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Wstep i metodologia badania

PrzeanalizowaliSmy posty i komentarze pod postami na oficjalnych profilach 10
najpopularniejszych marek handlowych w czasie od grudnia 2018 do maja 2019. Miarg ich
popularnosci w badanym okresie byfa suma interakgji (polubien postow, liczba komentarzy
oraz udostepnienia tresci marek przez internautow). Do analizy sposrod 20 badanych marek
zakwalifikowaliSmy oficjalne profile najbardziej angazujgcej dziesigtki (najwieksza liczba
interakdji): Auchan, Biedronka, Carrefour, Kaufland, Lidl, Netto, Pepco, Stokrotka, Tesco i
Zabka.
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154 000 ZABKA - maty wielki sklep

132 000
110 000 Lidl Polska

Biedronka
88 000

Carrefour

Popularnos¢ (suma interakc,
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66 000 ‘ Tesco Polska

44000 Auchan (PL)
Kaufland Polska
22 000
Stokrotka
0
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Suma fanéw profilu (skala logarytmiczna)

Mapa benchmarkingowa powyzej prezentuje TOP 10 marek wg interakcji. O$ pozioma
oznacza sume fanéw profilu w momencie generowania danych. O$ pionowa to popularnosc¢
(suma interakdji, tj. polubien, komentarzy i udostepnien). Wielko$¢ punktéw jest
proporcjonalna do aktywnosci marek, czyli liczby zamieszczonych postéw na profilu.

Posty oraz komentarze przeanalizowaliSmy autorskim narzedziem SentiTool, ktére
automatycznie analizuje sentyment oraz 8 emocji podstawowych (wg modelu Plutchika) w
dowolnym tekscie w jezyku polskim.

Modele sentymentu (natezenie pozytywnego i negatywnego wydzwieku) oraz 8 emocji sq od
siebie niezalezne i komplementarne. Dwuwartosciowy model sentymentu jest przez nas
wykorzystywany przede wszystkim jako wstep do bardziej szczegdtowej analizy emodji.
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Porownanie marek na przestrzeni potrocza

Emocje w postach marek

Sentyment w postach marki w poréwnaniu do Sredniej

B negatywny M pozytywny
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Powyzszy wykres przedstawia poréwnanie wynikéw analizy sentymentu postow na
Facebooku dla kazdej z marek w okresie od grudnia 2018 do maja 2019 w poréwnaniu do
Sredniej (patrz: tabela ponizej).

Kazdy stupek na wykresie pokazuje, o jaki procent Sredniej danego sentymentu byto w
postach konkretnej marki mniej lub wiecej niz przecietnie.

POSTY NA FACEBOOKU (GRUDNIEN 2018 - MAJ 2019) - SREDNIA

Negatywny
28%

SENTIMENTI jest markg W3A.PL Spétka z ograniczong odpowiedzialnoscig
ul. Pigtkowska 110A/1, 60-773 Poznan; mail: kontakt@sentimenti.pl; tel.: +48 61 624 85 80

Numer KRS: 0000560486; REGON: 361637232, NIP: 7792431623; Wysokos¢ kapitatu zaktadowego: 452.000,00 PLN




. »
Sentimenti

Od $redniej najsilniej odrézniaty sie Carrefour, Auchan i Pepco, z kolei Tesco, Netto czy
Biedronka wydajg sie najbardziej modelowymi przyktadami komunikacji marki na Facebooku.

Emocje w postach marki w poréwnaniu do Sredniej
rados¢ zaufanie mstrach mwstret msmutek oczekiwanie mzto$¢ m zaskoczenie
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Sklepy okazujg sie duzo bardziej zroznicowane pod wzgledem emocji niz sentymentu. Niemal
kazdy z nich odrdznia sie od Sredniej pod wzgledem przynajmniej jednej emodji. Jak
poprzednio, kazdy stupek pokazuje, o jaki procent Sredniej danej emocji byto w postach
konkretnej marki mniej lub wiecej niz przecietnie.

POSTY RADOSC ZAUFANIE STRACH WSTRET SMUTEK OCZEKIWANIE Z+OSC  ZASKOCZENIE

SREDNIA 41% 19% 3% 7% 11% 7% 12% 1%

Netto (bliskie Sredniej pod wzgledem sentymentu) rowniez w tym zestawieniu jest najbardziej
podobne do przecietnego wyniku, jednak odrdznia je nizsze niz przecietnie komunikowanie
w postach zaskoczenia. Najbardziej na tle pozostatych sklepéw wyrdzniajg sie Pepco oraz
Carrefour.
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Emocje w komentarzach pod postami

Komentarze osob obserwujgcych fanpage sklepéw na Facebooku sg duzo bardziej
wyrownane pod wzgledem sentymentu niz posty marek.

