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»Sprzedaz to nic innego, jak networking”.

— Geoffrey Moore, autor ksigzki Crossing the Chasm

Sprzedaz w erze Facebooka

Kazdy, kto kiedykolwiek co$ kupil lub sprzedal, wie, ze sprzedaz to spoleczna czynnosc¢
oparta na wzajemnym zaufaniu. Nawet w przypadku transakcji dotyczacych
standardowych towarow i produktow znajomosci bywaja wazniejsze od ceny

przy podejmowaniu decyzji o zakupie. Koniec koncoéw, ludzie lubig zawigzywaé
transakcje z ludZmi, ktorych lubig, a niech¢tnie odnosza si¢ do wspétpracy z takimi,
ktérym nie ufaja.

Najpowazniejszym rezultatem opisanej we wczesniejszym rozdziale demokratyzacji
biznesu jest bezprecedensowe zaostrzenie konkurencji rynkowej. W dzisiejszym
krajobrazie §wiata biznesu firmy muszg si¢ mierzy¢ z wieloma konkurentami

1 bardziej rozeznanymi nabywcami. Jak nigdy dotad reprezentanci handlowi
muszg rozwazac swoje relacje z klientami w perspektywie dtugoterminowej, zamiast
maksymalizowaé warto$¢ kazdej transakeji z osobna. Kiedy przedstawiciele nie moga
juz w tak znacznym stopniu liczy¢ na niezastuzong przewagg strukturalng, o zawieraniu
umow decyduje wezesny wglad w potrzeby klientéw oraz interpersonalna komunikacja
towarzyszaca procesowi sprzedazy. Serwisy spotecznosciowe przejmujg role
nieodzownych narzedzi biznesowych, umozliwiajgcych uzyskanie takiego wiasnie
wgladu i prowadzenie takiego rodzaju komunikacji.

W pierwszej edycji ksigzki opisatam, jak internet spolecznoSciowy odmienia kazdy
etap cyklu sprzedazy i jak systemy CRM nalezy zaktualizowac, wigczajac w nie nowe
technologie. Przez Facebooka i w ramach konferencji docieraly do mnie glosy

od czytelnikéw: ,,Nie chcemy sie¢ tylko nauczy¢ uzywania Facebooka — chcemy
narzedzi, ktore nam pomogg!”. Chcialabym niniejszym podzigkowaé za inspiracjg.
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96 Czesc¢ |l Siec spofecznosciowa w organizadji

Postanowitam wtedy rzucié etatowg prace w Salesforce.com i zalozytam firme
komputerows, by stworzy¢ prawdziwie spotecznosciowy CRM. Moja firma, Hearsay
Labs, daje firmom do dyspozycji srodki do zarzadzania relacjami spotecznymi,

a takze mozliwosci zarzadzania interakcjg z klientami na Facebooku, Twitterze

i w internecie spolecznosciowym w ogole, a takze personalizacji i uspoteczniania
doswiadczenia uzytkownikow (rys. 4.1).

H Hearsay Labs

Home Fans Metrics

Fan Activity last 30 days Fan growth over time

New fan 2720

Birthday

Fans by type
Facebook

21 Contacts by score

Fans by Score

high

Fans by category
Uncategorized

Hot Lead

Rysunek 4.1. Hearsay 360 to aplikacja do spolecznosciowego CRM-u. Zainspirowana uwagami
czytelnikow pierwszej edycyi, zatozyltam Hearsay Labs, by pomoc firmom w wykorzystaniu
spolecznosciowego internetu do komunikowania sig z nowymi odbiorcami, budowania lepszych
relacji 2 klientami oraz osiggania intensywnego warostu

Glegbsze oméwienie tematyki i bogate przyklady zawarte w tej edycji wziely si¢
bezposrednio z nowej wiedzy i innowacji opracowanych wespo6t z naszymi klientami
w ciggu minionego roku. To wszystko jest niezwykle ekscytujace. Odkrywamy nowe
sposoby, w jakie ludzie w erze Facebooka kupuja, sprzedaja, dzielg si¢ i podejmujg
decyzje. Wiem, ze robi to rowniez wielu z Was.

W tym rozdziale oméwimy typowy cykl sprzedazy oraz okreslimy, w jakich dziedzinach
warto wykorzystywac sieci spolecznosciowe do zwickszania efektywnosci sprzedazy.
Na koniec pokrotce powiemy sobie o implikacjach dla CRM-u i tym, jak w przysziosci
informacje wykorzystywane w CRM-ie bedg krazy¢ miedzy firmami a ich klientami.
W rozdziale 10., ,,Jak nawigzywac relacje w internecie spoleczno$ciowym i nimi zarzadzac”,
znajdziesz dokladne instrukcje dotyczace nawigzywania relacji na Facebooku i zarzagdzania
nimi w ramach sprzedazy i innych aktywnosci, ktorych jednostki mogg si¢ podejmowac.
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Przeksztatcenia cyklu sprzedazy

Reprezentanci handlowi mogg wykorzystac sieci spoleczno$ciowe do zwigkszenia swojej
produktywnosci na dwa sposoby: zdobywajac informacje o klientach i nawigzujac
niezobowigzujacg komunikacje z klientami. Z perspektywy klienta oferta handlowa
moze si¢ sta¢ bardziej spersonalizowana i trafniej odpowiadac na jego potrzeby.
Niedopuszczalna jest juz sytuacja, gdy reprezentant bez namystu wciska klientom
wszystkie produkty i ustugi. Od wspodlczesnego reprezentanta oczekuje si¢ ,,odrobienia
pracy domowe;j” w oparciu o informacje dostepne w internecie i na serwisach
spolecznosciowych. Klienci sg ze swojej strony odpowiedzialni za zarzadzanie
informacjami o sobie i decydowanie, komu chcg je ujawniac. Rozdziat 10. pokazuje,
jak zarzadzaé internetowsg tozsamoscig z uzyciem ustawien prywatnosci Facebooka,
arozdzial 15., ,Zarzadzanie, strategia i wdrazanie technologii w korporacji”,
omawia ogdlne problemy prywatnosci i bezpieczenstwa.

Na podstawie transakcji, ktore udato mi sie¢ przeprowadzi¢, oraz rozméw z kolegami
odpowiedzialnymi za obstuge sprzedazy zdefiniowatam osiem etapéw cyklu sprzedazy,
ktore moga zyskaé na wykorzystaniu internetowego grafu spolecznego: zdobycie
zaufania, szukanie klientow, pierwszy kontakt, poruszanie si¢ po organizacjach
klientéw, wspoipraca migdzy zespotami ds. sprzedazy, przekazywanie referencji
klientow, nawigzywanie i podtrzymywanie porozumienia, zapewnienie stalego sukcesu

z klientem poprzez obstuge po dokonaniu sprzedazy. Podane tutaj elementy przystajg
do ogdlnych technik propagowanych przez popularne metodologie sprzedazy, takie
jak Miller-Heiman i Customer-Centric Selling. Pierwsze siedem opisuje¢ w tym rozdziale,
a caly nastepny poSwigcam obstudze klienta.

Zanim jeszcze zaglebimy si¢ w cykl sprzedazy, oméwmy réznice miedzy sprzedaza
B2B (business-to-business) a B2C (business-to-consumer) 1 ich wplyw na strategie
sprzedazy spotecznos$ciowe;j.

Sprzedaz B2B a B2C

Sprzedaz B2C (business-to-consumer), czyli proces sprzedazy, w ktorym uczestniczy
firma i konsument, jest zazwyczaj bardziej bezpoSrednia, transakcyjna oraz oparta
na produkcie i marketingu. Ze wzgledu na nizszy pulap cenowy i mniejsza liczbe
ludzi uczestniczacych w podjeciu decyzji o zakupie cykl sprzedazy B2C jest zwykle
krotszy. W przypadku wielu artykutdéw, zwlaszcza kosztujacych mniej niz kilkaset
zlotych, marketing jest na og6l wazniejszy niz sama sprzedaz. W takich transakcjach
przedstawiciel handlowy cz¢sto w ogodle nie uczestniczy. Takie produkty i ustugi
mog3 skorzysta¢ na merchandisingu spotecznosciowym, reklamie ukierunkowane;j

i marketingu zakaznym, ktére omoéwimy w rozdziale 6., ,,Marketing w erze Facebooka”.
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98 Czesc¢ |l Siec spofecznosciowa w organizadji

Im wyzsza cena i ztozonos¢ transakcji, tym bardziej B2C przypomina sprzedaz
business-to-business (B2B). Zaufanie 1 znajomosci staja si¢ nieodzownymi wyrdznikami,
zwlaszcza gdy sprzedaz wigze si¢ z pewnymi warto$ciami niematerialnymi: gwarancja,
obslugg klienta, autentycznoScig i oceng jakosci obstugi (rysunek 4.2). Sprzedaz B2B
jest czgsto wieloetapowym procesem, w ktorym uczestniczy wielu interesariuszy na wielu
poziomach decyzyjnych, co przekiada si¢ na wydluzenie cyklu sprzedazy. Ponizsze
punkty traktujace o wspolpracy w obrebie zespolu ds. sprzedazy i poruszaniu si¢
po organizacjach klientéw odnoszg si¢ szczegdlnie do sprzedazy B2B. Wreszcie,
przedmioty transakcji B2B sg na ogot szczegélowo dostosowane do potrzeb klientéw,
przez co sprzedaz tego rodzaju wiaze si¢ zazwyczaj z wigksza marza i niedoktadnymi
informacjami o rzeczywistej wartoSci oferowanego dobra lub ustugi.

Oprogramowanie
Audyt biznesowe
@ ()
Materiaty
reklamowe
@
>
g Ustugi
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Znaczenie znajomosci

Podzigkowania dla Timothy’ego Chou, wsp6izatozyciela Openwater Networks i wyktadowcy
na Stanfordzie, za rozpisanie mi podobnej koncepcji w swoim biurze w czerwcu 2008 roku

Rysunek 4.2. Znajomosci i zaufanie odgrywajq wigkszq rolg w decyzjach konsumenckich dotyczqcych
drozszych artykutow, ktore trudniej wycenic, a ktorych zrozumienie wymaga wigkszej wiedzy

Po c6z jednak korzystac z Facebooka — medium stuzgcego do utrzymywania osobistych
kontaktéw — kiedy sprzedaje si¢ swoje artykuly firmom? Trzeba bowiem pamigtac,
ze sercem kazdej organizacji sg ludzie. To pojedynczy ludzie, a nie cale organizacje,
podejmujg decyzje o zakupie. Powodzenie transakcji zalezy od kilku kluczowych
jednostek — Twojego gtownego zwolennika w organizacji, odpowiedzialnego za podjecie
decyzji cztonka kierownictwa, referencji klientéw, przedstawiciela handlowego

i eksperta ds. produktéw. Serwisy spotecznosciowe, wzmacniajac wieZ i usprawniajac
przeplyw informacji miedzy Twoim firmowym zespolem odpowiedzialnym za transakcje
a najwazniejszymi interesariuszami w organizacji klienta, moga pomoc Twojej firmie
stworzy¢ efektywniejszy system sprzedazy.

Kup ksigzke Polec¢ ksigzke



Rozdziat 4. Sprzedaz w erze Facebooka 99

W ponizszej ramce doswiadczony dyrektor sprzedazy Chris Cranis podaje konkretne
wskazowki co do wykorzystania Facebooka w sprzedazy B2B. Cranis pelnil funkcje
naczelnego reprezentanta handlowego w szeregu spotek zajmujgcych si¢ B2B, w tym
m.in. Ribbit (przejetej przez British Telecom) i Salesforce.com.

Pie¢ wskazowek korzystania z Facebooka
dla przedstawicieli handlowych

Chris Cranis

»Najcenniejszy towar, jaki znam, to informacje”.
— Gordon Gekko, Wall Street (1987)

Najwazniejszym powodem, dla ktorego reprezentant handlowy powinien korzysta¢
z Facebooka, jest prowadzenie badan biznesowych. Przedstawiciele handlowi mogg
prowadzi¢ te badania na pigc sposobow:

1.

Badanie firmy potencjalnego klienta. Nie ma w sieci narzedzia, ktore dawatoby
tyle wgladu w potencjalnego badz rzeczywistego klienta. Facebook daje do
dyspozycji globalny osrodek informacyjny, dzigki ktéremu mozna poznaé
ludzi, z ktérymi chce si¢ przeprowadzi transakcj¢. Zebrane informacje sg
bezcenne, kiedy juz dochodzi do rozmowy z klientem. Im wigcej wiesz o jego
przedsigbiorstwie, tym wigcej zaufania okaze klient Twojej ofercie i Tobie
samemu.

Badanie stron facebookowych potencjalnego klienta. Poszukaj stron
facebookowych zwigzanych z potencjalnym klientem. Jezeli uda Ci si¢ jaka$
znalez¢, od razu ja ,,polub”. Przejrzyj list¢ fanéw i poczytaj posty na tablicy,
w tym takze najnowsze ogloszenia. Czy firma napisala ostatnio cos, co ma
zwigzek z Twoim produktem?

