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Abstrakt: Prispévek se zaméruje na charakteristiku pritomnosti vybranych zastupct
bankovniho a telekomunika¢niho sektoru na socialni siti Google+. V prvni ¢asti je
charakterizovan zkoumany soubor, nasledné jsou jednotlivé profily popsany
z pohledu miry, zptsobu jejich vyuziti a také vystupovani zastupcl spolecnosti.
V druhé casti ¢lanku jsou diskutovany vybrané prispévky vyznamnych osob na
Google+ vztahujici se ke zkoumanym sektorim. Byl zjistén rozdil ve zphsobu
pouzivani profilii spoleCnostmi a to jak ve frekvenci tvorby pfispévki, zplsobu
vystupovani, tak i ve form¢ reakce na kritické prispévky a komentare. Zaroven byl
na prikladech prispévkid vyznamnych osob popsan stav, kdy reakce zastupce
spolec¢nosti ptispéla k dalsi eskalaci konfliktu a jeho Sifeni socialni siti.

Klic¢ova slova: Google+, bankovni sektor, telekomunikace, pfispévek, socialni sit’.

Abstract: The article focuses on examples of the presence of the banking and
telecommunications sector on Google+. In the first part investigated set is described,
and then the individual profiles are discussed from the perspective of the ways
of their use and also behaving of company representatives is mentioned. In the
second part of the article chosen posts of important individuals on Google+ related
to the investigated sectors are discussed. The difference was found in the ways how
companies use their profiles, in the posting frequency, communication styles and
goals, as well as in the form of responses to critical posts and comments. Also, the
examples of the contributions of significant individuals were described where the
response of the representative contributed to the further conflict escalation and
spread through social network.
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1  Uvod

Socialni sité jako je Facebook nebo Google+ jsou jiz kazdodenni soucasti zivotl velkého
procenta spotiebitel. Proto se na né spolenosti musi divat jako na informacni zdroj
soucasného i potencialniho zédkaznika, kanal rychlé zakaznické podpory i komunitni nastroj.

Uzivatel¢ socialni sit¢ Google+ mohou jednotlivym ptispévkiim a komentaiim piidélovat tzv.
+1, coz je obdoba Like na Facebooku. U ptispévku s vysokym poctem +1 a komentaia roste
pravdépodobnost, Ze bude zatazen do kanalu ,,O ¢em se mluvi a tim oslovi dalsi potencialni
zakazniky. V ¢lanku (Paniagua & Sapena, 2014) je prokazana pozitivni korelace mezi poctem
sdileni ptispévki, kladného hodnoceni na socidlni siti a trzni hodnotou spolecnosti.

Sektory bankovnictvi a mobilnich operatort byly zvoleny ptedev§im proto, ze jde o oblast
podnikani s nizkou bariérou piechodu ke konkuren¢nimu dodavateli sluzeb mj. diky
ptenositelnosti mobilnich ¢isel, kodexu mobility klienti bank a zaroven vysoce homogennim
produktem. Dal§im vyznamnym faktorem pii volb¢ téchto sektorti byla nasycenost trhu a tim 1
vysoky dlraz na udrzeni stavajicich zékazniki na rozdil od situace v devadesatych letech
minulého stoleti.

2  ReSerSe a vyzkumné metody

Socialni sité slouzi mj. k rychlému sdileni aktudlnich informaci o udalostech, na které klasicka
média nejsou schopna dostatecné¢ pruzné reagovat a v nékterych piipadech slouzi pro
zpravodajské stanice a média jako pohotovy zdroj informaci s diskutovatelnou spolehlivosti a
v zavislosti na pouzité¢ platformé i odlisSné formé Sifeni informace (Scifleet, Henninger &
Albright, 2013). Zaroven je mozné identifikovat korelaci mezi urcitou udalosti a Spi¢kou
vzajmu o urCité slovo, téma nebo hashtag (Zhao et al.,, 2012). Mira viralnosti S$ifeni
jednotlivych ptispévki se mize liSit mj. podle pouzitych forem vyjadieni sdéleni (Guerini,
Staiano & Albanese, 2013).

