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Cilem této prace je charakterizovat a popsat komunikacni aktivity banky na socidlnich sitich.

Mezi dili dle patii definice jednotlivych socidlnich siti, véetné jejich strucné historie a také popisu
jednotlivych kandll socialnich siti, které konkrétni vybrand bankovni instituce pouziva.

V praktické ¢asti jsou analyzovany komunikacni plany banky za jednotlivé kvartaly roku 2015 a také
detailni nahled na pédi o zakazniky, ktera by vidy méla dosahovat téch nejvyssich kvalit.

Metodika

Na zakladé vyhledani a zjisténi informadi z relevantnich kniZnich, elektronickych a ostatnich verejné do-
stupnych zdroju nasleduje syntéza, komparace a interpretace v samotné teoretické casti prace, éimz vznika
literarni reserse.

Prakticka Cast se sklada ze dvou Casti. V prvni je pouZita analyza jednotlivych kvartal roku 2015. Podrobné
rozebrani jednotlivych kvartal( by mélo ukazat, na co lidé na sodalnich sitich banky nejvice reaguii. V druhé
Casti je analyzovana péce o zakazniky. Nasledné je uveden detailni ndhled na komunikacni strategii banky
vudi prispévkum lidi, pficemz nejvétsi diraz je kladen na skutecnost, jak dokaZe banka reagovat na prispév-
ky, a jak dlouho ji trva vyresit dotazy jednotlivych zakazniku.
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Banka a socialni sité

Souhrn

Bakalaiska prace se zabyva komunika¢nimi aktivitami banky na socidlnich sitich,
které slouzi jako dokonaly nastroj marketingu a komunikace. Prace je rozdélena na dvé ¢asti,
na teoretickou ¢ast neboli literarni reSersi, a na ¢ast praktickou.

V teoretické ¢asti jsou jednotlivé socidlni sit€¢ popsany, véetné jejich strucné historie
a funk¢nosti. Déle je tu pohled na vybranou bankovni instituci na socialnich sitich, které
pouziva.

V praktické ¢asti jsou v prvnim bloku analyzovany komunikacni plany za jednotlivé

vvvvvv

analyza péce o zdkazniky a na to, jak banka komunikuje na vybrané socidlni siti s uzivateli.

Kli¢ova slova: banka, socidlni sité, facebook, twitter, linkedin, youtube, google+, instagram,

Komeréni banka, péce o zakazniky, komunikaéni plan



Bank and social networks

Summary

This bachelor thesis is about communication activities of a bank on social networks,
which are a perfect tool of marketing and communication. The thesis is divided into two
parts, a theoretical part or literary research, and a practical part.

The theoretical part describes various social networks, including a brief history and
functionality. Then there is the view of the selected bank institution on social networks which
is using by the bank.

In the practical part in the first block are analysed communication plans for individual
quarters of 2015 and there is also a look at the most successful posts. Second block analyses

customer care and how the bank communicates on selected social network with users.

Keywords: bank, social networks, facebook, twitter, linkedin, youtube, google+, instagram,

Komeréni banka, customer care, communication plan
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1 Uvod

Socidlni sit€ jsou v dnesni dobé celosvétovym fenoménem. Nebylo tomu tak vzdy
a teprve béhem poslednich let zazily obrovsky skok a zacala je pouzivat vétSina planety, kde
je mozné se ptipojit k internetu. Socidlni média ovlivnily Zivoty mnoha lidi a pro podstatnou
¢ast z nich jsou témét nepostradatelné, at’ uz z divodu komunikace, hledani informaci ¢i
kvtli samotnému obsahu socidlnich siti, ktery je velice riiznorody. Obliba socialnich siti je
nejen u obyvatel, ale také u spolec¢nosti. Tyto firmy diky nim mohou oslovit daleko S$irsi
spektrum potencialnich zakaznikd a jejich reklama se béhem chvile dostane k velikému
mnozstvi uzivatell. Socidlni sit¢ se tak staly pomémé novou a velmi dalezitou formou
marketingu a komunikace.

Bankovni instituce nejsou vyjimkou a na socidlnich sitich funguji témét vSechny
tuzemské a také svétové banky. Banky se snazi komunikovat prostfednictvim vétSiny
socialnich siti, které jsou momentalné€ na trhu a jsou hojné vyuzivané. Sociélni sité¢ pouzivaji
jako zptsob komunikace vic¢i svym klientim ¢i potencidlnim klientim. Prezentuji zde
hlavné své vyhody oproti ostatnim bankdm, své Uspéchy na trhu, své produkty ¢i typy
ptispévkd, které zvysi image banky a dostanou se tak do povédomi vetejnosti. Socidlni sité
ale pouzivaji také jako komunikaci prave s klienty ¢i neklienty, o ¢emz vypovida dalezity
aspekt socidlnich siti, péce o zakazniky.

Teoreticka ¢ast se skladd z nékolika kapitol, z nichz je pllka zaostfena na socialni
sit€ obecné, na jejich historii, rozsifeni ve svété a na analytické néstroje socialnich médii.
Druhé polovina literarni reSerSe je zaméfena na vybranou bankovni instituci a popisuje jeji
komunikac¢ni aktivity na socialnich sitich, pé¢i o zdkazniky a porovnani s jinymi bankami.

Prakticka cast se sklada ze dvou ¢asti. V prvnim bloku jsou detailn¢ analyzovany
ptispévky z hlediska miry zaujeti a poctu interakci. V druhém bloku je rozebréna analyza
péce, mezi coz spada vyhodnoceni poctu otazek za uplynuly rok a doba, za kterou byly

otazky vyfteSeny.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem této prace je charakterizovat a popsat komunikacni aktivity banky na socidlnich
sitich.

Mezi dil¢i cile v teoretické ¢asti patii definice jednotlivych socialnich siti, véetné jejich
struéné historie a také popisu jednotlivych kanalii socidlnich siti, které konkrétni vybrana
bankovni instituce pouziva.

Cilem praktické c¢asti je analyzovat komunikaéni plany banky za jednotlivé kvartaly

roku 2015 a také detailni pohled na péci o zdkazniky.

2.2 Metodika

Na zéklad¢ vyhledani a zjiSténi informaci z relevantnich kniznich, elektronickych a
ostatnich vetejn€ dostupnych zdrojti nasleduje syntéza, komparace a interpretace v samotné
teoretické Casti prace, ¢imz vznika literarni reserSe.

Prakticka cast se sklada ze dvou €asti. V prvni je pouzita analyza jednotlivych kvartali
roku 2015. Podrobné rozebrani jednotlivych kvartali by mélo ukédzat, na co lidé na
socialnich sitich banky nejvice reaguji. V druhé ¢ésti je analyzovana péce o zdkazniky.
Nasledné je uveden detailni ndhled na komunikac¢ni strategii banky vici prispévkim lidi,
pfi¢emz nejvétsi diraz je kladen na skuteCnost, jak dokaZze banka reagovat na piispévky
a jak dlouho ji trva vyfesit dotazy jednotlivych zdkazniki. V ramci celé praktické casti jsou

vyuzity zékladni matematické a statistické metody.
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3 Literarni reSerse

3.1 Socialni sité

3.1.1 Obecny popis socialnich siti

Sociélni sit’ (anglicky Social network) je sluzba na internetu, kterd registrovanym
uzivatelim umoziuje vytvaret si osobni ¢i firemni profil. Tento profil mize byt vefejny ¢i
Castecné vetejny. [1]

Socidlni sit’ 1ze také popsat jako misto, které umoziuje sdileni jakéhokoli obsahu.
Mezi hlavni ¢innosti, které zde mohou uzivatelé provozovat, patii komunikace, sdileni
informaci, fotografii, videi, hrani her a dalsi zajimavé socialni aktivity. Komunikace mezi
uzivateli miize probihat vicero zplsoby. Miize to byt soukromé mezi dvéma uzivateli,
hromadné mezi uzivatelem a skupinou s nim propojenych dalSich uzivatelti anebo vetejné
na jakémkoliv pfispévku na dané socialni siti. [1]

Socialni média jsou ale také urcena i pro firmy. Ty zde mohou fungovat jako kazdy
jiny uzivatel, po cely ¢as zde pouze komunikuji za svoji firmu. Na socidlnich sitich mohou
budovat vztah s klienty, potencionalnimi klienty ¢i obchodnimi partnery a dostavat tim do
povédomi svoji znacku. Diky placenym reklamam ¢i marketingovym kampanim mohou
firmy pfitdhnout na své produkty mnohem vice lidi a to dokonce cilené. [12]

Kazda socialni sit’ je svym zptsobem specifickd. Maji mnoho spolecnych vlastnosti,
ale také maji ty, které je od sebe razantné oddéluji. Jan Rezab, spoluzakladatel analytické
spoleCnosti pies socidlni sité¢ Socialbakers, tika: "Mnoho socidlnich siti si tvori jejich viastni
obsahové platformy a méni tak socialni média. “ [24]

Sila socialnich siti se v posledni dobé ptesunula a nyni mohou byt ¢lenény do dvou
riznych kategorii, obsahové (anglicky Content networks) a spojovaci (anglicky Connection
networks). Obsahové socialni sit¢ jsou primarné o obsahu a dorucuji néco, néjaky obsah.
Piikladem miZe byt Instagram, YouTube ¢i blogy. Kdyby se obsah téchto siti odstranil,
jednoduse by nefungovaly. Spojovaci socidlni sit¢ jsou vSechny ostatni, kuptikladu
Facebook. Tyto sité jsou primarné o spojeni mezi uzivateli. Rezdb to vysvétluje takto:
., Kdybyste na Facebooku nemeli Zadné pratele, nebyli byste schopni dorucit Vas obsah,
protoze by Sel nula lidem. Pokud ale date obsah na YouTube, tak ten miize byt vidén zvenci

v§emi uzivateli a nikdo se nemusi s nikym pratelit. “ [24]
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Jan Rezab také vysvétluje, Ze je dilezité rozumét platformam, které se za¢inaji nové
pouzivat, a to hlavné kvili lepsim vysledkiim: ,,7o je ditvod pro¢ Facebook na piné care
vyhrava s videem, to je ditvod proc¢ Instagram je tak brilantni, pro¢ LinkedIn bude velice
dulezita platforma. Toto miize byt zacatek velké transformace v médiich a obsahu ve svete
socialnich siti. *“ [24]

Mezi nejznaméjsi a nejrozsirenéjsi socialni sit¢ dnesni doby patii Facebook, Twitter,
Google+, LinkedIn, YouTube, Instagram, Foursquare, Snapchat ¢i Vine. Prvnimi Sesti se

bude tato prace detailnéji zaobirat.

Obrazek €. 1 - Loga nejrozsitenéjsich a nejznamé;jsich socidlnich siti

-t

0U
Tube

zdroj: vlastni zpracovani; 2015

3.1.2 Popisy jednotlivych socialnich siti

3.1.2.1 Facebook

Obecny popis
Hlavnim cilem Facebooku, ktery firma komunikuje hned na své hlavni strance, je dat
lidem moznost udélat svét vice otevienym a propojenym. Lidé pouzivaji tuto socidlni sit’
hlavné kvuli spojeni se s rodinou a kamarady, kvili tomu aby se dozvéd¢li, co nového se ve
svete déje a také aby sdileli informace, na kterych jim zalezi a které je zajimaji. [1][5]
Facebook patii mezi nejrozsitenéjsi socialni sité. Je pln¢ preloZzen do devadesati dvou

jazykl. Angli¢tina a mnoho dalSich mé& mezi nimi i nékolik dialektd. Spole¢nost Facebook
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vydélava hlavné na reklamach na strankach, které jsou pfesné cileny podle z4jmu uzivatele
a jeho chovani na strankach samotného Facebooku. [18]

Firma kazdé Ctvrtleti zvetejiuje vysledky a na nich je vidét, ze pocet uzivatell stale
roste. Pocet dennich aktivnich uzivatell je za ¢erven 2015 v priméru 968 miliontl, coz je
nartist o 17% vzhledem k predchozimu roku. Facebook jako mobilni aplikaci pro chytré
telefony denné pouziva 844 milionti uzivateld, coz je nariist dokonce o 29% oproti cervnu
2014. Co se tyka uzivatel, ktefi se na Facebook piihlasi aspon jednou mésicné a aktivné ho
vyuzivaji, tak téch je dokonce 1,49 miliardy k 30. €ervnu 2015, tedy narist o 13% oproti
predchozimu roku. [5]

Historie

Tato socialni sit' byla zaloZena Markem Zuckerbergem, byvalym studentem
Harvardovy univerzity, v roce 2004. Mezi spoluzakladatele patii Dustin Moskovitz, Chris
Hughes a Eduardo Saverin. [1]

Z pocatku méla sit’ slouzit pouze pro studenty Harvardovy univerzity pod doménou
thefacebook.com, ale u této Skoly to neskoncilo. Béhem nékolika mésict se pripojily 1 dalsi
univerzity, at’ uz z Ameriky ¢i nékteré schvalené ze zahranici. Od tinora 2006 se zacaly do
této sité pripojovat nékteré nadnarodni obchodni spole€nosti. Postupem ¢asu Facebook rostl
a do sité pak jiz mohli pfipojovat vSichni. [1][5]

Facebook Chat, rok 2009, kdy bylo pfedstaveno tlacitko To se mi libi (anglicky Like) ¢i rok
2011, kdy byla vytvotena zed’ (anglicky Timeline) pro uzivatele. [5]

Facebook si byl vzdy védom konkurence. Roku 2011 proto spojil sily s firmou Skype
a spole¢n¢ vytvoftili videohovory pfimo na Facebooku. Na poli socidlnich médii chtél
Zuckerberg pokryt téméf vse, co se dalo a tak v dubnu 2012 koupil Instagram, v roce 2013
Atlas a v roce 2014 odkoupil svého ziejmé nejvétsiho konkurenta v oblasti posilani zprav,
sluzbu WhatsApp. [5]

Facebook se stal v poslednich letech velice populdrni. Své o tom svédc¢i i to, Ze v roce
2010 natocil rezisér David Fincher uspé$ny film pravé o této socialni siti s ndzvem The
Social Network. Osm nominaci na Oscara znaci, Ze film je bezesporu kvalitni. Snimek
nechava divakim nahlédnout do zac¢atka vzniku Facebooku, co vSe zrod tohoto fenoménu

provazelo.
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Funkce

Jednotlivci je na Facebooku umoznéno hledat si ptatele, chatovat s nimi, sdilet
veskery obsah s ostatnimi uzivateli, vytvaret tematické skupiny nebo stranky, udalosti,
vyvijet aplikace ¢i hrat implementované hry. To vSe pouze na jediném misté. [2]

Facebook ma né¢kolik moznosti i pro firmy. Ty mohou na Facebooku zakladat
oficialni stranky (anglicky Pages), diky kterym mohou komunikovat se svymi pfiznivci ve
vSech smérech a Uplné stejné jako jednotlivei s jejich osobnimi profily. Ke komerénim
ucelim je zde také moznost vyuzivat reklamu, coz jsou povétSinou textové inzeraty
s mensim obrazkem, komunikujici produkt firmy. Firmy maji i dal$i reklamni moZnost, a to
placeni si sponzorovanych piispévki. Pokud chtéji jakykoli pfispévek na své strance
zviditelnit, nastavi si pomoci par rychlych kroki dosah, cilovou skupinu, jeji vékové
rozhrani a také na jak dlouho ho chtéji propagovat. Tato forma reklamy je nejvice vyuzivana,
uz jen protoze to nevypada jako reklama samotna, ale jako piispévek kontaktl na zdi
uzivatele. [2]