Badanie personelu potencjalnego klienta. Gdy ,,polubisz” strong, poczytaj
chwile o innych ludziach, ktorzy ja ,,polubili”. S3 to czgsto pracownicy, byli
pracownicy, podwykonawcy, partnerzy i tym podobni. Wiedzac, kto jeszcze
»lubi” takg strone¢ facebookowg, mozesz zacza¢ poznawaé cele marketingowe
klienta.

Badanie linkéw potencjalnego klienta. Kiedy dolgczysz do fanéw strony firmy,
zauwazysz, ze inni fani czesto publikujg linki odnoszgce do stron zawierajacych
ciekawe informacje do przyswojenia, dzigki ktorym mozna pojac strategi¢
firmy. OdwiedZ kazdg strone i zadaj sobie kilka pytan w rodzaju: ,,Dlaczego ta
strona jest wazna?”; ,,Jak wplywa to na ogdlng strategi¢ biznesows badz plan
tej firmy?”.

Badanie mysli potencjalnego klienta. Strony facebookowe pozwalaja zapoznac
si¢ W niesamowitym stopniu z tym, co mOowig i proponujg klienci Twojego
klienta. Dowiedz sie, czego chcg jego klienci, i wigcz to w swojg oferte.

Chris Cranis (@forcelUS) jest starszym dyrektorem sprzedazy w Salesforce.com.
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Zapoznajmy si¢ teraz z kolejnymi etapami typowego cyklu sprzedazy i omoéwmy,
jak wszystkie z nich ulegajg zmianie za sprawg internetu spolecznoSciowego.

1. Zdobycie zaufania

Pierwszym zadaniem przedstawiciela handlowego jest przekonanie klienta, by uwierzyt
w jego kompetencje i dgzno$¢ do zaspokojenia jego potrzeb. Przedstawiciele musieli
dotad zwykle polega¢ na reputacji branzowej swojej firmy i produktow, a ich baza
klientéw rozwijata si¢ powoli przez wiele lat.

Nawigzujgc do dyskusji o markach osobistych w rozdziale 2., ,,Nowe normy spoteczne”
— przedstawiciele handlowi i inni tego rodzaju profesjonaliSci moga dzi$ przyspieszyc
proces zdobywania zaufania, przekonujac odbiorcéw co do swoich kwalifikacji
za posrednictwem serwisOw spofecznoSciowych. W typowym profilu LinkedIn mozna
znaleZ¢ cztery rodzaje informacji, ktérymi niegdys trudniej lub niestosownie bytoby
si¢ dzielié: publiczne referencje, listy powigzan, osobiste do§wiadczenie i wyksztalcenie.
Podobnie jak pisane przez klientow recenzje ksigzek na Amazon.com i lokali
gastronomicznych na Zagat, serwisy spoteczno$ciowe stajg sie de facto miejscem,

w ktorym recenzuje si¢ zawodowcow. Jezeli masz na swoim koncie usatysfakcjonowanych
klientow, niezlym pomystem moze by¢ poproszenie ich o opublikowanie swoich
referencji na LinkedIn lub wypowiedzenie si¢ w aplikacji Testimonials na Facebooku.
W rozdziale 8., ,Rekrutacja w erze Facebooka”, oméwimy doktadniej rekomendacje
na LinkedIn w kontekscie referencji kandydatéw do pracy.

Wzajemna widoczno§¢ przyczynia si¢ do rozwoju wzajemnego zaufania. Majac
dostep do informacji, ktére zdecydowates si¢ udostepnié, potencjalni klienci majg
mozliwos¢ ,sprawdzenia Ci¢” jako przedstawiciela handlowego i — miejmy nadzieje
— upewnienia si¢ co do Twojego rozeznania i kompetencji, dzigki ktérym bedziesz
mogl im pomoéc znalezé wiaSciwe rozwigzanie dla ich potrzeb.

2. Szukanie klientow

Jak sobie powiemy w nastepnym rozdziale, marketing odpowiada za masowe
wynajdowanie potencjalnych klientow. Dobrzy sprzedawcy potrafig jednak znalez¢
klientéw samodzielnie. Gospodarze spotkan Tupperware i doradczynie pigknosci
Mary Kay wiedza od dziesiecioleci, ze czasami najlepszych klientow mozna znalez¢é
tuz pod swoim nosem: przyjaciol, cztonkéw rodziny i znajomych.

Wiekszo$¢ ludzi nie czulaby sie jednak swobodnie z dzwonieniem do wszystkich ludzi
ze swojej ksigzki kontaktowe;j. Na szczgScie, jak powiedzieliSmy sobie w poprzednim
rozdziale, sieci spotecznosciowe stworzyly nowy dobor trybow interakeji i rodzajow
relacji — jak znajomi facebookowi i kontakty na LinkedIn — dzigki ktérym proszenie
znajomych o przystugi stalo si¢ mniej natr¢tne, swobodniejsze i fatwiejsze.
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Zanim jeszcze pojawily si¢ serwisy spotecznosciowe, kierowanie przez przedstawicieli
handlowych bezposrednich présb do swoich znajomych bylo mniej akceptowane
spolecznie i mniej skuteczne. Brak skutecznosci wynikat z tego, ze nie sposéb byto
okreslié, ktory znajomy bylby zainteresowany ofertg. Natrectwo natomiast bralo si¢
Z tego, ze przedstawiciele handlowi marnowali kapital spoteczny za kazdym razem,
kiedy probowali sprzedaé co$ niezainteresowanym osobom.

W erze Facebooka sprawy majg si¢ inaczej. LinkedIn i Facebook (oraz w mniejszym
stopniu Twitter) dostarczajg na ogét informacje o zatrudnieniu (miejsce, pracodawca

i stanowisko) znajomych. Przedstawiciel handlowy moze znalez¢ profil osoby, ktory
idealnie odpowiada profilowi docelowego klienta, i zakwalifikowaé dang osobe jako
potencjalnego klienta na wczesSniejszym etapie cyklu. Propozycja handlowa wydaje
si¢ dzigki temu mniej natr¢tna, gdyz interakcja sprawia wrazenie nieformalnej,

a sama oferta dostosowana jest do profilu potencjalnego nabywcy. Ponizsze studium
przypadku ukazuje, jak firma Aster Data Systems z powodzeniem pozyskata pierwsza
fale swoich klientoéw z uzyciem serwisOw spoteczno$ciowych.

Przeszukiwanie grafu spotecznego przez Aster Data Systems

Aster Data Systems, informatyczny start-up w Dolinie Krzemowej, znaczaco
rozwinat si¢ poprzez kreatywne wykorzystanie LinkedIn. Rozpoznawalno$¢ marki
Aster, jako matego start-upu, byla niewielka, a firma nie dysponowata budzetem,
ktory pozwolilby jej prowadzi¢ powazne kampanie marketingowe i reklamowe.

Zamiast tego Aster w celu pozyskania pierwszych klientow skorzystal ze zbiorcze;j
sieci znajomosci pracownikow firmy na LinkedIn, MySpace’ie i Facebooku.
Kierownictwo poprosito wszystkich pracownikdow, nie tylko przedstawicieli
handlowych, by zbadali swoje sieci pod katem znalezienia potencjalnych klientow,
ktorzy w swoich opisach i kompetencjach mieliby stowo kluczowe ,,hurtownia
danych” lub cos podobnego.

Ta strategia udowodnila swojg skutecznoS$¢ juz po kilku miesigcach. LinkedIn

1 inne serwisy spotecznoSciowe stuzg do okreslania, kto ze znajomych pracownikow
Aster moglby by¢ zainteresowany bazg danych. Otwiera si¢ cykl sprzedazy,
wykorzystujacy polaczenie LinkedIn i tradycyjnych Srodkéw komunikacji.

Dzigki sile grafu spotecznego Aster udato sie¢ pozyskaé kilkunastu klientow.

Nie chodzi tu nawet o bezposrednich znajomych. Jak wida¢ na rysunku 4.3, serwisy
spolecznoSciowe daja rowniez mozliwo$¢ docierania do znajomych znajomych
i szerszych kregdw, a tym samym poszerzania grona potencjalnych klientow.

LinkedIn Open Networkers (LION) pojawili si¢, zeby pomagac¢ w dotarciu do
jeszcze szerszej publiki niz za posrednictwem rozszerzonych sieci. Jest to ciekawy
fenomen, zwlaszcza dla os6b zajmujacych si¢ sprzedazg, rozwojem i rekrutacja.
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Dawna baza potencjalnych klientow - Baza potencjalnych klientéw w erze
Twoja sie¢ bezposrednich znajomosci (n) Facebooka - sieci ,znajomych znajomych” (n?)

Rysunek 4.3. Korzystanie z serwisu takiego jak LinkedIn zwigksza baze potencjalnych klientow
z n do n lub wigcej kontaktow z powodu efektu ,,znajomych znajomych”. Baza zwigksza sig
Jeszcze bardziej, gdy wiecej pracownikow (takze tych niezwigzanych ze sprzedazq) wykorzystuje
swoje sieci najomosci w ten sposob

Tradycyjna filozofia sieci spolecznosciowych twierdzi, ze ludzie powinni wysytaé

1 przyjmowac zaproszenia do znajomosci jedynie od ludzi, ktdrych osobiscie znajsg.
Sama z reguly popieram takie podejécie i wiem z badan, ze moi znajomi przestrzegajg
tej zasady na Facebooku i LinkedIn — co juz powiedzieliSmy sobie w poprzednim
rozdziale. Tymczasem niekt6rzy uzytkownicy LinkedIn uznajg to za zbyt ograniczajace
podejscie i zatozyli sobie, ze bedg przyjmowac zaproszenia od nieznajomych
(rysunek 4.4). Te osoby sa gtéwnie profesjonalnymi sprzedawcami, ktorzy
zdecydowali si¢ poswigciC jakos¢ sieci na rzecz iloSci.
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Rysunek 4.4. Wedlug niektorych szacunkow w samym LinkedIn dzialajq setki tysigcy 0sob
nastawionych na otwarty networking, ktore przyymq kazdego zainteresowanego znajomosciq
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3. Pierwszy kontakt

Pierwszy kontakt z klientem zwykle nie przynosi skutku. Potencjalni klienci boja
si¢ takich rozmoéw, gdyz zwykle nie majg nic wspdlnego z ich interesami i wobec
tego wydajg si¢ nieszczere, poza tym ze marnujg czas. Sprzedawca boi si¢ ich,

bo odbiorce taka rozmowa zwyczajnie irytuje.

W erze Facebooka pierwszy kontakt wyglada zupelnie inaczej. Przedstawiciele
handlowi moga sprawniej kwalifikowaé potencjalnych klientow i przygotowywac si¢
zawczasu do kontaktu z nimi, oszczedzajac czas zarowno swoj, jak i klientow.
Przedstawiciele handlowi mogg poznawaé odpowiedzi na wiele typowych pytan
badawczych, jedynie wyciagajac informacje z profili spotecznosciowych klientow,
takie jak okres pracy w danej firmie, obowigzki, dokonania i do§wiadczenie

z rozwigzaniami z zakresu ich dzialalnosci, zeby wspomniec zaledwie o kilku z nich.
Potencjalni klienci o wiele chetniej odpowiadajg na pierwszy kontakt, gdy oferta jest
dostosowana do ich potrzeb, zamiast zwyczajnie propagowaé dany produkt lub
ustuge. Przedstawiciele handlowi mogg odpowiednio wcze$nie znaleZ¢ potencjalnie
chetnych klientéw dzigki danym z serwisow spotecznoSciowych. Jezeli ci zdecyduja,
ze ewentualny klient moze si¢ nadac, formutujg wlasciwe wprowadzenie, a nawet
mog3 dla referencji wiaczy¢ wspdlnych znajomych. Wobec ogromu informacji od
reprezentantow bezwzglednie oczekuje si¢ ,,odrobienia lekcji” — wysitek powinien
by¢ widoczny juz przy pierwszym zagajeniu.

