséget

Ugyfélszerzés és iigyféldtcsdbitds eszkize:
relevans versenyel6ny6k hangsulyozasa
vélaszposztban versenytarsunk tgyfelének
panaszara (Ugyfél: ,Mar megint nem miikédik az
internetbank!”, Valasz: ,A mi internetbankunk a
legmegbizhatébb az orszagban. Valasszon minket,
hogy ez tébbet ne térténjen meg Onnel! Az alabbi
linken tud szamlat nyitni, most ingyenesen!”).

HR tevékenység tdmogatdsa:
toborzasi tevékenység soran
azonosithatjuk és megszolithatjuk a
vélallatunk szamara legalkalmasabb
jelélteket. Employer branding
tevékenységekhez hasznos
informaciokat szerezhetiink és a
versenytarsainktdl is sokat tanulhatunk.

Feliigyeleti szervek
tevékenységének tamogatdsa:
az Uzleti célu felhasznalasokon felll
tovabbi lehetéséget nyujt a

kozosségimédia-eszkoz elemzése
a fellgyeleti szervek szamara a
fogyasztoi jogok és érdekek
megsértésének azonositasara.

A kovetkezbkben a kozosségimédia-elemzés alkalmazasanak

részleteit mutatjuk be és példakon keresztiil szemléltetjiik azt,
hogy a PwC miként tud segiteni az online média elemzésében
rejlo lizleti elényok miel6bbi kihaszndlasdban. Az elemzésben

Ugyfélélmény-novelés

és megtartds:

ugyfél-irritacié alapjan
Uzletfejlesztési prioritasok
megallapitasa és lUgyfélszolgalati
tevékenység hatékonyabba tétele.

Kampdnyhatékonysdg
javitdsa:
ugyfélvisszajelzések beépitése
és a futd kampanyok valés
idejli fejlesztése,
finomhangolasa.

Termék- és szolgdltatdsfejlesztés:
termékeinkrdl vagy
szolgéltatasainkrol alkotott
vélemények vizsgalata, er6sségek és

gyenge pontok azonositasa.

Vdlsdghelyzetek

megelézése, kezelése:

kritikus kulcsszavak (példaul: csalas,
adatlopas, feltorték) kiemelt figyelése
és a megfeleld kezelési forgato-
kényvek mielébbi alkalmazasa.

szerepld példak publikus online feliiletekrdl, szemléltetési
céllal keriiltek kivalasztasra, nem mindsitenek vagy
rangsorolnak egyetlen vallalatot, terméket vagy tizleti
megoldast sem.
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3. Online média elemzése a gvakorlatban

Példa: Egy webshop
Uzemeltetd értékesités
generalasi céllal reagal egy
potencialis tgyfél
posztjara.

Az online médiat elemz6 eszk6zok fontossagat
els6sorban az adja, hogy kozvetlen ligyfélvissza-
jelzésekbdl épitkeznek, igy a megfigyelések
konnyen lefordithatéak az tigyfél-elégedettséget
kozvetlentil befolydsold, de akar tigyfél-megtartd,
vagy ligyfél-akvizicids lepésekre, jelentGs adat-
tomeg automatizalt feldolgozasan keresztiil. Az
eszkozok leggyakoribb felhasznalasi lehetGségeit
a kovetkezd pontokban mutatjuk be.

3.1. Ugyfélszerzés

Napjainkban - szinte barmilyen
termék vagy szolgdltatas esetében
- a potencialis tigyfelek jelentds
része vasarlas el6tt , kutatasokat
végez” az interneten. A Social
Listening eszkozok a potencialis
tigyfeleik vasarldsi asszisztenseiként — az inter-
neten elérhetd informéciéhalmaz tengerében
ovatosan vezetve Gket a termékiikig vagy szolgal-
tatdsukig — segithetik a fogyasztot a végsd cél,
azaz a szolgaltatds vagy termék megvasarlasanak
elérésében.

A Social Listening eszk6zok a megfelels helyen és
idében végzett reakcidkkal novelhetik az értéke-
sités volumenét. Vegyiink egy egyszer példat!

s e s W -

2013. december 17.

#dreamphone

# Megosztom

Ez 13 embernek tetszik.
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Azok a fogyasztok, akik a legijabb okostelefonrdl
»almodoznak”, annak megvételét fontolgatjak és
err6l a kozosségi média feliiletein is emlitést
tesznek, nagy valészintiséggel igénybe vennének
egy par kattintdssal elérhetd, kedvez6 aruhitellel
finanszirozott, dijmentes kiszallitdssal megvasa-
rolhaté Apple csticsmodellt. A megfeleld helyen, (a
kommentre kozvetleniil valaszolva) a megfelel6
idében (kozvetleniil a komment keletkezését
kovetben) eljuttatott célzott {izenet (ajanlat a
megrendelési linkkel) j6 eséllyel értékesitést tud
generalni akkor, amikor a fogyaszté a vasarlasi
hajlanddsaganak tetépontjan van. Masodlagos, de
nem elhanyagolhat6 elénye a Social Listening
folyamatoknak, hogy segitségiikkel a fogyasztot
agy tudjuk elérni ajdnlatunkkal a tokéletes
pillanatban, hogy mindez egy nagyrészt auto-
matizalt folyamatban, a hagyomanyos mddsze-
reknél jéval koltséghatékonyabban valésul meg.