V roce 2015 byla spusténa aplikace Facebook For Business, pies kterou vétsi firmy
stranky spravuji. Facebook For Business md mnoho vyhod, mezi neZ patii lepsi sprava

stranek, detailnéjsi analytika a ochrana soukromi spravct stranky. [18]

3.1.2.2 Twitter

Obecny popis

Diky Twitteru mizete komunikovat jakékoli informace hned, bez jakychkoli bariér,
pomoci tzv. tweetll. Tweet je pfispévek o maximalni délce v podobé 140 znakt, ve kterém
se mohou pouzivat velice popularni ,hashtagy*“. Hlavn¢ témito dvéma aspekty je Twitter
prosluly a vyuzivd ho mnoho firem ¢i slavnych osobnosti, které zde komunikuji takika
jakykoliv obsah. [6]
Historie

V roce 2006 se v hlave Jacka Dorseyho, spoluzakladatele Twitteru, zrodila myslenka
pravé o této socialni siti. Zpocatku si pfedstavoval Twitter jako platformu, ktera je velice
podobna SMS komunikaci, kde si skupina ptatel udrzuje svoji konverzaci a komentuji si
svoje piispévky na denni bazi. Béhem brainstormingu se spoluzakladateli podcastové firmy
Odeo, Evanem Williamsem a Bizem Stonem, pfedstavil sviij napad. Williams se Stonem ale
chtéli, aby sviij projekt rozvinul vice do hloubky. Béhem nékolika dni vznikl ,twttr*. Prvni

tweet napsal 21. bfezna 2006 prave Jack Dorsey. [15]
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Obrazek ¢. 2 - Prvni tweet, ktery napsal spoluzakladatel Twitteru Jack Dorsey

(.\ Jack

just setting up my twttr

54013 37787 T aeediEEY

zdroj: www.twitter.com, 2015

Twitter postupem casu zacal hodné rust, i ptes prekazky, které mu pres cestu kladl
napiiklad Steve Jobs a jeho firma Apple. V roce 2007 dal svétu dnes popularni hashtagy.
S timto ndpadem piiSel Chris Mesina, zaméstnanec Twitteru, ktery se na této socialni siti
zeptal, zdali by nebylo vhodné zacit pouzivat znak # pro skupiny. Jeho napad se velice rychle
uchytil a na dneSnim Twitteru patii mezi zakladni stavebni kameny. [15]

Twitter byl pouzit u nejvétsich svétovych udalosti, at’ uz to byl tweet NASY (narodni
ufad pro letectvi a kosmonautiku) o pfistani sondy Phoenix na Marsu, ¢i zasah proti Usamovi
bin Ladinovi ¢i u incidentu ve francouzském casopisu Charlie Hebdo.

V roce 2010 spustil Twitter sponzorované ptispévky a také povolil sdileni obrazk.
O tfi roky pozdé&ji spustila firma Vine, coz je aplikace pro nataceni a sdileni kratkych,
vétSinou Sestisekundovych videi. Tato aplikace méla byt konkurenci Instagramu, bohuzel
ptisla ponékud pozdé. Urcité se ale najdou taci, kteti tuto aplikaci vlastnici Twitterem,
pouzivaji. [6][15]

Funkce

Funkci Twitteru pro uzivatele je opravdu mnoho, ale mezi ty hlavni samoziejmé patii
psani tweetll. Dlilezity symbol v tweetech je ,.#“, ktery je oznaCovan jako hashtag. Ten znaci
dilezité ¢i zajimavé slovo v tweetu, které po jeho prokliknuti ukaze vSechny ptispevky, kde
byl tento hashtag pouzit. Dalsi dilezity symbol je zavinac, ktery slouzi pro oznacovani

jakychkoliv uzivateli na Twitteru. Mezi dalsi dtlezité aspekty patii sledovani uzivateld.
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Kazdy, kdo ma na této socidlni siti svij ucet, mize sledovat kohokoliv a odebirat jeho
ptispévky. Ty samoziejm¢ muize oznacit hvézdiCkou, jakozto ptispévek, ktery se néjakym
zpiisobem doty¢nému libi. V jiném piipadé mize tweet i retweetnout a v tomto moment¢ se
doty¢nému objevi na jeho profilu.

Pro firmy ma Twitter také nckolik funkci, mezi néz patii naptiklad sponzorované
ptispévky nebo dokonce i sponzorované profily. Témito funkcemi mize dokonce i cilené

cilit na uzivatele a nabidnout mu sviij produkt.

3.1.2.3 Google+

Obecny popis

Googlet+ nebo také Google Plus ¢i zkracené G+, v principu funguje na stejném
mechanismu jako Facebook, ktery mu je urcité nejvétsim konkurentem. Hlavni vyhodou
Google+ je propojeni s dalSimi sluzbami od Googlu, jako je YouTube, kalendar, Gmail,
Google disk ¢i Picasa, aplikace slouzici pro spravu fotografii. [3][8]

Historie

Tato sluzba byla spusSténa 28. cervna 2011. Google+ je dal$im pokusem velikdna
Google proniknout do svéta socialnich siti. Zpocatku byla uréena pouze pro omezeny pocet
uzivatelll a pouze na pozvanku. Od zafi 2011 je ale vefejny a piistupny komukoliv. Dva
meésice na to zacal Google+ umoznovat i firemni nebo neosobni profily. V listopadu 2013 se
propojil s jinou sluzbu od Googlu, s YouTube. [14]

Funkce

Google+ se od Facebooku, svého hlavniho konkurenta, li§i opravdu mélo. Funkce
jsou velice podobné a v mnohych ptipadech stejné. Google+ se snazi dobie pracovat s tzv.
kruhy, které slouzi k rozd€lovani ptatel ¢i sledovanych uzivateli. Komunikovat mtzete na
vSechny kruhy zaroven ¢i pouze na vybrané. [3]

Dalsi zajimava funkce je Setkéni, coz je videochat s maximalné¢ 10 prateli. Facebook
ma svoje tlacitko ,.like*, Twitter svoji ,,favorite hvézdic¢ku a Google+ ma zase +1. Chat
s kontakty funguje pomoci sluzby Google Talk, ktery funguje i v Gmailu ¢i jako samostatna
aplikace. Diky tomuto jsou kontakty z chatu uloZeny i1 v emailovém klientu. Google+ oproti
Facebooku v néem vy¢niva a v nécem zase ne. Za dobu své existence si samoziejmé nasel

své fanousky, ale Facebook je a bude jednickou na trhu socialnich siti. [3]
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3.1.2.4 LinkedIn

Obecny popis

LinkedIn je velice specificka socialni sit’. Je brana jako profesni socialni sit’, protoze
je vytvotena ptfevazné pro obchodni a profesni ucely. S tim souvisi i to, Ze je dostupna pro
uzivatele az po dovrSeni 18 let a ne od 13, jako tomu byva u jinych socidlnich sitich.
Smyslem této sit¢ je hlavné propojeni mezi kolegy, kamarady ¢i obchodnimi partnery.
LinkedIn byva v dnesni dobé hodné pouzivan i pro ucely nabirani novych zaméstnancii nebo
pro ziskavani obchodnich pfilezitosti. Mnoho spole¢nosti mé na LinkedInu firemni profil,
ktery je vyuZzivéan k vypisovani pracovnich mist a pro komunikaci s lidmi formou ptispévki.
V profilu uzivatele se nachazi jeho Zivotopis obsahujici polozky kariéra, pracovni mista,
vzdélani, konicky a mnoho dalSich. [7]
Historie

Socidlni sit’ LinkedIn vznikla na sklonku roku 2002. Do plného provozu piesla v
kvétnu nasledujiciho roku. Jejim zakladatelem je dnes jiz byvaly CEO Reid Hoffman, ktery
pod sebe stahl nékolik pracovnikii z PayPalu a SocialNetu. Roku 2007 skoncil Reid ve
vedeni firmy a po ném ji pfevzal Dan Nye. O rok pozdé&ji se LinkedIn stal globalni zalezitosti,
kdyz oteviel kanceldfe v Londyng. TentyZz rok firma rozsitfila své sluzby o LinkedIn
DirectAds, coz je funkce sponzorované reklamy. Nye ve firmé po roce skoncil a na jeho
misto znovu nastoupil Reid. Ten si s sebou pfivedl Jeffa Weinera a dosadil ho do funkce
prezidenta. Weiner, jenz nahradil béhem dalsiho roku Reida jako CEO, zapocal veliké véci
a zménil LinkedIn do dne$ni podoby. V roce 2012 prosla tato socidlni sit’ velikou
transformaci. Stranky se kompletn¢ zmeénily, pfibyly nékteré funkce a firma se zacala
soustfedit na tii hlavni koncepty: jednoduchost, riist a kazdodennost. [7][22]
Funkce

Jako na vétsSing socidlnich siti, tak i na LinkedInu se mohou vytvaret skupiny v rdmci
profesi nebo zajmu. Dalsi zajimava funkce, kterd je dosti podobna Yahoo! Answers se
jmenuje LinkedIn answers. Umoznuje celé komunité klast libovolné otazky. VéEtSinou se
jedna o otazky obchodniho a profesiondlniho charakteru. Vzdy je zndma totoznost jak
tazajiciho se, tak odpovidajicich. LinkedIn se muize automaticky propojit s emailovym
klientem ¢i s jinymi externimi aplikacemi, diky tomu je moznost vyhledat soucasné ¢i byvalé

kolegy, spoluzaky aj. [7]
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Firmy zde mohou vyuzivat jiz vySe zminénou sluzbu LinkedIn DirectAds.
hledaji nové zaméstnance a proto pracovni pozice sdileji na svych profilech. Komunikovat
nemusi pouze pracovni nabidky, ale jakékoli jiné ptispevky, jako je tomu na vSech ostatnich

socialnich sitich. [7]
3.1.2.5 YouTube

Obecny popis

YouTube dovoluje miliarddm lidi ¢i firmam objevovat, sledovat a sdilet videa.
YouTube spada pod americkou firmu Google, ktera ma pod svymi kiidly i dalsi socidlni sit,
Google+. [11]
Historie

YouTube byl zaloZzen v Unoru roku 2005. Mezi jeho zakladatele patii byvali
zamé&stnanci PayPalu, Chad Hurley, Steve Chen a Jawed Karim. Tehdy bylo hledani videi
na internetu velice té¢zké a prave proto se zrodila myslenka socidlni sité uréené pro videa.
Historicky prvni video na server nahrél pravé Jawed Karim.

Zpocatku byla sit’ ur¢ena pouze ke sdileni domécich videi. Po oficidlnim spusténi
v listopadu 2005 ale zacaly ptibyvat hudebni videoklipy, ukazky z her nebo a upoutdvky na
filmy. V listopadu 2006 americké firma Google koupila YouTube za 1,65 miliardy dolart.
[11]
Funkce

Hlavni funkce YouTube spoc¢iva s praci s videy. Ty mohou jednotlivci libovolné
sdilet, sledovat, komentovat ¢i nahravat. Videa mohou byt uklddana ¢i spuSténa
v libovolnych kvalitach, pficemz nejkvalitnéjsi je 8K format, ktery ma 7680x4320 pixela.

Ve sméru manipulace s videem je YouTube velice otevieny a uzivatel se na
samotném serveru muze pohybovat neomezené. Nékterd omezeni samoziejmé YouTube ma
a proto jsou zde videa s vetfejné nepfistupnym obsahem a mohou byti vidéna pouze pokud
uzivatel potvrdi, Ze je star$i 18 let. Z tohoto divodu je YouTube propojen s Google+.
Nékterd videa jsou viditelnd pouze v nékterych lokalizacich YouTube. Ve zkratce to
znamena, Ze video ulozeno naptiklad na americké padé mize byt ptistupno pouze pro danou
zemi a uZivatelé naptiklad z Ceské republiky ho nemaji zpfistupnéné.

Mnoho firem pouziva tuto socidlni sit’ jako reklamni médium. Pokud ma byt firma

videt, staci si zaplatit reklamu. Ta se poté zobrazuje pied spusténim videa ¢i jinde. Nekteré
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reklamy jdou po nékolika vtefinach preskocit a divaci se po preskoceni mohou bez ruseni
divat na video, avSak nékteré reklamy tuto moznost neumozuji a divaci jsou nuceni reklamu
zhlédnout celou. Kromé reklam zde mohou mit firmy samoziejmé¢ i vlastni profily, na

kterych mohou sdilet jakékoli videa, kterd mohou korespondovat s danou instituci. [11]

3.1.2.6 Instagram
Obecny popis

Instagram je socialni sit, ktera je urCena hlavné pro sdileni fotek. Fotky na
Instagramu si mtizete prohliZet na pocitaci, ale pln¢ funkéni je pouze jako mobilni aplikace.
Tato aplikace je urena pro vSechny platformy chytrych telefont.

Historie

zakladatel Kevin Systrom se i pfes prace v Googlu a v Nextstopu rozhodl pro svijj vlastni
projekt, jimz méla byt aplikace Burbn. Tato aplikace by kombinovala check-iny se socialni
sférou. Jakmile najde investora pro svij projekt, pusti se do realizace.

Nasledné potkava Mikea Kriegera, se kterym vytvaii prvni readlnou verzi aplikace.
Ta méla nékolik funkci, od check-int a planovani tras, pies nahravani fotografii, az po zisk
bodt za Cas traveny s kamarady. Hned se ale ukaze, ze aplikace m& minimalni Sanci na to,
aby byla uspés$nd, protoze je velice komplikovana. Spole¢né se tedy rozhodnou, Ze se
soustfedi pouze na jeden aspekt aplikace, a to na vSe kolem fotografii. Za par tydni vyjdou
s prototypem, ktery stale nese nazev Burbn, avSak aplikace je stale hodné slozit4. Proto se
rozhodnou pro radikélni krok a aplikace umoziiuje pouze nahradvani a sdileni fotek. Aplikace
dostava i novy nazev, jenz je Instagram.

V fijnu 2010 je Instagram oficialn¢ spustén a velice rychle se stdva nejpopularnéjsi
aplikaci ptes fotografie. V lednu 2011 pfipoji do aplikace hashtagy. V roce 2012 se
zhodnotila prace Systroma s Kriegerem a Mark Zuckerberg, CEO Facebooku, kupuje
Instagram za 1 miliardu dolard. [16][17]

Funkce

Tato socialni sit’ umoziiuje v prvé fad¢é nahravat a upravovat fotografie. Upravovat
fotky je mozno piimo v aplikaci, jelikoZ je tu zde nahrano nékolik fad filtri a postupné
s aktualizacemi jsou pfidavany stdle nové. Fotografie maji Ctvercovy format, pfiCemz

telefony pouZzivaji pomér stran 3:2.
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Jednotlivec zde mtze kromé praci s fotkami sledovat jiné uzivatele, kterym muize
komentovat pfispévky nebo oznacovat fotky srdcem, coz znaci, ze se dotyénému dana fotka
libi.

I firmy si na Instagramu mohou piijit na své. Od neddvné doby zde funguje funkce

sponzorovanych piispévki jako na vSech jinych socialnich sitich.
3.1.3 Rozsireni

Pralom socidlnich siti ptisel v letech 2002 az 2004, kdy se objevili dnes jiz méné
znamé sluzby jako Friendster, MySpace a Bepo. B&hem nékolika let se ale rozsifeni uplné
zmeénilo. Dnes uz jsou na vrcholu socidlni sité jako je Facebook, Twitter, YouTube, LinkedIn
¢i Google+. Hodné€ vyuzivané jsou i sit¢ jako Instagram, Vine, Pinterest ¢i Foursquare.