Problematika fizeni vztahu se zdkaznikem, propagace i pfitomnosti na socidlnich sitich je
diskutovana v tad¢ publikaci. V pfipadé nespokojenosti s urovni poskytovanych sluzeb
spole€nosti mize u zakaznikii vnikat pocit nespokojenosti, frustrace, hnévu az uktivdéni.
Takovy zakaznik se pak miize snazit §ifit na riznych webovych portalech, forech a socidlnich
sitich o spole¢nosti negativni informace. Dal§im disledkem je klesajici loajalita ze strany onoho
zéakaznika a ochota nadale pouzivat produkty dané firmy. S rostouci mirou nespokojenosti pak
roste 1 pravdépodobnost, Ze svoji nespokojenost vyjadii nejen ve virtudlnim prostiedi, ale
rozhodne se opustit danou spole¢nost (Kalamas; Laroche & Makdessiann, 2008). Pocet osob,
které mlize osoba nespokojend s kvalitou sluZzeb s minimalnimi néklady na Sifeni informace
ovlivnit, roste s jejim vyznamem a pozici v socidlni siti. Jak popisuje (Huffaker, 2010)
z pohledu sité vyznamné osoby mohou jednoduse ovliviiovat ostatni vyjadfovanim k urc¢itému
tématu predevsim diky schopnosti jasn¢ formulovat myslenku, asertivitou a vysokou aktivitou
v siti. Jednim ze stale relevantnich néstroji pro urcity segment populace (Generace Y) piesto
zustava e-mailova kampan zaméiend na konkrétni zdkazniky ¢i dal$i tradi¢ni marketingové
nastroje pro propagaci bankovnich sluzeb (Kabirou & Gao, 2013).
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2.1 Metodologie

Prvnim cilem ¢lanku je popsani pfitomnosti vybranych vyznamnych spole¢nosti ptisobicich v
Ceské republice a zaroveii na socialni siti Google+ z pohledu vyuziti tohoto nastroje k propagaci
svych produkti a sluzeb, budovani pozitivniho obrazu spolecnosti a feSeni potencidlné
konfliktnich reakci na ptispévky.

Druhym cilem je zjisténi miry vlivu a vyjadfovani se ke kvalit¢ sluzeb nejvyznamnéjSimi
osobami na socialni siti Google+ z pohledu poctu sdileni jejich ptispévki, diskuze ziskanych
dat a vyvozeni zavérti o daném vzorku. K ziskani informaci o situaci na socialni siti Google+
byl pouzit nastroj CircleCount (www.circlecount.com).

Na zaklad¢ informaci o subjektech ptisobicich ve vybranych sektorech byl proveden piedvybér
vhodnych profilti spolecnosti k diskuzi a hodnoceni. U kazdého sledovaného profilu byly
zkoumény vetejné prispévky a komentéaie z obdobi 2012 az 2014 s dirazem na rok 2014.
Nastroj CircleCount se pak omezuje na obdobi poslednich 4 tydnd.

K charakteristice ptispévkil na Google+: Obrazek 1 popisuje pruméerny pocet udélenych +1 u
prispévkil za posledni 4 tydny a zaroven u maximalné poslednich 50 ptispévkl na jednotlivych
profilech z CR s vice nez 10 000 sledujicimi. Z grafu na Obrazku 1 je patrné, Ze jen 8 profilii
evidovanych pod Ceskou republikou ma podle CircleCount primérny poéet udélenych +1 u
svych prispévkil vyssi nez 10 za posledni 4 tydny a u maximaln€ poslednich 50 ptispévkii.
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Obr. 1. Primérny podet udélenych +1 u piispévki na profilech z CR s vice nez 10 000 sledujicimi za posledni 4
tydny a u maximalné poslednich 50 ptispévku. Zdroj (CircleCount, 2014).

Pokud se zam¢fime na nejkomentovanéjsi (primérny pocet komentaiti na jeden piispévek)
profily na Google+ jednozna¢né vede T-Mobile CZ diky politice piiblizn¢ jednoho ptispévku
za mésic. Obrazek 2 ilustruje dalsi vyznamné profily z pohledu primérného poctu komentait
pod ptispevky za posledni 4 tydny a u maximalné poslednich 50 piispévka.
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Obr. 2. Primérny pocet komentait u ptispévki z CR na Google+ pro profily s vice nez 10 000 sledujicimi Géty
za posledni 4 tydny a u maximalné poslednich 50 ptispévki. Zdroj (CircleCount, 2014).