Sprzedawcy, z ktorymi przeprowadzitam wywiady, powiedzieli mi, ze coraz czgsciej
wykorzystuja LinkedIn do poszukiwania i nawigzywania kontaktu z potencjalnymi
klientami. Okazuje sie, ze — o dziwo — na najprostsze maile otrzymujg najwiecej
odpowiedzi. Na rysunku 4.5 znajdziesz przykladowy mail jednego z moich znajomych.
Wracajac do kwestii wzajemnej widocznoSci: reprezentant handlowy daje w takiej
sytuacji link do wlasnego profilu spotecznosciowego, zeby klient mogt zdoby¢
wigcej informacji, nie czujac jednoczes$nie nacisku ze strony handlowca. Reprezentant
nawigzuje rowniez do jakiegos wspdlnego doswiadczenia z klientem (w tym wypadku
— uczelni), zeby wyr6znic si¢ i znaleZ¢ ni¢ porozumienia. Dane profilowe, takie

jak wspolne doswiadczenie w firmie lub branzy, lubiane druzyny sportowe, miasta
rodzinne i stowarzyszenia, czesto stuzg do nakresSlenia wspolnego gruntu i zwrdocenia
uwagi odbiorcy. Z powodu liczby informacji, ktérymi potencjalni klienci zdecydowali
si¢ podzieli¢ na publicznych serwisach spotecznosciowych, takie proby nawigzania
kontaktu wydaja sie¢ mniej natr¢tne w poréwnaniu z tym, jak niegdy$ bez ich zgody
firmy sprzedawatly sobie listy marketingowe. Dzigki temu takze dane profilowe

i kontaktowe reprezentantéw muszg by¢ rzetelne i aktualne.
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Temat: Mate pytanie re: LinkedIn
Wiasénie ogladam Panski profil na LinkedIn i mam mate pytanie.
Nazywam sie Ewa lksiriska i jestem cztonkiem zespotu obstugi
Potencjalnego Klienta X w Firmie Y. Prosze sobie obejrze¢ moj profil
na LinkedIn tutaj. Widze, ze obydwoje jestesmy absolwentami
Uczelni 2!
Prosze mi dac zna¢, gdyby znalazt Pan kilka minut na rozmowe.
Pozdrawiam,
Ewa Iksiriska

FirmaY
tel. 222-222-222

Rysunek 4.5. Przyktadowy mail skierowany do potencjalnego klienta wystany do usytkownika
steci spotecznosciowej. Dobrze, zeby pierwsza wiadomosc byta krotka i prosta oraz — o ile to
mozliwe — wskazywata wspolny grunt, by mozliwe bylo szybkie nawigzanie porozumienia

Kolejna znaczacg korzyScia z serwisow spoteczno$ciowych dla reprezentantow
handlowych jest mozliwos¢ sprawdzenia, czy majg z potencjalnym klientem jakichs
wspolnych znajomych. Zamiast odzywac si¢ na Slepo, reprezentant moze poprosié
wspolnego znajomego lub kolege z pracy o przedstawienie go. Takie rozwigzanie
zwigksza prawdopodobienstwo, ze reprezentant wyrdzni si¢ ze spamu i przynajmnie;j
uda mu si¢ zlozy¢ wstepng oferte. Przed pojawieniem si¢ serwisow spolecznosciowych
nie sposob byto skorzysta¢ z pomocy wspolnych znajomych, nawet jesli takowi
istnieli.

Jak omoéwiliSmy pokrotce w poprzednim rozdziale, Facebook jest u podstaw
systemem CRM. Jesienig 2007 roku stworzylam Faceconnector (pierwotnie
Faceforce), by pomoc handlowcom dostrzec ludzi, ktérzy byli ich klientami.
Klienci sg standardowo oznaczani nazwiskiem, stanowiskiem pracy i nazwa
pracodawcy. Ludzie sg jednak o wiele bardziej skomplikowani i ciekawsi. Nie
mozna ich stresci¢ biezacym stanowiskiem i miejscem pracy, lecz trzeba do tego
siegnal po ich bogate doSwiadczenie, ktore okreslito to, kim sa, czym si¢ interesuja,
skad pochodza i kim sg ich znajomi. Ludziom coraz tatwiej przychodzi dzielenie si¢
przynajmniej wycinkiem tych informacji w swoich profilach spotecznosciowych.
Faceconnector pobiera na biezgco informacje o znajomych i dane osobiste z profilu
facebookowego — o szkotach, poprzednich pracodawcach, ulubionych ksigzkach,
zainteresowaniach i1 wspolnych znajomych — i umieszcza je w CRM Salesforce, aby
reprezentanci ogladajacy wpis o kliencie na Salesforce.com mogli zobaczy¢ wigcej
niz samg informacje o stanowisku i miejscu pracy (rysunek 4.6). Dzieki temu mogg
zapoznac sie z czlowiekiem 1 sprobowac spersonalizowac oferte. Moga nawet poprosic
wspolnych znajomych o przedstawienie ich.
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Rysunek 4.6. Faceconnector (pierwotnie Faceforce) pobiera na biezqco dane z profilu
facebookowego i grafu spotecznego, ktore umieszcza w bazie danych klientoww CRM Salesforce.
Dzigki temu reprezentanci handlowi mogq skorzystac z wglgdu, jaki daje im graf spoteczny,
zeby spersonalizowac swoje oferty

Rzecz jasna, nie kazdy pierwszy kontakt skonczy si¢ konwersjg. Nabywcy moze
by¢ nie sta¢ na zakup albo sam produkt moze mu nie odpowiadaé do konca. Tym
niemniej dane spoteczno$ciowe i profilowe z serwisow spoteczno$ciowych mogg
znaczaco zwigkszy¢ szanse odniesienia sukcesu juz przy pierwszej rozmowie, gdyz
pozwalajg reprezentantom wczesniej zakwalifikowac klientéw, dostosowac swojg
propozycje i jg spersonalizowad, a takze odezwac sie do wspolnych znajomych w celu
przedstawienia si¢ lub otrzymania porgczenia.

4. Poruszanie sie po organizacjach klientow

Dane z serwiséw spotecznosciowych mozna — poza usprawnieniem nawigzywania
bezposrednich relacji — wykorzysta¢ na wyzszym poziomie w ramach strategii
realizacji transakcji B2B, tj. okreSlenia wiasciwego podejScia do firmy klienta,
zdecydowania, z ktérymi interesariuszami mozna nawigza¢ kontakt, oraz oszacowania,
kto podejmuje decyzje w sprawie transakcji. Metodologie sprzedazy takie jak TAS,
Miller-Heiman i Solution Selling ktada nacisk na poruszanie si¢ po organizacjach
klientéw i identyfikacje kluczowych decydentow. Dane z internetowego grafu
spotecznego mogg znaczaco przy tym pomac.

Serwisy spolecznoSciowe udostepniajg ogrom informacji o tym, jakie stanowiska
ludzie zajmujg w pracy i jakie majg obowiazki, jaki jest ich status w firmie, jakie
relacje zawodowe utrzymujg z innymi oraz jakg odgrywajg rol¢ w procesie
decyzyjnym. Pewien pracujgcy w branzy nowych technologii opiekun klienta,
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ktoremu udato si¢ z powodzeniem zawrze¢ umowy z wieloma dzialami IT,
powiedzial mi, ze kiedy tylko nawigzuje kontakt biznesowy, wchodzi na LinkedIn,
by poznac role tej osoby w wyzszym porzadku rzeczy. Niezmiennie szuka kilku drobnych,
lecz doniostych informacji, ktore majg istotny wplyw na jego strategie transakcji:

m Wiadza i staz. Ludzie niemal nieodmiennie podajg w swoich profilach, jak
dtugo pracowali w danej firmie. Jezeli pracownik jest nowy, to prawdopodobnie
dysponuje mniejszym kapitatem politycznym, ale ma wigcej do udowodnienia,
wobec czego moze by¢ bardziej skory do przyjecia nowego podwykonawcy
lub systemu pracy. Zazwyczaj mozna tez sprawdzi¢ znajomosci takiej osoby.
Czy dyrektor informatyczny znajduje si¢ w jednej sieci z dyrektorem generalnym
i finansowym? Czy dzieli sie¢ ze swoimi kierownikami? Jezeli nie, moze to
Swiadczy¢ o wewngtrzorganizacyjnym zyciu politycznym, ktére daje mozliwo§é
dzielenia i rzadzenia. Z drugiej strony, jezeli dyrektor informatyczny jest
doswiadczony, a wszyscy jego podopieczni to nowi pracownicy, moze to
oznaczal, ze dyrektor ma wieksze uprawnienia decyzyjne. Jezeli potaczenia
wystepuja miedzy wieloma cztonkami organizacji, ktérzy nawzajem udzielajg sobie
rekomendacji na LinkedIn, jest dos¢ prawdopodobne, ze masz do czynienia
z bardzo zwartg organizacja, z ktora wspoltpraca wymaga odmiennego podejscia.

m Prawdopodobienstwo bycia zwolennikiem badz przeciwnikiem.
Doswiadczenie, deklarowane umiejetnosci i kontakty z zewnetrznymi sieciami
s3 cennymi poszlakami, z ktérych mozna wnioskowac, czy dana osoba zostanie
zwolennikiem, czy przeciwnikiem Twojej oferty. W tym wypadku nasz
opiekun klienta konkuruje z Microsoftem. Pewnego razu trafit na profil
zatrudnionego u potencjalnego nabywcy kierownika informatycznego, ktory
mial rozlegle doSwiadczenie z implementacjg rozwigzan Microsoftu, mogt sie
pochwali¢ certyfikatem z obstugi r6znych technologii Microsoftu, a poza tym
mial na LinkedIn wiele kontaktow w postaci pracownikéw, posSrednikow
i konsultantéw Microsoftu. Dla handlowca bylo to ostrzezenie — i stusznie,
bo 6w kierownik rzeczywiscie okazal si¢ by¢ bardzo przeciwny transakcji
(ktoéra powiodla si¢ mimo tego). Analogicznie, czlowiek, ktéry mialby za sobg
udane doswiadczenia z produktem naszego przedstawiciela w poprzednich
miejscach pracy, prawdopodobnie bylby zwolennikiem. Twoi potencjalni klienci
chca dzialaé na korzysé swoich firm, lecz rozpatrujg to rowniez w kontekscie
korzysci, jakie przyniesie to ich wlasnym karierom, oraz tego, jakimi sami
dysponujg umiejetnoSciami i w jakich sytuacjach czujg si¢ bezpiecznie.

m  Struktura organizacyjna. Opiekun powiedzial mi réwniez, ze zawsze wyszukuje
nazwe firmy, by zdoby¢ liste ludzi zatrudnionych u potencjalnego nabywcy.
W ten sposob nie tylko znajduje cenne kontakty, z ktorymi moze by¢ warto sie
porozumied, ale takze ma mozliwos$¢ zdobycia informacji o oddziatach, filiach,
dziatach, stanowiskach i ogélnej organizacji firmy. Na przyklad wicedyrektor
w jednej firmie moze byé waznym decydentem, ale w innej by¢ zupelnie bez
znaczenia. Sposrdd pigcdziesieciu pracownikéw pewnego klienta dwudziestu
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bylo wicedyrektorami! Po zdobyciu ogladu mozesz sformutowaé ogblny plan
sprzedazy i zabrac si¢ za przekonywanie poszczegélnych osob odpowiedzialnych
za podjecie ostatecznej decyzji.

m  Nici porozumienia z cztonkami zespotu. Na koniec, opiekun klienta polecit
szukac nici porozumienia nie tylko mi¢dzy potencjalnymi klientami a nami
samymi, ale takze cztonkami naszego zespolu obstugi. Dzigki temu mozliwe
jest strategiczne przydzielenie réznych pracownikow do poszczegdlnych
przedstawicieli klienta, by osiagnac jak najlepsze porozumienie. Zat6zmy na
przyklad, ze kluczowy dyrektor techniczny firmy klienta pochodzi z Teksasu
i jest absolwentem Rice University. Jezeli w Twoim zespole ds. sprzedazy jest
Teksanczyk, ktory rowniez uczgszczal na t¢ uczelnie, nalezy go przydzieli¢ do
obstugi tej osoby. Jak sobie powiedzieliSmy w poprzednim punkcie, wspdlne
przezycia — nawet wynikajgce z zupelnego zbiegu okoliczno$ci — mogg znacznie
pomdc w ustanowieniu porozumienia i wyrdznieniu oferty. Dotyczy to nie tylko
pojedynczych przedstawicieli, ale rowniez calych zespolow.

Nawigzujac do poprzedniego rozdzialu: kapital spoleczny jest takze miernikiem
wplywow w zakresie sprzedazy. Cenne informacje z serwisoOw spotecznosciowych
daja przedstawicielom handlowym kapital spoteczny potrzebny do zawierania
umoéw. Osoby dysponujgce doktadnymi mapami sieci spolecznych istniejgcych
w obrebie organizacji klientéw wiedza, z kim rozmawiac i kto jest bardziej skory
do wspélpracy, sg bardziej rozpoznawalne i potrafig wykorzystaé te wiedze

w ksztaltowaniu strategii oraz taktyki.

5. Wspétpraca miedzy zespotami ds. sprzedazy

Nad transakcja, zwlaszcza w sprzedazy B2B, czgsto pracuje nie jeden reprezentant,
lecz caly zesp6t ds. sprzedazy. Poza opiekunem klienta w zespole mogg si¢ znajdowaé
rozni specjaliSci ds. produktu, inzynierowie sprzedazy, konsultanci, audytorzy, personel
szkoleniowy oraz inne osoby pracujace dla wykonawcy, ktore wspélnie pracujg nad
ustosunkowaniem si¢ do potrzeb klienta w cyklu sprzedazy i doprowadzeniem
transakcji do skutku.

