GfK Croatia

GfK Croatia WebMining

WebMining - je novi GfK alat za «rudarenje» marketinski

relevantnih informacija na internetu

Kako WebMining moze
pomodi?

Optimizacija komunikacije

WebMining omogucuje kontinuirano pracenje reakcija
javnosti na Vase promidzbene i PR aktivnosti. Omogucuje
pracenje udjela u komunikaciji, emocionalne obojenosti
komunikacije i sadrzaja komunikacije. Omogucuje
pracenje kako blogova i foruma tako i online izdanja
profesionalnih medija (press clipping). Omogucuje ciljano
pracenje odredenih segmenata javnosti. Omogucuje
izrazito brz uvid u efekte komunikacije, brzo
prilagodavanje komunikacije u skladu s reakcijama
javnosti i prilagodbu komunikacije pojedinim segmenti-
ma. Nadalje, WebMining omogucuje pracenje i brzu
identifikaciju,kriznih” tema koje zaokupljaju javnost, a
vezani su uz Vase poslovanje, brend ili proizvod. Pomaze u
razvoju ucinkovite komunikacije, bilo putem weba bilo

putem drugih kanala, s ciljem zastite i unapredivanja

Vaseg brenda i reputacije Vaseg poduzeca u javnosti.
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Knowledge

Zadovoljstvo i lojalnost

Vecina nezadovoljnih klijenata ili kupaca ne zali se izravno.
Mnogi ¢e se medutim pozaliti ili Vas pohvaliti u krugu
obitelji, prijatelja, kolega i poznanika. S naglim razvojem
interneta Vasi korisnici, klijenti i kupci sve ¢esce koriste
web kako bi svoja iskustva podijelili sa Sirom javnosti.
Stoga identifikacija negativnih i pozitivnih dozivljaja u vezi
Vaseg poduzeca, brenda ili proizvoda putem WebMininga
nudi vrijedne uvide u izvore zadovoljstva i nezadovoljstva
Vasih korisnika. Brzina WebMininga i interaktivnost weba
od velike su koristi: iskustva pokazuju da je brza reakcija na
nezadovoljstvo klijenata najbolji nacin za odrzavanje

njihove lojalnosti.

Upravljanje brendom

Razvoj snaznog brenda sve vise je u zaristu marketinskih
aktivnosti. WebMining Vas u tome moze podrzati.
WebMining omogucuje kontinuirano pracenje rasirenosti
komunikacije o Vasem brendu, pra¢enje emocionalne
obojenosti te komunikacije, pracenje vaznih tema koje se
vezu uz Vas brend i identifikaciju segmenata koji prate Vas
brend. Tako WebMining pruza uvid u imidz Vaseg brenda u
javnosti. Usporedno pracenje konkurencije omogucuje
procjenu uspjesnosti Vaseg brenda i dijagnozu jakih i
slabih strana Vaseg brenda u usporedbi s konkurencijom
te pruza klju¢ne uvide koji Vam omogucuju unaprjedivanje

i upravljanje Vasim brendom.




Novi koncepti i proizvodi dobivenih na osnovi ispitivanja internet korisnika. Ta
Za donosenije strateskih odluka te razvoj novih poslovnih iskustva izravno su utjecala na razvoj GfK WebMininga i
koncepata i proizvoda potreban je obuhvatan pregled osiguravaju valjanost nalaza.

trendova i dogadanja relevantnih za dugoro¢no poslovan-

je. WebMining omogucuje ranu identifikaciju prijetnji i Najprije neke statistike:

tako reducira rizike poslovanja. Omogucuje ranu identifi- B U 2008. preko 650.000 kucanstva na teritoriju RH imalo
kaciju prilika i tako postavlja temelje za daljnji razvoj je pristup internetu. Preko 1.400.000 osoba razlicitih
poslovanja. Omogucuje prac¢enje konkurencije, tehnologi- sociodemografskih karakteristika redovito se koristilo
je, politickih i zakonskih okvira te kulturnih i drustvenih internetom.

zbivanja koja imaju znacaj za Vase poslovanje. Pruza W U 2008. preko 1.100.000 korisnika redovito je koristilo
sustavne odgovore na pitanja poput,O kojim novim internet za pronalazenje informacija o proizvodima i
temama se prica?,,Kakve vijesti plasira konkurencija?*, uslugama. Preko 650.000 korisnika redovito je ostavljalo
,Koje nove tehnologije se brzo Sire?”,,Koje teme zaokuplja- poruke na blogovima, forumima i sli¢nim servisima.

ju nama zanimljive skupine potrosaca ?“ Povjerenje u informacije s interneta izrazito je visoko

- gotovo jednako visoko kao i povjerenje u priloge
profesionalnih novinara.

