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SOCIALNA SIET FACEBOOK AKO
MARKETINGOVY NASTROJ
PODPORY ZAKAZNIKOV

FACEBOOK SOCIAL NETWORK AS A CUSTOMER SUPPORT MARKETING TOOL

Richard Fedorko, Radovan Baédik!

Radovan Bacik pracuje ako odborny asistent na Katedre marketingu a medzindrodného
obchodu Fakulty manazmentu PreSovskej univerzity. Richard Fedorko je interny doktorand na
Katedre marketingu a medzinarodného obchodu Fakulty manazmentu PreSovskej univerzity.

Abstract

The aim of the article is to describe the specific aspects of social networking as a tool for
customer support. In the evaluation, the direction of the topic article summarizes the
theoretical bases of social media. Also on the analysis describes the current state of social
networking, specifically Facebook social network. Another object of the article is based on
examples from practice highlight the opportunities as well as pitfalls that this issue brings to
marketers.

Key words: Facebook, social media, social netorks, customer support

Abstrakt

Cielom clanku je popisat” Specifické aspekty socialnych sieti ako nastroja zakaznickej
podpory. V rdmci hodnotenia smerovania danej problematiky ¢lanok sumarizuje teoretické
vychodiska problematiky socialnych médii. TaktieZ na zaklade analyz popisuje sucasny stav
vyuzivania socialnych sieti, konkrétne socialnej siete Facebook. Dal§im zamerom &lanku je na
zaklade prikladov z praxe poukazat’ na moznosti a zaroven uskalia, ktoré tato problematika
prindSa pre marketérov.

KTlucové slova: Facebook, socialne média, socialne siete, zdkaznicka podpora

Uvod

On-line prostredie internetu je dimenziou pokroku, ktora neustdle posiva moZnosti
marketérov a pontka nové kreativne a efektivne moznosti propagacie. Sucasnym trendom v
on-line prostredi dominuju socialne siete, ktoré predstavuju sucast’ novodobych socialnych
médii. Sluzby ako Facebook, Twitter, LinkedIn ¢i v tGstrani sa nachadzajuci Google Plus
spajaju jednotlivcov bez akéhokol'vek obmedzenia, ulahCuji interpersonalny aj ked
neosobny, sprostredkovany kontakt a vymenu informéacii. Profily spolo¢nosti na socialnych
sietach predstavuju priestor na diskusiu pouzivatel'ov o ich obltibenej znacke ale taktiez

1 Adresa pracoviska: Pre$ovské univerzita, Fakulta manaZmentu, Katedra marketingu a medzindrodného
obchodu, Konstantinova 16, 080 01 PresSov
E-mail: richard.fedorko@gmail.com, radovanbacik@yahoo.com
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spolo¢nostiam ponukaju efektivhu platformu - komunikacny kandl pre realizaciu
marketingovej komunikéacie v on-line prostredi.

Zakladné a teoretické vychodiska

Komunikécia v on-line prostredi je tizko prepojena s ostatnymi disciplinami komunika¢ného
mixu. Tomu zodpoveda aj Sirka funkcii, ktoré obvykle plni. Prostrednictvom internetu je
mozné okrem iného zavadzat’ nové produktové kategorie, zvySovat povedomie o stavajicich
produktoch (resp. znackach), posiliiovat’ image a povest’ znacky ¢i komunikovat’ s kI'aiCovymi
skupinami (Karlicek, 2011).

Zaujimavy pohl'ad na problematiku marketingu v prostredi socialnych médii mé autor
Janouch (2010, s. 219) ako ,,spdsob, akym mozno ovplyvnit urcita skupinu l'udi, aby
akceptovala, menila alebo opustila ur¢ité myslienky, spravanie, praktiky alebo pristupy
prostrednictvom tychto médii.*

Uvedené definicie je mozné doplnit’ podl'a autora Sterneho (2011), ktory zvadza, ze
socialne média predstavuju vSetko to, o umoziuje komukol'vek komunikovat’ s kymkol'vek,
inymi slovami ide o uZzivatel'sky generovany obsah distribuovany jednoducho pristupnymi
internetovymi nastrojmi.

