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Komunikacia slovenskych firiem na Facebooku
Veronika Pizano

Abstract

The paper deals with communication of Slovak companies on the social network Facebook. 1.5
million of Slovak Facebook users is a good reason to set up a page and start to communicate
through it. However, for success and effectiveness of such communication is necessary, that it is
a part of an overall communications strategy. On few Slovak companies we highlight successful
and also unsuccessful examples of using Facebook for marketing communication.

KPucové slova: Facebook, stranka, fantSik, komunikacia.

Pocet uzivatel'ov socialnej siete Facebook neustéle narasta, v polovici roku 2010 dosiahol 500
milionov, na zaciatku roku 2011 uz 600 milionov uzivatel'ov. Pociato¢nd nedovera vacsiny
marketérov bola prekonana po tom, ako Facebook zacal ponukat’ relevantné Statistiky pre
spravcov stranok a zaroven Statistiky o reakciach a akcidch uzivatel'ov.

Ako takmer kazdy marketingovy nastroj, slovenski marketéri zacali Facebook intenzivnejSie
vyuzivat’ s oneskorenim roku az dvoch oproti americkym marketérom. Aj na Slovensku tak
ma vacSina znaciek, vyrobkov alebo firiem svoju Facebook stranku. Kvalita jej spravovania
vSak veI'mi koliSe.

Faktory uspeSného vyuzivania Facebook stranky

Napriek tomu, Ze Facebook (d’alej FB) existuje pomerne kratko a jeho vyuzivanie pre ucely
marketingovej komunikécie je eSte kratSie, existuje uz niekolko zakladnych overenych
pravidiel, ktorych by sa mala firma drzat, ak chce FB stranku dobre vyuZit. Snad’
najzakladnej$im pravidlom, ktoré musi mat’ firma, marketér a admin stranky na pamati je, ze
Facebook stranka nie je kopia webovej stranky. Kym webova stranka existuje na to, aby sa
zakaznik dozvedel vSetky dolezité¢ informécie o firme a jej ponuke, hlavnou ulohou FB stranky
je budovat’ interaktivny vzt'ah so zakaznikom/fanuSikom a ziskat’ si jeho doveru a lojalitu.

LCudia navstevuju Facebook z dovodu udrZiavania intenzivnych vzt'ahov so svojimi priatel'mi.
Dévod, vd’aka ktorému dokaZu najmd mladi l'udia stravit’ na tejto socialnej sieti hodiny
denne, je obsah, ktory na nej nachadzaji. Zdielaju fotky, vided, piSu statusy, reaguji na
statusy priatel'ov, hraji hry. Aby komer¢na Facebook stranka bola Gspesna, v zdklade sa musi
spravat’ ako bezny uzivatel. Musi pisat’ statusy, pytat’ sa otazky, zdielat’ vided a fotky,
reagovat’ na komentare a pod.

Pre firmy a jej marketérov predstavuje problém to, ako Facebook pripadne iné socidlne siete
integrovat do svojej marketingovej komunikacie. Na jednej strane FB stranka nema
predstavovat’ kopiu webovej stranky, na druhej strane musi mat’ suvis s firmou a jej ponukou.
Odpoved’ou na to je samotny obsah FB stranky.

Tvorba obsahu je podstatou celej stranky, firmy vSak maju problém s tym, ako tvorit’ obsah
tak, aby nebol nebol vyrazne smerovany na ich ponuku, ale zaroveti aby napliiala komerény
potencial. Spravca stranky preto musi aktivne vyhladavat témy, ktoré zaujimaju fanusikov
stranky a snazit’ sa ho spdjat’ s firmou a jej produktmi. Popritom to nie je potrebné pre kazdy
status &i zdielany obsah. Dal§ou moznostou je spajat’ sicasné trendy s firmou. Pokial je
prave popularny program Cesko Slovenska Superstar, na FB stranke sa mdzu objavovat
statusy stym spojené. Napr. to, ze riaditel' firmy drzi palce konkrétnemu finalistovi
s dodato¢nou otdzkou, kto sa paci fanusikom a pod.
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Kwvalitny obsah si postupne najde svojich fanusikov a ti budi pribudat’. Pre tieto tcely je tiez
vhodné vytvarat’ sit'aze prostrednictvom Specialnych aplikécii. Aby sa niekto mohol sutaze
zucCastnit, musi byt fanusSikom stranky. Pokial pouzil aplikaciu, zobrazi sa to na jeho
nastenke a vidia to jeho priatelia, ktori maju ndsledne impulz, aby sa aj oni zucastnili.
Niekedy dokonca stacia len drobné odmeny, ktoré su Specidlne len pre fantsikov stranky,
napr. peruanska reStauracia Casa Inka napiSe na Facebook, Zze v konkrétny deit je pre
Facebook fanusikov napoj k obedu zdarma po tom, ako povedia spravne heslo.