I Rasirenost interneta brzo raste: prema istrazivanju GfK

KOje Su ja ke Stra ne u Hrvatskoj je od 2007. na 2008. rast iznosio 21%. Velika

WebM | n | nga? viec’ln.a mla'dlh, \{.isokoobrazovanlh'i ku.c’anstava s .
visokim primanjima vec¢ danas koriste internet. Skupine
koje su jos uvijek rjede zastupljene su starije osobe i

M brzina kucanstva s niskim prihodima.

B mogucnost kontinuiranog pracenja trzista

W nizi troskovi u usporedbi s drugim metodama

B nadopuna uobicajenim reaktivnim metodama

Koji su slabe strane
WebMininga?

l Ograni¢eno na teme o kojima se pise - ne piSe se o svim
temama dovoljno da bi bilo moguce provesti sustavnu

analizu.

Koliko su rezultati
WebMininga reprezentativni?

Zakljucivanje o stavovima i ponasanju Sire populacije na
temelju rezultata WebMininga zahtijeva iskustvo i
stru¢nost. GfK Croatia od 2000. prati razvoj koristenja
interneta u Hrvatskoj te od 2002. provodi istrazivanja

trzista putem GfK online poola. Tako smo stekli bogato

iskustvo o mogucnostima i granicama transfera nalaza
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Sto to znaci za poslovanje?

Primjer: depoziti stanovnistva u Hrvatskim bankama
krajem 2009. iznosili su oko 138 milijardi kn. Uz konzerva-
tivnu procjenu (koja ne uzima u obzir kako je internet
rasireniji u ku¢anstvima s visokim prihodima koji imaju
veci udio u depozitima) mozemo procijeniti kako se
vlasnici barem 59 milijardi kn redovito koriste internetom.
Prema istrazivanju GfK u 2008. samo 32% korisnika
interneta koristilo je internet bankarstvo. Medutim, 81%
korisnika interneta koristilo je internet kako bi se informi-
rali o financijskim uslugama. MoZemo, dakle, po¢i od toga
kako na stanovnistvu s depozitima u vrijednosti od barem

48 milijardi kn izravno utjecu informacije sa weba.

Primjer: Ukupni promet trgovine na malo u 2008. iznosio je
oko 134 mrd. kn. Mozemo procijeniti kako barem 57 mrd.
kn prometa ostvaruju redoviti korisnici interneta (ovo je
konzervativna procjena koja ne uzima u obzir kako je inter-
net rasireniji u ku¢anstvima s visokim prihodima i s vise
djece koji ujedno imaju veci udio u prometu). U 2008.
samo 15% korisnika kupovalo je putem interneta.
Medutim 89% korisnika informira se putem interneta o
malim kucanskim aparatima i bijeloj tehnici, 81% informira
se o sportskoj opremi, 78% o automobilima, 74% o odjei,
71% o namjestaju, 67% o hrani, 60% o kozmetici i 54% o
drugim proizvodima za dnevnu upotrebu. Uzimajuci u
obzir strukturu prometa u maloprodaji, mozemo po¢i od
toga kako na potrosace koji ostvaruju promet u malopro-
daji u vrijednosti od barem 38 mrd. kn izravno utjec¢u

informacije koje se nalaze na webu.

Gore navedene racunice predstavljaju donju granicu
znacaja web sadrzaja. Sadrzaji koji se nalaze na webu
utjecCu i na osobe koje se ne koriste internetom: tako
korisnici interneta u osobnom kontaktu prenose informa-
cije koje pronadu na webu ¢lanovima obitelji, prijateljima i
poznanicima. Dalje, autori internet sadrZaja (poput
blogera) ne pisu iskljucivo o osobnim iskustvima ve¢
reflektiraju misljenje Sire javnosti. Odlucujuce pitanje tako
prerasta iz pitanja demografske reprezentativnosti autora
web sadrZaja, odnosno korisnika interneta, u pitanje - ¢ija
misljenja web sadrzaji reflektiraju i na ¢ija misljenja imaju

utjecaj?

Konacno, na webu se nalazi velik dio sadrZaja klasi¢nih
medija. GfK WebMining te sadrzaje sustavno prati i tako
pruza uvid u teme i sadrzaje koji izravno utjecu i na

segmente stanovnistva koji se ne koriste internetom.