Facebook je se svoji 1,44 miliardou aktivnich uZzivateli (kvéten 2015) jednou
z nejveétsich socialnich siti na svété. Nutno dodat, Ze Facebook na mobilnich telefonech
pouziva 1,25 miliardy lidi, coZ je necelych 86%. Tyto data byly potvrzeny k poslednimu
bfeznu samotnym zakladatelem Facebooku Markem Zuckerbergem, takZe je mizeme brat
za velice presné. Aktivnich uzivateld na této socidlni siti je stale vice a po pravu je Facebook
povazovan za nejaktivnéjsi a nejveétsi socialni sit’. [4][5][9]

Twitter mé& podle oficidlnich tiskovych zprav z konce dubna leto$niho roku 302
miliont aktivnich uzivatelll. Toto ¢islo mésic od mésice roste. K porovnani poméhaji hlavné
mésicni reporty, které jsou u Twitteru k dispozici a na které se miizeme spolehnout. [4][6][9]

U YouTube bohuzel nejsou aktudlni statistiky ohledné poctu aktivnich uzivatelt.
V bieznu 2014 bylo na této socidlni siti, kterd je zamétena na videa, aktivni neceld miliarda
uzivatell. Z n¢kolika rliznych, na sobé nezavislych zdrojt, se da fict, Ze YouTube hranici
miliardy aktivnich uzivatel pokofil. [4][9][11]

Google+ v poslednich tfech letech predbéhl LinkedIn i Twitter, co se tye poctu
aktivnich uzivateld. Momentalné je na 540 milionech. V oblasti socialnich siti funguje teprve
od cervna 2011, ale za tu dobu si naSel své vérné uzivatele, kteti pouzivaji Google+ pro
mnoho aktivit, at’ uz soukromych ¢&i pracovnich. Cislo aktivnich uZivateli se nejspise odviji
hlavné od toho, Ze pro vétSinu aktivit na Google, jako jsou tieba Google Docs, potiebujete
mit zalozeny ucet, ktery je automaticky propojen s touto socialni siti, i kdyz o tom sami
ani nevite. [4][8][9]

LinkedIn v bfeznu 2011 piekonal metu 100 milionti registrovanych uzivatelti. Cim

dal vice ziskava popularitu i v Cesku. Momentalné se pocet aktivnich uZivatelti pohybuje
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okolo 187 miliont. LinkedIn patii mezi ty popularnéjsi, ve svété je vyuzivan nejdéle, ale
také vzrist poctu aktivnich uzivatell neni tak veliky. Zmény, které LinkedIn prodélal
z posledni rok, by mély pomoci k vySSimu vzrastu uzivatelll a také k vétsi denni aktivité
vSech lidi, ktefi jsou na této socialni siti aktivni. Momentalné se LinkedIn pohybuje nad
hranici vice jak 364 miliont aktivnich uzivatelii ve vice nez 200 zemich. [4][7][9]
Instagram uz od pocatku svého wuvedeni patiil k nejrozsifenéjSim
a k nejstahovanéjSim fotografickym aplikacim pro mobilni telefony. Hranici 100 miliont
aktivnich uZzivateli prekroc¢il béhem nékolika mésict. K prosinci 2014 ¢ital dokonce 300
milion® aktivnich uzivatelll mési¢n¢. S timto Cislem se pomalu ale jisté priblizuje Twitteru.
Do budoucna se da pocitat, ze toto Cislo bude stale nartistat a to hlavn¢ diky tomu, Ze
Instagram byl koupen Facebookem a nékteré funkce téchto dvou socidlnich sitich uz jsou

a jeste urcité budou vice propojeny. [4][5]
3.1.4 Analytické nastroje socialnich siti

Analyza je velice dillezity aspekt a vSechny firmy by ji v dneSni dobé mély pouzivat.
Z analyzy socialnich médii se firmy dozvidaji, jaké stranky a jaky obsah je pro navstévniky
nejpopuldrng;jsi.

U webovych stranek se da také zjistit, odkud uZzivatelé pfisli, jak vypadala jejich
navstéva a kde stranku opustili. Ruku v ruce s tim jde i to, jak dlouho zlstavaji na
jednotlivych strankach a na jaky obsah se divali.

Diky vSem témto analyzdm ziskavaji firmy mnohem detailnéjsi prehled o dané
socialni siti a mohou timto uzpusobit svoji socialné¢ medialni komunikaci.

K samotné analyze se pouzivaji aplikace pfimo na socilni siti, jako je napftiklad
Piehled stranky na Facebooku. Data také méfi firmy jako Socialbakers, Digimind ¢i

Zoomsphere.

3.1.4.1 Facebook — Piehled stranky

Piehled stranky (anglicky Page Insight) poskytuje spravcim jednotlivych stranek
ptehledy o aktivitach lidi na dané strance. JelikoZ jsou stranky vefejné, veskera aktivita je
zaznamenavana.

K dispozici pro analyzu stranky na Facebooku je hned nékolik metrik, které méfti

vykon stranky. Prvni z nich je metrika dosah piispévku. Ten méfti celkovy dosah, coz je
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pocet jedinecnych osob, které zobrazily jakykoliv obsah spojeny s danou strankou béhem
posledniho tydne. [17]

Dalsi metrika je zapojeni. Toto pfedstavuje aktivni uzivatele, jenz predstavuji pocet
jedine¢nych osob, které klikly na dané ptispévky, oznacily je jako To se mi libi (anglicky
Like), okomentovaly je nebo je sdilely v poslednim tydnu. Déale se méfi i mira zapojeni
(anglicky Engagement rate). Mira zapojeni je procento téch, ktetfi piispévek oznacili
hodnocenim To se mi libi, sdileli, klikli na n& nebo jej komentovali, ze vSech lidi, ktefi
ptispévek zobrazili. [17]

Posledni metrika je oznaceni stranky jako To se mi libi. Tento aspekt udava celkovy
pocet oznaceni dané stranky jako To se mi libi, coz je pocet osob, kterym se stranka libi
a ktery sleduji jeji obsah. [17]

Kromé téchto metrik mohou spréavci stranek vidét nejriznéjsi analyticka data, at’ uz

je to rozdéleni fanouskl podle zemé, véku, pohlavi aj.

3.1.4.2 Socialbakers

Socialbakers je firma zalozena v Ceské republice roku 2008 Janem Rezabem,
Martinem Homolkou, LukdSem Maixnerem a Jifim Vovsem. Za tu dobu si krom¢ prazskych
kanceléii oteviela i kancelate v Londyné, San Franciscu, New Yorku, Sydney, Pafizi,
Mnichové, Dubaji a v jinych lokacich. Momentalné¢ zaméstnava pies 300 zaméstnancti.
Stranky Socialbakers mési¢né navstévuje pres milion lidi po celém svéte. [19]

Tato sluzba poskytuje nastroje, které monitoruji a analyzuji socialni sité.
Socialbakers vyuziva data, ktera jsou volné dostupné v zékladnich analytickych néstrojich
danych socidlnich sitich. Tyto data ovSem dale zpracovava a dava je do souvislosti s daty
celého trhu a umoziuje tak pfimé srovnani s konkurenci. VétSina sluzeb je zdarma, staci se

pouze zaregistrovat na strdnkach Socialbakers. [19]

3.1.4.3 ZoomSphere

ZoomSphere je internetovy nastroj, ktery se také pouziva pro spravu firemnich
stranek na socidlnich sitich. Jednou z dalSich véci, kterou se tento nastroj zaobira, je
monitoring zminek a to véetné téch na webu ¢i diskusnich forech. [20]

V ZoomSphere je nékolik modulii, které fesi vétSinu aktivit na socidlnich sitich. Mezi
néz patii naptiklad publikovani ptispévka, detailni analytiku a statistiky, monitoring zminek

a také péci o zékazniky. [20]
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3.1.4.4 Digimind

Digimind je dal$i néstroj slouzici analyze a monitoringu sociélnich siti. Na trhu je jiz
od roku 1998 a od té doby usel velikou cestu. Firma ale s monitoringem socialnich sitich
zacala az od roku 2013.

Software vypocitava vliv tweettl, blogt, ¢lankd, videi a jinych piispévkil na socialnich
sitich pomoci n€kolika metrik a algoritmt. Digimind se naptiklad od ZoomSphere 1i§i pouze

v tom, jak mé&fi dané socidlni sité, ale vysledky byvaji po vétSinou stejné. [21]

3.2 Komerc¢ni banka na socialnich sitich

3.2.1 Socialni sité ve spravé Komerc¢ni banky

Komeréni banka aktivné vyuziva n€kolik socialnich siti, mezi néz patii Facebook,
Twitter, Google+, YouTube, LinkedIn a Instagram. Na Facebooku ma dokonce nékolik
tematicky zaméfenych stranek, kde aktivné komunikuje. Facebookova stranka Komercni
banky ma nejvice fanouski a také je nejvice vyuzivana. Mezi dalsi stranky, které Komer¢ni
banka na Facebooku spravuje, patii G2 od Komercky, Lady Karta, Nastartujte se a Nadace
jistota. Profil Nadace Jistota ale nespada piimo pod spravu Komeréni banky, nybrz pod
dcefinou organizaci Nadaci Jistotu, ktera si ji sama fidi.

Na Twitteru mé banka pouze dva kanaly, hlavni profil se jménem Komercka a dale
Mobilni banka 2 (KBMBA?2). Druhy jmenovany je momentalné pozastaven a komunikace
na ném neprobihd a to zejména z divodu neatraktivnosti obsahu.

Na Google+, YouTube a LinkedIn ma Komercni banka pouze jeden kanal, ktery nese
nazev korporace, tedy Komer¢ni banka. Jedind zména je na Instagramu. Tento profil nese
nazev G2.cz, jelikoz byl vytvofen hlavné pro mladé a studenty a je dalSi socialni siti

k produktu studentského konta G2.

3.2.2 Sprava socialnich siti

Sprava socialnich sitich Komer¢ni banky spadd do kompetence pouze nékolika
zameéstnancl. Celou komunikaci na socialnich siti ale fidi pouze jeden. Ten komunikuje
s ptisluSnymi Gtvary  a agenturami ohledné naplné vsech siti.

Komeréni banka v oblasti socidlnich siti spolupracuje s medialni agenturou, kde je
utvar fidici socialni sité. Na kazdy mésic pfipravuje agentura komunikacni a strategicky plan

pro danou socidlni sit’ a vSechny jeji stranky. Komer¢ni banka si zadani interné schvali napiic
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segmenty. Hlavni slovo ale stdle ma specialista socidlnich médii, ktery ma k dané
problematice nejblize.

Mezi spravu socialnich siti nefadime pouze fizeni obsahu stranek, ale také péci
o zakazniky. Denné¢ je na Facebooku nebo na jinych sitich n¢kolik pfispévki, ve kterych se
klienti ¢i potenciondlni klienti dotazuji banky na riizné otazky a cekaji co nejrychlejsi
a nejpiesnéjsi odpovéd. NEkdy to nemuseji byt ani otazky, ale i kritika ¢i cokoliv jiného.
Zameéstnanci z telefonniho centra v Liberci si se v§emi typy piispévkl proto musi védét rady.
Z toho divodu maji komunikaéni manudl a také diky nému odpovidaji na jednotlivé
ptispévky. Hlavnim cilem péce o zdkazniky je pretavit negativni otdzku asponi do neutralni

z6ny, prinejlepSim do pozitivni.
3.2.3 Graficka koncepce

Grafika rozhoduje o tom, zda obsah uzivatele zaujme i zda si ho spoji s danou
znackou. Je dulezité odlisit prispévky Vasi znacky od ptispévkl konkurence i od ostatniho
obsahu na socidlnich médiich.

Grafickd koncepce jednotlivych socidlnich siti se fidi korporatnim grafickym
manuélem. Na tzv. profilové fotce je tedy pokazdé to, na co se dana stranka socidlni sité
zamé&fuje. Pokud je socidlni sit’ brana jako korporatni, logo Komeréni banky je pouzito jako
profilova fotka. Pokud je ale sit’ zamétend na néjaky produkt, na profilové fotce je pouzito
logo produktu ¢i néco, co s nim ptimo souvisi, napi. G2 od Komercky, Lady Karta aj. Pokud
je na socidlni siti moznost mit ivodni ¢i ndhledovou fotku, tak ty také souvisi s danym
produktem, s kampani anebo se soutézi. Soucasti jakéhokoli obrazku jako ptispévku je mimo
jiné 1 logo stranky, na kter¢ je ptispévek publikovan.

Zakladni barvy spolecnosti Komer¢ni banka jsou odvozené z loga a jsou to syté
cervend a Cernd barva. Momentalni logo koresponduje s tim, jaké ma matetska spole¢nost
Komer¢ni banky, francouzska banka Société Générale. Na logu je vyobrazena kostka, ktera
ma v horni pilce syté ¢ervenou a ve spodni ¢ernou barvu. Tyto dvé jsou v pilce rozdéleny

kratkou bilou ¢arou.
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Obrazek ¢. 3 - Logo Komer¢ni banky
NA PARTNERSTVI ZALEZI

KB

zdroj: www.kb.cz, 2015

3.2.4 Komunikacni strategie

Komunikaéni strategie urcuje dlouhodoby plan témat komunikace na jednotlivych
socialnich médiich a vzajemné propojeni této komunikace. Vytvoteni kvalitniho obsahu,
mezi n¢z patii ptispévky, clanky, grafika, videa apod. zabere n¢kolik tydnt a planovani
dopfedu je proto nutnosti.

Komunikacni strategie jednotlivé socidlni sit€¢ nebo stranky se odviji od toho, co je
jejim obsahem. Pokud ma dand socialni sit’ pouze jeden kandal, komunikace je riznoroda
a snazi se obsdhnout déni ve vSech segmentech banky. Kazda socialni sit’ je ale v nékolika
faktorech jina a kazdd ma své prednosti jinde a proto i komunikace neni pokazdé stejna.
Komunikace na Instagramu probihd pomoci obrazki a textd k nim, na YouTube se
komunikuje pomoci videi s komentéii pod nimi. Kazdé socidlni médium ma jednoznacné
své specifikum.

U Facebooku je to jesté trosku jiné. Kromé oficidlniho korporatniho Facebooku ma
kazdé svoje stranka sviij osobity komunikacni styl. Komer¢ni banka mé na Facebooku tfi
stranky, které se typem piispévkll trosku vymykaji. Stranka G2 od Komercky je cilena na
studenty a proto tak vypada i jeji komunikace. Lady Karta je naopak stranka ur¢ena pro Zeny

a proto obsah stranky pfimo souvisi se Zenami.
3.2.5 Rozbory profili na socialnich sitich pod spravou Komer¢ni banky

3.2.5.1 Profily na Facebooku

Komer¢ni banka
Profil Komer¢ni banka je bran jako hlavni komunikacni kanal na Facebooku. ZalozZen
byl 6. dubna 2012 a je nejdéle slouZzici socialni sit’ Komeréni banky. Zejména diky témto

faktortim ¢ita profil Komer¢ni banka nejvice fanouskd, kterych je 24 120 (k 15. zati 2015).
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Profilova fotka nemiiZze byt jind nez s logem Komer¢ni banky, ve kterém je claim
., Na partnerstvi zalezi “. Jako tvodni fotka profilu se vétSinou pouziva to, co ma byt v daném
obdobi komunikovéno. V tomto obdobi to byla kampan k Finan¢nimu poradenstvi.

Na tomto profilu se komunikuje vSemi moZznymi zpisoby, at uz obycejnymi
textovymi prispevky, videy ¢i obrazky upravenymi do korporatniho stylu. Komunikace
probiha i1 napfimo s navstévniky stranky. Pokud maji jakoukoli otdzku, napisi ji na zed’
profilu a zaméstnanci, kteti maji spravu téchto dotazli v gesci, na ni odpovi. Komer¢ni banka
odpovida svym zakaznikim i pod piispévky banky, na které doty¢ni reaguji a snazi se s nimi

v

byt v co nejvetsim a nejosobitéjsim kontaktu.