Pro identifikaci vyznamnych osob z pohledu sdileni, poctu sledujicich a poctu piidélenych +1
byl opét pouzit CircleCount.

3 Reseni a vysledky

3.1 Segment mobilnich operatori

Do prizkumu chovani a ptfitomnosti na Google+ byli zahrnuti vSichni tfi hlavni mobilni
operatofi piisobici na tzemi Ceské republiky a vybrani virtualni operatofi v jejich sitich.
Tabulka 1 shrnuje zdkladni charakteristiky jejich profili na Google+. Kli¢em k volbé
uvedenych operatori zmnoziny téméf 80 operatort puasobicich v Ceské republice byl
piedevsim jejich trzni podil a aktivita (pocCet prispévki a komentaiti vztazenych k danému
operatorovi) na Google+.

Operitor Profil Pocet Pocet Pocet prispévki
fanousSkii  zobrazeni za listopad 2014

CANISTEC s.r.0. +VoocallCz 114 21 809 0

(Voocall)

MAFRA a.s. (Mobil.cz) 280 97 596 0

MAXPROGRES mobile, 14 25904 0

s.r.0. (99mobile)

02 Czech Republic a.s. +02 CZ 31157 1752351 5

SAZKA a.s. (Sazka 5 19 895 0

Mobil)

T-Mobile Czech Republic +TMobileCZ 32 790 1019035 1

a.s.

Vodafone Czech Republic +VodafoneCZ 31 700 1106455 3

a.s.

Tab. 1. Piehled vybranych profili mobilnich operatorti na Google+. Zdroj autor.
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Vzhledem k nizké aktivité virtualnich operatorti se dalsi analyza zaméti na O2, T-Mobile a
Vodafone. T-Mobile pouziva prispévky predevsim k propagaci sluzeb (napt. mobilni televize,
pokroku v pokryti izemi), novych zatizeni a informaci ze zakulisi spole¢nosti. V diskuzich pod
prispévky reaguje zastupce spolecnosti zpravidla do druhého dne a dokéze se vyrovnat i
s nespokojenymi zdkazniky, zaroven poskytne rady spojené s nepfili§ komplexnimi problémy.
Frekvence publikovani ptispévki je ovSem nizka.

Vodafone vyuziva ucet na Google+ k propagaci svych produktti a podpofe svych dalSich
marketingovych kanalt. Pfikladem muze byt aktudlni kampai s Tomasem Vernerem a tvorba
o¢ekavani u sledujicich osob pfed samotnym odhalenim kampané. Na profilu jsou zminény i
charitativni aktivity a dalsi ¢innosti.

Struktura odpovédi zastupce operatora je v podstaté vzdy strukturovana:
+Jméno tazatele, Pozdrav, Kiestni jméno tazatele, Odpovéd’, Kiestni jméno odpovidajiciho.

Tento standard mulze prispivat k dalSimu posileni loajality zdkaznika. Na komentaie pod
piispévky stejné jako zastupci ostatnich operatori dokéze zéstupce Vodafone reagovat
s kratkou prodlevou a obvykle tak, ze nedochazi k dalsi eskalaci konfliktu. Ptiklad zvladnuti
situace je na Obrazku 3.

Lukas Bojko +2
Co takhle konecné pokryt ‘celou’ republiku kvalitnim a pinohodnotnym
signalem &

é Vodafone CZ
+Lukas Bojko Hezké odpoledne, Lukasi,
tak na tom se nage Madace nepodili :-) UZ od konce minulého roku
pracujeme na tom, abychom rychla mobilni data zpfistupnili co nejvétsimu
poétu obyvatel, k dnedku uZ jsou dostupna pro 86 % obyvatel CR. NaSe
dali plany najdete na http://tam.je/gpturbo. Ondra

E Lukag Bojko +
+Vodafone CZ dik za info ) tak si budu muset poékat do vanoc, pokud je
to fakt co prezentujete

é Vodafone CZ +1
+Lukas Bojko Jestli jsem se dival dobie, Ze jste z Bystiice, tak tam budeme

mit LTE do 2 mésici -) Ondra

Obr. 3. Priklad komunikace zastupce spolecnosti Vodafone na Google+. Zdroj (Google+, 2014a).