Ukratko: sadrzaji s interneta ne ti¢u se samo jedne male
izolirane grupice ljudi - vecina se koristi internetom,
sadrzaji na webu reflektiraju misljenje kako korisnika tako i
nekorisnika i prenose se kako putem weba tako i osobnim

kontaktom izvan njega.

Postoje li istrazivanja
koja potvrduju valjanost
WebMiniga?

Brojna istrazivanja pruzaju uvide u valjanost zakljucaka
donesenih na osnovi WebMininga. GfK Grupa je npr.

provela sljedece istrazivanje:

Usporedivan je postotak osoba kojima se Weigt Watchersi
svidaju, stavovi prema korisnosti Weight Watchersa za
redukciju teZine te pozitivne i negativne osobine Weight
Watchersa dobivene na osnovi upitnika (CAWI, N=500) i na
osnovi WebMininga. Obje metode dovele su do identi¢nih

uvida.

Usporedno pracenje trzista WebMiningom i klasi¢nim
istrazivackim metodama omogucuje brzu validaciju
WebMininga i stjecanje povjerenja u nalaze koji proizlaze
iz te metode. Stoga nasa ponuda u sklopu temeljnog

istrazivanja ukljucuje upravo takvu validaciju na Vasem

trzistu i za Vasa poslovna pitanja.
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Ima li primjera iz poslovnog
svijeta gdje se WebMining
pokazao korisnim?

Poduzeca sve cesce koriste WebMining kako bi nadopunila
svoj sustav prikupljanja poslovnih informacija. Neki od
primjera su Unilever, Renault, Pirelli, Philips, Microsoft,

Samsung i mnoga druga vodeca poduzeca.

Snagu WebMininga dobro ilustrira slijededi sluc¢aj preuzet
iz izvjestaja PricewaterhouseCoopers «<How consumer
conversation will transform business» (http://www.pwc.
com/gx/en/technology-media-convergence/consumer-
conversation-will-transform-business.jhtml): u sklopu
unapredivanja jednog od svojih proizvoda, poduzece je
objavilo kako vise nece podrzati odredene funkcije. U
objavi za javnost poduzece se ispricalo za moguce
neugodnosti. U klasi¢nim medijima ta objava nije naisla
gotovo ni na kakav odjek. Cetvrti dan nakon objave pocele
su medutim stizati zalbe klijenata putem emaila i telefons-
kih poziva. Do sedmog dana poduzece je primilo preko
6000 Zalbi te se odlucilo poslusati svoje korisnike i promije-
niti poslovnu politiku. Prateci blogove i forume moglo se
znatno ranije ocitati raspolozZenje klijenata: ve¢ drugi dan
nakon objave spremila se «blog-oluja» - do tada lojalni
korisnici postali su nezadovoljni, ¢ak i bijesni, te organizira-
li bojkot proizvoda tog poduzeca. Kontinuirano pracenje
korisnika putem WebMininga omogucilo bi poduzecu
izuzetno brzu reakciju - izbjegli bi veliki dio negativnog
publiciteta koji je navedeni slucaj povukao sa sobom i
preduhitrili 6000 zalbi.

Trebamo li na nalaze
WebMininga reagirati na
webu?

Web kao jedan od suvremenih komunikacijskih

kanala pruza Vam prednost neposredne dvosmjerne
komunikacije s Vasim korisnicima. Na osnovu nalaza
WebMininga znate to¢no gdje na webu ima najvise smisla

ukljuciti se u komunikaciju.

Kao $to primjer iz prethodnog pitanja pokazuje, nije,

medutim, nuzno ograniciti se na taj komunikacijski kanal.

Kao i kod drugih nalaza koje dobivate istrazivanjem trzista,
na nalaze WebMinga mozete reagirati razli¢itim
marketinskim instrumentima i putem razli¢itih komunika-

cijskih kanala.

Mogu li se nalazi WebMininga
kombinirati s nalazima drugih
metoda?

Nasa preporuka je koristiti WebMining kao nadopunu
klasi¢nim metodama istrazivanja trzista. WebMining Vam
omogucuje kontinuirano pracenje trziste i pokrivanje
praznina koje ostavljaju klasi¢ne reaktivne metode. Tako
kombinirate svu korist od jakih strana WebMininga, a
ujedno izbjegavate nedostatke slabih strana. Rado ¢cemo