3.2. Az iigyféldatcsabitds eszkoze

A fogyasztok panaszainak vizsga-
lata soran beazonosithatéak a
versenytarsak gyenge pontjai. A
versenytarsaknal felmeriilg
panaszok felkutatasa és kozvetlen
megvalaszolasa lehetévé teszi az
tgyfelek atcsabitasat. A kovetkez6 példaban
lathato, hogy Jamaal szdmara egy globalis banknal
tapasztalhaté dllandd rendszerleallasok okoznak
fejfajast. Az azonos piacon jelenlévé méasik bank
szolgaltatasa sokkal jobb mingségti és csak
mérsékelten dragabb, j6 eséllyel at tudjak csabitani
Jamaalt. Megfelel6 kozosségimédia-elemz6i
hattérrel a nyilvanos tigyfélpanaszokra akar
versenytarsunk tigyfélszolgalata el6tt reagal-
hatunk egy kedvezd ajanlatra mutato linkkel. Ezt
az lizenetet pont abban a pillanatban tudjuk
eljuttatni az igyfélnek, amikor elégedettsége és
lojalitdsa mélyponton, a valtasra valé hajlanddsaga
pedig a tetéponton van.



. Jamaal Dixon

Leave it to to go down in the
last 30 min of the week..why am | still a
customer again?

e

@JayyDixon Hey Jamaal, ever considered " s before?
We would love to have you give us a try: s

-
@ JayyDixon We do apologlze. The site was briefly down, but
this has been resolved. EB.

Példa: Egy globalis bank értékesités generalasi céllal
reagal egy potencialis tigyfél posztjara.

3.3. Ugyfélélmény-novelés és
megtartds

A megfelel6 helyen és id6ben adott
valaszok sokat segithetnek a jobb
tigyfélélmény elérésében. A
kozosségimédia-elemz6 altal a
vallalat szamara lathatéva tett
panaszok kezelése idében és a
panasz helyén (pl.: Facebook tizenéfal) is lehet-
séges. Az eszkozok nagy elénye, hogy nemcsak a
sajat tizenéfalunkon, de barhol, ahol véllalatunkat
megszolitottak, vagy szamunkra relevans véle-
ményt osztottak meg, legyen szé ,,idegen” oldalon
tett Facebook posztrél amiben , betageltek”, vagy
cikkek alatt megjelen6 kommentrol, blogbejegy-
z€srol, az online médidt elemz6 transzparensé teszi
szamunkra a tartalmat. A segit6kész hangvételdi és
gyors panaszkezelésnek jelent8s pozitiv hatasa
lehet még akkor is, ha a fogyaszt6 problémajara
nem ad megoldast. A pozitiv tigyfélvisszajelzések
njutalmazasa” vallalatunk részérél egy pozitiv
visszacsatoldssal vagy egy ideiglenes kedvez-
ménnyel szintén hatékonyan hozzajarulhat
tigyfeleink lojalitdsanak noveléséhez. A jobb
tigyfélélmény és egy negativ hangvétel( panasz-
hulldm megakaddlyozasa mellett nagy el6énye a
digitalis tigyfélkiszolgalasnak, hogy koltséghaté-
konyabb a hagyoményos (pl.: telefonos vagy
személyes) modszereknél és egy kérdésre adott
valaszunk tobb tigyfeliinkhoz is eljuthat, akik mar
nem fognak ugyanazzal a kérdéssel tijabb kérdést
generalni telefonos tigyfélszolgalatunknal.

Az tigyfélvisszajelzések megfelel$ elemzése alapjan
a markaélmény gazdagitasa, javitasa is lehetséges,
azaltal hogy szélesebb rétegektdl gyjtott infor-
macidk alapjan az tigyféligényeknek jobban
megfelel6 marketingtevékenységet végezhetiink.
Tovabba a marka megitélésének visszamérésénél
jelentds koltségmegtakaritast érhetiink el,
amennyiben elemz6 cégek helyett az onlinemédia-
elemzd funkcidit hasznaljuk.

Avallalat reputacidjanak meg6rzésében is segithet,
ha egy jogos panaszt idében észleliink, azt miha-
marabb személyes kommunikacids csatornara
tereljiik a kozosségi média helyett, majd kezeljiik a
panaszt, igy a negativ megitélésen feliil elkeriilhetd
akar egy feliigyeleti-hat6sagi birsag is.

Példaul egy nagy hazai pénzintézet tigyfelei a
fizetési szolgaltatds meghibasoddsa miatt
panaszuknak adnak hangot a bank Facebook
oldalan. Kellemes meglepetésként érhette Sket a
panaszokra adott gyors valasz, melyben a problé-
ma megoldasardl is tajékoztatast kaptak.

A Social Listening eszkozok hatékony segitséget
nydjthatnak egy tomeges szolgdltatdsi hiba gyors
felfedezésében és a hiba kezelésében.

- Kedves Bankl Erdekl5dni szeretnék, mi toriént az
L Y szolgaltatasukkal, mert nem tudok interneten vasarolni a
rendszeriukon keresztil a jegy.hu-n, kb 2 oraja probalkozom... Mikor lesz elGre
lathatéan ismet elérhetd?

Tetszik - Valasz - 2015. noven

engem is érdekelne... plane, hogy sirgds lenne és nem tudok
igy fizetni.