Od Sredniej (patrz: tabela ponizej) odrozniajg sie Stokrotka i Carrefour (pod wzgledem
negatywnosci wydzwieku komentarzy) oraz Auchan (pozytywnym wydzwiekiem komentarzy).
Co wiecej, w porownaniu do postow komentarze majg znaczaco bardziej negatywny
wydzwiek.

Sentyment w komentarzach na Facebooku marki w por. do $rednie;

W negatywny pozytywny
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KO MENTARZE NA FACEBOOKU (GRUDNIEN 2018 - MAJ 2019) - SREDNIA

Negatywny
42%

Wieksze podobienstwo komentarzy potwierdzajg takze wyniki analizy emocji.
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Emocje w komentarzach na Facebooku marki w poréwnaniu do $redniej
rados¢ zaufanie mstrach mwstret msmutek oczekiwanie mzto$¢ m zaskoczenie
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Pod wzgledem emodji pozytywnych wyrdzniajg sie komentarze na Facebooku Auchan
(zaufanie i oczekiwanie) czy Biedronki (oczekiwanie). Z kolei negatywne emocje w przypadki
Stokrotki to gtéwnie wstret i ztos¢.

W tym ujeciu Carrefour przestaje znaczgco sie wyrdznia¢, cho¢ cechuje go wysokie natezenie
strachu w komentarzach. Z kolei wstret (silna negatywna emocja) okazuje sie silnie obecna w
komentarzach na fanpage’ach Kauflandu i Pepco.

KOMENT.  RADOSC  ZAUFANIE  STRACH WSTRET SMUTEK  OCZEKIWANIE ~ ZkOSC  ZASKOCZENIE

SREDNIA 33% 15% 4% 10% 14% 5% 17% 1%
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Sentyment w postach i komentarzach - spojnos¢ komunikadji

Aby wychwyci¢ momenty najwiekszej popularnosci lub kryzysu marki mozna przyjrzec sie nie
tylko samym wynikom analizy sentymentu i emocji w komentarzach jej dotyczacych, ale
poroéwna¢ komentarze z komunikacja marki. Przeprowadzimy to poréwnanie dla marek
wskazanych wyzej jako oceniane inaczej niz przecietnie.

Auchan - poréwnanie sentymentu w postach i komentarzach
H negatywny pozytywny
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W przypadku marki Auchan komentarze zaczynajg znaczgco roznic sie od postow w marcu, w
kwietniu komunikacja marki i jej obserwatoréw staje sie bardzo spdjna pod wzgledem
wydzwieku, zas w maju znowu wzrasta natezenie negatywnego sentymentu w komentarzach.

Stokrotka - poréwnanie sentymentu w postach i komentarzach
W negatywny pozytywny
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W przypadku Stokrotki komentarze odbiegajg od postéw w kazdym miesigcu, zaden z
wyznaczonych okreséw nie wydaje sie wskazywac na kryzys, mamy raczej do czynienia z
systematyczng krytyka.

Kaufland - poréwnanie sentymentu w postach i komentarzach
H negatywny pozytywny
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Komentarze pod postami marki Kaufland wykazujg trend wzrostowy negatywnego
sentymentu - mamy do czynienia z kryzysem intensyfikujgcym sie w maju.
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Zmiennosc emocji w kolejnych miesigcach

Poszczegodlne miesigce nie roznig sie znaczgco pod wzgledem sentymentu (skala jest o wiele
mniejsza niz w przypadku poréwnan sklepdw) - mimo obecnosci Swigt lub majowki nerwy
zwigzane z zakupami na specjalne okazje nie zmieniajg znaczgco nastawienia komentatorow.

Sentyment w komentarzach pod postami marek w poszczegdlnych
miesigcach (poréwnanie do Sredniej)

W negatywny m pozytywny
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Emocje w komentarzach pod postami marek w poszczegdlnych
miesigcach (poréwnanie do Sredniej)

rados¢ zaufanie W strach mwstret msmutek oczekiwanie mzto$¢ m zaskoczenie
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0%
-5%

-10%
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W analizie emocji mozna dostrzec wzrost natezenia wstretu i ztoSci w maju, poza tym emocje
wobec ,sklepdw w ogdle” zmieniaty sie w ciggu tego potrocza nieznacznie.
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Zmiennos¢ w poszczegolnych miesigcach na poszczegolnych fanpage’'ach

Jak poprzednio pokazemy wyniki w poréwnaniu do Sredniej - obliczonej na podstawie
wynikow danej marki. Przedstawimy jedynie wyniki tych sklepdw, u ktérych wystgpita zmiana
nastawienia emocjonalnego wyrazonego w komentarzach pod postami.