Vas savjetovati oko optimalne kombinacije metoda.
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Ka kO pOStaV|t| WebM | n | ng7 od klasi¢nih metoda istrazivanja trzista usporedno s

uvodenjem WebMininga (validacijsko istrazivanje) pomaze

u stjecanje povjerenja u nalaze.
1. Definiranje problema

Prvi korak je jasno odredivanje Vasih poslovnih potreba i

mogucnosti koje Vam pri tome pruza WebMining.
Mozemo li svakodnevno
2. Temeljno istraZivanje -
: J dobiti aktualne nalaze?
Drugi korak je provedba temeljnog istrazivanja. Temeljno
istrazivanje ukljucuje:

B Odredivanje web domena, klju¢nih rijeci i retrogradnog Jedna od jakih strana WebMininga upravo je moguénost

vremenskog razdoblja za analizu svakodnevne aktualizacije podataka. Kao korisnici, Vasim
B Odredivanje nacrta za validacijsko istrazivanje aktualnim nalazima pristupate uz korisnicko ime i lozinku
I Prikupljanje web sadrzaja i validacijskih podataka putem interneta. Ovisno o hitnosti informacija koje se
I Kategorizacija i ¢is¢enje podataka prikupljaju, podaci se aktualiziraju u unaprijed definiranim
m |dentifikacija tema razmacima, npr. svakih sat vremena, jednom dnevno ili
W Prilagodba rje¢nika jednom tjedno.

I Kvalitativne i kvantitativne analize sadrzaja
W Izvjestaj i prezentacija nalaza Pored toga, WebMining korisno je detaljno aktualizirati u

periodi¢nim razmacima. Ovisno o brzini kojom se

3. Kontinuirano pracéenje dogadaju promjene u Vasoj djelatnosti to moze biti npr.
Treci korak je uspostava sustava za kontinuirano priku- svakih 6 mjeseci ili jednom godisnje. Jasno da su moguce i
pljanje i prikaz nalaza. To ukljucuje: ad hoc nadopune u slu¢aju hitne potrebe za pracenjem

m Definiranje nadzorne ploce («dashboarda») novih tema ili domena.

W Kontinuirano prikupljanje i automatizirana analiza
sadrzaja

W Organizacija pristupa i prikaz nalaza

W Periodi¢na i ad hoc prilagodba domena, klju¢nih rijeci,

rjecnika i dashboarda

Koliko vremena treba za
postaviti GFK WebMining?

Tocno vrijeme zavisi od projekta do projekta. Okvirno

mozete racunati s 3 tjedna od potvrde projekta.

Cemu sluzi temeljno
istrazivanje?

Temeljno istraZivanje sluzi identifikaciji relevantnih web
domena i kvalitetnih klju¢nih rijeci te prilagodbi rje¢nika

Vasim potrebama. Temeljno istraZivanje dalje pruza

priliku za validaciju WebMininga. Praéenje trzista jednom

GfK. Growth from Knowledge



Koje usluge su uklju¢ene u
ponudu GfK WebMininga?

Kao sto ste navikli od GfK, nasu ponudu prilagodavamo
Vasim potrebama. Nakon prvog razgovora i razmatranja
Vasih poslovnih potreba, sastavljamo ponudu koja moze

ukljucivati sljedece usluge:

M Metodolosko savjetovanje i upravljanje projektom M
Jedna kontaktna osoba koja odgovara na sva Vasa pitanja
M Uvodne radionice sa zainteresiranim strankama M
Definiranje relevantnih web domena i klju¢nih rijeci m
Vadenje sadrzaja s weba M Kategorizacija i ¢iS¢enje
sadrzaja M Izrada rje¢nika M Kvalitativna i kvantitativna
analiza sadrzaja M Provedba validacijskog istrazivanja ™
Izvjestaji i prezentacije rezultata M Postavljanje sustava za
kontinuirano pracenje weba M Radionice za koristenje

sustava M Redovita i ad hoc aktualizacija sustava.

Koja tehnologija stoji iza GfK
WebMininga?

Iza WebMininga stoji paket provjerenih softverskih rjesenja

ukljucujudi proprijetarni web crawler, QDA Miner za
analizu tekstova, LIWC rje¢nik prilagoden za upotrebu na
hrvatskom govornom podru¢ju te proprijetarni softver za

kontinuirano pracenje i prikaz nalaza.

Trebamo li nekih tehnickih
znanja?

Ne. Svu tehni¢ku podrsku pruza Vam GfK Croatia.

Kako dodi do GfK
WebMininga?

Obratite se Vasoj kontakt osobi u GfK Croatia ili izravno

kontaktirajte:

Robert Percevi¢
Custom Research Department
Research Consultant
+385 14921 222/120
robert.percevic@gfk.hr

Rado ¢emo Vam pripremiti osobnu prezentaciju i sastaviti

ponudu.
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