Stotozfiujeme sa s nazorom autora Janoucha (2011, s. 210), ktory podl'a ndsho nazoru
najlepSie vystihuje podstatu socidlnych médii a teda aj socialnych sieti: ,,Socialne média su
on-line media, kde je obsah (spolu) vytvarany a zdiel'any uzivateI'mi. Socidlne média sa
nepretrzite menia tym, ako sa meni (pribdda) ich obsah ataktiez pridavanim velkého
mnozstva funkcii. Marketéri moéZzu na socidlnych médiach priamo zistovat, ¢o zdkaznici
pozaduji, aké zaujimaju postoje voci znacke alebo firme, na ¢o sa stazuju apod.”

Na zdklade uvedené¢ho moézeme zosumarizovat najdolezitejSie funkcie socidlnych médii
(Bednat, 2011 - Tredaway, 2011 - Janouch, 2010):

= poskytuju spatna véazbu,

= socialne média su nielen zdrojom informacii, ale aj spésobom vymeny a vyhl'adavania

informacii, vytvaraju vdzby medzi ¢lenmi socialnych sieti,

= s0 miestom pre aplikovanie rozmanitych druhov reklamy,

= napomahaju ziskavaniu novych zékaznikov,

= umoziuju Sirit’ dobré meno a ohlasy na produkty.

Autor Sterne (2010) rozliSuje lokalne siete na drovni miest alebo celosvetovo rozSirené,
rozliSujuce sa na zaklade poskytovaného obsahu, kde ich zakladnym prvkom je jednotna
platforma, z ktorej vSetky vychadzaju. Podl'a tychto faktorov rozdel'ujeme socidlne siete do
nasledujucich zékladnych skupin:

» Informaéné socialne siete — ide o komunity l'udi, ktoré hl'adaju informacie a odpovede
na kazdodenné problémy. Tento typ sieti je Casto spojeny s firmami. Tie mdzu
prostrednictvom nich komunikovat’ so zakaznikmi.

= Profesijné socidlne siete — zameriavaji sa predovSetkym na vztahy medzi
zamestnancom a zamestnavatelom. Zamestnavatel ich mdze vyuzit' pri nébore a
vybere novych zamestnancov do firmy.
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= Vzdelavacie socidlne siete — ucelom je predovsetkym komunikacia s akademickou
obcou prostrednictvom blogov a diskusnych for, spolupraca s ostatnym Studentmi na
akademickych projektoch, tvorba vyskumov a pod.
= Zaujmoveé socidlne siete — ide o najpopularnejsi typ socialnych sieti. Komunity sa
vytvaraju na zaklade zal'ub jednotlivych uzivatel'ov.
= Socialne siete poskytujuce aktuality — Specifikom je komunitny obsah, ktory je
aktualny a prevazuju tu novinky v podobe novinovych ¢lankov, komentarov alebo
web stranok.
Suhlasime s ndzorom autora Dundu (2011), Ze existuja situacie, v ktorych nam socialne siete
pomahaju Setrit’ Cas, ziskat' a spracovat’ informacie, ku ktorym by sme sa beznymi
prostriedkami v rozumnom ¢ase nedostali. Zdiel'anie tychto hodndt pontka firmam moznost’,
ako propagovat’ svoje produkty a sluzby nielen Sirokej verejnosti, ale aj konkrétnym l'udom,
pri ktorych je vysoka pravdepodobnost’, Ze by dant ponuku radi uvitali.

Zakaznicky servis v prostredi socialnych sieti

Na otazku, ¢i st socialne siete vhodnym a efektivnym komunika¢nym kanalom s existujucimi
¢1 potencialnymi zédkaznikmi prebieha v odbornych kruhoch stala diskusia. Stotoziiujeme sa
s vysledkami analyzy spolo¢nosti Fishburn Hedges and Echo (McNaughton, 2012)
publikovanej v juli 2012, ktora uvadza, ze medzirocne viac ako 18 milionov zakaznikov vo
Velkej Britanii komunikovalo so znackami prostrednictvom socialnych sieti, a zdroven az 65
% oslovenych zdkaznikov, ktori vyuZili formu komunikacie prostrednictvom sociélnych sieti
suhlasi s nazorom, Ze socialne média predstavuji lepSiu formu komunikacie ako klasické
telefonické dopytovanie sa prostrednictvom call centra.