02 zvetejiluje své prispévky Castéji nez T-Mobile, diky tomu ma moZzZnost udrzovat se ve
streamu sledujicich osob, obsah ptispévkl je obdobny jako u Vodafone. Komentaie zastupce
operatora pak maji podobnou strukturu jako u Vodafone s tim rozdilem, ze ¢asto pouzivaji
zdrobnélinu kiestniho jména odpovidajiciho zastupce O2.

Pokud nereaguje na komentét pod ptispévkem spolecnosti jeji zastupce, jeho roli v nekterych
piipadech ptebira bézny uzivatel, ktery se snazi objasnit problém a situaci vytesit. Pfikladem je
ptispévek na profilu O2 vztahujici se k podvodnym e-mailiim s Zadosti o thradu vyuctovani.
Prestoze na komentai pana Hajka zastupce spole¢nosti O2 nereagoval, problém objasnili dalsi
uzivatelé sité (viz Obrazek 4).
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0 02 CZ
2  Sdileno vefejné - 20.10. 2014

Upozornéni na podvodné e-maily s Zadosti o dhradu vyagtovani

Nékteii nasi zakaznici v téchto dnech obdrzeli podvodny e-mail, ktery se snazi
plsobit jako vyiétovani za sluzby 02. Faledna vyictovani chodi ze stejné
e-mailové adresy jako oficialni - mojeo2@o2.cz. Pfedmét zpravy je Moje 02,
obdobi vyacétovani 14. 9. - 13. 10. Variabilni symbol zacina trojéislim 127 a konéi
trojéislim 841. Vice na http://od.o2.cz/varovani_maily

V&echna sva vyluétovani v zabezpegené podobé najdete na www.mojeo2.cz. MNa
tyto e-maily prosim nereagujte, neotvirejte pfilohu a radéji je okamzité smazte.

+6 A1 Y 2l ¢ |

5 komentaf

Fanda Hajek 20.10.2014
jak mize chodit podvodné vyiétovani ze stejné adresy jako z oficialni? To
si tam tedy masti kapsu néjaky zaméstnanec 02?7

. Igor Pechanec 20 10 2014
+Fanda Hajek Adresa odesilatele jde zfalsovat, vidyt je to jen hlavicka
emailu...

n Jan ReZab 20.10.2014

+Fanda Hajek Vis jak funguje SMTP? ZfalSovat adresu je naprosto
primitivni. Micméné 02 by ty legalni emaily mohla digitalné podepisovat. To
by mohlo pomoct.

Fanda Hajek 20 10.2014

chapu, Ze |de zfalsovat hlavicka emailu, aby se to tvafilo jako ofic, ale
stejné vidim odkud (z jakeé adresy) byl email odeslan a ve varovani je pravé
uvedeno, Ze jde o adresu. Proto mé to zarazilo.

Fanda Hajek 20.10.2014
aha, tak to jo. Diky za vysvétleni.
PreloZit

Obr. 4. Priklad vyfeSeni dotazu dal$imi uzivateli sit€ bez zasahu zastupce spolecnosti.
Zdroj (Google+, 2014g) upraveno autorem.

3.2  Segment bankovnich instituci

V &eské republice v soucasnosti podle (CNB, 2014) piisobi 45 bank nebo poboéek zahraniénich
bank, 11 druzstevnich zalozen, 15 zastoupeni zahrani¢nich bank a 358 uvérovych spole¢nosti.
Z této mnoziny subjektl byla vybrana podmnozina (uvedena v Tabulce 2) opét podle kritéria
podilu na trhu a aktivity na socialni siti.
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Subjekt Profil Pocet Pocet Pocet prispévkii za
fanouski  zobrazeni listopad 2014

Air Bank a.s. +airbank 1778 663 569 3

Ceska spofitelna, a.s. 255 556 213 2

Equa bank a.s. +equabank 206 147 250 1

Fio banka, a.s. +fiobanka 372 163 403 7

Komerc¢ni banka a.s.  +komercnibanka 54 724 74 25

mBank S.A., +mbankcz 1531 576 022 9

organiza¢ni slozka

Tab. 2. Piehled vybranych profilt bankovnich instituci operatorti na Google+. Zdroj autor.