Obrazek ¢. 4 - Uvodni stranka profilu Komeréni banky na Facebooku

Poradime vam,
jak zhodnotit své penize

Finanéni poradenstvi

NA PARTNERSTVI ZALE2I

=
= ibank ‘
. Ciallinstitution:

Timeline About Vitejte v KB Photos More ~

% Contact Us il Liked v B Message | eee

zdroj: www.facebook.com, 2015

Nastartujtese.cz

Profil Nastartujtese.cz je ur€en jednomu z mnoha projekti od Komercni banky.
Nastartujte se je grantovy program Komercni banky a Asociace malych a stiednich podnikt
a zivnostnikil CR, ktery podporuje za&inajici podnikatele. Zalozen byl v bfeznu roku 2014.
Tento profil si od t¢ doby oblibilo 6501 lidi (k 15. zati 2015).

Na profilovou fotku je pouzito logo Nastartujtese.cz. Na tvodni fotku je pouzit vizual
ke kampani, ve které se pravée tento grantovy program komunikuje. Medialni kampan, ktera
probihala letos ve druhém kvartale, ma novy vizual. Ten se nese v duchu “Hledad se

prevtéleny génius. “, kde dit€¢ ma podobiznu Steva Jobse, zakladatele firmy Apple.
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Obsah stranky se toci zejména kolem samotného grantového programu. Najdete zde
video, které popisuje samotny program, upravené fotografie k tématu nebo také odkazy na

profily jednotlivych ptibéht podnikatell, kteti zacali podnikat prave s Nastartujte se.

Obrazek ¢. 5 - Uvodni stranka profilu Nastartujtese.cz na Facebooku

Nastartujtese.cz

Prodcians !

Timeline About Photos Generéator napadi More ~

zdroj: www.facebook.com, 2015

Lady Karta

Stranka produktu Komeréni banky, Lady Karty, je urena zejména pro zenské
pohlavi. Lady karta je platebni karta, ktera je unikatni a usita prave pro zeny. Diky ni mohou
majitelky karty ziskavat zajimavé vyhody a celoro¢ni slevy. ZaloZena byla také v bieznu
2014. Stranka ¢ita 10 269 fanouski (k 15. zati 2015).

Jako profilova fotka je zde pouzita pravé ndhled platebni karty Lady Karta. Vizual
ke kampani na Lady Kartu je momentaln¢ pouzit jako uvodni fotka. Jinak se zde vyskytuje
mnoho dal$ich obrazk, jako napiiklad obrazky se soutézemi ¢i informacni obrazek o Lady
Karté.

Obsah stranky je zacilen pravé na zeny. Jsou zde komunikovény tieba c¢lanky
z internetovych stranek www.ladykarta.cz nebo obrazky, které jsou upraveny do stylu Lady
Karty. V obdobi Dnii Marianne, coZ jsou nejvétsi slevové dny v Cechach, které sponzoruje

pravé Komerc¢ni banka, je komunikace zacilena zejména na tuto akeci.
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Obrazek ¢. 6 - Uvodni stranka profilu Lady Karta na Facebooku

ULOVENO
LADY KARTOU

= Shop Now il Liked v } ‘ B Message | eee

Timeline About Lady mésice Recenze More ~

zdroj: www.facebook.com, 2015

G2 od Komercky

Profil G2 od Komeréky je profil konta G2, coZ je produkt pro mladé a studenty. Uget
byl zalozen v fijnu 2013, tedy o néco dfive nez Lady Karta ¢i Nastartujtese.cz, ale strategicka
komunikace zacala také v bfeznu 2014. Pocet fanouskd na této strance je 12 071 (k 31.
prosinci 2015).

Na profilovou fotku je pouzito logo konta G2, které se ¢as od Casu jen lehce upravi.
Na tvodni fotce toho je k vidéni o hodné vice. Momentéaln¢ je zde komunikovana soutéz,
kterd soubézné probiha na Instagramu i na Facebooku. V minulosti byly na profilu zejména
vizualy kampani pro studenty ¢i jiz ukoncené soutéze.

Banka zde komunikuje s mladymi a studenty, proto je styl psani uzptisoben piimo na
danou cilovou skupinu. Obsah stranky je rozmanitéjsi, nez na ostatnich profilech, hlavné
proto, ze jej ¢tou mladi. Jsou zde sdilena vtipna videa z jinych stranek, odkazy na zajimavé
¢lanky také z jinych stranek nez jsou ty od Komer¢ni banky a také upravené fotky s logem

G2, kter¢ jsou doprovazeny textem. Stranka je uzplisobena tak, aby mladé bavila a aby se

zapojovali do jejiho déni.
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Obrazek ¢. 7 - Uvodni stranka profilu G2 od Komercky na Facebooku

VYHRA)

Timeline Informace Soutéz - Letosnaposled Instagram G2.cz Dalsi ~

zdroj: www.facebook.com, 2015

Nadace Komer¢ni banky, a.s. — Jistota

Jediny profil Komeréni banky, ktery neni spravovan oddélenim Marketingové
komunikace. Tento profil si spravuje samotna Nadace Jistota, kterd socialni siti informuje
hlavné o déni samotné nadace. Z tohoto diivodu nemtize obsah profilu korigovat Marketing
Komer¢ni banky. Profil neni nikde propagovan a pravé proto ¢itad pouze 112 fanouski
(k 15. zafi 2015).

Logo nadace je pouzito jako profilova fotka. Z divodu, ze Jistota je dcefind
organizace Komer¢ni banky, loga jsou téméf totozna. Misto claimu ,, Na partnerstvi zalezi “,
ktery ma Komercni banka ve svém logu, zde je pod népisem KB nazev Nadace Jistota. Na
uvodni fotku je pouzit obrazek, ktery zndzornuje, v jakych dobro¢innych aktivitich nadace
pomaha, at’ uz se jednd o pomoc handicapovanym, détem z détskych domovi ¢i seniorim
v domovech dichodci.

Komunikace neni na denni bazi, ale Nadace Jistota se snazi nékolikrat parkrat do
mésice komunikovat se svymi fanousky. Po vétSinou jsou to sdilené ¢lanky z internetové
stranky Nadace Jistota, ve kterych se piSe o dobrocinné Cinnosti a o projektech, na které

nadace pfispiva.
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Obrazek ¢. 8 - Uvodni stranka profilu Nadace Jistota na Facebooku

Timeline About Photos Reviews More ~

zdroj: www.facebook.com, 2015

3.2.5.2 Profily na Twitteru

Komercka

Hned po profilu Komer¢ni banka na Facebooku je tento t€et na Twitteru nejdéle
slouzici socidlni siti Komercéni banky. Celkovy pocet odbérateld tohoto kandlu je 1009
(k 16. zati 2015). Od zalozeni profilu bylo na Twitterovém G¢tu Komer¢ni banky vloZzeno
J1Z 1926 tweetq.

Grafické koncepce profilu je v rdmci korporatniho design manudlu. Na profilovou
fotku je pouzito logo Komeréni banky. Néhledova fotografie slouzi ke komunikaci velikych
kampani, které jsou zrovna v daném obdobi komunikovéany. Na této fotce je momentalné
vizual ke kampani Finan¢ni poradenstvi.

Vzhledem k tomu, Ze kanal Komercka je jediny aktivni profil na Twitteru, jeho
komunikace je velice pestrd. Tweetuje se minimaln¢ jednou za tyden a ptispévky jsou
riznorodé. Pfi pozastaveni uctu Mobilni banka 2 je zde z vétsi ¢asti komunikovano mnoho
informaci o platebnich kartach, o internetovém bankovnictvi anebo o samotné aplikaci

Mobilni banka 2.
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Obrazek ¢. 9 - Uvodni stranka profilu Komercka na Twitteru

Poradime vam,
jak zhodnotit své penize

Finanéni poradenstvi

TWEETS FOLLOWING FOLLOWERS FAVORITES & )
1,907 70 988 40

zdroj: www.twitter.com, 2015

Mobilni banka 2

Docasné¢ pozastaven z divodu neatraktivnosti obsahu. VeSkeré informace
o novinkach v mobilnim bankovnictvi se momentalné komunikuji pouze na korporatnim
Twitter u¢tu s ndzvem Komercka. Jesté pred skoncenim komunikace kanal ¢ital 152
odbératelil (k 5. zati 2015) a od doby vzniku se na tomto Gc¢tu napsalo celkem 169 tweett.

Zde graficky nahled vypada téméf shodné jako u Gctu Komercka. Profilova fotka je
totozna, jedina zména je v nahledové fotce. V dobé, kdy byl jests kanal aktivni, byl MtjUcet
hlavni komunikovand medidlni kampail a proto byl soucésti ndhledové fotky na Twitteru
Mobilni banky 2.

Na tomto uctu byly komunikovany uZzitecné¢ informace o Komeréni bance a o
produktech v mobilu, mezi néz patii pravé Mobilni banka 2. Mobilni banka 2 patfi mezi
mobilnimi bankovnimi aplikacemi k t€ém nejlépe hodnocenym uzivateli a proto jakékoli
novinky, pfipravované zmény ¢i navody na nékteré bankovni ukony byly komunikovany na

tomto specifickém profilu.
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Obrazek &. 10 - Uvodni stranka profilu Mobilni banka 2 na Twitteru

Obslouzime vas
na Gcéet podniku

MajUcet s vedenim zdarma.

TWEETS FOLLOWING FOLLOWERS

169 14 152

zdroj: www.twitter.com, 2015

3.2.5.3 Profil na Google+

Profil na Google+ udrzuje banka pouze z povinnosti, aby byla aktivni na vSech
diilezitych socialnich sitich. Velice malo populace aktivné pouziva sviij profil prave na této
socialni siti od velikdna Google. Profil Komer¢ni banky na Google+ ¢ita 104 fanouska
(k 15. srpnu 2015). Stranka byla zobrazena vice jak 400 tisic krat, coZ uz neni zanedbatelné
¢islo.

Stejné€ jako u nékterych jinych socidlnich sitich pod spravou Komercni banky, tak
ani Google+ neni, co se ty€e grafické koncepce, vyjimkou. Jako profilovou fotku je pouzito
logo banky s claimem, stejné jako u uc¢tu Komercka na Twitteru, ¢i jako u stranky Komer¢ni
banka na Facebooku. Ani Gvodni fotka profilu neni rozdilna. I zde jsou skrze tuto fotku
1 zde je pouzit vizual na kampan Finan¢ni poradenstvi.

I zde je nutno vzit v potaz to, Ze profil na Google+ je jediny, ktery banka ma na této
socialni siti. Pravé proto je komunikace pestra a neni cilend na konkrétni skupiny, ale na

vSechny fanousky, tudiz by si kazdy mél ¢as od Casu pfijit na své.
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Obrazek ¢. 11 - Uvodni stranka profilu Komeréni banka na Google+

NA PARTNEASTVI ZALEZI

Poradime vam,
jak zhodnotit sve penize

Finanéni poradenstvi

104 fanousku | 408 439 zobrazeni

-, v

Néco o této strance Pfispévky Fotky Videa

zdroj: www.plus.google.com, 2015

3.2.5.4 Profil na LinkedIn

LinkedIn je velice specificka socidlni sit’, ktera spojuje kromé pratel i kolegy, proto
je také nazyvéana profesni socialni sit. Profil Komeréni banky na LinkedInu odebird
dohromady 6752 lidi (k 15. zati 2015), mezi nimiZ je vétSina pravé zaméstnancl z Komercni
banky. To ale nemusi byt hlavni divod. Lid¢, kteti sleduji tento profil, mohou mit zdjem
o to, pracovat pravé pro Komer¢ni banku, kterd zde hodné ¢asto komunikuje pravé volna
pracovni mista.

Na LinkedInu je jako profilovy obrazek nastaveno také logo Komeréni banky. Kromé
toho je na profilu vidét i pohled na centralu Komer¢ni banky, ktera sidli v Praze v ulici Na
Piikopé, hned naproti Ceské narodni bance.

I zde je komunikace pomérné pestrd, ale hlavnimi komunikovanymi tématy jsou
pravé volna pracovni mista. Pfispévkd, které nabizi volné pozice v Komer¢ni bance, je na
profilu veliké mnozstvi. Kazdy z nich ma sviij tematicky obrazek, ktery ptiblizuje danou
pozici. Kromé nabidky pozic je na LinkedInu banky sdileno nékolik tematickych ¢lanka

k préci ¢i jiné aktivity, které souvisi s Komercni bankou.
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Obrazek ¢. 12 - Uvodni stranka profilu Komeréni banka na LinkedIn

RS TVI ZALE2I Komeréni banka 6,420 followers + Following »

Banking
= K B 5001-10,000 employees

Home Careers

How You're Connected

1l -, W
L o

14 first-degree connections
548 second-degree connections
2,222 Employees on Linkedin

Seeall »

zdroj: www .linkedin.com, 2015

3.2.5.5 Profil na YouTube

Dalsi socialni sit’ pod obrovskymi kiidly Googlu. YouTube je socialni sit, ktera je
plna videi vS§eho druhu a Komer¢ni banka zde nesmi chybét. Kandl na YouTube sleduje 195
odbératelti (k 17. zati 2015). Komerc¢ni banka registrovala tento kanal 6. dubna 2012. Od té
doby byla vSechna videa, kterd se zde vyskytuji, vidéna 710 928 krat. Mezi nejvice
prohlizend videa patii reklamy na Nastartujte se nebo na studentské konto G2, ktera maji
ptes 100 tisic zhlédnuti.

YouTube kanal se svoji grafickou koncepci nevymyka ze standardli banky. I zde je
pouzito logo Komerc¢ni banky jako profilovy obrazek. I nahledovy obrazek je stejny, jako
u nékolika dalSich profild, at’ uz u Twitteru ¢i Google+. Zde je mozno také vidét vizual ke
stale bézici kampani.

Komunikovat na YouTube se d4 zejména pomoci videi, které jsou sdileny na daném
profilu. Komer¢ni banka zde sdili videa z grantového programu Nastartujte se anebo
i reklamy, které béZely v televizi a na internetu. Komunikace je i ve sméru komentart pod
videem. Komer¢ni banka se snazi zapojovat do konverzaci s uzivateli, kteti jakymkoli

zpusobem reagovali na video uloZzené na YouTube kandle Komer¢ni banky.
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Obrazek &. 13 - Uvodni stranka profilu Komeréni banka na YouTube

= KB Poradime vam,
jak zhodnotit své penize
Finandni poradenstvi
- I 3
Komercni banka Odebirdno

Domovskd stranka Videa Seznamy videi Kanaly Diskuse Informace

zdroj: www.youtube.com, 2015

3.2.5.6 Profil na Instagramu

Uget Komeréni banky na Instagramu nese nazev G2.cz. Uéet je piimo propojen na
G2 od Komercky na Facebooku, takze se tedy tyka studentského konta G2.2. Instagram je
nejnovéjsi socialni sit), kterou zac¢ala Komer¢ni banka vyuzivat na zacatku cCervence. Od té
doby ji zacalo sledovat 64 odbératelt (k 7. zati 2015).

Na Instagramu je viditelny pouze profilovy obrazek, ktery jde ruku v ruce
s Facebookem G2 od Komercky a je tedy totozny. Jiné grafické vymozenosti, jako je
napiiklad avodni fotka, bohuzel ani firma ani jednotlivec na Instagramu zatim vyuzit
nemohou.

