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Badania e-PR lub monitorowanie zasobdéw internetowych to proces
zbierania 1 analizowania informacji na temat firmy, marki,
produktu lub jednostki z internetu. Moze to obejmowad
monitorowanie wiadomo$ci i przekazéw medialnych w Internecie,
wzmianek na portalach spotecznosciowych, opinii i opinii
klientédw online oraz innego istotnego zasobu internetowego.
Celem badan e-PR lub monitorowania zasobéw internetowych jest
zrozumienie internetowej reputacji badanej jednostki i
Sledzenie jej zmian w czasie. Zebrane informacje mogg by¢
wykorzystywane do opracowywania strategii public relations i
komunikacji, poprawy produktéw lub ustug oraz odpowiadania na
opinie i wgtpliwosci klientédw.

Internet stale angazuje w proces komunikacji okoto 300
milionéw ludzi. Internet jest bardzo zréznicowanym medium —
mozna w nim znaleZ¢ niemal kazdy rodzaj informacji. Ta swoista
roznorodnos¢ Internetu wynika gtdéwnie z dwdéch jego kluczowych
cech: %atwosci publikacji i *atwo$ci dostepu do zasobdw
sieciowych. W przeciwienstwie do tradycyjnych mediéw, aby
dotrze¢ z przekazem przez Internet do masowego odbiorcy, nie
potrzeba ani drogich, specjalistycznych narzedzi, ani
zaawansowanej wiedzy technicznej. W zwigzku z tym obecnie
prawie kazdy moze opublikowa¢ wiadomo$¢ w sieci, a kazdy
przekaz internetowy ma szanse dotrze¢ do masowego odbiorcy.
Gtdéwnie z tego powodu monitorowanie zasobow sieciowych jest
jedna z najwazniejszych metod e-PR. Jego istotg jest biezace
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monitorowanie przeptywu informacji w sieci, ktdére sg wazne dla
danej instytucji. Monitoring zasobdw internetowych, w
szczegobtach, obejmuje:

a) Monitorowanie medidw elektronicznych, sieciowych serwisoéw
informacyjnych, biuletyndéw i ezindw.

(b) Monitorowanie foréw tematycznych i list dyskusyjnych.
(c) Monitorowanie branzowych stron tematycznych.

(d) Monitorowanie stron internetowych konkurencji oraz firm i
instytucji w jakikolwiek sposdéb zwigzanych z instytucja
macierzystyq.

0 ile w powszechnym uzyciu stowo ,monitoring” odnosi sie do
»kontroli”, ,S$ledzenia” (np. jakiego$ procesu), o tyle w
kontekScie dziatan ePR jest ono synonimem tzw. ,badan PR”,
czyli opartego na badaniach pozyskiwania informacji waznych
dla funkcjonowania procesu komunikacji miedzy instytucja a jej
otoczeniem.

Funkcje monitorowania zasobow
internetowych w dziataniach ePR

Monitoring ma jedng podstawowg funkcje — umozliwia instytucji
pobieranie z sieci istotnych dla niej informacji. Jest to
jednak bardzo ogélne podejscie.

W opracowaniu ,e-PR” Matt Haig stwierdza, ze prowadzenie badan
ePR (ePR research) daje mozliwo$¢:

— Formutowanie celdw i strategii kampanii e-PR
— Sledzenie juz podjetych dziatan e-PR
— Oceniaj wyniki, wptyw i skuteczno$¢ kampanii e-PR.

— Przewidywanie i reagowanie na dziatania sieciowe, ktdre moga
zainicjowa¢ sytuacje kryzysowg



— Promowanie wtasnych dziatan poprzez cytowanie i publikowanie
przydatnych materiatdéw z sieci.

— Sledzenie na biezaco tego, co robi konkurencja.

— Podejmowanie wtasciwych decyzji przy wyborze medidw do
kampanii e-PR.[1]

Metody i techniki sieciowego public relations, ktére do tej
pory oméwitem, czesto sie przenikajg i uzupetniajg. Wynika to
z interaktywnego charakteru sieci. Monitoring, poprzez swoja
funkcje informacyjng, inicjuje wiele innych dziatan ePR i
zasadniczo wptywa na ich wybér i forme, zardéwno w fazie
planowania kampanii ePR, jak 1 w trakcie jej trwania. Trudno
sobie wyobrazi¢ e-mailing bez monitorowania e-maili
przychodzacych od przedstawicieli Srodowiska. Nie ma sensu
prowadzi¢ dziatan informacyjnych w ramach grupy dyskusyjnej
Usenet bez uprzedniego monitorowania Usenetu. Nie da sie
prowadzi¢ dziatan buzz marketingowych bez czytania tresci
wiadomos$ci na forach internetowych.