Air Bank vyuziva ptispévky jako nastroj pro posileni vztahu se zakaznikem, neomezuje se
pouze na propagaci svych produktii a sluzeb, ale zaroven informuje o déni v bance, jejim
rozvoji, zminkéach o produktech spolecnosti v televiznich pofadech (Applikace) nebo o ocenéni
svych produktii v testech. Reakce na komentare je zpravidla jesté ten samy den, nedrZi se ovSem
na rozdil od Vodafonu pevné dané¢ho schématu.

Ceska spofitelna sviij profil pouziva obdobnym zptisobem jako Air Bank, informuje o
produktech, akcich podporovanych spole¢nosti nebo se prostfednictvim profilu snazi zvysit
informovanost klienti v oblasti bezpecnosti. Na druhou stranu zastupce spole¢nosti na
komentate pod ptispévky v podstaté nereaguje a to ani na ty pochvalné.

Equa bank propaguje na svém profilu produkty (napf. pojisténi, pljcky atd.) a zaroven
informuje o soutézich, ocenénich spolecnosti, dosazni dilezitych milnikl a déni ve spolecnosti.
Na obcasné komentare klientii ovSem reaguje spiSe stroze a ziidka (od srpna do listopadu 2014
pod Sesti prispévky jen 7 komentaid a jeden komentar pod hlavickou spole¢nosti).

Fio banka pfi pouzivani profilu sleduje podobny trend jako napt. Air bank, s klienty, i témi
potencidlnimi, se snazi udrzovat kontakt ne jen nabidkou sluzeb, ale i informacemi o akcich
banky, ocenénimi. Zarovenl zapojuje své klienty do betatestovani a designu svych aplikaci.
Pravé to, ze dochazi k zapojeni budoucich uzivateli komer¢niho softwaru do vyvoje a
reflektovani jejich pozadavki i velkymi spolecnostmi Ize onacit za jeden z trendli roku 2014
pii procesu vyvoje (viz Microsoft a zptisob vyvoje Windows 10). Obdobné zapojuje do vyvoje
aplikaci sv¢ klienty napt. Air Bank. Zaroven zastupce banky pribézné reaguje na komentéie
pod ptispévky, ovsem v nékterych ptipadech s prodlevou.

Komer¢ni banka pouziva profil aktivné (az desitky pfispévkll mésicn€) a ke splnéni Siroké
palety cilti. Kromé tradi¢ni propagace produkttii a sluzeb se pokousi o odleh¢ené informovani o
zajimavostech spojenych s pfedmétem podnikdni ale i zapojeni do riznych akeci (napf.
Movember). Je tieba konstatovat, ze na vétSinu vyzev k diskuzi nad néjakym tématem nikdo
nereagoval. Dochazi tak k situacim, kdy snaha o velky pocet piispévklli miize pisobit na
navstévnika negativné. Piikladem netspésného prispévku je Obrazek 5.
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Komeréni banka

— s

Dopliite vétu: ,Pojisténi mé zachranilo, kdyz:

+1 L

Obr. 5. Priklad ptispévku, ktery po téméf mésici po uvefejnéni mize pisobit na navstévnika negativné.
Zdroj (Google+, 2014b).

mBank vyuziva profil pfedev§im k informovani klienti o produktech a sluzbach a jejich
upravach, bezpecnostnich rizicich a udé€leni cen. Pod pfispévky se ovSem casto objevuji
negativni reakce, napf. na zmény v internetovém bankovnictvi nebo ocenéni délenym prvnim
mistem ve srovnavacim testu, které bylo bankou prezentovano vyrazné pozitivnéji, nez jaka
byla podle ¢tenait realita. Zaroven zastupce banky nedokézal zcela adekvatné reagovat na
kritiku (viz Obrazek 6).

mPajcka Plus je znovu na prvnim misté v hodnoceni.