Tetszik - Valasz - 5 1 - 201! 2mber 27., 17:34

Bank Kedves és kiszonjik, hogy jeleztétek az internetes
vasarlassal kapcsolatos problémat, tajékoztatunk, hogy a hiba 2015.
november 27-&n 17 dra 38 perckor elhamnlt.

Példa: Egy nagy hazai bank panasz kommentre adott gyors valasza

A panaszokra adott gyors pozitiv valaszok is
hozzajarulhatnak a jobb tigyfélélményhez.

A mas okbdl felmertiil6 problémak (pl.:hosszu
varakozasi id6k) gyors kezelését lehet6vé tevé SL
modszerek segitségével tovabba elemezhet6k a
problémak kivaltdi, okai és eszkozt adnak a
keziinkbe, hogy megoldasi akcidterveket
dolgozhassunk ki.

Az tigyfélszolgalatot kritizalé panaszok gy(jtésén
és vizsgalatan keresztiil hasznos fejlesztési javasla-
tokat fogalmazhatunk meg, melyek révén tigyfél-
szolgalatunk gyenge pontjait fejleszthetjiik, ezaltal
szolgalva a jobb tigyfélélményt. Mindkét bank
tigyfélszolgalatat biralé panaszok és azok kezelése
jol tlikrozi az SL hatékonysagat, hiszen a panaszo-
kon keresztiil vizsgalhatja a folyamatainak fejlesz-
tendg teriileteit és reagalhat a problémara. Egy
masik nemzetkozileg miikodé nagy pénzintézet a
panaszok megjelenését kovetGen rogton tizenetben
is reagalt az elégedetlen tigyfél panaszara. A
panaszara kapott valasz altal az tigyfél fontosnak
érzi magat, hiszen gyorsan és relevans hozzaszo-
lassal reagéaltak a problémajara.
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3.4. A kampdnyhatékonysdg javitasa

A kampanyok hatékonysaganak
visszamérésére, illetve a vissza-
jelzések alapjan a kampanyok
fejlesztésére is jelentGs Gsszegeket
koltenek a cégek. A Social
Listening folyamatok révén
hatékony, gyors és alacsony koltséggel jaro
visszaméréseket lehet végezni. Adott kampannyal
kapcsolatban gy(ijtott tigyfélvisszajelzések (pl.:
posztok, kommentek) elemzése tobbféle
megkozelitésben is vizsgalhatd. Az érzelmek
statisztikai szint( vizsgalata mellett akar
részletekbe men6 megallapitdsok alapjan a
kampanyok mddosithatéak, finomhangolhatdak.

jelent6s 6sszegeket koltenek a cégek. A kampanyok
mellett a termékek és szolgaltatasok finomhango-
lasa is lehetséges ezzel, megkonnyitve a termék-
fejlesztGk és a marketing dolgat. Az tigyféligények
pontosabb felmérése lehet6vé teszi olyan
termékek és szolgaltatasok kialakitasat, melyek az
tigyfelek igényeire jobban reagalnak, azokat még
inkabb kielégitik, ezaltal az értékesithetdségiik
jelent8sen javul.

A bank posztolt a k6zosségi média oldalan arrol,
hogy biometrikus biztonsagi fejlesztéseket tervez.
A megosztasra érkezd reakciokbdl a bank megerd-
sitést nyert arra vonatkozdan, hogy az tigyfelek
sziikségesnek érzik az Gij funkci6 fejlesztését. Ezzel
az eszkozzel gyorsan és hatékonyan vissza tudjak

mérni, hogy a kozonségbdl milyen reakcidt valt ki

a szervezet altal tervezett fejlesztés. Az SL
3.5. Termék-és szolgdltatdsfejlesztés segitségével alacsony id6 és koltség raforditassal

tudjak az tigyfeleik véleményét és igényét felmér-

A kampanyok hatékonysaga ni. A kommentekbdl gyors reagdlassal tud a bank
mellett a termékekkel és szolgédlta-  belekezdeni olyan fejlesztésekbe, amikrél tudja,
tasokkal vald elégedettség vissza- hogy a kdzonség sziikségesnek tart, vagyis
mérésére, illetve a visszajelzések varhatdan a bevezetése tigyfélélmény-novelést fog
alapjan termékfejlesztésére is magaval hozni.

\@ Daniel Ricigliano Jr

I'm really sick of you guys
screwmg up my account and hanging up on
me with your shitty automatic phone
servicel Please assist! n ity

sucks! My wife just got locked
out of her account due to fraud and she has

. Monica Wade- Anderson to wait to go into a branch. No help?1?1?
leave

I just called customer service and was treated horrible im closing my account and the sup Tim
was so nasty to me and talked down to me i just cant believe this happen smh horrible

‘ a | Dena Deevine & Follow s
Lord guide me..... | have a headache this
big and it have dumb Bank
Customer Service Representative... _—
fb.me/3UBPaXesR
: Az a szivas, hogy pl fidijbél 1 db van, és ha valaki azért nem
nyerte meg a fadijat, mert mas kicsit pontosabb tippet adott, akkor semmit s .

nyer, pedig lehet egy alacsonyabb kategdriaban meg nyert volna, ha kevesebb
zsetont gydjt. Ugy lett volna korrekt, hogy mindenki nem csak a sajat
kategdnuuajaban indul, hanem az dsszes lejjebbiben is, tehat az 50
zsetonosok az osszeshen

Like - Reply - 96 - December 30, 2015 at 2-34pr

B a _3_"3,3:\3‘ soming! We ane somy o hear abowt pour fnestation.
Herve cm we aserst™ We are Bere 90 help. Thanks!