Funkcje monitorowania zasobow internetowych w dziataniach ePR
obejmuja:

l. Zarzgdzanie reputacja: Monitorowanie zasobdw
internetowych pomaga w identyfikacji i S$ledzeniu
negatywnych lub pozytywnych wzmianek o firmie, marce lub
badanej jednostce. Te informacje moga by¢ wykorzystywane
do proaktywnego zarzgdzania reputacjg online 1
reagowania na jakiekolwiek negatywne publikacje.

2. Monitorowanie mediéw: Sledzenie wiadomo$ci i przekazéw
medialnych w Internecie pozwala firmom by¢ na biezgco
informowanym o tym, jak sg przedstawiane w mediach 1
podjg¢ odpowiednie dziatania w celu rozwigzania
nieprawidtowos$ci lub negatywnych publikacji.

3. Opinie klientéw: Monitorowanie opinii i uwag klientow
online pomaga firmom zrozumieé¢ opinie i preferencje
klientédw oraz odpowiada¢ na jakiekolwiek obawy lub



skargi w odpowiednim czasie.

4. Inteligencja konkurencyjna: Monitorowanie zasobéw
internetowych moze rdéwniez dostarczaé¢ wiedzy o
dziataniach i strategiach konkurentdéw, pozwalajac firmom
by¢ na biezgco informowanym i dostosowywal swoje wtasne
strategie.

5. Zarzadzanie kryzysowe: W przypadku kryzysu monitorowanie
zasob6w internetowych moze poméc firmom szybko
zidentyfikowa¢ i zareagowa¢ na negatywne publikacje, a
takze podjg¢ dziatania prewencyjne w celu ograniczenia
szkod dla ich reputacji.

0gdélnie rzecz biorgac, monitorowanie zasobdéw internetowych jest
waznym narzedziem w dziataniach ePR, dostarczajgacym cennych
informacji na temat opinii publicznej i pozwalajacych firmom
podjac¢ proaktywne kroki w zarzadzaniu swojg reputacja online.

Techniki i narzedzia do badan ePR.

Najprostszg technika monitorowania jest po prostu uzycie
przeglagdarki internetowej. Nowoczesne przegladarki (Internet
Explorer, Mozilla) oferujg szereg opcji wutatwiajacych
zbieranie informacji, serializacje adreséw itp. Innymi stowy,
monitoring sieci mozna prowadzi¢ za pomocg powszechnie
dostepnych narzedzi, takich jak przegladarki, klienci poczty
elektronicznej, czytniki grup USENET, a takze w samej sieci,
np. systemy wyszukiwania sieciowego (www.google.com,
www.altavista.com). Jednak w przypadku monitorowania zasobdw
pochodzacych z wielu Zrdédet pojawiajg sie pewne trudnosci. Z
tego powodu powstato wiele specjalistycznych programéw i ustug
pomagajgcych w przeszukiwaniu sieci pod katem konkretnych
zagadnien. Ponizej przedstawiam kilka z tych, ktdére uwazam za
najciekawsze techniki monitorowania.

a.) Wykorzystanie internetowych systemow wyszukiwania i
katalogéow branzowych.

Obecnie jest to najpopularniejsza metoda przeszukiwania



zasobow internetowych, gtdéwnie ze wzgledu na duza dostepnosd
tej ustugi i tatwos¢ jej uzycia. Oprdcz najpopularniejszych
systeméw wyszukiwania w sieci dostepne sg takze specjalne
ustugi, tzw. metawyszukiwarki, ktore przeszukujg kilka
popularnych systeméw jednoczesnie. Przyktadami takich
rozwigzan sg www.askjeeves.com , www.mamma.com . Chociaz
korzystanie z internetowych ustug wyszukiwania jest jedng z
najprostszych metod monitorowania, jest to rdéwniez metoda
bardzo zawodna i czasochtonna. Przede wszystkim roboty
internetowe obejmuja maksymalnie 17% zasobdéw internetowych,
nie wyszukujag nowych materiatdéw i potrzebuja czasu na
indeksowanie stron. Ponadto wyszukiwarki rzadko przeszukuja
wewnetrzne sekcje stron informacyjnych.

b.) Monitorowanie serwisdéw informacyjnych za pomoca
technologii RSS.