Za vyuZzivanie socialnych sieti ako vhodného komunikaéného nastroja v rovine
zakaznickej podpory potvrdzuju taktiez vysledky prieskumu marketingovej agentary
Conversocial (2013) publikované v oktobri 2013 zaoberajucej sa primarne zakaznickou
podporou Vv prostredi socialnych sieti. Prieskum poukazuje na skuto¢nost’, ze 81 % z top 100
on-line predajcov odpoveda na podnety zakaznickej podpory prostrednictvom socialnej siete
Twitter. Porovnatelne 80 % spolo¢nosti komunikuje podnety zakaznickej podpory
prostrednictvom socidlnej siete Facebook. Za vyznamné zistenie povazujeme skutocnost, ze
50 % predajcov uzavrie podnet zékaznickej podpory eSte v prostredi socidlnej siete, bez
d’alSieho nasmerovania na zodpovedné oddelenia ¢&i pracovnikov. Pozitivne vnimanie
socialnych sieti ako nastroja zdkaznickej podpory potvrdzuju vysledky vyskumu spolo¢nosti
Social Media Today a SAP (Heiligman - Lieu, 2012), kde zo 118 oslovenych spolo¢nosti sa
71,20 % vyjadrilo, ze ich spolo¢nost’ aktivne vyuziva socialne siete ako nastroj zakaznickej
podpory. V ramci tejto skupiny respondentov viac ako 65 % spolocnosti odpovedalo, ze
vnimaju vplyv socidlnych sieti na zdkaznicku podporu kladne az velmi kladne. 0,5 %
respondentov sa vyjadrilo, Ze sociélne siete maju negativny vplyv na ich zékaznicky servis.
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Velmi pozitivne

Pozitivne

Mierne pozitivne

Nie je patrné

Negativne | (.5%

Velmi negativine | 0.0%

Graf 1: Vplyv socialnych sieti na zakaznicku podporu.
Zdroj: Vlastné spracovanie na zaklade Heiligman - Lieu, 2013

Za fenomén sucasnosti modzeme bez diskusie povazovat celosvetovo najpopulérnejSiu
socidlnu siet’ Facebook, ktora s viac ako 1,11 mld. mesacne aktivnymi pouzivatelmi (MAP)
aviac ako 665 mil. denne aktivnymi pouzivatelmi (DAP) predstavuje celosvetovo
najrozsirenejsiu socialnu siet’ (Constine, 2013). Tomuto trendu sa nevyhlo ani Slovensko, kde
hodnota aktivnych pouZivatel'ov k mesiacu marec 2013 prestavovala viac ako 2 miliony, ¢o
predstavuje 37,6 % celkovej populacie a v pripade internetovej populécie je to 47,57 %
(SocialBakers, 2012).

Graf 2: Podiel pouzivatel'ov Facebooku na celkovej populécii a internetovej populécii SR.
Zdroj: Vlastné spracovanie na zaklade SocialBakers, 2012

Tak ako pri globalnych znackéach a spolo¢nostiach, tak aj v rdmci tuzemskych spolocnosti
mdZeme Vv sucasnosti pozorovat’ aktivny pristup ku komunikacii v prostredi sociélnych sieti
S0 svojimi cielovymi skupinami. V podmienkach slovenského internetového trhu je to prave
socialna siet’ Facebook, ktora dominuje z pohl'adu pouzivatel'skej zakladne a v ramci ktorej
mobzeme najst’ vhodné priklady vyuzitia tohto komunika¢ného kanalu. Jednym z kladnych
prikladov efektivneho vyuZivania socialnych sieti ako néstroja zakaznickej podpory je
spolo¢nost’ Telefonica Slovakia. Facebook stranka spolocnosti méd viac ako 119 tisic
fandSikov — 0daj k oktobru 2013. V pripade sledovanej premennej Talking about this
(Hovoria o tom), ktora predstavuje pocet pouzivatel'ov v interakcii sdanou Facebook
strankou za obdobie poslednych 7 dni, dosahuje priemernt hodnotu za posledné 3 mesiace
2431 pouzivatel'ov - Udaj k oktébru 2013 (SocialBakers, 2013).
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Maria = = 02 5K
SN | 2. oktobra 2013 012:57 |

zdravim.bol mi odcudzeny telefén.ako mam teraz postupovat? da
sa nejak teraz vystopovat’ alebo ako?? vdaka

Pad =a mi to - Komentovat'

Mapigte komentar...

0 02 SK Ahoj Maria, z nasej strany ti mé#eme len zablokovat' SIM

2  kartu vod zneuditiu a nasledne ti v O2 Predajni vydame novi s
rovnakym t.C. za poplatok 8€, 5 vystopovanim telefonu sa obrat’
priamo na policiu. Petra.