Bank Kedves készonjik az észrevételt!
Like - Reply 91 - December 3 1

Példa: Inkumbens hazai bank kampany visszajelzés
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I Paul Ferrillo ¥ & Follow
@PaulFerrillo

Great News! i “ e Joins Other
Banks in Testing Mobile Biometrics
on wa com/1JE2pUK via @i
#ditchthepassword #PaulFerrillo

. Wall Street Journal

Joins Other Banks in Testing Mobile Biometrics

and other banks are experimenting with biometrics. About 30% of the
largest U.S. banks will offer customers mobile banking apps that can verify their
identities through the recognition of....

¥

] . PHX Breaking News O L Follow

P

s tests technology that tackles

¥
" bane of modern life — computer

] passwords: Wells Fargo is piloting...

divr.it/BNcFFF

—

. Michael Yamnitsky el I & Follow
@itsYamnitsiky

Excited to hear @ will release a

(@kasistoinc powered mobile banking app in
2016! on.ww com/1U2fkXZ

In a longer term biometric play.

:‘mm‘&&ﬂ,

Michinet 13 2 Follow 3
How W © we plans to scan your face

and voice for mobile security - Forture
buff.ly/1lpoV5M

[T]Fonune

Pplans to scan your face and voice for mobile secunity
\WNo woutd have thought inat the future of mobile banking security would | 1€ simar to
taking a sefie? Thes week at Wells Fargo's San Francisco headquarters. : couple of
Dbanking executives showed

3 L Fillew

, Vincent Fi
o1

WS T plans to use biometric face and
voice for mobile security
fortune com/2015/06/04/wel




3.6. Vdlsdaghelyzetek megeldzése,
kezelése

A Social Listening eszkozok
alkalmazasa valsaghelyzetek
eszkaldlodasanak vagy csalés-
sorozatok sulyosbodasanak
elkertilésére is alkalmas. A
valsaghelyzetek elkeriilését el6re
meghatarozhat6 automatikus elektronikus
figyelmeztetd tizenetek segitségével biztosithatjak
avallalatok. A valsaghelyzet kialakuldsa esetén egy
onlinemédia-elemzd a megfeleld illetékességgel és
kompetencidval rendelkez6 alkalmazottaknak tud
figyelmeztetd tizenetet kiildeni. Kivald lehetGség
adathalasz oldalak vagy adathaldsz telefonkampa-
nyok kisziirésére a szokatlanul sok pozitiv vagy
éppen a szokatlanul sok negativ hangvétel(i poszt,
de a megfeleld kulcsszavak (pl.: “véllalatunk neve”
és “személyes adat”) bedllitadsaval is a lekérdezések
azonnal képesek 6sszegytijteni a gyantra okot adé
posztokat. Ilyen helyzetekben a megfeleld kollégak
azonnal tudnak intézkedni, figyelmeztetéseket
kiadni és elharitd 1épéseket tenni.

Az onlinemédia-elemz6 hasznos tAmogatast
nytjthat, ha példaul az egyik magyar bank
tigyfeleinek internetbank belépéshez sziikséges
adatait prébaljak megszerezni adathaldszok. A
bank tigyfeleinek bankszamlaja védelmében a
pénzintézet azonnali intézkedéseket hozhat,
koszonhetben annak, hogy az onlinemédia-elemz6
eszkoz id6ben felfedezte és eszkalalta a problémat.
Az eset jol dbrazolja, hogyan hasznalhatjak a cégek
a Social Listening eszkozoket és a kozosségi médiat
véalsaghelyzetek megel6zésére vagy sulyosbodasuk

Bank

Sziasztok, szeretnénk felhivni a figyelmeteket, hogy egy, az interneten
terjed6 phishing levélben ismeretlenek Bankra hivatkozva
prébalnak meg személyes internetbelépéshez sziikséges adatokat kicsalni
tgyfeleinktdl. A levél hamis, és a levélben talalhaté hivatkozasra kattintva
egy adathalasz oldalra jutni.

Ahogy mar szamos alkalommal hangsulyoztuk, Bank soha nem
kért &és nem kér mailben tgyféladatokat, szolgaltatas megerésitést.
Amennyiben tajékoztatasunk késve ért el és adataidat mar megadtad,
kérjuk, haladéktalanul lépj kapcselatba velink a

telefonszamon, vagy a kévetkezd oldalon keresztil:

https./www. hu/portal/hu/Kapcsolat

A visszaélési kisérlet kapcsan mar megtettik a szikkséges biztonsagi
intézkedéseket és jogi lépéseket.

Példa: Hazai bank figyelemfelhivasa adathalasz tevékenysége

mérséklésére. Onlinemédia-elemzo segitségével
valds id6ben kisziirhetéek a gyanus posztok,
melyek azonositasat kovetéen azonnali
beavatkozasi lehet6ségre nyilik lehet&ségiik az
elemzést hasznalo6 cégeknek.