Portal www.gazeta.pl opisuje technologie RSS w nastepujacy
sposéb: RSS (popularnie nazywany Really Simple Sindication)
jest alternatywg dla standardowych stron internetowych w
dostepie do zasobdéw Internetu, zwtaszcza wiadomosci i blogdw.
RSS jest podobny do popularnych newsletteréw, z tg réznica, ze
wiadomosci docierajg do abonenta indywidualnie i natychmiast
po ich opublikowaniu (a nie np. raz dziennie).[2]

Najprosciej méwigc, RSS umozliwia pobieranie wiadomos$ci i
wybranych fragmentéw stron internetowych zaraz po 1ich
opublikowaniu. Warunkiem prawidtowego dziatania ustugi jest
publikowanie materiatéw w formacie RSS. Obecnie wiekszos$¢
gtéwnych serwisow informacyjnych korzysta z technologii RSS.
Do odczytywania materiatdéw RSS stuzg specjalne czytniki RSS.
Wedtug www.gazeta.pl. gtdéwne zalety RSS to mozliwos¢
gromadzenia w jednym miejscu informacji z wielu Zrédet.
Uzytkownik otrzymuje informacje w ,czystej” formie, tzn. bez
reklam i innych zbednych materiatéw, co pozwala unikng¢
SPAMu. Korzystajgc z RSS, uzytkownik nie musi pobierac na
swO0j komputer niczego wiecej niz ,spisu tresci” wybranych
stron internetowych — stad skréot RSS, ktéry pierwotnie



oznaczat Rich Site Summary (Podsumowanie strony).

c) Internetowe agregatory informacji (,,Agregatory informacji z
baz danych”).

Agregatory informacji to specjalistyczne serwisy stuzgce do
pobierania i archiwizowania informacji z sieci. Serwisy te
przeszukuja zardéwno publicznie dostepne sektory sieci, jak i
specjalistyczne ,gtebokie” bazy danych. Przyktadami
agregatoréw danych sg :Dialog (http://www.dialog.com), Factiva
(http://www.factiva.com) 1 Lexis-Nexis
(http://www.lexis-nexis.com). Agregatory wystepujg w wielu
roznych formach i odmianach. Agregatorami nazywa sie rdéwniez
serwisy specjalizujgce sie np. w wyszukiwaniu i archiwizowaniu
wiadomosci lub informacji z okres$lonej dziedziny (np.
informatyki) z wielu 2zrddet.

d) Specjalistyczne oprogramowanie monitorujace.

W odpowiedzi na rosngce zapotrzebowanie na narzedzia
utatwiajgce efektywne, state i dogtebne monitorowanie sieci,
pojawita sie grupa specjalistycznych programéw do doktadnego
analizowania zasobdéw internetowych pod katem danej tresci.
Tego typu oprogramowanie jest szczegdlnie przydatne dla duzych
organizacji, ktérych dziatalnos¢ jest szeroko omawiana w
Internecie. Gtéwne zalety specjalistycznego oprogramowania to
szybkos¢ dziatania, wysoka trafnos$¢ wyszukiwan i duzy zakres
monitorowania. Przyktady omawianych aplikacji to CyberAlert
(http://www.cyberalert.com), eWatch (http://www.eWatch.com),
Bacon’s NetClips (http://www.baconsnetclips.com), Cyveillance
(http://www.cyveillance.com), NetCurrents
(http://www.netcurrents.com) 1 eSleuth
(http://www.esleuth.com).

Monitorowanie e-PR w sytuacji kryzysowej.

tatwos¢ publikowania w sieci sprawia, ze sytuacja prowadzaca
do kryzysu moze mie¢ miejsce w internecie cze$ciej niz w
innych srodkach masowego przekazu. Negatywne wiadomosci moga



by¢ publikowane np. przez niezadowolonych klientoéw,
pracownikow/bytych pracownikéw firmy, konkurencje itp.
Najwazniejszg cechg internetu w takich przypadkach jest to, ze
publikacja wiadomosci moze odbywal sie bez uzycia elementdw
posredniczgcych. W sieci mozna znalez¢ kilka rodzajoéw
negatywnych reakcji otoczenia, ktdre mogg stac¢ sie Zrodtem
kryzysu lub jego rozwoju. Sg to:

a) buzz - rozpowszechnianie plotek i negatywnych opinii o
instytucji za posrednictwem grup dyskusyjnych i foréw
internetowych

b) Strony ataku — Wielu niezadowolonych klientéw lub np.
bytych pracownikéw zaktada wtasne strony internetowe, aby
atakowa¢ dang organizacje. Tylko na rynku amerykanskim w
katalogach Yahoo mozna znalez¢ ponad 300 takich stron. Ich
celem sg duze korporacje, takie jak Advanta, Allstate,
American Express, AOL, Bell Atlantic, Carnival Cruise Lines,
Chase Manhattan, Citibank, First USA, Ford, GM, Home Depot,
Macy's, McDonald’s, Microsoft, Monsanto, NatWest Bank, Nike,
Packard Bell, Prudential Insurance, United Airlines, Wal-Mart,
a nawet samo Yahoo. Takie osobliwe antypartie mozna podzieli¢
na trzy podtypy.

Fatszywe strony. Sa to strony, ktdére wygladajg jak strony
internetowe atakowanych organizacji.

Fatszywe strony internetowe, znane rdéwniez jako strony
phishingowe, to strony stworzone =z zamiarem oSszukania
uzytkownikéw w celu uzyskania od nich prywatnych 1lub
wrazliwych informacji. Te strony sg projektowane tak, aby
wyglagda¢ jak autentyczne strony, takie jak strona banku, 1
czesto zawieraja linki, ktdre przekierowujg uzytkownikoéow do
fatszywej strony logowania. Informacje wprowadzone na tej
fatszywej stronie sg nastepnie wykorzystywane do ztos$liwych
celéw, takich jak kradziez tozsamo$ci lub oszustwa finansowe.
Wazne jest, aby by¢ ostroznym podczas wprowadzania informacji
osobistych w Internecie i zawsze sprawdza¢ autentycznos$¢



strony przed wprowadzeniem wrazliwych informacji.

Strony petne nienawisci. Microsoft i McDonalds to
prawdopodobnie najbardziej znane ofiary takich stron. Celem
stron nienawisci nie jest subtelne o$mieszanie «czy
parodiowanie atakujgcego, ale wyrzgdzenie jak najwiekszej
szkody poprzez bezposrednie rozpowszechnianie negatywnych
tresci.

Strony z opiniami . Strony z opiniami sg najczesciej zaktadane
przez konsumentdéw, ktdédrzy chcg wyrazi¢ swoja opinie o
organizacji, produkcie 1lub marce za poSrednictwem sieci.
Strony te nie muszg by¢ negatywne, ale jesli sg, mogg stanowid
niepordwnywalnie wieksze zagrozenie dla instytucji, poniewaz
przedstawiajg ,prawdziwa” opinie i mogg by¢ tak postrzegane
przez innych uzytkownikéw. Warto w tym miejscu zauwazyl, ze w
sieci pojawito sie wiele stron z opiniami ogdlnymi. W ramach
takich stron uzytkownicy moga zgtasza¢ pewne produkty i
ocenia¢ je. Przyktadem takiego obszernego serwisu z opiniami
jest www.eopinions.com, ktéry zawiera tysigce opinii na temat
tysiecy produktéw i ustug.[3]

Paradoksalnie, te same mechanizmy, ktére stuzg
rozpowszechnianiu negatywnych opinii, mogg stuzy¢ instytucji
do przeciwdziatania ich negatywnym skutkom. Innymi stowy,
organizacja ma tyle instrumentéw reagowania, ile na przyktad
niezadowoleni konsumenci majg instrumentdéw inicjowania.
Oczywiscie, aby méc reagowacé, instytucja musi mie¢ odpowiednig
wiedze o sytuacji. Monitorowanie zasobdéw internetowych
dostarcza instytucjom danych o potencjalnych zagrozeniach 1
umozliwia im podejmowanie wtasciwych decyzji w obliczu
kryzysu.

[1] Matt Haig — ,e-PR: Przewodnik po komunikacji biznesowe]j
online”, Kogan Page Limied 2000.

2] ,Czym jest RSS?”, www.gazeta.pl



[3] Matt Haig — ,e-PR: Niezbedny przewodnik po komunikacji
biznesowej online”.

Jesli szukajag Panstwo pomocy w napisaniu wtasnej pracy -
potrzebujag Panstwo fachowych konsultacji to polecamy strone

pisanie prac - profesjonalna pomoc w pisaniu prac w granicach
prawa.
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