Poza przydzielaniem wybranych pracownikow do poszczegdlnych przedstawicieli
klienta zespoly sprzedazy moga wykorzystywac internetowe sieci spotecznosciowe
w komunikacji, wspolpracy i koordynacji dzialalnosci, a takze archiwizacji
komunikacji z interesariuszami. Jak twierdzg reprezentanci, z ktérymi rozmawiatam,
w warunkach geograficznego rozproszenia pracownikéw osobiste kontakty utrzymywane
za poSrednictwem serwisOw spolecznoSciowych bywajg bezcenne dla ugruntowania
porozumienia wewnatrz firmy i koordynacji wysitku cztonkow zespotu.

Kolejng wazng funkcjg sieci spolecznosciowych w przedsigbiorstwach jest
wyszukiwanie osob o wybranych kompetencjach w obrebie wiasnej organizacji.
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Sprawdza si¢ to szczegdlnie w odniesieniu do wielkich firm o szerokim zakresie
dzialalnosci i duzej rotacji pracownikow, gdzie znalezienie odpowiednich ekspertow
ds. produktu na potrzeby transakcji bywa cz¢sto powaznym wyzwaniem.

Korzystanie z sieci spolecznosciowych pozwala reprezentantom handlowym
usprawni¢ wspoiprace nad transakcja, ale takze umozliwia wspoiprace miedzy
osobami odpowiedzialnymi za r6zne transakcje (rysunek 4.7). Reprezentant A moze
by¢ odpowiedzialny za realizacj¢ transakeji, ktora pod jakims$ wzgledem — branzy,
wielkoSci firmy klienta, rodzaju produktu lub konkurencji — przypomina sprawe,
ktoérg Reprezentant B zajmowal si¢ pol roku wczesniej. Reprezentant B mogt wtedy
zdoby¢ referencje od klientoéw, przeprowadzi¢ demonstracje lub pozyska¢ materialy
promocyjne, ktore okazaly sie szczegblnie przydatne w zawarciu umowy.
Reprezentant A moze wydatnie zwiekszy¢ swojg efektywnosc, wykorzystujac sume
doswiadczenia i rozeznania Reprezentanta B i innych kolegow z firmy, zamiast na
nowo odkrywa¢ Ameryke.

Wspétpracownicy

Rysunek 4.7. Poza tworzeniem wigzi migdzy przedstawicielami handlowymi a klientami sprzedawcy
mogq zwigkszyc swojq produktywnosc, stymulujgc wspotprace w obrebie zespotow odpowiedzialnych
za obstuge poszczegolnych klientow 1 pomigdzy tymi zespolami. Wewngtrzorganizacyjne sieci
spolecznosciowe koordynujq wspolprace i pozwalajq wykorzystac kolektywnq wiedze

Przedstawiciele handlowi — rzecz jasna — nie ujawniajg i nie powinni ujawniac
informacji o umowach na publicznych serwisach spotecznosciowych. Taka
nieformalng wspo6iprace mozna prowadzi¢ w obrebie systemow firmowych, takich
jak CRM-y, wiki i strony intranetowe. W rozdziale 7., ,Innowacja i wspotpraca

w erze Facebooka”, omowi¢ dokladniej kwestie wyszukiwania ekspertow

1 wspolpracy wewnatrzorganizacyjnej.
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6. Przekazywanie referencji klientow

Referencje klientow sa kluczowe, gdy konieczne jest zdobycie zaufania kontrahenta,
by transakcja mogta dojs¢ do skutku. Referencje klientow sg najbardziej przekonujgcg
rekomendacja dla Twojego produktu — to wlasnie oni poswigcili mu swoj czas i pienigdze.

Sprzedawcy dotad zwykle szukali referencji od klientéw zwigzanych z branzg
nowego nabywcy lub dziatajacych na tym samym terytorium. We wspoiczesnym
srodowisku konkurencyjnym jest jednak prawdopodobne, ze inni wykonawcy mogg
sie pochwali¢ podobnymi referencjami. Dzigki internetowemu grafowi spotecznemu
mozesz si¢ jednak dowiedzie¢, kto moze pomoéce Ci si¢ wyrdznic. Dostarczenie
potencjalnemu klientowi referencji od jego wiasnych zaufanych przyjaciot i kolegow
moze Cie sprawnie odr6zni¢ od konkurencji, zwlaszcza jesli jestes mniej znany.

Dlaczego ta metoda si¢ sprawdza? Z kazdg kompleksowg transakcjg sprzedazy
niestandardowego produktu nieodigcznie wigze si¢ pewna niejasno$¢ oceny owego
produktu lub ustugi. Koniec koncoéw, wyrdznienie polega na tym, by klient — majac
do wyboru sposrod nieporéwnywalnych konkurentow — musial na jakims etapie
zwyczajnie podjac jaka$ decyzje, pomimo niepewnosci. Referencje klientéw neutralizujg
te niepewnosé, dostarczajac decydentowi informacji zaréwno realnych, jak

i domniemanych. Dzigki serwisom spolecznosciowym mozna t¢ metode¢ rozwinac,
znajdujac konkretnych klientéw powigzanych z kontrahentem. W ponizszej ramce
znajduje si¢ przyklad wziety ze sprzedazy sprzetu medycznego.

Sita referencji spotecznosciowych w sprzedazy sprzetu medycznego

Rob jest przodujgcym reprezentantem handlowym zajmujgcym si¢ sprzedazg
sprzetu medycznego — kazdego roku przez ostatnie piec lat ponad dwukrotnie
przekraczal swojg wymagang kwote zrealizowanych transakcji. Jak twierdzi,
najwickszym wyzwaniem w jego pracy jest zainteresowanie lekarzy i podtrzymanie
tego zainteresowania podczas spotkan handlowych. Majac za sobg doswiadczenie
ze sprzedazg w innych branzach przed rozpoczeciem pracy w branzy medycznej,
Rob utrzymuyje, ze lekarze sg szczegélnie trudnymi odbiorcami, gdyz ciggle musza
reagowac na nagle potrzeby medyczne poza tym, ze i tak czekajg na nich pacjenci.

Jaki jest jego klucz do sukcesu? Ot6z opiera si¢ on na osobistych referencjach

od przesztych klientéw. Rob wierzy, ze w jego wypadku byly one szczegdlnie
przydatne, poniewaz spolecznos¢ medyczna jest bardzo zwarta. Ludzie nawiazuja
bliskie przyjaznie na uczelniach medycznych i w osrodkach zdrowia oraz nawiazuja
kontakty zawodowe na konferencjach, w ktérych muszg okresowo uczestniczyc.

Takie referencje osobiste mozna byto kiedys zdoby¢ jednokrotnie, gdy klient byt
sklonny odezwac sie do znajomego. Serwisy spotecznosciowe utatwily Robowi
sprawdzanie, kto kogo zna. Nie musi juz pyta¢ klientow, komu byliby gotowi go
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polecic (a klienci czesto obiecujg, a potem zapominajg), lecz sam wchodzi na strong
profilows potencjalnego klienta na Facebooku lub LinkedIn i sprawdza, jakich majg
wspolnych znajomych. Sg to niekiedy biezacy klienci Roba. Podczas spotkan
handlowych Rob powotuje sie¢ na rozne nazwiska. Twierdzi, ze potencjalni klienci
od razu zaczynajg si¢ interesowac i czesto wspominajg historie o owych znajomych
klientach z uczelni. Wskaznik udanych sprzedazy Roba i Srednia kwota transakcji
znacznie wzrosly dzigki tym cennym informacjom pozyskanym z serwisow
spotecznosciowych.

Cho¢ ogot grupy, jaka sa lekarze, podchodzi do sieci spotecznoSciowych z pewng
rezerwa, przedstawiciele mtodszych pokolen lekarzy masowo dotaczajg do Facebooka,
a nawet bardziej doswiadczeni lekarze zaczynaja dostrzegac warto$¢ podtrzymywania
znajomosci z ludZzmi, ktorych poznajg na konferencjach.

Jak powiedzieliSmy sobie w rozdziale 2., zaufanie jest w pewnym stopniu przechodnie.
Poniewaz byty klient Roba mu ufa (a przeciez dlatego wiasnie zostat jego klientem),
a potencjalny klient Roba ufa swojemu koledze, ktory jest tymze bytym klientem,
jest on bardziej chetny do zaufania Robowi. Reprezentanci tacy jak Rob wykorzystuja
kapitatl spoteczny zwigzkow miedzy klientami potencjalnymi a rzeczywistymi, by
ufatwi¢ zawarcie umowy (rysunek 4.8). Potencjalny nabywca otrzymuje referencje
od zaufanej osoby. Taka referencja ma wigksze znaczenie niz rekomendacja jakiegos
nieznanego czlowieka.

Sprzedawca Klienci rzeczywisci i potencjalni

.Tinl

w I AR RE
i !:'-:........ Jl," N ]T'N B

Rysunek 4.8. Referencje klientow oddziatujq silniej, gdy pochodzq od osobistego znajomego
potencjalnego nabywcy. Serwisy spolecznosciowe pozwalajq reprezentantom handlowym
sprawdzic, ktorzy z ich bylych klientow znajq potencjalnych nabywcow
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7. Nawigzywanie i podtrzymywanie porozumienia

Jako ze cykle sprzedazy B2B sg zwykle diuzsze, przedstawiciele handlowi czgsto
jednocze$nie obstugujg kilka transakcji. Kiedy przedstawiciel handlowy zaczyna
prace nad kolejng transakcjg i przenosi si¢ z klienta na klienta, musi koniecznie
podtrzymac porozumienie z potencjalnym klientem, zeby moc dalej czynic postepy.
Dla wiekszosci z nich bylo to do tej pory dosy¢ trudne.

Na szczescie, Facebook przyszed! z pomocg. Niezobowiazujace formy interakeji,
takie jak zaczepki i wiadomosci na Facebooku i innych serwisach spotecznosciowych,
oraz zachecajgce do interakcji aktualizacje statusow i powiadomienia o urodzinach
(ktore oméwitam w rozdziale 3., ,,Przeobrazenia relacji migdzyludzkich i kapitatu
spolecznego”) oszczgdzajg przedstawicielom wysitku przy utrzymywaniu kontaktu
z klientami rzeczywistymi i potencjalnymi.

Pewien opiekun klienta, z ktérym przeprowadzitam wywiad, jest zwolennikiem
Iacznego korzystania z alarmow kalendarzy CRM-owych i Facebooka. Dla kontaktow
swoich najwazniejszych spraw ustala comiesigczne przypomnienia w systemie CRM
firmy, zeby moc sie w odpowiedniej chwili skontaktowac. Gdy otrzymuje przypomnienie,
wchodzi na profil danej osoby na Facebooku i pisze co$ ciekawego od siebie,
niekiedy zupelnie bez zwigzku z calg transakcjg. Na przykiad, w zeszlym miesigcu
mozna bylo si¢ dowiedziec ze statusu dyrektor generalnej firmy kontrahenckie;j

na Facebooku, ze leci wiasnie do Tokio. Opiekun klienta wystat jej (wirtualny)
prezent' facebookowy w postaci sushi wraz z informacja o dwéch polecanych przez
niego lokalach w Tokio (na rysunku 4.9 pokazano, jak to mogloby wygladac).

facebook  Home Profile Friends Inbox JohnFbdemo  Settings Logout

Cindy Prospect is en route to Tokyo!

"‘ wall Info Photos Boxes

B2 write 7] shareLink [&) Post Photo '#* Record Video [ Give Gift

' E@IED rossbyCnsy  Postsby Others  WalkeoWal
= v B gave Cindy a public gift.

Have a fun trip! If you get a moment, check out Tsunahachi Rin

(the BEST sushi) and Nimura (for Shabu-shabu), both in Shimjuku. I

used to go almost every week when I was living there :)

Add Comment
CEO, Prospective Buyer
AL Cindy is en route to Tokyo! Comment

Rysunek 4.9. Dowcipna i nieformalna interakcja na Facebooku jest dla przedstawicieli handlowych
prostym sposobem podtrzymywania relacji z kontaktami biznesowymi. Przedstawiciel moze
na praykiad odpowiedziec na status facebookowy potencjalnego klienta prezentem i postem na tablicy

! Facebook wycofat ustuge Prezenty w sierpniu 2010 roku. Obecnie uzytkownicy moga sobie
przekazywac prezenty za posrednictwem dodatkowych aplikacji — przyp. thum.
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Okresowa, niezobowigzujaca komunikacja, ktorg umozIliwiajg serwisy spolecznosciowe,
moze rowniez pomdc w utrzymaniu potencjalnych klientow przy sobie, kiedy trzeba
jeszcze poczekaé na rozpoczecie prac nad realizacjg transakcji. Reorganizacje
korporacyjne, cigcia budzetowe oraz konkurencyjne projekty sg niezwykle czestymi
przyczynami odraczania transakcji. Zamiast zupetnie si¢ izolowac od klientow,
przy pomocy serwisOw spolecznoSciowych przedstawiciele mogg utrzymywac z nimi
kontakt bez nadmiernego wydatku czasowego. Aktualizacja na serwisie spolecznosciowym
to doskonaly pozor, pod ktorym mozna skontrolowac klienta i w przyjazny sposdb
przypomnie¢ mu o swoim istnieniu, bez naciskania na realizacje sprzedazy.