Padi sa mi to - Odpovedat’ - &2 1 - 24 oktobra o 13:12

Obrazok 1: Ukazka zakaznickej podpory Telefénica Slovakia na socialnej sieti Facebook.
Zdroj: Facebook.com

Spolo¢nost’ v ramci svojej Facebook stranky komunikuje podnety ako existujdcich, tak aj
potencialnych zakaznikov vo forme pouzivatel'skych prispevkov pridavanych na ¢asovej osi
Facebook stranky — Obrazok 1. Rozdielny pohlad na rieSenie problematiky zakaznickej
podpory Vv prostredi socialnej siete Facebook maji konkurenéné spolo¢nosti Orange
Slovensko a Slovak Telekom. V pripade Slovak Telekomu absentuje akakol'vek moznost
dopytovania sa spolo¢nosti prostrednictvom Facebook stranky.

Roman Aplikdca Orange GO je uplne bezplatna?
20.07.2012 12:48:11

Orange poradca Dobry den pan Roman, Aplikacia Qrange GO je
bezplatna. 5 pozdravom Orange
20.07.2013 12:53:59

Michaela Dobry den, Orange, chcem sa opytat, ako je mozne, ze
jednu MMS z Chorvatska doruc na Slavensko a drubu nig?
19.07.2012 13:40:39

Orange poradca Dobry den, v pripade overenia a presetrenia
technickych problemoy, co moze byt aj nedorucena MMS z roamingu je
nutne kontaktovat nasu NOMSTOP zakaznicku linku 0905 205 905,
Dakujeme za pochopenie 5 pozdravom Crange

19.07.2013 14:22:42

Obrazok 2 Ukazka zakaznickej podpory Orange Slovensko na socialnej sieti Facebook.
Zdroj: Facebook.com

Na druhej strane spolo¢nost’ Orange Slovensko na rozdiel od spolo¢nosti Telefonica Slovakia
neposkytuje moznost pouzivatelom pridavat prispevky v ramci ¢asovej osi, ale v ramci
obl'ibenych poloziek Facebook stranky poskytuje samostatnti sekciu venovanu zékaznickej
podpore. Tato samostatna sekcia obsahuje moznost” zaddvat' dopyt na zakaznicku podporu
ako aj prehl'ad zodpovedanych podnetov, taktiez odkazy na webova stranku spolo¢nosti
venovanu d’al$im oblastiam zakaznickej podpory.
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Nevyhodou rieSenia zakaznickej podpory spolo¢nosti Orange Slovensko v prostredi socialnej
siete Facebook je skuto¢nost’, ze samotna realizovana a prezentovana komunikécia absentuje
moznost’ d’alSieho zdiel'ania, vyjadrenia nazoru inych pouzivatel'ov v ramci komentovania ¢i
prejavenia suhlasu prostrednictvom funkcie Paci sa mi to. Moznost’ bezprostrednej interakcie
- spatnej vdzby medzi znackou a pouzivatelom v podobe existujuceho — potencialneho
zakaznika povaZzujeme za jednu z hlavnych vyhod socialnych sieti vSeobecne, ktord
Vv skusenych rukdch marketérov dokaze pozitivne ovplyviiovat’ imidz spolo¢nosti.

Zaver

Zakaznicka podpora vSeobecne predstavuje vyznamny nastroj konkurencného boja a zaroven
faktor ovplyviujaci spokojnost’ zakaznikov, ktora s prichodom socialnych medii nadobuda
novy rozmer. Marketéri spolo¢nosti poskytujucich sluzby alebo ponukajucich na trhu produkt
zacinaju Coraz vyraznejSie vyuzivat’ socidlne siete ako efektivny nastroj podpory zakaznikov,
subeZne s klasickymi formami ako je e-mailova a telefonicka komunikacia. Socialne siete vo
vztahu k zékaznickej podpore je potrebné vnimat’ ako sucast’ budovania pozitivného imidzu
a zérovein moznost’ hlbSiecho pohl'adu do fungovania samotnej interakcie s cielovymi
skupinami, poznania ich ndzorov a postojov, o pre marketérov predstavuje hodnotni bazu
dat pre d alSie rozhodovanie.

Tento prispevok je jednym z ciastkovych vystupov v stcasnosti rieseného vedecko-vyskumného grantu VEGA
c:1/1338/12 s nazvom ,Vplyv virtudlnych socialnych sieti na potencialnych  spotrebitelov
a zvyseénie konkurencieschopnosti slovenskych MSP.“
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