Auchan - sentyment w komentarzach pod postami
(w poréwnaniu do Sredniej)

B negatywny M pozytywny
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Jak omawilismy wczesniej, marzec, kwiecien i maj to okres intensywnych zmian w tonie
klientow komentujgcych posty na Facebooku Auchan - przy czym marzec moze zostac uznany
za kryzysowy, a kwiecien pokazywac, ze marka opanowata kryzys - zeby w maju spotkac sie z
kolejnym.
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Auchan - emocje w komentarzach pod postami (w por. do $redniej)
rados¢ zaufanie mstrach mwstret msmutek oczekiwanie mzto$¢ m zaskoczenie
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Analiza emocji pokazuje jednak, ze pozytywny sentyment zauwazony w kwietniu pochodzit
przede wszystkim z komentarzy wyrazajgcych oczekiwanie, za$ negatywny w maju przede
wszystkim ze ztoSci - oznacza to, ze mozemy mie¢ do czynienia z kolejnymi etapami
umiarkowanie silnego kryzysu, ktéry dopiero w maju zaczat naprawde denerwowac klientow.

Kaufland - sentyment w komentarzach pod postami
(w por. do Sredniej)
H negatywny pozytywny
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W przypadku Kauflandu mamy do czynienia z kilkoma miesigcami dobrej komunikacji
(zwtaszcza w grudniu i marcu) i majowym kryzysem.
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Kaufland - emocje w komentarzach pod postami
(w poréwnaniu do $redniej)
rados¢ zaufanie mstrach mwstret msmutek oczekiwanie mzto$¢ m zaskoczenie
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Kryzys wyglada na powazny, cechuje go wzrost negatywnego sentymentu o ponad 30% w
stosunku do s$redniej, ale takze bardzo silny skok wstretu (o 83%) i ztosci (0 51%). Tak silne
negatywne emocje wyraznie Swiadczg o0 mocno krytycznym tonie majowych komentarzy.

Lidl - emocje w komentarzach pod postami
(w poréwnaniu do $redniej)

rados¢ zaufanie Mstrach Ewstret Msmutek oczekiwanie M zto$¢ M zaskoczenie
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Wyniki marki Lidl zamieszczamy tu nie dlatego, ze wskazujg na zmiane - wrecz przeciwnie,
mimo kryzysu zwigzanego z ogtoszeniem o planach sprzedazy produktow marki Michael Kors
klienci obserwujgcy fanpage Lidla nie wyrazili rozczarowania ani ztosci - przynajmniej nie
bardziej niz zwykle.
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Netto - sentyment w komentarzach pod postami
(w poréwnaniu do $redniej)
W negatywny pozytywny
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Ostatnim interesujgcym przypadkiem w naszch analizach jest Netto. Analiza sentymentu
wykazuje znaczne wahania nastawienia komentujgcych posty tej marki.

Netto - emocje w komentarzach pod postami
(w poréwnaniu do Sredniej)

rados¢ zaufanie M strach Mwstret M smutek oczekiwanie M zto$¢ M zaskoczenie
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Jednak wyniki te nie majg wyraznego odzwierciedlenia w rezultatach analizy emocji. Marcowe
podwyzszenie negatywnego sentymentu powigzane jest z emocjami smutku i ztosci, jednak
nie wskazuje na kryzys. Komentarze z zadnego miesigca nie 0siggaja niepokojgcych tondw,
ztos¢ czy wstret nigdy nie osiggaja natezen podobnych do opisanych w przypadku Kauflandu
czy Auchan.
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Maj - porownanie emocji w komentarzach

W maju dwie marki znajdujg sie w sytuacji kryzysowej - Kaufland i Stokrotka. Komentarze pod
postami obu marek cechujg sie bardzo wysokim natezeniem jednaj z najbardziej negatywnych
emocji - wstretu.

W modelu Plutchika, na ktérym opieramy nasze analizy, emodja ta wigze sie z unikaniem, co
moze oznacza¢, ze jej pojawianie sie w komentarzach pociggnie za sobg spadek liczby
klientow, zwtaszcza tych lojalnych, ktdrzy nie tylko robig w danym sklepie zakupy, ale s3 takze
jego fanami na Facebooku.