Komunikace na Instagramu je velice ¢erstva, o cemz sveéd¢i 23 prispevkil na profilu.
Obrazky na Instagramu by mély v prvni fad€ bavit a zaujmout odbératele. V posledni dobé
je obrazky komunikovana soutéz Letos naposled od G2. Ta spociva v tom, ze soutézici sdili
obrazky na Facebook nebo Instagram s hashtagem #letosnaposled a ti nejlepsi maji Sanci na

hlavni vyhru.

Obrazek &. 14 - Uvodni stranka profilu G2.cz na Instagramu

g2.cz v
G2 "Nova soutéz s G2.cz #letosnaposled! Sdilej s ndmi své top zaZitky s
hashtagem #letosnaposled a vyhraj 10 000 K¢&! Vice: http://bit.ly/IPVK3n5 G2.cz

Prispévky (23)  Sledujici(64)  Sleduji (1)

zdroj: www.instagram.com, 2015
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3.2.6 Historie Komercni banky na socialnich sitich

Nasledujici obrazek zndzoriiuje ¢asovou osu vstupt a pocatek komunikace Komercni

banky na jednotlivych socialnich siti.

Obrazek ¢. 15 - Casova osa vstupti KB na socidlni sité

1. 2014

Facebook
- Lady karta 2015
- Nastartujtese.cz
- G2 od Komercky

VIL. 2015
2014 Instagram - G2.cz

1I. 2014
Twitter — Mobilni banka 2

2013
3. 9 2012 VIiIl. 2013
Twitter - KopeiErEt N Google+ - Komeréni banka
a LinkedIn - Komeréni banka

S

2012  6.4.2012

YouTube — Komeréni banka
Facebook — Komeréni banka

2011

WDetailni analyza
pfed vstupem na
sociélni sité

zdroj: vlastni zpracovani, 2015

3.2.7 Vyvoj poctu fanouski

U nékterych socidlnich siti bohuzel nejsou k dispozici jakdkoli data. Vyvoj poctu
fanouskll Komerc¢ni banka u pér siti nesleduje, jako je tteba LinkedIn ¢i Instagram. Diivodem
toho je, Ze tyto Cisla nikdy nebyla potfeba a v dohledné dob¢ se to nezméni, tudiz na tuto
problematiku ani nebude zasazena analytika.

Facebook

Na korporatnim Facebooku s ndzvem Komercni banka se pocet fanousktt méfi od 15.
zafi 2013. Diivéjsi data nejsou pomoci nativni aplikace Pfehled stranky k dispozici.
Facebook bohuzel neposkytuje data starsi vice nez dva roky. V fijnu 2013 se pocet fanouskt
na strance pohyboval tésné pod hranici 6 000. Hranici 10 000 fanouskl stranka Komeréni
banka pokotila 27. ¢ervence 2014. Od té doby stranka den ode dne roste a nikdy neklesa,

coz je vidét na nize vlozeném obrazku. Dalsi milnik, hranici 20 000 fanouskd, byl dosazen
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5. kvétna letosniho roku. K 15. zaii 2015 byl celkovy pocet oznaceni stranky jako To se mi

libi 24 142.

Graf ¢. 1 - Oznaceni Facebookové stranky Komer¢ni banka jako To se mi libi

Celkovy pocet oznaeni stranky jako To se mi libi

zdroj: interni dokumenty KB, 2015

Na facebookové strance G2 od Komercky roste pocet fanouskti zejména v obdobi,
kdy je konto G2.2 komunikovano a je na né¢ho medidlni kampaii. Pocet fanousku také roste
spolu se soutézemi. Metu 5 000 fanouskii dosahla stranka pravé v obdobi, kdyz byla na
Facebooku komunikovana podzimni kampan na studentské konto G2. Pfesné to bylo 21. zafi
2014. Hranici 10 000 ,,likes* pokofila stranka v letnim obdobi a to 12. srpna 2015. K 15. zafi
2015 je celkovy pocet oznaceni stranky jako To se mi libi 11 257.

Graf €. 2 - Oznaceni Facebookové stranky G2 od Komercky jako To se mi libi

Celkovy pocet oznaéeni stranky jako To se mi libi

zdroj: interni dokumenty KB, 2015

Stranka Lady Karta byla zalozena v bieznu 2014. Tato karta pro zeny je hojné
vyuzivana a proto si zaslouzila i vlastni strdnku. Fanouski, 1épe feceno hlavné fanynek

stranky, je k 15. zafi 2015, 10 269. 5000 hranice byla pokotena 7. biezna 2015 a 10 000
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o pouh¢ dva mésice pozdéji, 17. kvétna. Takto vysoky narst miize byt divodem soutéze ¢i
zajimavého obsahu na strance, nebo obycejnym zaplacenim fanouskdl, coz se ve vétSiné

firmach dnes d¢je.

Graf ¢. 3 - Oznaceni Facebookové stranky Lady Karta jako To se mi libi

Celkovy pocet oznageni stranky jako To se mi libi

zdroj: interni dokumenty KB, 2015

Nastartujtese.cz je nejmén¢ oblibena stranka na Facebooku pod spravou Komer¢ni
banky, aspoi co se tyka poctu fanouskt. Hlavnim diivodem je jeho obsah zamétujici se na
grantovy program pravé Komer¢ni banky. Milnik v podobé 5 000 fanouskd, coz je jediny,
kterym se tato stranka zatim mutize chlubit, byl dosaZen 26. bfezna 2015. K datu 15. zafi 2015

je na této strance 6 501 fanousk.

Graf ¢. 4 - Oznaceni Facebookové stranky Nastartujtese.cz jako To se mi libi

Celkovy potet oznageni stranky jako To se mi libi

zdroj: interni dokumenty KB, 2015

Twitter
Me¢éteni poctu odbératelti v case méfi nativni aplikace Twitteru, Analytics, ¢i néstroj

Twitter Counter. Stejné jako u Facebooku, ani Twitter nema k dispozici data starSi dva roky.
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Tou dobou (16. zati 2013) bylo na korporatnim u¢tu Twitteru 496 sledujicich. Hranici 500

pokotil tcet par dni na to a 1 000 sledujicich pokoftil uc¢et Komercka teprve nedavno, 10. zaii

2015. Momentalné (k 16. zati 2015), par dni na to, je na Twitteru Komeréni banky 1009

sledujicich uzivatelt.

Graf €. 5 - Pocet sledujicich u¢tu Komercka na Twitteru

Follower's trend

The number of Followers your Profile

10

Actual

M Follower's trend 1009

Share Previous Difference

100% 49 ~ 513 (103%)

zdroj: interni dokumenty KB, 2015

Google+

Zacatek grafu pro Googlet+ je v Cervnu 2014. Komer¢ni banka do té doby

komunikovala na G+ minimaln¢ a diikazem toho je i pocet lidi, ktefi sledovali tento profil.

VSsichni fanousci na této siti jsou organi¢ti a Komer¢ni banka neinvestovala do rastu

fanouskovské zakladny zadné finance. Je dobré vidét, ze i presto graf stale stoupa a vice lidi

postupem casu zacina sledovat pravé i Google+. Momentalné je na strance 117 odbératela

(k 16. zafi 2015).
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Graf €. 6 - Pocet odbératelti uc¢tu Komercni banka na Google+

Page Fans
The total number of people who have liked your Page.
125
D Jan g 15

Actual Share Previous Difference

I Page Fans 17 100% 117 (100%)
zdroj: interni dokumenty KB, 2015
.

LinkedIn

Analytika na LinkedInu ukazuje vyvoj fanouskil v Case, ale je velice zkreslena
a misty i nepfesna. Komercni banka ani tento jev nesleduje. Pocet odbératelti k 15. zari 2015
je 6752.
YouTube

YouTube mé podobnou analytiku jako Twitter a Facebook, proto neni moznost vidét
data starsi dva roky. I vyvoj na YouTube je postupny, i kdyz za posledni mésic se nékolik
odbératelti odhlasuje ze sledovani, ale je to pouze v fadkach jednotliveli. Momentalné profil

na YouTube sleduje 195 lidi (k 17. zaii 2015).

Graf ¢. 7 - Pocet odbératelu uc¢tu Komeréni banka na YouTube

Subscriber's trend

The number of Subscribers your Channe

zdroj: interni dokumenty KB, 2015
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Instagram
Instagram je nejnovéjsi socialni sit’ a pocet fanouski, kterych je k 15. Zati 2015, 65,
je toho odrazem. I kdyZ Instagram spada pod Facebook a soutéze na strance G2 od Komercky
jsou propojeny i na tuto socialni sit’, pocet sledujicich tento profil neroste ve vétsi mite.
Instagram bohuZzel nema Zadné zabudované analytické nastroje, které¢ by ukézaly
pocet sledujicich v ase. Nastroj Iconosquare toto zvlada, ale musel by byt napojen na profil

hned od zacatku pouzivani, coz Komeréni banka bohuzel nema.

3.2.8 Porovnanis jinymi ¢eskymi bankami na Facebooku

V porovnani s jinymi ¢eskymi bankami, které maji na Facebooku korporatni profil,
je Komer¢ni banka co se tyka fanouskovské zakladny na ¢tvrtém misté. Prvenstvi uz dlouho
patii Ceské spofitelng, ktera se pomalu blizi hranici 50 000 oznaéeni To se mi libi.

Korporatni profil maji tém¢f vSechny banky, jedind vyjimka je CitiBank. Internetové
banky, coz jsou banky které vznikly pfevazné s diirazem na online obsluhu a které pti vzniku
nepotiebovaly pobocky, jsou, co se tyce poctu fanouskll, pomérné vysoko v zebticku. Mezi
nejznaméjsi internetové banky patii Air Bank ¢i ZUNO. Z tohoto je vidét, Ze banky se hodné
soustfed’uji na online, at’ uz to jsou socidlni sit€ ¢i samotné bankovnictvi.

Pokud by ale Komer¢ni banka secetla vSechny fanousky, které jsou na vSech ¢tyfech

Facebookovych profilech, dostala by se na ¢islo 52 169. Toto Cislo ale mize byt velice

zavadeéjici, jelikoz nékolik 1idi je fanousky vSech ctyt profila.
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Graf ¢&. 8 - Po¢et fanouski na korporatnim Facebooku bankovnich instituci v CR
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zdroj: vlastni zpracovani, zafi 2015

3.2.9 Péce o zakazniky

Péce o zakazniky patii mezi nejdilezitéjsi aspekty socidlnich sitich a praveé proto se
ji tato bakalatska prace mimo jiné zaobira.

V dnesni dobé pocitact, chytrych telefonil a internetu nemusite skoro viibec chodit
do banky, ale je mozné vSechno vyfesit na dalku. At uz obycejnym hovorem s bankovnim
poradcem ¢i telefonickym specialistou anebo v dnesni dobé pies socidlni sité. Tuto metodu
vyuziva za posledni dobu stale vic lidi.

Vsechny dotazy jsou vyfeSeny v co nejrychlejSim mozném cCase. Na kvalité a rychlosti
si Komer¢ni banka zakladé. VétSina prispévk je tedy vyfesena do dvou hodin, ale prevalna
vétSina dokonce do hodiny. O tomto se ale vice dozvite v praktické ¢asti. [23]

Podle Jana Rezaba zménila péée o zakazniky na socidlnich siti samotnou péci
o zakazniky uz napotad: ,, Pred par lety jsme nekam volali, psali emaily a doufali v odpoved,
dnes se ale zeptame na Twitteru ¢i Facebooku a mame odpoved behem néekolika minut.
[24]

Softwart pro péci o zékazniky je na trhu nékolik, ale Komercni banka pouziva program

od firmy Brand Embassy, ktery celou péci ulehCuje a to zejména tak, Ze spravci nemusi
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chodit na Facebook, ale vSechny potiebné analytiky a nastroje jsou zabudovany piimo

v ném. Na Brand Embassy miiZe byt napojen libovolny pocet profili.
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4 Prakticka Cast

Prakticka cast se sklada ze dvou casti.

Prvni ¢ast rozebere komunikovand témata facebookové stranky G2 od Komercky za
jednotliva Ctvrtleti roku 2015. Zajimat nas budou pfispévky, které maji nejvétsi odezvu
u uzivatell a které maji nejvétsi miru zaujeti na nejpopularnéjsi socidlni siti dneSni doby.
Z tohoto rozboru bych rad vyvodil, jaké ptispévky danou cilovou skupinu nejvice zajimaji
a nejvice je bavi.

Druhd ¢ést je rozbor a analyza péce o zdkazniky. Bude zde ndhled na piispévky
uzivatell Facebooku, které byly vkladany na zed stranky Komer¢ni banka. Na ptispévcich
bude vidét, jak Komercni banka tesi ptispévky od téch nejobycejnéjsich az po ty negativni
¢i uto¢né. Diky rozboru také zjistim, jak rychle Komer¢ni banka reaguje na dané piispévky

a jak rychle dokdze uzivateli pomoci s jeho problémem.

4.1 Rozbor komunikovanych témat v roce 2015

V této ¢asti budou rozebirany ptispévky za jednotlivé mésice v roce 2015. Za kazdy
mésic budou k vidéni dva typy piispévki: ty, které maji nejveétsi miru zaujeti a ty, které maji

nejvetsi pocet interakei, tedy pocet sdileni, komentait ¢i oznaceni to se mi libi.

4.1.1 Prvni Ctvrtleti

Leden

Komeréni banka s novym rokem nastavila na strance G2 od Komercky novou
komunikacni strategii, kterd méla na stranku ptivést co nejvice fanousku, ¢imz by byla Sance
zvySeni poctu interakci a také miry zaujeti. Tato strategie obsahovala mimo jiné obsah
sdileny z dalSich stranek, ktery by mohl danou cilovou skupinu bavit ¢i zajimat. Do strategie
samoziejmé banka musela zohlednit i ptispevky, které pfimo souvisi s bankou, tedy nabidky
raznych produktt ¢i soutéze, potfadané bankou a které byly pod zastitou uctu G2.

Piispévek, ktery mél v lednu nejvice interakci, byl sdileny ¢lanek ze serveru G.cz.
Oslovil 1068 uzivatell a mél 24 interakci. Mira zaujeti byla kolem 4%, coZz neni Uplné

pozitivni vysledek.
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Obrazek ¢. 16 - Prispévek, ktery mél v lednu nejvice interakci

1.068
G2 od Komeréky
G2 24

G.cz doporucuje 11 aktivit pro adrenalinové $ilence:

http:/bit.ly/11xAdrenalin. Jsou tak $ileny, Ze mame hroznou chut to hned 15 0 15
zkusit! Ktera aklivita je jako stvofena pro tebe?
5 0 5
4 1 3
41
15 1 25
, i
NEGATIVNI NAZOR
0 0
0 1

zdroj: www.facebook.com, 2015

Nejoblibenéjsi ¢lanek v lednu byl dalsi ¢lanek sdileny ze serveru G.cz, kde se
tentokrat mohli ¢tenafi docist o 10 nejstahovanéjsich seridlech roku 2014. Dosah byl 445
uzivateld, z toho 58 uzivatelll na piispévek kliklo a ptrecetli si ho. Oznaceni To se mi libi

bylo pouze jedno. I ptes to ale byla mira zaujeti 12%.