Nyni s garanci nejlevnéjsi pujcky na trhu. - Blog - mBank

s

3 A = Wl

Skryt komentafe

Pavel Misak +1
=3 No nevim, mé& mBank pfipada spis na druhém misté, kdyz
klient celkové zaplati o 3000,- vic nez u Air Bank.

| mBank.cz
W Obé banky jsou na prvnim misté 3

Pavel Misak
=4 Jo jo, dvé prvni mista, jen u toho druhého prvniho jsou
celkové naklady na pujéku o 30% vyssi. Well done!

Obr. 6. Priklad reakce mBank na negativni komentat. Zdroj (Google+, 2014c).

3.2.1 Prezentace spole¢nosti vyznamnymi uZivateli

Ptedchozi text byl zaméten predevsim na obraz mobilnich operatori a bank tvofeny samotnym
subjektem. Zasadnim prvkem socidlnich siti a webu obecné je ovSem svoboda tvorby obsahu
samotnymi uzivateli. Pfi hledani informaci a dat nalezne uZzivatel celou fadu prispévki tykajici
se téchto subjektl. Ityto ptispévky, prfedevsim pokud pochazi od osoby s velkym poctem
sledujicich, mohou pfispét k pozitivnimu nebo negativnimu vnimani zminéné spolecnosti.

Ptikladem je ucet Marka Lutonského. Tento ucet ma 5 858 fanouskti a 3 063 588 zobrazeni,
tedy vice nez Ctyfikrat vysSi navstévnost nez nejnavstévovanéjsi zkoumany profil bank a
zaroven byl v dobé ptipravy ¢lanku na Sestém misté v ramci Ceské republiky v primérném
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podtu komentait pod jeho piispévky, sedmy v Ceské republice v primérném poétu sdileni jeho
prispévki a 25. v primérném poctu udélenych +1.

Dalsim uctem, ktery se vyjadiuje k bankam a zaroven disponuje vysokym poctem sledujicich
(9 228) a predevsim s vice nez 87 miliony zobrazeni je FrantiSek Fuka. Pokud uzivatel hleda
informace napt. o mBank nebo Equa bank mezi prvnimi vysledky na Google+ se pravideln¢
objevuji ptispévky prave téchto a jim podobnych vyznamnych ucta.

Ptiklad negativniho ptispévku analyzujiciho zmény, ktery se zobrazi pii hledani mBank je na
Obrazku 7. Tento pfispévek beéhem 6 dnl piimo sdilelo 8 dalsich ucth, pridano bylo 34

komentait a 48 +1.
@ Marek Lutonsky

Krasnou stranku nam +mBank.cz pfipravila k prezentaci svych
zmén od 1. bfezna. AZ by se ¢lovéku zdalo, Ze bude viechno lepéi a
zafivejsi. Vybéry zdarma, Ucet zdarma, karta zdarma, zrugené
poplatky. K tomu podrobné modelové priklady srovnavajici mBank s

mKonto - béZny ucet bez poplatk

G

+48 8 %E@&‘E

34 komentaii v

a Avathar Nabuchodonozor

Mbank méla a ma a bude mit jedny z nejhorgich kurzd pro
platby v zahraniénich ménach. Kdo tim plati mimo ¢r je
SPONZOr....

Obr. 7. Priklad kritického pfispévku o mBank Siticiho se siti. Zdroj (Google+, 2014d) upraveno autorem.