Uzivatel'ovi sa po prihlaseni na svoj Facebook ucet zobrazi vyber aktualit. Tento suhrn
funguje na zaklade urcitého algoritmu, ktory nie je Gplne jasny. Nie vSetci fanusikovia preto
vidia vSetky statusy, ktoré firma na svojej FB stranke napiSe. Vidia ich len v pripade, Ze si
zvolia zobrazenie vSetkych aktualit. To, ¢i sa firma zobrazi vo vybere zavisi od mnohych
faktorov: frekvencia pisania, interakcia uzivatel'ov, Ci sa statusy pacia, pozicia voci inym
strankam. Ani na zaklade toho nie je jasné povedat, ako Casto by mala byt stranka
aktualizovana. Podla Ellie Mirman, marketingovej manazérsky HubSpot, sa ukazuje
najvhodnejsie raz kazdy druhy den. Zalezi vSak aj od typu fanusikov a obsahu. Napriklad
Fakulta masmedialnej komunikdcie UCM v Trnave méa FB stranku s vyse 2000 fanusikmi,
prevazne jej Studentmi. Informuje o aktivitdch na Skole, v Trnave, pracovnych prilezitostiach
ale aj oblastiach marketingu a médii. Obsahu je teda naozaj vela, fanuSikovia st vel'mi
aktivni a trdvia na FB vel’a Casu a stratégia minimdlne dvoch statusov za den sa ukazuje ako
vel'mi optimalna (autorka je adminom tejto FB stranky).

Poslednou zékladnou vecou je interakcia s uzivateI'mi. Je ddlezité dat’ im mozZnost’ vyjadrit’
sa, reagovat’ na ich statusy, komentare, obc¢as niektorého z nich osobitne spomenut’. Pokial’ sa
fantSikovia stazuju, je potrebné na ich staznosti primerane reagovat, posunut ich
zodpovednej osobe, ak sa pripad vyriesi, spomenit to v danej niti komentarov. Netreba
zabudat, ze novi fantSikovia pribidaju a je tak mozné, Ze su stale dookola pokladané tie isté
otazky. Treba na ne reagovat, odpovedat aj napriek tomu, ze tak bolo urobené uz
niekol’kokrat predtym. Pre uzivatel'ov je jednoduchsie polozit’ otazku na Facebooku, ako si ju
aktivne vyhl'adat’ na webovej stranke alebo prostrednictvom vyhladavacov. Z tohto pohl'adu
je preto dolezita trpezlivost’ a doslednost’.

Z pohl'adu d’alSich moZnosti pontuka Facebook cielenu reklamu a v stiasnosti zac¢ina aj na
Slovensku sluZba prihlasovania sa podla geografickych stradnic (Facebook Places), ¢o otvara
d’alSie moznosti najma pre gastronomické podniky a firmy, ktoré maji kamenné predajne.

Faktory neuspesSného vyuzivania Facebook stranky

S faktormi Uspe$ného vyuZivania Facebook stranky stvisia priamo faktory netspesného
vyuZivania. Firmy robia chyby na zaklade toho, Ze nepoznaji prostredie Facebooku, jeho
pravidla a maju predstavu, ze pokial’ je to socidlna siet’, postaci sa na nej spravat’ intuitivne.
Tato domnienka je bohuzial’ nespravna a skor sa odportca najat’ si na spravu FB stranky a aj
inych socialnych sieti konzultacnli firmu, pripadne aspon jedného zamestnanca, ktory sa ma
takejto cCinnosti venovat, vyslat na Skolenie. V opa¢nom pripade je komunikacia
prostrednictvom Facebooku neefektivna a niekedy az kontraproduktivna.

Z hladiska obsahu firmy maji tendenciu zahlcovat’ uzivatel'ov Statistikami, ponukami alebo
spravami, ktoré nemaju pre fantsika pridan hodnotu. Zlyhanie je taktieZ ¢asto vo forme, kedy
do statusu davaji URL adresy, namiesto toho, aby ich davali prostrednictvom linkov, odkazy
nekomentuju a fanasik nasledne netusi, aky méa dany obsah stvis s firmou ¢i produktom.

Napriek tomu, ze Facebook je otvoreny pre kazdého nad 13 rokov a pristup nan je vel'mi
jednoduchy, obsahuje vel'ké mnozstvo pravidiel tak pre uZivatel'ov ako aj pre stranky. Kym
pre uzivatelov to spOsobuje problémy najmd vo forme zneuzivania osobnych udajov,
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o ktorych véc¢sinou nevedia, pretoze len maloktory si prestuduje podmienky a nastavi
moznosti osobnych udajov, zo strany firiem je problém najmi v tom, ze nedodrziavanim
podmienok sa dostavaji do problémov, ktoré niekedy moézu vyustit’ az do zrusenia uctu.