Przedstawiciel handlowy musi by¢ elastycznym networkerem

Jak powiedzieliSmy sobie w rozdziale 3., przekonanie o wigkszej wartosci luznych
wiezi od silnych relacji jest w dziedzinie sprzedazy nadmiernym uproszczeniem.
Zwtlaszcza powodzenie w sprzedazy B2B wymaga bardziej szczegétowego podejscia
do sieci spolecznych. Tuba Ostiiner z Cass Business School wraz z Davidem Godesem
z Harvard Business School Swietnie przeanalizowali te szczegoly w artykule Better
Sales Networks w ,,Harvard Business Review” z 2006 roku.

Do odkrywczych wnioskow mozemy dojs¢, przygladajac si¢ poszczegolnym etapom

typowego cyklu sprzedazy z perspektywy optymalnych struktur sieciowych.

Glowne zadania stawiane przed handlowcem zmieniajg si¢ na kazdym etapie cyklu,

czesto zresztg doS¢ znacznie. Sieci, ktore przedstawiciel wykorzystuje do ich

realizacji, rOwniez si¢ zmieniajg. Rozne zadania wymagaja roznych rodzajow sieci:

m Podczas poszukiwania klientow luzne wigzi sg w istocie rzeczy nieodzowne dla

identyfikacji mozliwosci i korzystania z nich. Sieci LION-6w sg wobec tego
idealne do pracy na tym etapie.

m  Kiedy celem jest przekonanie organizacji potencjalnego klienta do siebie,
przedstawiciel musi zapoznac si¢ ze strukturg organizacji i rozeznac si¢, ktorzy
ludzie maja w niej najwigkszy wplyw. Jak wspomnialam wczesniej, te informacje
mozna w znacznym stopniu pozyskac z serwisow spotecznosciowych, ale
— koniec koncow — reprezentant musi zdac si¢ na jednego lub kilku swoich
zwolennikow w organizacji klienta. Pod wzgledem struktury sieci takie
znajomosci charakteryzuja si¢ istnieniem w sieci o silnych powigzaniach.

m Zebranie idealnego zespotu jest w znacznej mierze sprawdzianem wewnetrznego
networkingu firmy. Przedstawicielowi potrzebne sg charakteryzujace si¢ silnymi
powigzaniami miedzy wspolpracownikami i partnerami sieci wewnetrzne, ktore
pozwalaja mu znalez¢, uruchomic i koordynowac wykorzystanie zasobow
wlaSciwych dla pracy nad dang transakcja.

m  Wreszcie, pozyskiwanie i przekazywanie referencji od klientow wymaga
istnienia zewnetrznych sieci silnych powiazan nie tylko mi¢dzy opiekunem
klienta i rzeczywistymi klientami, ale takze migdzy owymi klientami
a klientami potencjalnymi.
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Gdy najwazniejsze sg informacje, ,podziurawione” (czyli zawierajgce niewiele
kontaktow) sieci sg idealne; gdy najwazniejsza jest spojnos¢ i koordynacja, najlepsze
sg geste sieci kontaktow. Sprzedawcy potrzebujg obydwu rodzajéw sieci do realizacji
transakcji. Znaczenie silnych wigzi na ogo6! wzrasta wraz z przechodzeniem na kolejne
etapy cyklu sprzedazy.

Przedstawiciele handlowi mogg stosowac rozne strategie w odniesieniu do réznych
struktur sieciowych. Jedng z mozliwosci jest stworzenie wielu profili. Przedstawiciel
moze na przyklad stworzy¢ dwa profile na LinkedIn: jeden profil typu LION

do poszukiwania klientéw, a drugi jako wyzszej jakosci, ekskluzywny profil
wylacznie dla wartoSciowych klientow i potencjalnych kontrahentow. Mozna tez
wykorzystywac rozne sieci w r6znych systemach, np. utrzymywac profil typu LION
na LinkedIn do poszukiwania klientow, z Facebooka korzysta¢ do podtrzymywania
osobistych relacji z najwazniejszymi klientami, a Microsoft Sharepoint uzywac
do networkingu i dzielenia si¢ zasobami ze wsp6ipracownikami. Poza tym,
przedstawiciel moze skorzysta¢ z zaawansowanych narzedzi do zarzadzania
tozsamoscig i relacjami z klientami, takich jak listy znajomych na Facebooku,

do segmentowania znajomoSci w obrebie sieci spotecznoSciowej i obstugiwania
kazdego rodzaju relacji odmiennie. (Powiemy sobie o tym w rozdziale 10).

W ponizszej ramce Gerhard Gschwandtner, zalozyciel i wydawca popularnego
czasopisma ,,Selling Power”, przedstawia kilka innych przyktadéw i najlepszych
sposobOw na usprawnienie procesu sprzedazy z pomoca serwisOw spotecznosciowych.

Usprawnienie procesu sprzedazy
z pomocq serwisow spotecznosciowych

Gerhard Gschwandtner

Sieci spotecznosciowe nie sg juz fenomenem spolecznym, lecz nieodigcznym
elementem firmowych strategii marketingu i sprzedazy. Badania Wetpaint

i Altimeter Group wykazaly, ze firmy najintensywniej wykorzystujace sieci
spotecznosciowe w sprzedazy osiagnely w poprzednim roku stope wzrostu 18%,

a takie, ktore korzystaly z sieci spolecznoSciowych najmniej — 6-procentowy spadek.

Zapoznaj si¢ z ponizszymi praktycznymi wskazéwkami co do usprawnienia procesu
sprzedazy z pomoca technik spotecznosciowych:

B Zdobywanie zaufania i nawigzywanie porozumienia. Pomoz swoim
potencjalnym klientom dowiedzie¢ si¢ wigcej o Tobie przez serwisy
spotecznosciowe. Na LinkedIn mozesz zmieniaé potozenie kategorii
informacji w lewym pasku, wigc jesli szukasz pracy, umies¢ kategorie
doswiadczenia (Experience) i wyksztalcenia (Education) na samej gorze.
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B Pierwszy kontakt. Na og6t to sprzedawcy odzywajg sie pierwsi do potencjalnych
klientow. Menedzer sprzedazy firmy informatycznej wpadt niedawno na pomyst,
zeby to klient odzywat sie pierwszy do sprzedawcy. Jak tego dokonat? Ot6z
jego zespot codziennie szuka tweetdw z nazwa ich firmy. Zamiast bezposrednio
kontaktowac si¢ z potencjalnym klientem, menedzer tworzy sie¢ klientow,
ktorzy byliby gotowi tweetowaC w imieniu firmy. Ostatnio firma zauwazyta
na Twitterze, ze Starbucks pyta o jej oferte. Przedstawiciel skontaktowat si¢
mailowo z najblizszym klientem w tym samym mie$cie: Microsoftem.
Kierownik z Microsoftu odpisal tweeta kierownikowi ze Starbucks.
Nast¢pnego dnia udali si¢ na wspdlny lunch. Po lunchu potencjalny
klient zadzwonil do sprzedawcy firmy informatyczne;j.

B Poruszanie si¢ po skomplikowanych strukturach organizacji. Im firma jest
wigksza, tym wigksze wyzwanie informacyjne czeka przedstawiciela handlowego.
Zat6zmy, ze chcesz sprzedaé produkt dyrektorowi dzialu badan IBM i musisz
wskaza¢ osoby majace najwigkszy wplyw na ostateczng decyzje. LinkedIn
oferuje zaawansowane mozliwosci wyszukiwania, z pomocg ktérych mozna
dotrze¢ do kierownikéw osmiu roznych osrodkow badawczych IBM na Swiecie.
W tym wypadku najlepiej wejs¢ najpierw na stron¢ IBM Research do zakiadki
People, by znalez¢ liste kierownikow projektow, badaczy i innego personelu
wedlug lokalizacji, a dopiero potem wyszukac te osoby na LinkedIn.

Gerhard Gschwandtner (@SellingPowerMag) jest zatozycielem 1 wydawcq czasopisma
»Selling Power”.

Spotecznosciowy CRM

Cho¢ wielu z najlepszych sprzedawcow ma wrodzony talent do nawigzywania relacji,
w minionych latach okazalo si¢, ze pewne metodologie sprzedazy moga pomoc
calej reszcie w osigganiu takich samych sukcesow. Celem zarzadzania relacjami

z klientami (CRM) jest wykorzystanie wiedzy o zasadach sprzedazy i wspomozenie si¢
oprogramowaniem oraz innymi systemami w obstudze catoksztattu interakcji firmy
zjej klientami. Zwlaszcza przy automatyzacji sprzedazy wykorzystuje si¢ prognozowanie,
zarzadzanie terytorialne, szablony mailowe, pulpity nawigacyjne, zarzadzanie
aktywnoscig i powiadomienia o okazjach handlowych, aby menedzerowie byli
bardziej rozeznani, a zespoly sprzedazy bardziej produktywne. Internetowe sieci
spolecznosciowe zwigkszajg potencjal CRM-u, wzbogacajgc kluczowe praktyki
sprzedazowe kontekstowg informacjg oraz narzedziami do obstugi relacji.

Pod wieloma wzgledami tradycyjny CRM byl waznym prekursorem wielu z dzisiejszych
serwisow spolecznosciowych. CRM to w zasadzie rozwinigta baza kontaktéw handlowych.
To jednostronne narzedzie do obstugi sieci spolecznoSciowych, ktore pozwala
przedstawicielom handlowym ogladaé ,,profile” swoich klientéw, archiwizowa¢ dane
o transakcjach, §ledzi¢ efektywnos§¢, komunikowac sie z kontaktami i dzieli¢ si¢
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informacjami w obrebie organizacji z menedzerami sprzedazy oraz innymi
cztonkami swoich zespoléw obstugi klienta.

Serwisy spolecznosciowe w rodzaju LinkedIn i Facebooka r6znig si¢ tym, ze oferujg
wzajemng widoczno$¢ i dwustronng interakcj¢. Dynamika sprzedazy musi wobec
tego uwzgledniac¢ rownoprawnos¢ kontrahentow (tabela 4.1).

Tabela 4.1. Porownanie CRM-u ze wspotczesnymi serwisami spotecznosciowymi

CRM (,,unilateralny networking”) Serwis spoteczno$ciowy

Jak nawigzuje sie Mozna zakupic liste Dowolna ze stron moze

nowe kontakty? marketingows, zeskanowac nawigzaé kontakt, ale
identyfikatory lub opublikowac zatwierdzenie relacji na
internetowy formularz Facebooku i LinkedIn
rejestracyjny dla klientow. wymaga obopdlnej zgody.

Gdzie widniejg Widniejg w spisie kont, klientow Profile spolecznosciowe sg

dane kontaktowe i kontaktow. nowym, CRM-owym spisem

1 osobiste? kontaktow.

Kto moze obejrzeé Aktualizacje otrzymuje zespot Aktualizacje s3 domysSlnie

dane, aktualizacje sprzedazy i menedzer sprzedazy. udostepniane znajomym

i powiadomienia? 1 najblizszym sieciom, ale

uzytkownik moze samodzielnie
okresli¢ ustawienia prywatnosci.

Jakie wykorzystuje Mozna uzywac szablonow Ludzie porozumiewajg si¢
si¢ mechanizmy mailowych, powiadomient przy uzyciu wiadomosci,
komunikacyjne? i alarmow. postow na tablicy i notatek.
Kto aktualizuje Reprezentanci handlowi Aktualizacja danych

dane? i asystenci administracyjni. przebiega ,,oddolnie”

— kazdy jest odpowiedzialny
za aktualizowanie informacji
o sobie.