Piiklad negativniho ptispévku o Ceské spofitelné a zminka o mBank a Fio bance je na Obrazku
8 spole¢né s mapou dalsiho Sifeni tohoto ptispévku. Tento prispévek ackoli je z roku 2012 je
stale mezi prvnimi pii vyhledavani Ceské spofitelny na Google+. Pokud bude potencialni
zakaznik hledat podrobnéjsi informace o bance, nalezne tuto zkuSenost a informaci o
konkurentech v ramci dané¢ho sektoru. Zarovei se pod timto ptispévkem rozvinula diskuze o
zméné banky a jeden z ucti zacal mBank kritizovat za nevhodné nacasovani upravy sazebnikd.
Zastupce spole¢nost se diskuze v komentarich nezucastnil (nelze vyloucit, Ze pouzil néktery z
,heovétenych uctl). Je otazkou, zda by jeho oteviené vyjadieni mohlo situaci uklidnit a nebo
by jen pfispélo k dalsimu zhorSeni situace a rozsitilo fady diskutujicich. Moznou strategii by
bylo pfiznani problému s ,,povinnym* vyplnénim dotazniku, objasnéni motivace a predevsim
omluva.
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é—j@ Frantisek Fuka
i Sdileno vefejné - 1.11.2012

Byl jsem v nejmenované bance (0K, byla to +Ceska spofitelna)
zrusit véechno (Gcet, kartu). Kdyz jsem to sleéné u prepazky
vysvétlil, tak se necukala a pravila, koukaje na monitor: "Jisté, tak to
zrusime. Jenom tady musite zodpovédét do dotazniku, proé to
rudite. Otazka 1. Divodem zrugeni je..”

Ja ji trochu nesluné pierusil: "Mné se moc nechce to vypliiovat”

Ona: "Pomizete tim zlep&it nae sluzby”

Ja: "Ale ja nemam zajem pomahat vam zlepSovat vage sluzby,
mozna dokonce naopak”

Ona: "To ale musime vyplnit, jinak mé ten systém nepusti dal”

Ja (spiSe pobavené): "Cheete fict, Ze mam pii ruseni Uétu povinnost
vyplnit dotaznik o divodech zrugeni?"

Ona: "Tak ja to zkusim jestli mé to pusti dal i bez toho™.
Pointa: Pustilo ji to dal i bez toho, to jsou véci!

(Pokud vas to zajima, me finanéni potfeby jsou nyni kompletné
zajistény prostrednictvim kombinace +mBank.cz a +Fio banka)

+42 10

54 komentail v

6 vefejnych sdileni / celkem 10 sdileni.

Soukromé sdilené pfispévky nezobrazujeme

+ osel Némec

Jan,Rosa

= Jifi Spac

Frantise‘k Fuka

Daniel Felix Hrouzek
Vaclav Soff
\

Janek Wagner

Obr. 8. Piiklad ptispévku kritického piispévku viiéi Ceské spofitelné a doporuéent sluzeb konkurence spoleéné
s mapou sdileni pfispévku. Zdroj (Google+, 2014e).

Dalsim ptispévkem a ukazkou nevhodné reakce zastupce spolecnosti je na Obrazku 9. Situace
s nefungujicim ruSenim souhlasu s inkasem po pfechodu na novou verzi internetového
bankovnictvi mBank vyvolala fadu negativnich reakci a zptsob, kterym reagoval zastupce
mBank situaci jen dale rozdmychal. Jeho odpovéd’ zaroven byla do jisté miry anonymni nebot’
svou odpoved nijak nepodepsal a tim nezosobnil. Pravé zosobnéni a lepsi promysleni struktury
odpovédi mohlo situaci do jisté miry uklidnit jako v pfikladu na Obrazku 3 popisujiciho stiznost

na pokryti signalem.
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@ Marek Lutonsky

MBank se prechod na novy systém skutecné nepovedl.

Situace: v Unoru jsem smazal jedno inkaso, ted ho potfebuji zadat
znovu. Po vloZeni kédu z SMS vEak vidim ve starém i novém

MAREK LUTOMSEY Frosledni (mpiing prhisdent 26072014, 206
miKovte 08007921 Pededsl pelspdind offidden: 05092011, LSS

¥ Opirae s nerdails

IRKASE) PO IVOLDIT GCET J1E DS Tug

pit

o ¥ B

Skryt komentafe A

| mBank.cz 11 .3 2014

w Dobry den Marku,
tato situace s inkasem nas skuteéné mrzi. Delsi reakéni
doba byla zplisobena tim, Ze jsme &ekali, Ze nam chybu IT
opravi. Bohuzel se posléze ukazalo, ze to nebude tak
rychlé jak jsme ocekavali. V soutasné dobé se situaci
zabyvame na urovni managementu a doufame, Ze to
prispéje k jejimu rychlejSimu vyfeseni. Omlouvame se za
komplikace.