Mas tipust valsagkezelésben is segitségiinkre
lehet a k6zosségimédia-elemzés: kiilonb6z6
technikai problémak bejelentését hamarabb
észlelheti a vallalat esetleg az tigyfelek adataival
valé visszaéléseket hatékonyabban kezelheti.

3.7. Feliigyeleti tevékenységek
tamogatdsa és megel6zés

Az online média elemzése a
feliigyeleti szerveknek hatékony
segitséget nyujthat a kozosségi
média vizsgalatan keresztiil, és
nem csupan a szokasos Facebook,
Instagram és Twitter feliiletek
monitorozasaval, hanem a tovabbi blogok,
férumok vagy egyéb mobilalkalmazésok ellendr-
zésével is. A Social Listening eszk6zok képesek
»,gyanus”, szabalyokba iitk6z8, vagy barmilyen, a
feltigyeleti tevékenység szempontjabdl érdekes
eseményre felhivni a feliigyeleti szervek figyel-
mét, amely utdn konkrét vizsgalat is indulhat.

Az onlinemédia-elemz6 eszkdzok automatikus,
koltséghatékony, adatokkal és , bizonyitékokkal”
alatamaszthato vizsgalatok segitségével jelentds
tdmogatast nydjthatnak a feliigyeleti szerveknek
céljaik elérésében, legyen szé akar a hirkozlési,
akar a pénziigyi dgazat stabil, jogszerti és
megbizhaté miikodéséral.

Az onlinemédia-elemz6 eszkdzok tdmogathatjak
a nemzeti és kozosségi hatésdgok piacfeliigyeleti
tevékenységét a pénziigyi piacokon. Alkalmazasuk
segitségével az eddigieknél gyorsabban kisztirhe-
téek a piacon felbukkand jogosulatlan szolgaltatok
és személyek.
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A Social Listening eszkozok tAmogatasdval a
médiafeliigyeleti hatésdgok is jelent6sen
kiterjeszthetik feliigyeleti tevékenységiiket. A
Social Listening eszkdzok funkciéi lehet6vé teszik
példaul a kozosségi média feliiletein is megjelend
panaszok és {igyfelek sérelmére a szolgaltatok
altal elkovetett jogsértések észlelését a feliigyeleti
hatdsag szamara, ezaltal tAmogatva az el6fizet6k
védelmével kapcsolatos fogyasztovédelmi
feladatok ellatdsat.

A hirkozlési és pénziigyi dgazat szerepl6i szamara
is hasznos lehet, ha id6ben értestilnek, hogy hol
vannak a mtikddésiikben olyan problémas
terililetek, amelyek miatt a megfeleld feliigyeleti
szervek eljarast indithatnak veliik szemben. A
piaci szerepl6k szamdra a Social Listening az
tigyfélélmény javitdsa és meg6rzése mellett a
feltigyeleti birsagok és eljarasok elkeriilésének
eszkoze is lehet. A transzparens tigyfélpanaszok
és jogsértd folyamatok mar nemcsak a feliigyeleti
eljaras megkezdésekor vagy a feliigyeleti birsag
kiszabasakor lesznek a vallalat szamara ismertek,
hanem id8ben, azok felmertilésekor is lathatéva
valnak. A Social Listening lehet&vé teszi, hogy a
piaci szerepl6k megel6z6 intézkedések
bevezetésével a felligyeleti szervek eljarasainak
elejét vegyék.

"3
Tisztelt
Tegnap meg semmi baja nem volt az adasnak, ma reggel ota kiirja, hogy
nincs jel. Nem sokat nezem a tv-t, de ha nincs szolgaltatas tartosabb ideig,
erthetoen nem szeretnek fizetni erte.
Kerem valaszoljanak, hogy karbantartas tortenik, vagy micsoda, mert
telefonon egyaltalan nem lehet semmit intezni Onéknel.
(Mielott megkerdeznék, igen, minden szamlamat befizettem, pontosan,
hatarido elott - a szolgaltatas ... Kerulet. ... Tovabbiak

Tetszik Hozzaszolas Megosztom

e
- il . ”
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3.8. HR-tevékenység tamogatdsa

A hazai gyakorlatban a HR-
tevékenységek tAmogatasdhoz
rendelkezésre 4ll6 adattomegek
jellemzo6en kihaszndlatlanul
maradnak. Elegendé egy név vagy
egy email cim, és mdris publikus
adatok tomegei valnak elérhet&vé potencialis
munkavallaléinkrdl a végtelen online térben. Az
adattomegeket hasznalhat6 informdciobazissa
alakithatjuk az online médiat elemzdé eszkozok
segitségével.

Gyakori jelenség, hogy egy vallalat a munka-
keres6k korében elvesziti vonzerejét, csekély
szamu megfeleld képesitéssel és motivacidval
rendelkezd munkavallalo koziil valaszthatja ki a
szamadra legalkalmasabb leend6 munkavallalét. A
vonzer§ elvesztésének hatterében legtobbszor a
munkaltatéi markaromlas figyelhet6 meg.
Toborzasi szempontbdl rendkiviil fontos, hogy
vallalatunk a munkavallalok ltal kedvezétlen
megitélését minél elgbb felfedezziik, és azon
javitsunk. A feltdrast az online médiat elemzd&k
segitségével gyorsan és hatékonyan elvégez-
hetjiik, az emberek markank és munkaaddi
képességeinkrol valamint korlatainkrol alkotott
véleményének megfigyelésével. A marka gyenge
pontjai konnyen feltarhatdak, ami alapjan
akcidterveket készithetiink ezek kikiiszobolésére.