Juz teraz wiele z innowacji wlasciwych dla internetu spoteczno$ciowego trafia do
systemOw CRM, o czym $wiadczy integracja istniejacego oprogramowania z Facebookiem,
LinkedIn i Twitterem w ostatnim czasie. Narzedzia spolecznosciowego CRM-u (SCRM)
nastepnej generacji, takie jak produkty tworzone w moim Hearsay Labs, wykorzystujg
w swoim dzialaniu jeszcze wiecej interakcji rodem z Web 2.0 (rysunek 4.10). Do innych
popularnych narzedzi SCRM nalezy Service Cloud Salesforce.com (o ktérym powiem
wiecej w rozdziale 5., ,,Obstuga klienta w erze Facebooka™), integracja Twittera

z SAP CRM i Social Networking Accelerator Microsoft Dynamics CRM (rysunek 4.11).
Oracle réwniez oferuje pakiet aplikacji SCRM, ale tu nalezy odnotowac, ze
»SspolecznoSciowe” elementy dotycza raczej usprawnienia wewngtrzorganizacyjnej
wspolpracy zespotu sprzedazy (tak jak w Salesforce Chatter) niz integracji funkcji
Facebooka i Twittera, ktore mozna wykorzysta¢ w obstudze klienta.
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H Hearsay Labs - e e B

is, Welcome back to Hearsay 260

Home Fans Metrics Steve Garrity
Follow up re: 2BR condo listed in Noe Valley =

Steve Garrity
) newfans Birthdays Fansleft Tweets Comments Likes Tasks

Steve Garrity just became a fan of your page

You should send a weicome message

Birthday: September 20, 1981

Hot Lead [+]

Rysunek 4.10. W wielu istniejqcych aplikacjach CRM integracja funkcyi spolecznosciowych jest
ewidentnie dolgczona na site. Hearsay 360 zaprojektowalismy z myslg o zintegrowaniu potencjatu
1 dwustronnosci komunikacyjnej Facebooka, Twittera 1 LinkedIn z caloscigq doswiadczenia uzytkownika
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Rysunek 4.11. W Microsoft Dynamics CRM pojawita sig ostatnio wiyczka Social Networking
Accelerator, ktora pobiera aktualizacje statusow spolecznosciowych do bazy kontaktow, gdy tylko
pojawia sig w nich odwolanie do nazwy uzytkownika

Czyniac klienta aktywnym uczestnikiem systemu CRM, SCRM pozwala firmom
korzysta¢ z dokladniejszych danych i wigkszego zaangazowania konsumenta, ale
takze uzyskaé catoSciowy oglad swoich klientéw z kazdego punktu stycznosci
— rozmowy telefonicznej, kontaktu przez Facebooka, czasu przedsprzedazy,
realizacji transakcji, poZniejszej obstugi i tak dalej.

W nastepnej ramce znany ekspert CRM, autor i konsultant Paul Greenberg omawia
spotecznosciowy CRM oraz to, jak obejmuje on o wiele wigcej niz same media
spolecznoSciowe.
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Spotecznosciowy CRM to nie tylko media spotecznosciowe
Paul Greenberg

Migdzy spotecznosciowym CRM-em a mediami spotecznosciowymi istnieje wyrazne
rozroznienie. Ujme to tak: wspoiczesny klient jest klientem otwartym na spoleczng
aktywnoSc¢ i domaga si¢ o wiele wigkszej liczby interakeji niz kiedykolwiek wczesniej.
Ten klient jest tez bardziej obeznany — jak Forrester Research ujawnito w 2009 roku,
ponad 78% internautéw z wszystkich grup wiekowych korzysta z sieci spolecznosciowych.

Oznacza to jednak, ze dzisiejsza firma musi posiags¢ nowe narzedzia, by zmierzy¢ si¢
z nowymi wymaganiami komunikacji z klientem. Nie twierdze, ze nalezy zupelnie
zastgpic tradycyjne systemy zarzadzania relacjami z klientami, lecz je rozwinac.
Niezaleznie od przemian, jakie zaszly w klientach, firmy wciaz muszg prowadzi¢
dziatalnos¢ operacyjng, zbiera¢ informacje o klientach, przestrzega¢ regulacji
prawnych oraz gromadzi¢ i wykorzystywac informacje.

CRM staje si¢ CRM-em spotecznosciowym (SCRM), kiedy firmy reaguja na pozostajaca
poza ich kontrolg komunikacje, jaka prowadza migdzy sobg ich klienci.

Nie muszg chyba dodawad, ze klienci stajg si¢ coraz bardziej uprzywilejowani

w internetowym grafie spotecznym — cata ta ksigzka Swietnie ttumaczy ten temat.

W ,,pryzmacie konwersacji” Briana Solisa (ukazanym na rysunku 4.12) znajdziesz caly
przeglad kategorii kanatow, przez ktére klienci dyskutujg o firmach poza strefg ich wplywu.

Komentarze
ireputacja Zasoby
spolecznosciowe

Zaktadki
spolecznosciowe

Zdjecia
Platformy

Internetowe ERETE)
i blogowe

transmisje
audioiwideo
Blogi
L idyskusje
Wiki TR
Spotecznosci

Muzyka blogowe

Konwersacja
Sztuka stuchania,

Wydarzenia uczeniai dzielenia si¢ C}= LR wikroblogi

Opracowat
Brian Solis z JESS3

Dokumenty

Agregatory media

filmow SMS-y

Portale

podréznicze Niszowe serwisy

Sieci obstugi spotecznosciowe
klientow

Rysunek 4.12. Oto ,,pryzmat konwersacji”, czyli mapa konwersacji odbywajqgcych sie
w spolecznosciowym internecie. Opracowat jq Brian Solis, zafozyciel i dyrektor FutureWorks
(ktory wypowie sig jeszcze w rozdziale 6.)

SCRM jako strategia okresla parametry, ktore firma musi brac¢ pod uwage, gdy

komunikuje si¢ z klientami — komunikuje sig, a nie zarzadza nimi. Oznacza to
koniecznos¢ odkrycia i rozwazenia, czego klienci w ramach takiej komunikacji
wymagaja — jakich potrzebuja produktow, ustug, narzedzi i przezy¢.
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SCRM pozwala na wykrycie kanatow, ktorymi klienci si¢ porozumiewaja, Sledzenie
komunikacji, identyfikowanie komunikujacych si¢ klientéw i rejestracj¢ informacji,
ktore pojawiajg si¢ w takich dyskusjach.

Branza przyjeta dosé nieporadng, ale stosowng definicj¢ spotecznosciowego CRM-u:
CRM to filozofia 1 strategia biznesowa oparta na platformie technologicznej, zasadach
biznesowych, obiegu pracy, procesach i charakterystykach spolecznych, kiora stuzy
angazowaniu klienta w utrzymany w duchu wspotpracy dialog, majgcy na celu

wygenerowanie zadowalajqgcej obyduwie strony wartosci w zaufanym i transparentnym
srodowisku biznesowym. Fest to reakcja firmy na uprzywilejowanie klienta w dialogu.

To stosunkowo wigcej niz media spolecznosciowe, nieprawdaz?

Paul Greenberg (@pgreenbe) jest autorem ksigzki CRM at the Speed of Light: Essential
Customer Strategies for the 21st Century (McGraw-Hill Osborne Media, 2009).

<< <WNIOSKI

v Internet spotecznoSciowy przeksztalca proces sprzedazy na dwa sposoby.
Po pierwsze: pozwala przedstawicielom handlowym zdobywac cenne informacje
o klientach rzeczywistych i potencjalnych. Po drugie: serwisy spolecznosciowe
dajg przedstawicielom handlowym $wietne mozliwosci prowadzenia
niezobowigzujacych rozmow z klientami i przypominania im o sobie.

v Facebook przydaje si¢ nawet w sprzedazy B2B, gdyz — koniec koncow
— to jedna lub kilka 0s6b podejmuje decyzje o zawarciu umowy.
Facebook pomaga przedstawicielom handlowym nawiazywac lepsze
relacje z pojedynczymi ludZmi i poznawac ich osobiscie.

v Przedstawiciele handlowi mogg zdobywac zaufanie i wiarygodnosé, eksponujac
swoje doswiadczenie i kwalifikacje w swoich profilach spolecznosciowych.
Omoéwiony w poprzednim rozdziale temat marek osobistych odnosi si¢
w szczegolnosci do 0s6b odpowiedzialnych za komunikacje z ludZmi
spoza firmy, w tym m.in. do pracownikéw dziatu sprzedazy.

v W erze Facebooka, dzigki informacjom udostgpnianym na serwisach
spolecznosciowych, proces kwalifikacji klientow odbywa sig, jeszcze
zanim przedstawiciel skontaktuje si¢ po raz pierwszy z kontrahentem.

v Poza konkretnymi danymi, w rodzaju stanowiska pracy i miejsca
zatrudnienia, obeznani przedstawiciele mogg z serwisOw spotecznosciowych
réwniez pobieraé¢ dodatkowe, pozyteczne informacje o samej strukturze
organizacyjnej, a takze o pracownikach organizacji potencjalnych
klientow, takie jak przebicie polityczne i staz, prawdopodobienstwo
bycia zwolennikiem badZ przeciwnikiem transakcji.
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< <

WSKAZOWKI | ZADANIA

Szukaj potencjalnych klientéw przy pomocy zaawansowanego
wyszukiwania na LinkedIn, Facebooku i Twitterze.

Przed skontaktowaniem si¢ z klientem po raz pierwszy przejrzyj jego
dane profilowe i znajdz co$, co Was taczy (np. miasto rodzinne lub
ulubiona druzyna sportowa), by moc — o ile to stosowne — odby¢
niezobowigzujgcg rozmowe.

Utrzymuj kontakt z potencjalnymi i rzeczywistymi klientami przez
Facebooka i Twittera. Komentuj i zaznaczaj, ze ,,Jubisz” ich aktualizacje
statusu; skiadaj im zyczenia, kiedy majg urodziny. Zachowuj si¢ tak
jedynie w stosunku do klientow, ktérzy wydajg si¢ na to otwarci

(co jest w znacznym stopniu zalezne od wieku), gdyz w innym
wypadku moze nastgpié niezreczna sytuacja.

Niech Twoja kolejna referencja od klienta bedzie ,referencjg spoteczng”
— znajdz bylego lub biezacego klienta, ktérego Twoj potencjalny klient
zna i ktéremu ufa.

Zgodnie z radg eksperta od CRM Paula Greenberga, zintegruj swoje
strategie dzialania w mediach spotecznosciowych i CRM — sg powigzane.
Wspolczesny CRM musi by¢ spotecznosciowy, zeby zapewnic
przedsigbiorstwu konkurencyjnos$¢ i przynosi¢ mu sukcesy.
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CoTweet, 134

CPC, 227

CPM, 144

CPW, 129

Craigslist, 199

Cranis Chris, 99

CRM, 76,79,92,108,114,117

CRM Salesforce, 104

CRM spotecznosciowy, 114

CRM tradycyjny, 114

Polec¢ ksigzke



384

Era Facebooka

cross-selling, 311
crowdsourcing, 125, 133, 174
Customer-Centric Selling, 97
cykl innowacji, 170
komercyjna
implementacja, 183
kontynuacja ulepszen, 189
prototypowanie, 180
tworzenie koncepcji, 170
cykl sprzedazy, 97, 112

D

dane, 51
dane jako wlasnosc, 362
dane klientow, 145
dane z serwisow
spolecznosciowych, 118
decyzja, 188
definicje sukcesu, 235
designer, 177
Digsby, 46
DirectAds, 295
Disney, 287
diugookresowa wartos¢
klienta, 235
diugookresowa warto§¢
spolecznosciowa klienta, 235
dobro publiczne, 352
Doostang, 200, 215
dostep do mediow, 51
Drupal, 44
dyfuzja innowacji, 186
decyzja, 188
implementacja, 188
perswazja, 187
ugruntowanie, 189
uswiadomienie, 187
dyfuzja produktu, 186
dystrybucja
spoteczno$ciowa, 150
dystrybucja tresci, 373
dziatalnosc, 232
aplikacje, 233
Facebook dla stron, 233
osobiste profile, 232
reklamy, 233
strony firmowe, 232
Twitter, 233
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efekt wazki, 338
efektywnos¢ reklam, 306
egalitaryzacja, 85
ekskluzywnosé, 42
eksploracja danych, 64
Eliason Frank, 134
emeryci, 213
Epinions, 156
etap tworzenia koncepcji, 189
etapy innowacji, 192
etykieta, 92
etykieta w sieciach, 252
Eventbrite, 48
ewolucja targetowania, 294
Experian

ChoiceScore, 176

F

Facebook, 31, 39, 195
budzet, 305
kryteria
hipertargetowania, 301
tworzenie reklamy, 301
Facebook dla stron, 48, 290
dane rejestracyjne konta, 49
narzedzia analityczne, 50
personalizacja po stronie
serwera, 50
pojedyncze logowanie, 49
wtyczki spotecznosciowe, 49
facebookowa tablica, 229
Faceconnector, 48, 104, 105
FamilyLink, 47, 163
faza wstepnego
zapoznawania si¢, 253
FDS, 36
Ferrero Rocher, 279
filtrowanie, 245
firma
All Widgets, 161
Aster Data Systems, 101
Best Buy, 132
Bloomingdale’s, 36
Bonobos, 144, 149
Buddy Media, 161
Carphone Warehouse, 129
Cisco, 175
Comcast, 127
Context Optional, 161

DeVry, 357

Dow Chemical
Company, 214

Dunkin’ Donuts, 69, 283

Experian, 176

FamilyLink, 47

Ferrero, 261

Gap, 69

Groupon, 157

Hearsay Labs, 96

IBM, 113

Intuit, 268

Jack in the Box, 281

Jobvite, 196

Kogi BBQ, 323

Lotus Connections, 181

Newbury Comics, 278

Peet’s Coffee & Tea, 69

Pizza Hut, 47

Playdom, 46

Playfish, 46

Prudential, 357

Sears, 69

Second Cup, 50

Small World Labs, 181

Socialtext, 181

Sprout, 161

Starbucks, 283

ThoughtFarmer, 181

Toyota, 129

Trampoline Systems, 181

Transpond, 161

Virgin America, 157

Zappos, 127

Zipcar, 222

Zynga, 46, 164
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Brooke Peters Master
Plumber, Inc, 290