Zakladnou chybou je vytvorenie profilu namiesto Facebook stranky alebo vyuzivanie skupiny
namiesto Facebook stranky. Facebook skupina nie je vhodna na marketingovi komunikéciu,
nakol’ko jej statusy sa nezobrazuju v stihrne uzivatel'ovi. Facebook zaroven urcuje, Ze profil
moze mat’ len fyzicka osoba a musi mat’ totozné meno ako tato fyzicka osoba. Firma by si tak
nemala vytvarat’ profil, ale stranku.

Vzhl'adom na pocet slovenskych uzivatel'ov Facebooku (okolo 1,5 mil.), vSeobecne sa
povazuje za uspesnu stranku takd, ktord dosahuje aspoit 1 % z celkového poctu slovenskych
uzivatel'ov, teda 15 000 fantsikov. Plati to vSak len pre vel'ké narodné znacky. MensSie firmy
alebo produkty by sa skor ako na pocet faniSikov mali zamerat’ na ich ,,kvalitu®, teda to, ako
su pre firmu relevantni, ¢i st to jej zdkaznici, alebo spotrebitelia, alebo ¢i maju potencial sa
nimi stat’, ako reagujui na obsah stranky a pod.

Dalsou &astou chybou su sutaze. V snahe prilakat’ a ziskat ¢o najviac fantsikov, stranky
vyhlasuju sutaze zalozené na oznaCovani fotiek, zasielanie sprav priatelom ¢i zadavanie
otazok v statusoch. VSetko toto je proti pravidliam Facebooku, ktory umoznuje realiziciu
sut'azi len prostrednictvom Specidlnych Facebook aplikacii alebo zaloziek. NereSpektovanie
pravidiel moze viest’ k zruSeniu Uctu, postacuje, aby niekol'ko uzivatelov (napriklad z radov
konkurencie) nahlasilo Facebooku toto porusenie. Facebook reaguje pomerne rychlo a uz do
24 hodin moéze dojst’ k zruSeniu Uctu. Takd situdcia moze byt neprijemnd, najmd ak ma
stranka tisice pouzivatelov. Vybudovanie novej stranky je pomerne naro¢né, opit’ ziskat’
fantsSikov vyzaduje urcity ¢as a navySe samotné zrusenie stranky nepdsobi dobre u laickej aj
odbornej verejnosti.

Priamo s fanuSikmi suvisia najCastejSie chyby, ktoré robia firmy na FB strankach. Niekedy
nedovolia uzivatel'om pisat’ na nastenku stranky, v pripade negativnych komentarov ich maza
alebo reaguju agresivne a podrazdene, pripadne nereagujii vobec. Pokial’ novy fanusik pride
na stranku, polozi nejaka otazku a nedostane odpoved’, alebo dostane odpoved’, Ze otdzka uz
bola niekol'kokrat zodpovedand predtym, alebo je len stroho odkdzany na oficidlny email,
neziska si tak jeho doveru, prave naopak, je mozné, Ze ho navzdy strati.

Priklady dobrych a zlych slovenskych Facebook stranok

Pre nazorny priklad sme si vybrali tri dobré a tri zlé slovenské Facebook stranky z r6znych
oblasti alebo odvetvi. K tym najlepsSim s vysokym poctom fanuSikom radime internetovy
obchod Martinus, radio Expres a dennik SME.

Martinus.sk

Najznamejsie slovenské internetové knihkupectvo je povaZované za lidra v oblasti online
komunikacie na Slovensku vdaka mnohym projektom. Ich Facebook komunikacia je
nazornou ukazkou ako takuto komunikdciu realizovat. Kladu otdzky, zverejiuji uryvky
z knih, robia sut'aze. Zaroven odpovedaju na st’aznosti tykajuce sa nevybavenych objednavok
a pod. Odpovedaju aj na bandlnejsi komentar na nastenke. V marci 2011 ich pocet fantiSikov
presiahol pocet 46 000.

SME

Dennik SME ma spomedzi vSetkych dennikov a periodik na Slovensku najnavstevovanejsiu
webovu stranku. Na rozdiel od inych spravodajskych webov (aktuality.sk, aktualne.sk)
nepovazuje Facebook za konkurenta, ktory ho obera o navstevnost, ale naopak, vyuziva ho na
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ziskanie d’alSich Citatel'ov. V marci 2011 Facebook stranka SME dosiahla 45 000 fanuSikov.
Statusy dennika predstavuju vybrané clanky vécSinou s humornym az sarkastickym
komentarom. Na rozdiel od diskusii priamo na webovej stranke admin stranky nerecenzuje
komentare, napriek tomu tieto komentare vicSinou nie su tak vulgarne a neetické, ako na
samotnej webovej stranke, co je zrejme sposobené tym, ze na Facebooku uZzivatelia pdsobia
pod svojim pravym menom a nie prezyvkou.