A markaépités részeként kiemelked&en hasznos
lehet a kordbbi, a jelenlegi és a potencidlis
munkavallalok véleményének, igényének
valamint motivalé tényezdinek megismerése,
nyomon kovetése. Az igények folyamatosan
véaltoznak, igy fontos, hogy valds id6ben figyeljiik
a valtoz6 munkavallaldi igényeket, hogy a
megfelel6 ajanlatokkal és munkaaddi kornyezettel
tudja a vallalat megszdlitani a kivant
munkavallaléi célcsoportjat.

A toborzasi tevékenység tdmogatasara is alkal-
masak az online médiat elemezd eszkozok.
Egy-egy relevans keres6 kulcsszd, — pl.: ,,diplo-
mas” és ,miiszaki” — bedllitasaval a Mszaki
egyetemen vagy féiskoldn frissen diplomazott
potencialis munkavallaldkat felkereshetjiik még a
versenytarsaink el6tt. Elérhet6vé valnak azok a
potencialis munkavallaldk is, akik nem ismerik
véallalatunkat, de ha ismernék, szivesen jelentkez-
nének egy testhezall6 pozicidra.

Az elemzd szoftverek segitségével a munka-
véallalok szaméra vonzé versenytarsainkat is
barmikor megfigyelhetjiik és elemezhetjiik, ami
szintén hasznos informdciokat nydjthat a
hatékony toborzasi stratégia kialakitdsahoz.
Versenytarsaink toborzasi kampanyainak,
akcidinak megfigyelésén keresztiil tudomast
szerezhetiink, hogy mely kampanyuk, toborzasi
tevékenységiik volt hatékony és itélték meg
pozitivan a potencialis munkavallalék és mely
akcié nem valtott ki tul nagy visszhangot vagy
csak negativ megitélést generalt.
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4. Hogyan miikodik az
online média elemzése?

A Social Listeining 1ényege megtaldlni, megérteni
és lizletileg beépiteni azokat a kozosségimédia-
feliiletein keletkez6 tartalmakat
(hozzaszdlasokat, posztokat, beszélgetéseket),
melyek relevansak egy vallalat szamara — legyen
sz06 egy kampany sikerességének visszamérésérol,
altalanos tigyfélelégedettségrdl vagy akar egy, a
konkurencia tigyfele altal elejtett panaszrél, ami
azonnali igyfélszerzésbe fordulhat.

Az egész folyamat egy szoftverben zajlik — ez a
Social Listening eszkoz. A szoftver lekérdez
minden tartalmat, ami a k6z6sségi médidn, de akar
férumokon, blogokon keletkezik, ezeket az adott
igények szerint sz(iri majd elemzéseket végez. A
szoftver miikodésének eredményei szertedgazoan
felhasznalhatéak szamos tizleti teriileten, melyre a
késébbiekben fogunk példdkat mutatni.

A folyamat f6 elemei: 6sszegyfijti,
relevanciaja alapjan megsziri, elemzi
és felhasznalja a k6zosségi média
tartalmait.

A folyamat elején meg kell hatarozni, hogy melyek
az lizlet szamara fontos informacidk; ez nagyban
fiigg attdl, hogy milyen kovetkeztetéseket terve-
zlink levonni a k6z6sségi médiabdl és azokat
hogyan szeretnénk hasznéalni. A felhasznaldsi
célok hatarozzak meg tehat, hogy milyen adato-
kat, kulcsszavakat kell a lekérdezésnek 6ssze-
gyljtenie és azokat milyen formaban szeretnénk
latni. A lekérdezések tetsz6leges bonyolultsaguak
lehetnek, ezzel lehet6vé téve a legpontosabb
szliréseket és legsokszintibb gytijtéseket is.

A kozosségimédia-elemzés miikodése az
eredmények felhasznaldsat megel6z6en harom f6
folyamatra oszthato, melyek az alabbiak:

77 e

4.1. Gyiijtés

A Social Listening eszkozok
képesek az adott idGszak alatt a
kivalasztott kozosségimédia-
feliileteken (amik lehetnek a
szokasos Facebook, Instagram és
Twitter feliileteken feliil tovabbi

blogok, férumok vagy egyéb mobilalkalmazasok is)
megjelend 6sszes poszt begytijtésére, akar valos
idében is.

A gytijtés tobb nyelven is torténhet, igy lehet&ség
nyilik akar egy nemzetkdozi vallalat kiilonb6z6
orszagokban miikodo lednyvallalatainak
kozosségi megitélésének dsszehasonlitasara,
elemzésére. Természetesen fontos, hogy aki a
lekérdezéseket 6sszedllitja, finomhangolja és ezek
alapjan az elemzéseket elvégzi, megértse az adott
nyelven akar a hosszu, 6sszetett, tényszer( és
hétkoznapi szovegeket is (pl.: irdnidt,
kollokvializmust, cinizmust, szlenget).