Busch Chiropractic, 289

Fletcher Dentistry, 289

Gardner’s Used Books, 289

Luke Zilli, Personal
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Master Kleen Dry
Cleaners, 289

Moussy’s Bistro, 288

Musicians Toy Store, 288

Plush Boutique, 289

Resnicks Hardware
Store, 288
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Think! Graphic and
Printing, 289
U-Save Moving, 289
Venezia Day Spa, 288
firmy farmaceutyczne, 342
Fogg BJ, 91
Ford, 287
Forever 21, 287
Forrest Brady, 158
Foursquare, 378
franczyza, 277
Friendster, 41, 166
funkcja List Twittera, 158
funkcja Wydarzenia, 323
funkcja Wydarzenia
Facebooka, 202
funkcje geolokalizacyjne, 323

G

Google Buzz, 43

Google Wave, 43

Gowalla, 378

graf spoteczny, 86

Green, 337

Greenberg Paul, 117

grupa fokusowa, 225

grupy facebookowe, 256

gry, 46

gry spoleczno$ciowe
Café World, 46
FarmVille, 46
Mafia Wars, 46
Restaurant City, 46
Texas Hold, 46

Gschwandtner Gerhard, 113

Guillaume du Gardier, 279

H

harmonogramy kampanii, 270

hashtagi, 158

Helpstream, 134

His, 41

hipertargetowanie, 68, 141,
143, 148

hipertargetowanie reklam,
147, 295

Hoffman Auren, 312

Hogan Bernie, 80

hurtownia danych, 101
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IBM Research, 113
IdeaStorm Della, 188
infolinia, 121
informacje, 41
biernie nadawane, 74
o hipersegmencie, 144
osobiste, 73
poufne, 217
zwrotne, 66, 183
innowacja, 169, 187
inspiracja, 171
instrukcja postepowania dla
pracownikow
administracyjnych, 365
integracja blogu ze strong, 284
interakcja, 53
interakcja serwisow, 115
interakcja z klientami, 328
internet, 35
internet spotecznosciowy,
31,32,55,71,118, 182
cykliczne ulepszanie, 182
kultura spotecznosci, 182
ludzie i zwigzki, 182
wspolpraca, 182
zaufanie, 182
internetowy graf spoteczny,
117,208
Intuit, 124
iTunes, 286

JibJab, 51
Jive, 44
Johnson Daryll, 345

K

kampania informacyjna
o AIDS, 340

kampania
marketingowa, 312
promocyjna, 293
reklamowa, 144, 293,

295, 308

wyborcza, 347

kanaly komunikacji, 245

kanaty RSS, 129

kandydaci aktywni, 199

kandydaci oczekujacy, 212
kandydaci pasywni, 200
kapitat spoleczny, 72, 92, 252
katalog produktéw na
Facebooku, 157
kategoria stron
spolecznosciowych, 222
Kendall Tim, 308
Kerpen Dave, 234
KickApps, 44
King David, 151
klient spoteczno$ciowy, 34
klientocentryzm, 65
ktusownictwo, 215
ktusownik, 215
Kmart, 277
komercyjna
implementacja, 183
komunikacja, 74
komunikacja
interpersonalna, 95
komunikacja na
Facebooku, 325
komunikacja w czasie
rzeczywistym, 378
komunikacja z fanami, 279
komunikaty do sieci
specjalistycznych, 205
konceptualizacja, 189
konfiguracja ustawien
strony, 265
konstruktywna krytyka, 123
kontakt z kandydatami, 211
kontynuacja ulepszen, 189
korzysci spoteczne, 352
koszt emocjonalny, 90
koszt klikniecia, 227
koszt reklamy, 146
koszt spoteczny, 89
koszt strony
na Facebooku, 261
krag wzajemnosci, 87
kreowanie obecnosci, 253, 260
kryteria hipertargetowania
jezyk, 303
kontakty, 304
lokalizacja, 301
miejsca pracy, 304
pteé, 302
status zwigzku, 303
wiek, 302
wyksztalcenie i szkoty, 304
zainteresowania, 304
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kryteria hipertargetowania
zainteresowania
towarzyskie, 303
znajomi, 305
kryteria targetowania
branza, 297
lokalizacja, 298
miejsce w hierarchii, 297
plec, 297
stanowisko pracy, 296
wiek, 297
wielko$¢ firmy, 295
kryteria targetowania na
Facebooku, 315

L

Land’s End, 277
lejek innowacji, 176
lejek rekrutacji, 194
lejek sprzedazy, 141
lekarze bez Granic, 334
Li Charlene, 356
liczba Dunbara, 77
liczba konwersji, 227
liczba wyswietlen strony, 227
liczebnos¢ grup odbiorcéw, 40
liczebnos¢ wielokrotnych
wejsc, 258
link do strony, 269
LinkedIn, 31, 40, 41, 195
budzet, 298
kryteria targetowania, 295
tworzenie reklamy, 295
LinkedIn Answers, 179
LinkedIn Open
Networkers, 101
LinkedIn Recruiter, 201
LION, 101
lista mailingowa, 75
lista znajomych, 51
listy, 244
listy uczestnikow
wydarzen, 254
listy znajomych, 112, 239
Lithium, 44, 132
Live Nation, 157
logowanie, 51
lojalnos¢, 123
Loopt, 378
Luxor Hotel and Casino, 287
luzne wiezi, 77, 92
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Iacznik, 80
fowienie talentéw, 177

M

magistrala informacyjna, 373
mainframe, 52
mapa konwersacji, 117
marka, 166
marka firmowa, 60, 62
marka osobista, 59, 61, 118
marketing, 51, 139, 196
budowanie relacji, 197
dtugoterminowy, 159
e-mailowy, 75, 312
facebookowy, 329
hipertargetowanie, 196
spotecznosciowy, 140, 165
szeptany, 139, 150, 153,
197, 283
przechodnie zaufanie, 197
marki Facebooka
American Red Cross, 287
Ben & Jerry’s Homemade,
Inc, 287
Chicago Bulls, 287
Coca-Cola, 286
Disney, 287
Forever 21, 287
iTunes, 286
Luxor Hotel
and Casino, 287
McDonald’s, 287
Porsche, 287
Red Bull, 287
T. G. L. Friday, 288
Victoria’s Secret, 287
Wachovia, 288
marki migdzynarodowe, 278
masowe odejscia, 206
materialy promocyjne, 310
McDonald’s, 287
media spotecznosciowe,
38,230
memy, 171, 192
menedzer produktu, 174
metadane, 35
metodologia Hogana, 80
metodologia sprzedazy, 97, 105

Microsoft Dynamics CRM,
116

Microsoft Sharepoint, 112

miekka sprzedaz, 324

mikrotargetowanie, 141

Miller-Heiman, 97, 105

Milstein Sarah, 275

Mixi, 31

model konkursu, 177

model wazki, 338, 352
aktywizacja, 338
dzialanie, 338
koncentracja na celu, 338
przyciaganie uwagi, 338

moderowania dyskusji, 364

monetyzacja, 166

monitorowanie, 69

monitorowanie marki
Alerty Google, 69
BackType, 69
BoardTracker, 69
TweetBeep, 69

My Merch Store, 336

MySpace, 31, 41, 46

N

napedzanie ruchu, 258
narzedzia, 373
analityczne i raportowe, 360
do nadzorowania
aktywnoSci i filtrowania
tresci, 370
do targetowania, 315
spotecznosciowe, 320
spotecznosciowe dla
firm, 374
narzedzie
Backboard, 183
Brightidea, 176
Connectbeam, 179
Hearsay 360, 331
IBM Lotus
Connections, 179
Hootsuite, 125
Lotus Connections, 371
Monitter, 125
Salesforce Ideas, 176
Seesmic, 125
Socialcast, 172
Spigit, 176
Thoughtfarmer, 371

Polec¢ ksigzke



Skorowidz

387

TweetBeep, 125
TweetDeck, 125
UserVoice, 176
Yammer, 172
nawigzywanie relacji, 237
nazwa strony, 263
net promoter score, 226
Netflix, 163
networker, 112
networking, 102, 112, 249, 332
Newsfeed, 42, 48, 153, 268
nieaktualne CV, 199
niewlaSciwa reprezentacja
marki, 362
Ning, 45
NodeXL, 80
non profit, 333
normy postepowania firm, 62
autentycznosé, 62
transparencja, 63
udzielanie odpowiedzi, 63
wizja, 64
zaangazowanie, 63
normy postepowania
osobistego, 59
aktualizacja, 60
autentycznosé, 59
ograniczona otwartos¢, 59
numer identyfikacyjny
Dow, 214

0]

OAuth 2.0, 49
obstuga klienta, 121, 122
aktywne dziatanie, 136
crowdsourcing, 131
opieka, 134
otwartosc, 126
przyznawanie si¢ do
biedu, 136
reagowanie, 126
stuchanie, 125
Odnoklassniki, 31
odrebnos¢ geograficzna, 80
odrebnosé spoteczna, 80
oferty specjalne, 283, 290
ograniczona otwartos¢, 59
okazje, 283
okreslanie grupy odbiorcow,
327
OpenlD, 372
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OpenSocial, 372
oplaty za reklamy CPM, 165
optymalizacja
dla wyszukiwarek, 328
kampanii reklamowych, 308
komunikatéw, 332
wskaznikow, 227
organizacje non profit, 333,
337,352
strategie organizacyjne, 337
Organizing for America, 351
Orkut, 41, 92
osadzanie filmow, 46
osobista marka, Patrz marka
osobista
osobisty profil, 321
osobisty profil na
Facebooku, 237
osobisty profil Scotta
Newmana, 322
osobowos¢ firmy
autentycznoSc, 282
odpowiedzialnosc, 282
wiarygodnosc¢, 282
oszczednosci, 135
oszczedzanie czasu, 332
o$wiata, 343
otwarta innowacyjnos¢, 177
Owyang Jeremiah, 223

P

Parature, 134

partner, 191

pasywny nabywca, 148

Payvment, 157

Pearlman Leah, 185

person, 276

personalizacja, 50, 378

personalizacja obstugi, 65

persony, 280, 290

perswazja, 187

Petouhoff Natalie, 123

pierwszy kontakt, 103, 113

pig¢ kanatéow
komunikowania, 235

pigé porad wykorzystania
Twittera, 275

Piskorski Mikotaj Jan, 78

plan dziatania, 221, 235

planowanie, 329

platforma Spigit, 175

platformy spoteczno$ciowe, 45
Pluck, 44
platnosé PPC, 307
pobieranie informacji, 118
poczta elektroniczna, 75
podtrzymywanie relacji, 212
pojedyncze logowanie, 50
polityka spoteczna, 364
polityka spolecznosciowa, 361
polubienia i komentarze, 246
polaczenia z innymi
osobami, 251
pomysty spotecznosci, 174
poparcie
wewngtrzorganizacyjne, 184
porozumienie, 107, 113
poréwnanie stron i grup, 257
Porsche, 287
porzadkowanie kont, 158
posty, 270
posty na tablicach
facebookowych, 245
poszukiwanie pracy, 199, 210
poufnosc, 363
powigzanie konta ze strong,
259
poznawanie nowych ludzi, 250
PR, 124
prawdziwos¢ relacji, 41
prawo Metcalfe’a, 86, 371
premia za polecenie, 204
prezent, 111
problemy
z hipertargetowaniem, 312
proces konceptualizacji, 192
proces zdobywania zaufania,
100
product placement, 160
produktywnos$¢
pracownikow, 108, 362
profesjonalne rekomendacje,
208
profil, 57
kandydata, 203
na LinkedIn, 112
odbiorcy, 143
spolecznosciowy, 199
typu LION, 112
promowane tweety, 315
proszenie o przystugi, 90
protokét OAuth 2.0, 49
prototypowanie, 180, 181
prowadzenie networkingu, 329
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prywatne wiadomosci
na Twitterze, 247
prywatnosc, 42
prywatnosc¢ i
bezpieczefistwo, 361
przechodnie zaufanie, 55,
66, 69
przedstawiciel handlowy, 103
przesylanie prosb
0 zaznajomienie sig, 251
przezycia kandydata
i pracownikow, 207
przezycia rekrutera
i kandydata, 207
przyjmowanie zaproszen, 242
przypominanie o sobie, 242
przypomnienia, 111, 244
przypomnienia
o urodzinach, 244
przystugi, 92
publikowanie, 51
putapki, 234
brak strategii i celow, 234
natretna sprzedaz, 234
poddawanie sie, 234
syndrom nowej
biyskotki, 234
zbyt szybki start, 234