48



Obrazek ¢. 17 - Prispévek, ktery mél v lednu nejvétsi miru zaujeti

445
G2 G2 od Komercky
1
Tak ktery z téchto 10 nejstahovanéjsich serialt sledujes ty?
1 1 0
0 0 0
0 0 0
58
0 56 2

NEGATIVE FEEDBACK

10 nejstahovanéjsich seriali roku 0
A kdo nestahoval, at hodi kamenem. Pokud mozno jinym smérem, nez zrovna 0

sedim, kdyz pisu tenhle ¢lanek. 1. Hra o trany Velkolepy serialovy milnik si uziva
predni pozice dlouhodobé. Lidé stahuji predevsim proto, Ze chtéji co nejlepsi...

zdroj: www.facebook.com, 2015

Unor

Nasledujici ptispévek byl nejuspésnéjsi v inoru a to na obou frontdch. M¢l nejvice
interakci a také nejvyssi miru zaujeti a to celych 10%. Jedna se o dalsi pfispévek, ktery neni
z dilny Komer¢ni banky, ale je sdileny z jiné stranky na Facebooku. Jeho obsah byl ale
shledén optimalnim pro stranku G2 od Komercky. Organicky dosah byl na 5102 uzivateld,
coz je pomérné vysoké ¢islo a u piispévku bylo 33 interakei, pficemz vSechny byly typu To

se mi libi, tedy ,,likes* u pfispévku pfimo na strance.
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Obrazek ¢. 18 - Prispévek, ktery mél v tinoru nejvice interakei 1 nejveétsi miru zaujeti

5.102 osioveni uzi
G2 G2 od Komer¢ky sdilel(a) video uzivatele GymPass
Chodi$ do fitka? (&) Radsi pozor, at to nedopadne podobné...
33 33 0
Te Up |
0 0 0
K entafe Up & L e
0 0 0
ené 7 Up & | e
867 «iknutina e
0 0 867
Z z k z Jina k it i
Maiores micos na hora'de fazer exercicio!
03:52 NEGATIVNi NAZOR
0 Skryt 0 Skryt vechny pFispévky
GymP
ymPass 0 Nahlasit iako span 1 Tato stranka se mi uz nelit

Quer se divertir um pouco? Entao veja uma compilacao com os melhores exercicios
fail"!l Imperdivel!

Zobrazit preklad

zdroj: www.facebook.com, 2015

Brezen

Prispévek s nejvétSim dosahem a nejveétsim poctem interakei byl tentokrat z dilny
Komeréni banky. Dosah byl na 20 896 majitelti uctu na Facebooku, z toho valna vétSina
z oslovenych uzivatelti bylo placené¢ho razu. Piispévek vybizel majitele a majitelky uctu
G2.2 k vyplnéni dotazniku, ktery by pomohl Komer¢ni bance upravit tcet na miru v§em
vlastnikiim. Pocet interakci bylo 59, z toho 57 bylo To se mi libi a 2 sdileni pfispévku. Mira
zaujeti je pouhé 1%, coz vlastné pfi tak velkém dosahu sponzorovaného ptispévku jesté neni

tak Spatny vysledek..
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Obrazek ¢. 19 - Prispévek, ktery mél v bfeznu nejvice interakci

G2 G2 od Komeréky

Vylepsi si konto G2 pfesné podle svych pfedstav!

Napi§ nam, co bychom méli zlepsit, a odnes si super GoPro kameru:

http://bit.ly/Dotaznik_G2

G2

POMOZ NAM
VYLEPSIT
G2 A ZISKEJ
ODMENU

Prispévek, ktery mél nejvétsi miru zaujeti a to celych 10%, patii opét mezi sdilena
videa z jinych stranek. Zabavni video si na Facebooku pousti nejvétsi pocet lidi, proto byl
tento pfispévek zahrnut do komunikacniho planu pro mésic biezen. Pfispévek komentovali

pouze Ctyti lidi a dalsi dva ho ohodnotili tlacitkem To se mi libi, ale samotné video vidé€lo
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591

§7 52
0 0
K t

2 1
227 ¥ ) pfispé

149 45
NEGATIVNi NAZOR
1 Skryt

01 tja Y [V E tra

zdroj: www.facebook.com, 2015

dokonce 318 uzivatelt. Hlavné z tohoto diivodu je mira zaujeti 10%.
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Obrazek ¢. 20 - Prispévek, ktery mél v bfeznu nejvétsi miru zaujeti

1,402 reopie Reacn:
G2 G2 od Komeréky shared Funny Videos's video
P by Zoomsphere (21 15 March - @ 7 Lik

Dokazete spocitat, kolik lidi se do toho auta nacpalo? (&)

0 0 318

NEGATIVE FEEDBACK
0 Hide Post 0 Hide All P
0 Report as Span 0 Unlike Page

Funny Videos

Can you count how many sat in the car?

zdroj: www.facebook.com, 2015

4.1.2 Druhé ¢tvrtleti

Duben

Dalsi ptispévek, ktery byl na Facebooku sponzorovan, aby tak zaznamenal vétsi
dosah. V tento moment se jednalo o 12 608 oslovenych uzivatelii, z nichz jich 140 ocenilo
tento prispévek sdilenim ¢i ,likem“. Komercni banka timto ptispévkem zvala vSechny
uzivatele na Innovation Camp, ktery sponzoruje a Gizce souvisi s programem Nastartujte se,
coz je grantovy program Komer¢ni banky. Mira zaujeti tohoto piispévku je 1%, coz je stejny

pfipad jako v bfeznu a je tedy adekvatni.
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Obrazek €. 21 - Prispévek, ktery mél v dubnu nejvice interakci

12.608 Osloveni uzivatelé
G2 G2 od Komercky

Zvertejnil(a) Komeréni banka business [?]- 17 duben - @ 140 1o se mi libi, komentafe a sdiler
Nevydrzi$ chvilku v klidu?

Zam@stnej svou hlavu na Innovation Campu 24. 4. a ukaz, co v tobé je 139 S CoN
Vice se dozvis tady: http://bit.ly/InnovationCampz2. WESLcle HLETST YELl
| | ] 0 0 0
'—‘T — <= ! Komentare U pfispévku U sdileni

1 1 0

Sdilené polozky U pfispévku U sdileni
287 Kiiknuti na prispévek

24 19 27

Zobrazeni fotky Kliknuti na odkaz Jina Kliknuti #

NEGATIVNi NAZOR

JA Alumni xPORT \GE A JAC

Exs [

zdroj: www.facebook.com, 2015

Ptispévek, ktery si v dubnu zaslouzil nejvice pozornosti, bylo sdilené video z jiné stranky na
Facebooku. Video mélo miru zaujeti 14,6% a pomérné vysoka Cisla, nato ze se jednalo
o ptispévek bez jakékoliv podpory. Pocet oslovenych uzivateli skoncil na ¢isle 5 910 a pocet

interakci na 37.

Obrazek ¢. 22 - Prispévek, ktery mé¢l v dubnu nejvétsi miru zaujeti

5.910 osioven iide

G? G2 od Komeréky sdilel(a) video uzivatele André Linhares

= Zvefejnil(a) Zoomsphere [?]- 2. duben 2015 - ¢ 37 To se mi libi, komentafe a sdilen
Tak tohle jsme teda necekali.

30 29 1
To se mi libi U pfispévku U sdilen
7 4 3
Komentare U pfispévku U sdilen
0 0 0

Sdilené polozky U pfispévku U sdilen

1.567 Kliknuti na pfispévek

Nunca negue SEXO para uma Mulher! g:t'r:;:m 9\ knuti na odkaz 156 iknuti @
S?LLHA ISSO') NEGATIVNI NAZOR

; 2 Skryt prispévek 0 Skryt véechny pfispévky
André Linhares s uzivateli Andres Zuluaga a Jones Nirogahi 0 Nahlasit jako spam 3 Tato stranka se mi uz ne

5. duben 2013 - @ ife Tato stranka se mi libi
Nunca negue SEXO pra uma Mulher!!!

Zobrazit preklad

zdroj: www.facebook.com, 2015
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Kvéten

Komer¢ni banka v kvétnu spustila kampan, kterou chtéla vyvolat v mladistvych
zajem o kulturu. Kampan s Narodni Galerii, kterou mimo jiné banka sponzoruje, zve do
galerie mladé do 18 let a studenty do 26 let. Diky Komer¢ni bance maji vSichni, co tyto
pozadavky splituji, vstup zdarma. Aby se tato kampan rozsifila do vétSiho podvédomi,
vytvofila tak banka piispévek, ktery se nebala ani sponzorovat. V dusledku toho S§la
informace o vstupném do Narodni Galerie zdarma na 21 192 uZzivatelt. Ti to ocenili 99
interakcemi, z nichz nejvic bylo oznaceni pifispévku To se mi libi, kterych bylo 88. Mira

zaujeti je 2%, coz je velice dobré Cislo s ohledem na to, ze jde o sponzorovany piispevek.

Obrazek ¢. 23 - Prispévek, ktery mél v kvétnu nejvice interakei

21.192
G2 od Komercky
G2 ‘ ) 99 1

Pfijd’ do Narodni galerie v Praze zdarma!
Za miadé do 18 let a studenty do 26 let platime az do konce roku vstupné 88 83 5
my & ‘

N e e
—y - -

400

336 0 64

Zobraze | ) odkaz Jina Kiiknuti @
NEGATIVNi NAZOR

1 ¢ 0

01 tja 0

zdroj: www.facebook.com, 2015

Prispévek, ktery mél nejvétsi miru zaujeti, byl také spojen s Komeréni bankou.
Obrazkem na strance chtéla banka akvirovat mladistvé, aby si zalozili studentské konto
(G2.2. Tentokrate se nejednalo o sponzorovany prispévek, a proto byl dosah pouze na 396

uzivatell. I pfesto byla mira zaujeti 18%.
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Obrazek ¢. 24 - Prispévek, ktery mél v kvétnu nejveétsi miru zaujeti

396 r-
G2 G2 od Komercky
Published by Zoom 25 M 1 Lk
Mame pro tebe 733 divodu, proé si zalozit konto G2.2.
Pfesné tolik od nas muzes dostat celkem jako bonus (£ A to uz se vyplati, 1 1 0
ne? - oS
G? 0 0 0
0 0 0
92
86 0 6
p ¢ L K ¢ ks &
NEGATIVE FEEDBACK
0! P 0 Hide All P
0 R 0 1 ke P

733 DUvVODU

zdroj: www.facebook.com, 2015

Cerven

Komer¢ni banka si ceni nazoru svych klientd ¢i klientii jinych bank a proto si tyto
nazory chtéla koncem cervna poslechnout. Prispévek, ktery zval studenty ¢i absolventy do
banky, kde se zi¢astnili priizkumu ohledn¢ banky, co maji radi a co je naopak roz¢iluje, mél
dosah na 66 336 uzivatell. S ptispévkem interagovalo 164 lidi a to zejména formou ,,likes*.

Mira zaujeti je 1%.

55



Obrazek ¢. 25 - Prispévek, ktery mél v Cervnu nejvice interakei

66.336 O:loveni uz
62 G2 od Komeré&ky
Zvefejnle) Komercni b 164 7 -
Chces$ vylepsit nade studentské konto a zaroven si pfivydélat?
Pfijd nam do Komercky Fict, co doopravdy potfebujes, a odnes si odménu 148 ‘144 4
500 K¢ (&) Radi té pfivitame v pondéli 29. 6. u nas v Praze v centrale Na e o
Prikopé, v ¢ase 13 — 14:30 (pokud ti je 26 — 30) a 15 — 16:30 (pokud ti je 15

- 19). Hiasit se miZes$ u nas ve zpravach ) }15 " § 7
1 0 1
| 1 |

1.204 1 pisy

963 0 241

NEGATIVNI NAZOR
7 Skryt 0 Skryt
on t jako sparr 0 Tato strank

zdroj: www.facebook.com, 2015

Cerven je poslednim studijnim mésicem v daném studijnim roce a vétsina studentii
se jiz nemuze dockat letnich prazdnin. Komunikace v ¢ervnu byla proto sméfovana timto
smérem. Piispévek, ktery ma nejveétsi miru zaujeti v Cervnu je prave k letni tématice, o letni
brigad¢. Mira zaujeti byla 14%. Dosah byl na 1000 uzivateld, z nichZ jich 3 dali To se mi

libi a dalsi ¢tyfi prispévek komentovali. Fotku si otevielo 182 lidi.
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Obrazek ¢. 26 - Prispévek, ktery mél v €ervnu nejvice zaujeti

) 1,000 r-
G2 ?2 od‘Kom;ercky ’ .
Uvazujes o letni brigadé? s s 0
A/ZANO, ALE STALE HLEDAM
B/ ANO, UZJL MAM 182,
C/ JESTE NEVIM | |
0/ NEUVATL) T T T . )

zdroj: www.facebook.com, 2015

4.1.3 Treti Ctvrtleti

Cervenec

V Cervenci nejvice bodovalo video, které je soucasti jiné stranky na Facebooku. Obsah videa
byl pro cilovou skupinu shledan adekvatnim a uSitym piimo na miru fanouskiim stranky G2
od Komercky a proto bylo video soucasti komunika¢niho plénu. Sdilené vtipné video
oslovilo 4 785 uzivatelii, 1737 jich video zhlédlo a také obdrzelo 61 interaket, at’ uz ,,lika*

Ci sdileni. Mira zaujeti je 12%.
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Obrazek ¢. 27 - Prispévek, ktery mél v €ervenci nejvice interakci

4.785

G2 G2 od Komeréky sd 1) video uzivatele Inna Mag

Zvetejnil(a) Z ' 1.737 Pocet zhiednuti vide
To vas nauci, parkovat na misté pro hendikepovane....
_ 611

61 59 2
0 0 0
f ta ) L
0 0 0
715 prisy

0 0 715

2 )4 zhlé NEGATIVNI NAZOR
Inna Mag 1 Skt dvek 0 Skt
That's what happens when you park in a handicap spot in Brazil on t ) [V RE trank Z ne

LIKE Us For More » Inna Mag

zdroj: www.facebook.com, 2015

Mira zaujeti nebyla v Cervenci uplné vysoka a proto i pfedchozi video bylo mezi
nejoblibenéjSimi pifispévky mésice. Nejvetsi miru ale méla fotografie z posledniho
cervencového dne, kde se banka dotazovala uzivateli na letni oslavy, party apod. Mira
zaujeti byla 25% a organicky dosah 401 lidi. Tyto statistiky znaci, Ze v letnich horkych dnech

radé¢ji lidé travili ¢as jinde, neZ u socidlnich sitich a internetu celkove.
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Obrazek ¢. 28 - Prispévek, ktery mél v Cervenci nejvetsi miru zaujeti

401

G2 G2 od Komeréky

Uzivas si néjaky letni party? Kde je to podle tebe nejlepsi a kde to naopak
za moc nestoji? 3 3 0

‘./\_-mw,, _ PR
= 0 0 0

106
105 0 1

B L ¢ i

NEGATIVE FEEDBACK
01 01
0 0

zdroj: www.facebook.com, 2015

Srpen

Prispévek, ktery ma v srpnu nejvice interakci je z 24. srpna. Jednd se o piispévek
s tématikou zacinajici kampan¢ pro studenty, kterd se jmenuje Letos naposled. V ptispévku
je 1 odkaz na soutéz, kterd je soucasti kampang. Prispévek ma 214 interakci, z toho nejvice
je oznaceni To se mi libi, kterych je 189. Pocet oslovenych uzivatell je 74 443, z toho je
vétSina placeny dosah a to z diivodu, aby se soutéz a kampain dostala do podvédomi vice
lidem, nez jen fanouskiim stranky. Mira zaujeti je 4%, coz je k tak velikému poctu

oslovenych uzivatell velice dobré ¢islo.
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Obrazek ¢. 29 - Prispévek, ktery mél v srpnu nejvice interakci

74.443 osioveni uzivatelé
G2 G2 od Komeréky

Zveftejnil(a) Veronika Corr [?] - 24 srpen v 12:00 - Upraveno [?]- @ 214 7o se mi libi. komentafe a sdileni

Aje to tady, je to #letosnaposled! Jsi na posledni dovolené s rodici? Nebo

koncerté v opefe? Zase musi§ mejt nadobi, nez koneéné zmizi§ na 189 147 42

intr/koleje? Posli nam co nejoriginaléjsi foto s hashtagem #letosnaposled To se mi libi U pfispévku U sdileni

na nas FB/Instagram a vyhraj! -> vice o soutézi zde:

http://on.fb.me/1EeHNGr 14 9 5
Komentare U pfispévku U sdileni

’ 1 1 2 9

HLETOSNAPOSLED

7552 Kliknuti na pfispévek
6.567 227 758

Zobrazeni fotky Kliknuti na odkaz Jina kliknuti #
NEGATIVNI NAZOR
11 Skryt pfispévek 0 Skryt vSechny prispévky

0 Nahlasit jako spam 0 Tato stranka se mi uz nelibi

zdroj: www.facebook.com, 2015

I u ptispevku, ktery ma nejvétsi miru zaujeti, je komunikovana soutéz. Tentokrat to
ale byla upoutavka na soutéz, ktera v té dob¢ (20. srpna 2015) jesté nebyla komunikovana.