’

o
3

Igazan kivancsi lennék, mi jar annak az lgyintézének a fejében, aki reggel

8 ora 15 perckor felébreszt, hogy atfogjak valtani a szamlacsomagom
valami masra, mert megsziint az el6z6. Komolyan, mit varnak? azt, hogy
majd kedves leszek azért mert a régi ingyenes és mindenféle dij mentes

csomagom fel akarjak valtani valamivel ami fizetGs és (j? Reggel? Ezt sem

gondoltak at.. mondjuk egy ideje a

Példa: tgyintézdkkel kapcsolatos negativ posztok gyUjtése egy banknal

4.2. Sziirés

Nem minden hozzaszdlas értékes
iizletileg. A k6zosségi média tele
van ,,zajjal”, ami irrelevans
posztokban, hozzaszélasokban,
kommentekben, blogbejegyzé-
sekben testesiil meg. A Social
Listening egyik fontos funkcidja, hogy a zajbdl
kisztirhet6ek a vallalat céljai, érdekei szem-
pontjabdl relevans informaciok. Példdul ha a bank
arra kivancsi, hogy mit gondolnak az emberek a
bankfidkokrdl, akkor zajnak szdmit minden mas
értelmezése a fioknak, mint egy komod fidkja. Egy
masik példédban, ha a magyarorszagi olimpia
rendezésének a megitélésére vagyunk kivancsiak,
akkor a ri6i olimpia kommentjei szintén zajként
értelmezhet6k az elemzésben.

Az 6sszegytjtott informaciokbdl ki kell valogatni
arelevansakat. A ,spam”, illetve irrelevans
informaciok kisztirése vizsgéalatok, elemzések
alapjan torténhet.

elég szar mar.
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Egyszerli mdédszerektdl az osszetettekig szamos
metodus tAmogatja az adatok sz{irését, ami lehet
akar egy feketelista a kisz{irend6 oldalakrdl, vagy
bonyolult sz66sszetételek kisztirése is, de lehetéség
van bizonyos felhasznalok figyelmen kiviil hagyé-
sarais. A Social Listening eszkozok erételjes sztiré
funkciokkal vannak ellatva, amit szamos eszkoz
esetében ,,ontanuld” sz(ird funkcid egészit ki.

o

Erételjes szlir6funkcidk példaul az alabbiak:

Irrelevans emlitések kisziirése:

Ha az tigyintézokkel (,,iigyintéz6”) kapcsolatos
visszajelzéseket vizsgaljuk, akkor a céges bulirdl
kozzé tett kommentet kisztrjiik és a ,,Hurrdaa”
kulcsszét spam listara tessziik. (Egészen mas
kérdést vet fel, — de szintén a média eszkoz
elemzés berkein beliil - hogy egy céges rendez-
vényrdl hogyan keriilnek fel tigy képek k6zosségi-
média-feliiletekre, hogy arra az tigyfelek

kommentben reagalhatnak.)

o telsrk

Na ahkor vigpe?? (25 Hurrddd (55 mde it ar
ioeie. hogy a2 Ogynikzdek dolgozzon 8 &5 &

Példa: Ugyintézdkkel kapcsolatos visszajelzések
vizsgalatanal a “Hurraad” kulcsszé nem relevans

Irrelevans kommentel6k kisziirése:

Egy osztrak bank hazai lednya termékeivel
kapcsolatos vizsgalat soran maga a bank altal
kozolt sajat posztok nem hordoznak informaciot a
vizsgalathoz. Ha példdul a , Kecskemét”-tel
kapcsolatos visszajelzéseket vizsgaljuk, akkor az
alabbi két poszt koziil az tigyfél kommentjét
figyelembe vessziik, viszont a bank altal tett
komment figyelmen kiviil hagyhaté, hiszen az
nem tigyfelek altal kozolt vélemény, hanem sajat
magukrdl alkotott véleménynyilvanitas.

ﬁ Litorn Kacskamding nem juio mdr, os Pestre 4 & (5
Teiszk - Valasz

Kedwes | Szoigaitatasunk
folyamatosan fejlesziés alatt 30, és tovabbi hetyszinekre (pl
Kecskemél) is s2enstnéni aljultatni Kosadnjuk uredmatl

etk Vilasz 51

Példa: A széban forgd bank hazai leanya a termékeivel
kapcsolatos visszajelzések vizsgalatanal a sajat magunk
altal tett megjegyzés ignoralhaté

Bejegyzések kiszlirése id6szak alapjan:

Abban az esetben lehet erre sziikség, ha egy
termékhez szolgaltatashoz kapcsolédé aktualis
promocids idészak visszajelzéseit szeretnénk
vizsgalni. A termék kapcsan gytijtott adatok koziil
kiszlirend6ek azok, amelyek a promdciés id6szak
kezdete el6tt sziilettek, igy nem torzitanak a
vizsgalat szempontjabdl irrevalans historikus
adatok.

Sztlirés kommentel6k bizonyos csoportjara:
Egy adott pénzintézettel kapcsolatos kommentek
koziil kisziirhetjiik azoknak a felhasznaldéknak a
csoportjat, akik 300-nal kevesebb ismerdssel
rendelkeznek. Ezzel a népszertibb, kiterjedtebb
kapcsolatrendszerrel rendelkezé kommentel6k
véleményét vizsgalhatjuk. Ez azért lehet fontos,
mert véleményiik tobb emberhez jut el,
kiterjedtebb kapcsolati haldjuk miatt koziiliik
keriilhetnek ki a véleményvezérek, és az esetleges
nem valddi felhasznalok (pl.: megtévesztés
céljabol 1étrehozott Facebook profil) kisziirheték.