Radio Expres

NajpocuvanejSie slovenské radio ma aj najviac fanusikov na Facebooku (140 000, marec
2011). Na svojej FB stranke zverejiiuje spravy zo Soubiznisu, informuje o relaciach,
aktudlnych hudobnych hitoch a pod. Zverejiiuje fotky z bezného pracovného dna v radiu.
V samotnom vysielani moderatori aktivne vyzyvaji posluchacov, aby pisali na stranku radiu,
nasledne ich komentare ¢itaju, alebo na ne odpovedaju. Uzivatelia aktivne a s nadSenim pisu
na stranku. Radio mé vyhodu v tom, ze vzhl'adom na povahu svojho podnikania, nemusi
riesit’ skoro Ziadne st’aznosti.

Z hladiska zlého vyuzivania (nevyuzivania) Facebook komunikdcie sme vybrali
nealkoholicky napoj Kofola, Tatra banku a automobilku Kia.

Kofola

Najpredavanejsi nealkoholicky népoj na Slovensku zatial’ vobec nema podchytenti Facebook
komunikaciu. Existuju tri stranky s nazvom Kofola, prva z nich mala v marci 2011 193 000
fanusikov, druhd 143 000 a tretia 19 000. Tento vysoky potencidl vSak zatial' nie je vobec
vyuzity. Popritom by prvu stacilo stranku odkupit, alebo sa len so zakladatel'om dohodnut.
Kofola zatial’ zalozila len stranku pre jej dobrocinny projekt Ponozkové Kofola Manusky.
Pocet fantsikov je vSak len 1 100 (marec 2011). Na tejto stranke je komunikacia aktivna, ale
bez podpory samotnej Kofoly stranky nemd pozadovany efekt, ¢o dokazuje len 95 €
vyzbieranych v ramci tejto dobroc¢innej akcie.

Tatra banka

Zo vsetkych slovenskych bank ma najviac fanusikov (4 400, marec 2011). V komunikécii na
Facebooku je pomerne aktivna, napriek ju nemozno povazovat’ za dobrt. UzZivatelia nemaju
moznost’ pisat’ na nastenku. Napriek tomu, ze banka reaguje na kritiku a komentare, zbytocne
inych uZivatelov zatazuje pre nich nerelevantnymi odpoved’ami. V minulosti taktiez
vymazavala kritické komentére. Banka vytvara aplikacie, avSak nevyuZiva ich plny potencial,
ich uzivatelia sa nestavaju fantiSikmi stranky. Banka na svojej FB stranke nepropaguje svoje
produkty, nepyta sa fanusikov na nazor.

Kia Motors Sales Slovensko

Vzhl'adom na to, Ze automobilka Kia ma na Slovensku tovaren a jej to piata najpredavanejSia
znacka v roku 2010 na Slovensku, pocet fantSikov je vel'mi nizky (800, marec 2011). Statusy
su bez diakritiky, niekedy obsahuji URL adresu, ktorti uz zverejnili cez nastroj link. Vo
februari 2011 bloger Michael Dragan kritizoval ich FB stranku za poruSovanie pravidiel.
Admin porusenie priznal, ale sutaz, ktorej sa porusSenie tykalo, nestiahol, namiesto toho
zmazal prispevok blogera. Az neskor sut’az stiahli, na zaklade hrozieb nahldsenia poruSenia.
Po tejto skusenosti vSak admin zacal stranku spravovat’ podla pravidiel a komunikécia sa
zlepsuje, ale stale sa nie vSetci fanuSikovia dockaju odpovede na svoju otdzku alebo
komentar.
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Zaver

Facebook stranky sa pomaly aj na Slovensku stavaju samozrejmost'ou pre firmy a organizacie
posobiace na trhu spotrebitel'ov, pretoze je to priestor, kde spotrebitelia, najmé mladi, ¢asto
a dlho trévia svoj online ¢as. Potencial Facebook stranky je vel’ky, pokial’ firma komunikaciu
na fiom spravne realizuje. Na Slovensku mame vela takychto pripadov, bohuzial’ aj vela
opacnych, kedy firma zlym spravovanim FB stranky moze fanusikov a spotrebitelov aj
stratit’. Na spravovanie stranky postacuje len jeden Clovek, pricom to nevyzaduje jeho cely
pracovny cas. Oplati sa preto investovat’ do jeho Skolenia a aj on sam sa musi v tejto oblasti
vzdelavat. Druhou moZznostou je objednat’ si sluzby konzultacnej firmy, v tom pripade je
vsak dolezité preverit’ si jej odporucania a pracu, pretoze aj v v tejto oblasti sa vyskytuje
pomerne vel'a amatérov, ktori svoju pracu vydavaju za profesionalnu.
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