Zde je mira zaujeti 81%, coz je velmi vysokeé Cislo. Dosah je pouze 572 uzivateld, za to je

cely organicky.
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Obrazek ¢. 30 - Prispévek, ktery mél v srpnu nejveétsi miru zaujeti

572+
G2 G2 od Komer¢ky
¢ V 8
Uz v pondéli pro vas pfipravujeme novou supercool soutéZ, mate se na co
tésit! Tipnete si, jaké téma pro vas tentokrat mame? 8 8 0
TGZ 0 0 0
0 0 0
524
506 0 18
P i
l U l NEGATIVE FEEDBACK
0 0!
- ' 0 0!
-
) '
2 -
S

zdroj: www.facebook.com, 2015

V zafi se shodou okolnosti sesly dva piispévky, které mély stejny pocet interakci
ato 126. V jednom piipad¢ Slo o sponzorovany piispévek ze soutéze Letos naposled, ktery
mél dosah na 96 523 lidi. Z tohoto poc¢tu dosazenych uzivatelti jich na ptispévek kliklo 3
927 ajakoukoli formu interakci jich udélalo jiz zmifiovanych 126, coz jsou 3,2%. Ve druhém
ptipad¢ se jiz nejednalo o sponzorovany prispévek, coz bylo znat na dosahu, ktery byl
v tomto pifipadé¢ pouhych 4 017 lidi. Obrazek si zobrazilo dohromady 1 012 uzivatelii

Facebooku.
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Obrazek ¢. 31 - Prispévek, ktery mél v zaii nejvice interakci

Gz G2 od Komercky

Published by @ Veronika Corr [?]- 17 September

Edited

21

Sami tomu nemazeme uvéfit, ale uz jste nam posiali tolik vybornych fotek

(2)! Tésime se na dalsi, tak posilejte a vyhravejte:
http://bit.ly/LetosNaposled

SOUTEZ
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126 Likes, Comments & Shares
119 115
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6 5
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NEGATIVE FEEDBACK

2 Hide Post
0 Report as Spam

zdroj: www.facebook.com, 2015

Obrazek ¢. 32 - Prispévek, ktery mél v zaii nejvice interakci

G2 od Komercky
G2 Published by Zoomsphere [?]- 15 September
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zdroj: www.facebook.com, 2015
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V srpnu a v zafi byla soutéz Letos naposled hlavni komunikaéni aktivitou na
Facebooku ¢i Instagramu G2 od Komercky. V ptispévku, ktery mél v zaii nejvétsi miru
zaujeti, nemohlo byt tedy obsahem nic jiného. Obsahem ptispévku bylo v textu vyhlaseni
dalsiho kola soutéze a v obrazku koldz z vyhernich fotek. Mira zaujeti byla 59%, coz je

pomérné vysoké cCislo.

Obrazek ¢. 33 - Prispévek, ktery mél v zaii nejveétsi miru zaujeti

653 re
G2 G2 od Komercéky
Soutéz #letosnaposled ma své dal$i vyherce: 1.ucarev (insta), 2.
george46293 (insta), 3. virika (insta), 4. Valeria Novakova (FB), 5. Viorica 3 3 0
Edervari (FB), 6. Tereza Schillerova (FB) 7.Klara Pavlicova (FB), 8. Pavel ’ s ‘ '
Pek (FB), 9. Marta Vichova (FB) a 10. Petr Dvorka (FB) (&) a my
gratulujeme! 0 : 0 0
SOUTEZ . °. -
489 rosi
481 0 8
Photo v Link k )t i
NEGATIVE FEEDBACK
0 Hide Post 0 Hide All F
0 t 0 U F

#HLETOSNAPOSLED

zdroj: www.facebook.com, 2015

4.1.4 Ctvrté &tvrtleti
Rijen

V pilce fijna zacala Komer¢ni banka s novou soutézi, kterd byla cilend na studenty
a mladistvé. Z tohoto divodu byl zacatkem fijna na profilu G2 od Komercky publikovan
ptispévek, ktery chtél upozornit na to, ze Komer¢ni banka vyhlasi novou soutéz. Z dosahu
na 21 632 lidi jich na ptispévek kliklo pouhych 367. Z tohoto poctu ale zaznamenalo 207

lidi jakoukoli interakei, vétSinou ve formé kliku na tlacitko To se mi libi.
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Obrazek ¢. 34 - Prispévek, ktery mél v fijnu nejvice interakei

21,632 reopie

G2 G204 Komercky

iblished by Z ere 207 L

Uz pro vas zase néco chystame () A tentokrat to bude velky! Jste

pFipraveny v sobé objevit umélce? Tak sledujte nas profil! Brzy se dozvite 207 201 6

vic! - s ‘
0 0 0

, 0
V SOBE UMELCE ! S 0 5

367 ¢

294 0 73

NEGATIVE FEEDBACK

zdroj: www.facebook.com, 2015

V fijnu predstavil Facebook novou sadu emotikond, které doplni tlacitko To se mi
libi. Jelikoz to pro celou socialni sit’ bude mit obrovsky vliv, tak se video, které na Facebook
vlozil samotny zakladatel této socidlni sit¢ Mark Zuckerberg, muselo byt sdileno i na strance
G2 od Komercky. Tento tah se ukazal jako krok spravnym smérem. Organicky dosah mél
ptispévek na 3 989 lidi, z ¢ehoz samotné video vidélo 1 208 uzivateld a interagovalo s nim

34. Mira zaujeti méla sice jen 9%, ale dle veskerych ¢isel v analytice bylo pomérné Gspésné.
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Obrazek ¢. 35 - Prispévek, ktery mél v fijnu nejveétsi miru zaujeti

3,989 People Reached

G G2 od Komeréky shared Mark Zuckerberg's video

Published by Komer¢ni banka business [?]- 9 October at 18:09 - @ 1,208 Video Views

Facebook predstavil dalSi sadu emotikon, které maji doplnit stavajici

tlacitko ,To se mi libi“. JenZe ouha, ,to se mi nelibi“ mezi nimi zase neni. Co 34 Likes, Comments & Shares

na to fikas ty? Chtél bys pfidat jesté to se mi nelibi? (&)
31 1
Likes On Pos O are
3 0 3
Comment OnP (0] re
0 0 0

> < e Shares On Post On Shares
00s0Qv e et
401 rost Clicks
0 0 401
Photo views Link clicks Other Clicks #
60 976 Views 0 Hide Post 1 Hide All Posts
0 Report as Spam
Mark Zuckerberg
8 October at 23:38 - @

Meet the new Reactions.

zdroj: www.facebook.com, 2015

Listopad

V listopadu byl nejaktivnéjsi prispévek také k soutézi Selfie v galerii o hodnotnou
cenu. Komer¢ni banka se tuto soutéz rozhodla podpofit na socidlnich sitich a to formou
placeného ptispévku, ktery mél dosah na 60 613 uzivateli Facebooku. Pocet celkovych
interakci na pfispévku bylo 233, z toho nejvetsi mérou se o to zaslouzily ,,likes®, kterych

bylo 226.
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Obrazek ¢. 36 - Prispévek, ktery mél v listopadu nejvice interakci

60,613 reopie reacnes
G2 G2 od Komeréky

iblished by Zoomsphere [?]- 24 Novembe

2015- @ 233 Likes, Comments & Shares

1'ti nejdrsnéjsi z vas v sobé mohou najit umélce (&)
Zajdéte do Narodni galerie v Praze, vyfotte si selfie a vyhrajte iPhone 6! Vic 226 215 1
na bit.ly/selfievgalerii. Pro studenty do 26 je vstupny zadaco!

Likes On Post On Shares

6 5 1
( ments On P« 0 o
Vi
V SOBE UMELCE - " 0o
1,490 rosi Clicks
1,274 83 133

Photo views Link ks Other Clicks #
NEGATIVE FEEDBACK

2 Hide Post 0 Hide All Posts

0 Report as Spam 0 Unlike P

zdroj: www.facebook.com, 2015

Prispévek s nejveétsi mirou zaujeti byl také spjat s Narodni galerii. Tentokrat se
jednalo o pozvanku na vystavu malife Egona Schieleho. Ptispévek zaznamenal organicky
dosah na 577 lidi, z nichz 3 jakymkoliv zpiisobem vyvinuli interakci. Mira zaujeti se dostala

na 17%.
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Obrazek ¢. 37 - Prispévek, ktery mél v listopadu nejvétsi miru zaujeti

577 People Reache
G? G2 od Komercky
Published by Komeréni banka business [?]- 9 November 2015 - @ 3 Lk
Malif Egon Schiele byl stradné fascinovanej Zenskejma. Jejich postavy ale
malokdy zobrazil celé - ¢asto byvaly néjak pokfivené ¢i deformované. A 3 2 1
jesté k tomu na prazdném pozadi. Néjaky éas randil se 17letou Wally, e s HenaE
nicméné jejich vztah se nesetkal s pochopenim, takZe se nakonec rozesli.
V roce 1915 se ozZenil s rozumnéjsi Zenskou Edith Harmsovou a 3 dny po : 9) . 9
svatbé byl povolan do armady (blby co), kde se nakazil Spanélskou e ’
chfipkou (jesté blbéjsi) a zemrel tak ve véku 28 let (to uz je doslova konec).
Zajima té vic? Zajdi si jako student do Narodni galerie v Praze zadara. hare 0‘ . ‘0‘ .
105 rosic
91 1 13
Photo view Link K Ott i
NEGATIVE FEEDBACK
0 Hide Post 0 Hide All Posts
0 Report as Spam 0 Unlike Page

e
Qe

zdroj: www.facebook.com, 2015

Prosinec

Posledni mésic v roce se tyka zejména Vanocnich svatkli, popiipad¢é Silvestra
a Nového roku. Komer¢ni banka proto volila komunikaci hlavné prostiednictvim téchto
svatki. Ptispevek s nejvétsim poctem interakci byl tentokrat s vanoéni tématikou. Komer¢ni
banka sdilela pfispévek s vyuzitim originalnich Meme, které jsou v dneSni dobé¢ stale
populdrngjsi. Pies organicky dosah na 2 491 uZzivatell, se dostala k zajimavému cislu
ohledné samotnych konverzi. V souctu ptispévek zaznamenal 66 interakci, z cehoz bylo 54
To se mi libi, 8 komentart a 4 sdileni obrazku. Vzhledem k tomu, Ze obrazek si otevielo 252

uzivateld, tak skoro kazdy ¢tvrty uzivatel zaznamenal néjakou aktivitu.
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Obrazek ¢. 38 - Prispévek, ktery mél v prosinci nejvice interakci

G2 od Komercky
G2 o2

Taky dostavate pravidelné ponozky? (&)
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Véanoc¢ni tématika byla celkové po cely prosinec hodné uspésna a to ze vsech
hledisek, at’ uz mirou zaujeti ¢i poctem interakci. Piispévek, ktery ale vévodil mife zaujeti
se tykal oslav Nového roku, tedy Silvestra. Samotny pifispévek mél pomérné malo interaket,
celkem 7, ale mira zaujeti byla 15%. Nad hranici 10% miry zaujeti se v prosinci dostaly

celkem dva piispévky, ale nad hranici 5% to byly uz vSechny. Tématika Véanoc a svatka
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uzivatele zaujala a bylo to vidét na piispévcich.
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Obrazek ¢. 39 - Prispévek, ktery mél v prosinci nejveétsi miru zaujeti
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4.1.5 Zavér rozboru

Komeréni banka méla komunikaci na socialni siti Facebook na strance G2 od
Komercky pomérné riznorodou. Nekteré prispévky byly o bance a bankovnich produktech
pro studenty a tedy o naslednych prodejich a nékteré piispévky mély piivést pozornost
a dostat tim Komer¢ni banku do povédomi uzivatelil.

Celkovy pocet prispévkil se dostal na 357, coz déla témét jeden piispévek na den.
Z celkového poctu jich 191 bylo formou fotek, 136 formou odkazu, 13 formou sdilené¢ho
videa z jiné stranky, 13 formou videa pfimo nahrané¢ho na zed, 3 formou statusu a 1
ptispévek formou poznadmky. To Ze nejvice zaujmou fotografie neni nic neobvyklého. Kazdy
ptispévek s obrazkem m¢l jesté popisek, ktery mél v uzivatelich vyvolat jakoukoliv odpoveéd’

a naslednou komunikaci.
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Graf €. 9 - Jednotlivé typy piispévkl na Facebookové strance G2 od Komercky
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zdroj: vlastni zpracovani, 2016

Celkovy dosah ze vSech ptispévki je 2 867 480, coz déla pramérny dosah 8032 na
jeden ptispévek. Toto Cislo je ale pomérné zkreslené tim, Ze 39 piispévkl bylo podpoteno,
aby byl dosah daleko vétsi. Celkovy organicky dosah byl 373 624 a zaplaceny dosah byl
2 493 856 uzivatelt. Primérny organicky dosah je tedy 1046 uzivatell na jeden ptispévek a

pramérny dosah na placeny ptispévek je 63 945 uzivatelt.

Graf ¢. 10 - Organicky dosah ptispévkil na Facebookovém profilu G2 od Komercky
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zdroj: vlastni zpracovani, 2016
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Graf ¢. 11 - Organicky, placeny a celkovy dosah na profilu G2 od Komercky
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Celkovy pocet interakei na vSech ptispeveich €inil 5 681. Z vétsi ¢asti se na tom
podilely ,,likes*, kterych bylo zaznamenano 5 099. Komentaiti pod jednotlivymi piispévky
bylo 434 a jednalo se pouze o ptispévky od uzivateli, ne z uctu G2 od Komercky a sdileni
jednotlivych prispévki bylo 148.