i Jiffi Dusek 4 +15
+mBank.cz mozna by bylo lepsi se tou chybou zabyvat na
urovni IT, nez nejakeho managementu ;)

@ Marek Lutonsky

014 +10

+mBank.cz Nezlobte se, ale oprava moznosti zadat inkaso
musi byt rychla. Ne — musi byt okamzita, kdyz uz se stane
takova ostuda a vznikne problém v ovladani zakladni
bankovni sluzby.

Obr. 9. Prispévek k problému nové verze bankovnictvi mBank a reakce zastupce spolecnosti.
Zdroj (Google+, 2014f).

4 Diskuze a zavér

Na uvedenych ptikladech byl demonstrovan rozdil mezi obrazem, ktery se o sob¢ snazi tvorit
vybrané spolecnosti prostfednictvim sité Googlet+ (podle komunikaéni strategie kterou
spolecnost zastava je to napi. u Air Bank srozumitelnost, otevienost, vstiicnost v duchu
firemniho motta) a obrazem, ktery vytvareji vyznamni uZzivatelé této sité (napf. problémy
s elementarnimi pozadavky, odpor ke zménam). Je patrny rozdil v poctu, zptsobu, struktufe i
dopadu reakci na ptispévek vlozeny napt. zastupcem banky anebo vyznamnou osobou v ramci
Google+. Predevsim proto ze profily vyznamnych soukromych osob maji 1 fddové vyssi
celkovy pocet navstév nez profily zkoumanych spolecnosti.

Na zédklad¢ zhodnoceni jednotlivych profill a strategii je patrné, ze nékteré banky nebo mobilni
operatofi preferuji vysokou frekvenci piispévkil a aktivni pfistup ke klientim a jejich

J )

komentaiim (napt. Vodafone vs. T-Mobile), maji definovanou standardni strukturu odpovédi
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a reakéni ¢as (napi. Air Bank vs. Ceska spofitelna), jiné v podstaté dopliiuji piispévky svoji
webovou prezentaci a posledni skupina jen zaloZzila profil a aktivné s nim nepracuje (napf.
MAFRA — Mobil.cz). Dalsim zplisobem vyuziti profilu je zapojeni budoucich uzivateli do
testovani aplikaci spolecnosti (napf. Air Bank nebo Fio Banka) a tim mozné posileni vztahu
zékaznika se spolec¢nosti.

Zaroven zastupci spolecnosti Casto nereflektuji ve svych odpovédich vyznam osoby tazatele
v ramci sité. V opacném piipadé by bylo nepravdépodobné, ze by napt. zastupce mBank
reagoval na piispévek Marka Lutonského zpiisobem popsanym na Obrazku 9.

Prave ptispévky pochazejici z okoli banky nebo mobilniho operatora jsou ¢asto kritické a maji
diky pozici vyznamného autora v siti relativné velky pocet zasaZenych osob. Je na zvaZeni
zastupcu téchto instituci, zda svou komunikacni strategii vice nepfizpusobit pravé témto
negativnim hlasim. Tedy, pfi feSeni dotazu, stiznosti i zminky o spole€nosti by se zastupce
spolecnosti mél zbézn¢ seznamit s profilem tazajiciho, zda jiz v minulosti s bankou
prostfednictvim sité¢ komunikoval, jakého vysledku dosahl, jaky je jeho komunikaéni styl,
reakce na argumentaci, jaké je jeho postaveni v socialni siti a tim i potencialni dopad jeho
spokojenosti ¢i nespokojenosti na spolecnost a témto parametriim ptizptsobit obsah i formu
své odpovedi.

Na zéavér lze také doporucit zastupcim spolecnosti na socidlni siti zosobnéni odpovéedi
podobnym zptisobem jako toho dosahuje Vodafone nebo O2, stanoveni maximalni reakcni

doby na ptispévek nebo komentét za ptedpokladu, ze je reakce vhodna a nehrozi vysoké riziko
vyvolani negativni odpovédi.
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