R

realizacja, 183
Red Bull, 287
referencje
kandydatéw, 207
klientéw, 97, 109
pracownikow, 210
spoleczne, 119
spotecznoSciowe, 109
regulacje prawne, 364
regulamin Facebooka, 327
reklamowanie wydarzen, 157
reklamy, 142
banerowe, 147, 307
CPC, 144, 168, 299, 309
CPM, 168, 299
DirectAds, 296
dla pasywnych
nabywcéow, 147
hipertargetowane, 167
interaktywne, 313
kontekstowe, 160, 161
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na Facebooku, 290, 300,
306, 309, 315
na LinkedIn, 295, 299
na Twitterze, 314
spolecznosciowe, 154, 299
telewizyjne, 156
wyszukiwarkowe, 146
rekomendacje, 204
profilowe, 208
publiczne, 209
znajomych, 156
rekrutacja, 193
rekrutacja w sieciach, 198
rekruter, 195, 203
relacje
biznesowe, 248
interpersonalne, 78
jednostronne, 81
mie¢dzyludzkie, 72
osobiste, 185
z kandydatem, 194
z klientem, 159
zawodowe, 185
Renren, 31
RightNow, 134
Rocketfuel, 163
rodzaje sieci, 112
Rogers Everett, 186
RO, return on investment,
227
Roner Shawn, 345
ruch na stronie, 327

S

Salesforce.com, 134
SAP CRM, 115
Schawbel Dan, 60
Schultz Deborah, 182
sCLV, social customer
lifetime value, 228
SCRM, 115,117
Sears, 277
Sears Holdings Company, 277
Second Cup, 50
Seesmic Desktop, 46
segmentowanie
odbiorcow, 276
SEO, 124, 328
Service Cloud, 115
Serwis
BrightKite, 373
Digg, 176

Doostang, 194
Facebook, 195
FourSquare, 373
Gowalla, 373
Jobvite, 196
LinkedIn, 195
Lithium, 370
Loopt, 373
Ning, 370
Ryze, 194
Twitter, 197
Ustream, 159
YouTube, 159
ZoomlInfo, 373
serwisy
informacyjne, 37
mikroblogowe, 181
rekrutacyjne, 196
serwisy spolecznosciowe, 31,
74,113
aktywnosc, 76
automatyczna
aktualizacja, 77
intuicyjnosé, 76
wizualnosé, 76
wyszukiwalnos¢, 76
sieci spotecznosciowe, 33,
38, 43
archiwizacja komunikacji,
107
komunikacja, 107
koordynacja dziatalnosci,
107
wspolpraca, 108
wyszukiwanie
kompetentnych osob, 107
wzrost sprzedazy, 113
sie¢
bylych pracownikéw, 213
facebookowych
kontaktow, 80
LION, 112, 203
My Dow Network, 214
Papa John’s Pizza, 283
relacji, 92
rozszerzona, 204
silnych powigzan, 112
specjalistyczna, 205
wewngtrzna, 112
zamknieta dla firm, 370
znajomoéci, 79, 200, 210
sita perswazji, 91
SixDegrees.com, 41
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Slideshare, 47
stowa kluczowe, 41
stuchanie, 125
stuzba zdrowia, 340
Smart Jonathan, 325
Smarty Ann, 256
Smith Ben, 230
Socialcast, 172
Socialtext, 181
Solis Brian, 117, 159
Solution Selling, 105
spam, 143
Spiridellis Gregg, S1
spolecznosciowe Srodowiska
obstugi, 121
spolecznosciowy CRM, 223
crowdsourcing, 223
doswiadczenie, 223
generowanie klientow, 223
marketing, 223
obstuga, 223
obsluga prosb, 223
pomysty, 223
rozszerzona wspotpraca, 223
szybkie reagowanie, 223
sledzenie kampanii, 223
ustugi premium, 223
uwagi klientéw, 223
wglad w sprzedaz, 223
wspoOlpraca, 223
wspolpraca
wewnatrzorganizacyjna,
223
wykorzystanie wiedzy, 223
zarzadzanie
wydarzeniami, 223
spotecznosc, 323
spoteczny aspekt
Facebooka, 340
sponsoring, 161
spotkania networkingowe, 320
spotkania w cztery oczy, 320
Sprout Builder, 162
sprzedaz, 95, 113
sprzedaz internetowa, 36
start-up, 101
statusy, 244
staz pracy, 206
strategia, 222
strategia do klienta, 231
strategia transakcji, 106
strategie spolecznoSciowe, 229
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strona facebookowa, 255-257,
290
aplikacje, 266
informacje o firmie, 265
kategoria i nazwa, 263
konfiguracja, 265
strona
facebookowa Gap, 286
facebookowa Richland
High School, 345
facebookowa wydziatu
informatyki, 345
Ferrero, 261
H&M, 262
internetowa, 108, 326
korporacyjna, 277
Life in San Francisco, 323
TurboTax, 268
subskrybent, 159, 259
system platnosci, 157
system pojedynczego
logowania, 372

4

S

sledzenie stow kluczowych,
171
Sredni okres pracy, 214

T

T. G. I Friday, 288

Tapscott Don, 33

targetowanie
behawioralne, 37, 294
hipertargetowanie

profilowe, 294

kontekstowe, 294
retargetowanie, 294

TAS, 105

telefony BlackBerry, 75

Telligent, 44

teoria dyfuzji i innowacji, 186

Testimonials, 100, 208

tozsamo$¢ internetowa, 242

transparencja, 63
internetu, 207
komunikacyjna, 167

trendy, 380

TweetBeep, 69

TweetDeck, 46

tweety, 57, 314

Twitpic, 46
Twitter, 31, 39, 197
Twitterholic, 46
tworzenie osobowosci, 329
tworzenie polityki
dzialania, 363
tworzenie pomystow, 170
tworzenie reklamy
link, 295
nagtowek, 295
obraz, 295
tekst gtowny, 295
tworzenie strony
facebookowej, 263
tworzenie zasobow, 229

U

udane angaze, 212
ukazywanie tozsamosci, 240
umiejetnosci, 73
Underwood Gentry, 177
up-selling, 311
URL strony, 276
usluga Prezenty, 111
ustuga Starring You, 51
uspolecznienie, 378
ustawienia profilu, 238
ustawienia prywatnosci, 42,
83, 240, 253
aplikacje i witryny, 241
grono odbiorcow, 241
listy zablokowanych, 241
potlaczenia, 240
znaczniki, 241
ustawienia strony
Facebook Mobile, 266
zarzadzaj
administratorami, 266
zarzadzaj uprawnieniami,
265
u$piona wartosé, 83
uswiadomienie
odpowiedzialnosci, 364
utrzymywanie kontaktu,
210, 243
utrzymywanie strony
facebookowej, 321
uwagi klientow, 69
uwierzytelnianie, 41
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wskazniki aktywnosci
Valdes Ray, 349, 373 liczba postow, 226 Yammer, 173
Victoria’s Secret, 287 liczba wzmianek, 226 Yelp, 156, 330
Video Music Awards, 314 liczebnos¢ fanéw, 226
Virgin Airlines, 48 przyrost liczby fanéw, 226 7
stosunek aktywnosci, 226
W stosunek fanéw, 226 ) zaangazowanie, 63
stosunek subskrybentow, zaangazowanie fanéw, 270
Wachovia, 288 226 Klikalnosci. 226 zachety do interakcji, 244
Wampler Kira, 124 sur{la. 1kalnosc, zaczepki na Facebooku,
Wang R, 223 wyswietlenia strony, 226 161, 246

wartoSci niematerialne, 98
wartos$¢ biznesowa, 360
warto$¢ dodana, 232
wdrazanie technologii, 355
We’re Related, 47
Web 2.0 Expo, 158
webdeweloping, 267
Weil Elizabeth, 248
wersje jezykowe postu, 272
Wetpaint, 113
wezwanie do dzialania, 310
wiadomosci na Facebooku,
245
wiarygodno$¢ rekrutera, 209
wideoreklamy, 314
widget dyskusyjny, 49
widget Live Stream, 157
widoczno$¢ informacji
osobistych, 253
widocznos¢ produktu, 192
widoki profilu, 238
wiedza specjalistyczna, 178
wiezi emocjonalne, 280
Wi-Fi, 50
wizerunek marki, 271
wizualizacje, 244
wizualizacje sieci
znajomosci, 155
wizualnosé, 76
wilasnos$¢ intelektualna
i poufnosé, 362
World Book, 37
wskaznik
BrandLift, 308
CLV, 227
ROI, 227
interakcji, 271
klikalnosci (CTR), 307
klikalnoSci reklam, 259
klikalnoSci stron, 259
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wzmianKi i retweety, 226
wskazniki biznesowe, 225

grupa fokusowa, 225

marka firmy, 226

net promoter score, 226

nowe trendy, 225

odpowiedzi, 226

pozyskanie kandydatow,

226

pozyskanie klientow, 226

przerdb infolinii, 226

srednie wydatki, 226

wskaznik zadowolenia, 226
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Sieci spotecznoSciowe w biznesie

0 czym musisz wiedziec? lak wygrag?

0 nowyich normach spoleczmych, relacjach 2 klientami, sposabach Poznat strategie dla horporacji, matych i Srednich przedsig-

gromadzenia | wykorzystywania kapitatu spotecznego. biorstw, organizacyi pon profit, a takie instytucj stutby 2dro-

* wia | ofwiaty,

Od czego warto zaczac? ]

Najlepie] od autentycznych przykladbw z dziedzin sprzedaty, Dﬂkqd zmierzac?

marketingu, obstugl klienta, innowac)l | rekrutacji W kierunku zwiekszania skali dziatalnodci | przysziosci siec
= spotecznosSciowych,

Co robic?

Krok po kroku rozgryzat techniki planowania, aktywizacji, rekia-
maowania, promecji | analizy wskaznikiw.

Masowe uzywanie medidw spotecznosciowych to z pewnoscia jedno z najwazniejszych wydarzefi w marketingu i komu-
nikacji ostatnich lat. Pojawienie sie Facebooka stanowi rewolucje podobng do tej, kthra wigzala sie z upowszechnieniem
poczty elektroniczne). Jak podajg oficjalne statystyki, na FB zarejestrowanych jest ponad BOOD milionow aktywnych
uzytkownikw, 2 ktorych okoto potowa loguje sie na portalu praktycznie codziennie. Przecietny uzytkownik Facebooka
deklaruje posiadanie 130 przyjaciod oraz sympatie wobec kitku firm. Co zrobic, by wirdd jego ulubionych stron nie zabraklo
takze Twojej firmy? Jak wykorzystaé potencjat Facebooka i wiaczyE go do szerokiego wachlarza dziatan promocyjnych?
Jak sprawit, by czas i pieniadze zainwestowane w takie dziatania przynosity efekty?

Bez wzgledu na to, jaky firme prowadzisz? i jakie 53 jej cele, ta ksigzka pomoie Ci je osiggnad. pozwalajac wykorzystac
potencjal sieci spotecznodciowych. Znana ekspertka i innowatorka Clara Shih przedstawia nowe informacje, najlepsze
praktyki i listy tatwych do wykonania czynnosci opartych na sprawdzonych rozwigzaniach.

Era Facebooka jest Swiatowym bestsellerem traktujacym o wykorzystaniu tego portalu przez firmy i instytucje w celu
dotarcia do nowych grup odbiorcow, ulepszenia produktow i ustug, zwiekszenia lojalnosci klientow i nawigzania korzyst-
nych relacji w siaciach spolecznoSciowych. Pozycja ta jest skierowana do przedsiabiorcdw i profesjonalistow 2 dzie-
dzin marketingu, sprzedazy, obstugi klienta, opracowania produktow i rekrutacji. Pokazuje, jak przejsc od taktycznego,
reakcyjnego stosowania sieci spotecznoSciowych do wykorzystania strategicznego | aktywnego podejscia oraz w jaki
sposob to wszystko zmierzyl. Wykorzystywana jest takze jako podrgcznik w szkotach wyzszych na calym Swiecie,
m.in. w Harvard Business School. Znajdziesz tu porady dia korporaci, matych i Srednich firm, instytucji stutby zdrowia
i o8wiaty, organizacji non profit i 0s0b prowadzgoych kampanie wyborcze. Jest to jedyny nieodzowny przewodnik po
sieciach spolecznosciowych dla kazdej organizacji!

Clara Shih o jedna z najbardzie] wplywowych kobiet w branzy technologiczne)
lest zatozycielka i dyrektorka Hearsay Labs, dostawcy oprogramowania do zarzgdza-
nia relacjami z klientami w sleciach spetecznodciowych, W 2007 roku zainicjowata
powstanie dziedziny .spotecznosciowego CAM®, bworzac Faceconnector, pierwsza
aplikacjg biznesows na Facebooku. Wezesniej byla dyrektorem do spraw marketingu
iwspdipracy Salesforce.com, gdzie zajmowala sig partnerstwem firmy z Facebookiem
iLinkedin. Byta réwniez odpowiedzialna za strategie korporacyjng i opracowanie opro-
gramowania w Google | Microsofcie. Skoniczyla studia z zakresu informatyki i nauk
ckonomicznych na Uniwersytecie Stanforda oraz zdobyla magisterium 2 nauk o in-
ternecie na Uniwersytecie Oksfordzkim w ramach Stypendium Marshalla
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