Maj: poréwnanie emocji w komentarzach pod postami dziesieciu marek

rados¢ zaufanie W strach mwstret msmutek oczekiwanie mzto$¢ mzaskoczenie
100%
80%
60%
40%

20%

0%
-20%
-40%

-60%
Auchan Biedronka  Carrefour  Kaufland Lidl Netto Pepco Stokrotka Tesco Zabka

Z kolei Auchan i Biedronka wywotujg w maju sporo oczekiwan - klienci spodziewajg sie czegos
od swoich sklepow, czekajg na cos, wyrazajg takze zaufanie, ze dane towary czy ustugi da sie
zdobyc. Ich reakcje w czerwcu bedg dobrym miernikiem tego, czy ich oczekiwanie zostato
zaspokojone.

Lidl oraz Zabka okazaty sie sklepami, pod kt6rych postami wyrazano najwiecej zaskoczenia -
to takze bardzo pozytywny wynik dla marki zakupowe;.

Netto czy Tesco wydajg sie markami lubianymi w maju przez facebookowych fanéw - cechujg
sie nie tylko lekkg zwyzka radosci (jako jedyne oprécz Biedronki i Pepco), ale takze spadkiem
natezenia negatywnych emocji. Z kolei Carrefour oraz Pepco w maju sg ,modelowymi”
markami - komentarze pod ich postami sg najblizej Sredniej dla tego miesigca.
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Podsumowanie i wnioski

Przeprowadzenie analizy emocji i sentymentu na materiale z oficjalnych profili facebookowych
popularnych marek handlowych pozwolito nam na przyjrzenie sie nie tylko poszczegdlnym
markom, ale poréwnanie ich z konkurencjg i szerokim ttem branzowym.

Jedynie dzieki analizie zmiennosci emodji w czasie oraz poréwnanie ich ze Srednia jesteSmy
w stanie odpowiedzie¢ na pytanie o to, jaka jest obecna sytuacja markiijej Swiadomos¢ wsrod
lojalnych klientéw Sledzacych jg na Facebooku.

Analiza sentymentu i emocji pozwala na zdiagnozowanie komunikacji marki. Mozemy dzieki
niej okresli¢ spojnosc oficjalnych komunikatow sklepu i odpowiedzi jego klientow. Co wiecej,
poréwnujgc wynik danej marki z pozostatymi mozemy okresli¢, jaki ton emocjonalny jest
charakterystyczny dla branzy i na ile marka sie od niego odrdznia - na plus lub na minus.

Oznacza to, ze analiza narzedziami Sentimenti pozwala na oszacowanie $wiadomosci marki,
diagnozowanie kryzyséw oraz przewidywanie dalszego rozwoju dialogu marka-klient.
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O projekcie SENTIMENTI

SENTIMENTI to emocje w jezyku (i nie tylko) analizowane od strony nadawcy i odbiorcy
rozmaitych komunikatow. Projekt powstat w firmie W3A.PL sp. z 0.0. przy wspotpracy Katedry
Inteligencji Obliczeniowej WIiZ Politechniki Wroctawskiej oraz Pracowni Obrazowania Mézgu,
Centrum Neurobiologii, IBD PAN im. M. Nenckiego.

Analiza emodji wykorzystywana w projekcie Sentimenti jest oparta na modelu oSmiu emodji
podstawowych Plutchika oraz na klasycznej analizie sentymentu.

TEORIA EMOC]JI
PLUTCHIKA

g WSGIEKEOS CIREY '
IRVTAC]A .....
GNIEW :
.’ ; A
ZAWISC M PORUSZENIE
WSTRET ZENI
ZNUDZENIE .

ROZCZAROWANIE

SentiTool to aplikacja do automatycznego badania emocji w tekscie. Zostata zaprojektowana
jako aplikacja do monitoringu mediow i przetwarzania duzych zbiorow tekstow, ale pozwala
takze na badanie krotkich komunikatow, takich jak pojedynczy artykut blogowy, reklama
tekstowa, a nawet zgtoszenie skargi.

Aplikacja obecnie przetwarza jezyk polski. Zostata opracowana we wspotpracy z
jezykoznawcami i inzynierami zwigzanymi z polskg czescig europejskiej infrastruktury Clarin,
dzieki czemu zawiera w sobie wiedze o jezyku polskim, potocznym i formalnym, gromadzong
od wielu lat i udoskonalong w ramach projektu SENTIMENTI oraz ma potencjat rozwoju w
innych jezykach.
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