Fontos, hogy a szliréseknek (legyen az akar egy
sz0 vagy egy szerz0) eléggé specifikusaknak kell
lenniiik ahhoz, hogy inkabb tisztitsak, mintsem
torzitsak a lekérdezésiink eredményét.



4.3. Elemszés

Az adatok szamos dimenzidban,
aggregaltan vagy akar egészen
poszt szintre lebontva elemezhe-
téek. Meghatarozhat6 példaul,
hogy a lekérdezés mely
kozosségimédia-feliileten (pl.:
Facebook), egy meghatarozott id6szakban (pl.:
elmult fél év), a jelentésebb hangaddk korében
(pl.: legalabb 300 ismerdssel rendelkez6
személyek), bizonyos foldrajzi teriileten (pl.:
Budapesten), gytjtse egy adott biztositasi termék
emlitéseit (pl.: egy adott biztosito altal kinalt
balesetbiztositas), és az azokhoz kapcsolt
attittidoket (pozitiv, negativ vagy semleges
jelzoket). Ezzel az 0sszes emlités koziil kiszlirhet6
az a néhany szazaléknyi poszt, ami valéban
relevans az igyfélélmény vizsgalata
szempontjabdl. Az elemzések alapjan készitett
kimutatasok testre szabhatdak, kategorizalhatoak,
ezzel lehet6vé téve a preciz, folyamatos
megfigyelést.

Alegtobb Social Listening eszkoz rendelkezik
automatikus érzelem vizsgélat funkciéval, ami a
kivant szolgéaltatds, kampany vagy barmilyen
relevans adat, tigyfelek altal taplalt érzelmi
megitélésének vizsgalatat teszi lehetévé (pozitiv,
negativ, semleges). Az érzelemvizsgalat funkci6 az
automatikus elésziirést kovetéen manudlisan
finomhangolhato, s6t, a modernebb eszkézokben
a finomhangolas alapjan tanuld algoritmusok is
futnak, melyek egyre magasabb szinten tudjak
értelmezni az elemezni kivant szoveget.

Példa: Nemzetkdzi online médiaelemzé cég altal készitett analizis
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Példa: Online médiaelemzd vallalat elemzése - érzelem vizsgélat
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5. Hogyan kezdhet hozzd egy vallalat a
kozosségimédia-elemzés bevezetéséhez?

5.1. A kozosségimédia-elemzés
bevezetésének tamogatdsa

Jelen utmutatonkban kozérthetéen, atfogo
jelleggel felvazoltuk mindazt, amit egy tizleti
dontéshozdénak tudni érdemes a Social Listening
nyUjtotta lehet6ségekrdl. Az itmutatd célja nem a
mindenre kiterjedd mélységi elemzés, hanem
hogy 1ényegre t6r6 attekintést nyujtsunk az
olvasénak. A téma vizsgalata soran meggy6z4d-
tiink arrdl, hogy a Social Listening eszkdzok
jelent8s versenyeldnyt biztosithatnak a hazai
piacon miikodo vallalkozdsok szamara.

Ma a vallalati dontések f6 mozgatorugdi az
tgyfélszerzés, koltségesokkentés, szabdlyozdi
megfelelés, hatékony tigyfélérték szamitds és a
koltséghatékony tigyfélkiszolgalas. A Social
Listening alkalmazdsa lehet6séget teremt arra,
hogy a felsorolt tényez6k mindegyikén kézzel-
foghatd és szdmszertsithetd javulast érjiink el.

A PwC halézata (illetve a halézaton beliil
Eurdpdban els6ként a PwC Magyarorszag) szoros
egylittmitikodésben amerikai tagvallalataval és a
kozosségiméida-elemzés egyik legnagyobb
nemzetkozi szereplGjével all tigyfelei
rendelkezésére a lehetGségek felmérésétsl kezdve
egészen a kozosségimédia-elemzési arzenal teljes
bevezetéséig.

A PwC Magyarorszag Social Listening projektek
levezetése utan rendelkezik a megfelelé
kompetencidkkal, és a regiondlis szolgdltaték
ismeretével, hogy platform fiiggetleniil
tdmogatast nydjtson Social Listening folyamatok
bevezetésében, tovabbfejlesztésében, az elemzési
modszertan kidolgozasaban és az elemz6
eszkozokben rejlé lehetéségek teljes kori
kiaknazasaban. A PwC tamogatasaval bevezetett
modszertan minden olyan vallalat szaméara
jelentés, kézzelfoghatd anyagi és versenyelényt
biztosithat, amely szamara fontos érték az

tigyfélelégedettség és a hatékonysag tekintetében.

5.2. Ahogy most latom az
informadcioszerzési lehetoségeket

»A PwC-vel kézdsen kidolgozott folyamatoknak
készonhetéen nem kertiilheti el semmilyen, a
vdllalat sikerességét befolydsold informdcié a
figyelmiinket és mdr Péter is teljesen elégedett.
Integrdltuk a teljes szervezetben a marketing-
kommunikdcidtol a termékfejlesztésig az SL
nytjtotta lehetéségeket és a marketing igazgato
legnagyobb megelégedésére minden fontos strateé-
giai dontést befolydsolo teriiletrol direkt riportokat
kapok naponta, a teljes igazgatétandccsal egyiitt.”
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