Primérné mira zaujeti ze vSech ptispévki je 8%, coz je velice dobré a pomérné vysoké
Cislo. Mésic, ktery mél nejvétsi miru zaujeti, byl srpen, a to 18%. MiiZe to byt diky nékolika
diivodiim, at’ uz zajimavy obsah piispévkl ¢i koncici letni prazdniny, kdy se vétSinou jiz
pfipravuji se na nadchazejici Skolni rok, tudiz travi vice ¢asu na internetu a hlavné na

Facebooku. Dalsi mésice, které¢ maji nejvyS$si miru zaujeti, byly Cervenec a zafi.
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Tabulka €. 1 - Primérné miry zaujeti v jednotlivych mésicich

Mésic Prumérna mira zaujeti
Leden 5,2 %
Unor 5,2%
Brezen 3,6 %
Duben 5,7 %
Kvéten 5,1 %
Cerven 5,8 %
Cervenec 10,3 %
Srpen 18,0 %
Zari 13,7 %
Rijen 5,7 %
Listopad 5.3%
Prosinec 6,4 %

zdroj: vlastni zpracovani, 2016

Pocet fanouski na strance od 1. ledna do 31. prosince 2015 vzrostl z 6 921 na 12 071,
coz je o 5 150 vice. Nejvétsi nartist probihal od zacatku biezna do konce zaii. Béhem roku
bylo na strance zaznamenano nékolik soutézi, coz nartstu urcité¢ velmi pomohlo. Nejvétsi
medialni kampan na studentsky ti€et probihala od zac¢atku zafi, kdy na strance piibylo téméf
2 000 fanouskt. Primérné si stranku tedy oblibilo 14 uZzivatelli denné. Ze statistik je vSak
vidét, ze pocet uzivatell, ktefi se v roce 2015 stali fanousky stranky, je o néco vétsi, a to
6 256. Nutno ale vzit v potaz to, ze se n¢kolik uzivateli rozhodlo stranku znelibit, takze
nebyli nadale jejimi fanousky, proto je vysledné Cislo, o které pocet fanouski stranky vzrostl,

5 150.
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Graf ¢. 12 - Rust poc¢tu fanouskt na profilu G2 od Komercky za rok 2015
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zdroj: vlastni zpracovani, 2016

Z ptehledu ptispévki je viditelné, Zze cilovou skupinu, coz jsou v tomto piipadé
studenti, velice bavi vtipna videa a také obrazky s dnes velice popularnimi meme motivy,
které maji nejveétsi miru zaujeti a 1 nejvyssi pocet interakci. Velmi oblibené jsou i piispévky
s tématikou studia, naptiklad béhem zkouSkového obdobi ¢i na zacatku Skolniho roku.
Prvnich 34 ptispévka, které maji nejvétsi miru zaujeti, jsou pouze fotografie s popiskem,
z nichz se jich vétSina tykala prave skoly a studia, soutézi porddanymi Komeréni bankou
a kontem G2 od Komercky a také kolem bonusti k jednotlivym produktiim pro studenty, jako

je prave studentské konto G2, uvér na MacBook ¢i balicek Erasmus pro studium v zahranici.
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4.2 Analyza péce o zakazniky

V analyze péce o zédkazniky byly sledovany pfispévky a soukromé zpravy taktéz na
facebookové strance G2 od Komercky, tedy na hlavnim komunika¢nim kanalu studentského
uctu G2.

Vzhledem k n¢kolika soutézim, které Komerc¢ni banka realizovala v roce 2015, se
vétSina prispévki na zdi tykala prave jich. Soutézici vkladali své soutézni fotky na zed uctu
G2 od Komercky ve snaze vyhrat soutéz. Mezi n€kolika ptispévky, které se tykaly prave
soutézi, byly ale samoziejmé nékteré, kdy uzivatelé potiebovali pomoci s uctem G2 nebo
pozadovali informace o produktech ¢i sluzbach banky. Z diivodu ochrany osobnich udaja
byly z obrazkli smazana jména uzivatelii na socidlnich sitich, kteti se banky dotazovali na

zdi profilu.

Obrazek ¢. 40 - Prispévek na zdi profilu G2 od Komercky
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dobry den, mam u vas pres akci Erasmus (drazsi a vétsi balicek) euroucet.
Uz jsem v zahranici (proto nevolam) - je omezen pocet plateb v obchodé,
abych za to nic neplatila (nakupy). byla jsem v CR zvykla platit kartou, ale
nevim, zda to je zpoplatnéné v zahranici. Vybér je zdarma 1x mésicné a 1x
prevod zdarma? dékuji
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Like @ Comment Share
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G2 92 od Kom.enr(:ky Pf)uZiti} kar}y u obchodnika, vtj:et.n.é platby k-anou po
internetu mas, Katefino, Uplné zdarma. Zdarma je i jeden vybér kartou v

mésici (jak k CZK, tak k EUR G¢tu). Soucasti je i pfichozi a odchozi SEPA na
eurovém konté.

Like - Reply

ok, dékuiji. Slo mi pfedevsim o tu platbu u
obchodnika, kdy? je to v zahraniéi (Némecko) a ne CR.

Like - Reply

zdroj: www.facebook.com, 2016

V ptispévku vyse (viz. Obrazek €. 40) potiebuje uzivatel odpovéd’ na balicek
Erasmus a jeho pouziti v ciziné. Zaméstnanci banky odpovédéli téméf okamzité a na
vyfeSeni problému stacila pouze jedna zprava. V tomto piipadé byl dotaz vyieSen za méné

nez hodinu.
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Obrazek ¢. 41 - Prispévek na zdi profilu G2 od Komercky
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Chtél bych se zeptat na pfesné znéni této vyhody G2.2 G¢tu: "mésicné
jeden vybér v zahrani¢i zdarma G2 kartou"

Znamena 1x v kalendafnim meésici nebo 1x béhem 30 dnu?
Konkrétné, mohu vybrat zdarma 31.8. a opét zdarma 1.9.7

Dékuji

1 komentar ﬂv
ifr To se mi libi @ Komentar ) Sdilet
Chronologicky

G2 od Komercky Narok na 1 bezplatny vybér v zahrani¢i se vzdy tyka
“.a daného kalendafniho mésice. TakZe kdybys byl v zahrani¢i, mizes vybrat
zdarma dneska i zitra, tak jak pises§ Ondreji. Pfejeme pohodové odpoledne.

To se mi libi - Odpovédét - Okomentoval(a) Social Care [?]- 31. srpen 2015 v
14:31
=1 Dékuiji,

To se mi libi - Odpovédét - 31. srpen 2015 v 14:32

zdroj: www.facebook.com, 2016

Pokud je otdzka dobie formulovana, odpovédét na ni staci pouze jednou zpravou,
jako je tomu v tomto piipade. Tazatel potfeboval védét podminky vybéru z bankomatu

v zahrani¢i s platebni kartou k uctu G2.

75



Obrazek ¢. 42 - Prispévek na zdi profilu G2 od Komercky
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Dobry vecer,

rada bych se zeptala, kde a jak si muzu zafidit ucet specialné pfipraveny
pro program Erasmus? Za jak dlouho bude v$e pfipraveno k vyuzivani
tohoto GEtu?

Pfedem dékuiji za odpovéd

1 komentaf H'

s To se mi libi B Komentar ) Sdilet

Chronologicky ~

7 G2 od Komercky Uget si jednoduse zalozi§ na jakékoliv poboéce KB. S
“.a Sebou si vezmi obCanku + jesté 1 doklad (napf. fidicak, pas, rodny list),

potvrzeni o zafazeni do Programu Erasmus a potvrzeni o studiu. Na ucet
muzes ihned po jeho otevieni vioZit penize na pokladné nebo zaslat platbu z
jiného G¢tu. V internetovém bankovnictvi bude$ moci Géet pinohodnotné
obsluhovat nejpozdéji za 2 pracovni dny. Platebni karty ti pfijdou do tydne
postou. Na bezplatné lince 800 G2 OD KB (800 42 63 52) ti radi zodpovime
veskeré dotazy k U€tu a domluvime schuzku na poboéce pro jeho zalozZeni.
Véfime, Ze s u¢tem budes spokojena.
To se mi libi - Odpovédét - Okomentoval(a) Social Care [2] - 21. srper
8:40

zdroj: www.facebook.com, 2016

Na tuto otazku bylo zodpovézeno sice o den pozdé¢ji, ale to z divodu, ze byla
polozena v no¢nich hodinéch, kdy oddéleni fesici péci o zdkazniky jiz nepracuje. Odpoved’
byla ale vyfizena hned rano. Zde chtél uzivatel védét, jak si lze zafidit ucet pro program

Erasmus a jak dlouho bude cely proces trvat.

76



Obrazek ¢. 43 - Prispévek na zdi profilu G2 od Komercky
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zdroj: www.facebook.com, 2016

V tomto ptipad¢ se otdzka tykala podminek zalozeni uctu G2. Vzhledem k tomu, ze
lze toto konto zalozit pfes internet na kb-online.cz, byla tak mifena i odpovéd’, spolu
s podminkami k zaloZeni studentského konta.

V roce 2015 se na zed uctu G2 od Komercky ptidalo 24 ptispévkil od uzivatel.
Vétsina z nich, celkem 15, bylo ohledné soutéze. Své vyherni fotografie soutézici posilali
bud’ do zprav nebo na zed’ profilu. Dalsich 8 prispévki bylo s dotazem na Komercni banku,
a to hlavné ohledné studentském uctu G2. Jeden ptispévek byla prosba a odkaz na on-line
formulat studentky, tykajici se studentského konta G2, ktery méla ke své bakalaiské praci.

Vétsina komunikace mezi bankou a wuZzivateli ale probihala prostfednictvim
soukromych zprav. Jednalo se zejména o informace, které nemohly byt vefejné ptistupné,
protoze v nich bylo obsazeno Cislo uctu, rodné cislo ¢i jakékoliv jiné informace, které by
mohly byt zneuZity.

Béhem roku 2015 pftislo do uctu G2 od Komercky do zprav 91 dotazii od uzivateli.
Tyto otazky byly vyfeSeny celkovym poctem 258 zprav, to znamena Ze na vicero otazek
museli zaméstnanci Komer¢ni banky odpovidat vice odpovédmi. Z 99% lze jednotlivé
dotazy vyfesit pouze dvéma zprdvami ¢i komentdii. Otdzky se tykaly hlavné produktt

Komer¢ni banky a jejich bonust, prfevodi mezi ucty ¢i soutézi. Ve zpravach se tedy uzivatelé
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dotazovali o 74% Castéji nez na zdi. Je to zejména z diivodu soukromi a typl jednotlivych
otazek, nebot’ vétSina otazek spojenych s ucty uzivatelti by se nemé¢la fesit na zdi uctu, ktery
je vetejné pristupny vSem.

Na otazky na zdi anebo ve zpravach by méli zaméstnanci Komer¢ni banky odpovidat
v co nejkrat§im ¢ase, nejpozdéji do hodiny. Do aplikace Brand Embassy, kterd poméha pfti
spraveé péce o zakazniky, se zaznamenava Cas, kdy se zacne piispévek fesit. Podle nize
ptilozeného grafu je vidét, Ze na 33% dotazli se odpovi mezi 10 a 20 minutami. Na zpravy
a na prispévky se ze 17% odpovi mezi 20 a 30 minutami, 14% dokonce pod 10 minut. Z 10%
je na dotaz zareagovano mezi 30 a 40 minutami a poté maji po 13% odpovédi na otazky

v ¢ase od 40 do 60 minut a dokonce 1 nad 60 minut.

Graf ¢. 13 - Reakéni doba na otazky uzivatelt
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zdroj: interni dokumenty KB, 2016

Jakmile je pfispévek vyfeSen, v aplikaci se uzavie a Cas se napocitd do celkového
souhrnu. Je tedy mozno vidét, jak dlouho v priméru trva, nez odpovédi uzivateli banka
vyresi. Tim, ze vétSinu otdzek lze vytesit prakticky jednou odpovédi, se celkova doba
vyfeSeni otazky velice snizuje. Nekteré otazky ale potfebuji vice Casu na vyfeSeni a téch
divodi je pomérné¢ dost, jako napiiklad pozdé¢jsi reakce tazatele, zavaznost teSené

problematiky apod. Z grafu je tedy vidét, Ze 57% dotazli se vytesi do hodiny a 14% dotazii
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mezi 1 a 2 hodinami. Naopak 17% otazek je vyfeSeno nad 12 hodin, za coz mohou pravé

vyse zminéné divody.

Graf €. 14 - Celkova doba vyteSeni otazek od uzivateli
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zdroj: interni dokumenty KB, 2016

Komer¢ni banka ma péci o zdkazniky vyteSenou velice dobie. Je to hlavné diky tomu,
Ze se o ni stard mnoho zaméstnanct, ktefi dokazi pfijit s relevantni odpovédi v co nejkratSim
mozném Case a také nastroj od Brand Embassy, ktery celou péci o zakazniky velice ulehcuje.
Analytika, kterd je viditelnd v nastroji, pomaha sledovat nedostatky, na které miize Komeréni

banka zareagovat a fesit dané situace jinak.
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5 Zavér

Jednim z cilii bakalarské prace byla analyza komunikacnich aktivit banky na socialni
siti Facebook, 1épe feseno na profilu G2 od Komercky. Ptispévki na strance bylo za uplynuly
rok 357, pficemz nejvetsi pocet bylo fotografii s popisky. Mira zaujeti uzivatelli byla
pramérné za vSechny kvartaly 8%. V srpnu bylo zapojeni nejvétsi a to 18%. Z vysledného
ro¢niho ptehledu ptispévki je viditelné, Ze cilovou skupinu, coz jsou v tomto piipadé mladi
lidé nebo studenti, nejvice bavi vtipna videa a také obrazky s dnes jiz velice popularnimi
meme motivy. Tyto typy ptispévkl maji konstantné nejveétsi miru zaujeti a i nejvyssi pocet
interakci. Co se tyka témat, tak cilové skupiny nejvice zajimaji piispévky s tématikou studia,
napiiklad béhem zkouskového obdobi ¢i na zacatku Skolniho roku. Prvnich 34 ptispévki,
které maji nejvetsi miru zaujeti, jsou pouze fotografie s popiskem, z nichz se jich vétSina
tocila tykala Skoly a studia, soutézi pofddanymi Komer¢ni bankou a kontem G2 od
Komercky a také kolem bonusti k jednotlivym produktim pro studenty, jako je prave
studentské konto G2, tivér na MacBook ¢i balicek Erasmus pro studium v zahranici.

Dalsi cil byl pohled na péci o zékazniky. Dohromady museli zaméstnanci Komer¢ni
banky za kalendarni rok 2015 teSit 115 uZzivatelskych dotazli, z nichz 91 jich bylo
v soukromych zpravach, coz je o 74% vice nez dotazli na zdi uctu G2 od Komercky. Dale
bylo analyzovéno, jak rychle dokazi zamé&stnanci zareagovat na dotaz. Ze 64% je prvni
odpoveéd’ odeslana do 30 minut. Tento casovy usek je velice dobry, vzhledem k tomu, Ze
bankovni segment je misty dost komplikovany a uZivatel potiebuje znat k dané problematice
kompletni odpovéd’, ktera miize byt Casto velice vycerpavajici. 57% vsech dotazi je schopna
banka vyfesit do hodiny a to zejména diky tomu, ze z 99% lze otazku vyftesit pouze dvéma
zpravami ¢i komentafi. Komeréni banka ma péci o zakazniky vyfeSenou velice dobie. Je to
hlavné diky tomu, Ze se o ni starda mnoho zamé&stnanct, ktefi dokazi pfijit s relevantni
odpovédi v co nejkrat§im mozném case a také néstroj od Brand Embassy, ktery celou péci
o zakazniky velice ulehcuje. Analytika, ktera je viditelnd v néstroji, pomaha bance sledovat
nedostatky, na které miize Komercni banka zareagovat a fesit situace jinak.

Zavérecné ohlédnuti na dva velice dilezité aspekty socidlnich siti, coz je péce
o zdkazniky a obsahova komunikace, vySlo Komer¢ni bance a jejimu uctu na Facebooku G2
od Komercky velice dobfe. Komunikaci vici cilové skupin€, coz jsou v tomto ptipade
studenti, ma nastavenou kvalitn¢. Od toho se odviji to, Ze pfispévky maji vysokou miru

zaujeti a veliky pocet interakci. Vzhledem k poctu ptispévkil neni stranka mrtva, ale funguje
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po vétSinu Casu na denni bazi. PéCi o zdkazniky na uctu ma banka vyieSenou také dobite, at’
uz se jedna o reakcéni dobu ¢i celkovou dobu vyteSeni otazky anebo o kvalitu odpovédi

uzivatelam.
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