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Budowanie
infernefowej
spofecznosci

92% amerykariskich internautéw — czyli az 95 milionéw Amerykanéw,
co stanowi jedng trzecig amerykanskiego spoteczenistwa (raport Nielsen/
NetRatings, czerwiec 2001) — bywa cztonkami réznego rodzaju wirtu-
alnych spotecznosci. Co sprawia, ze wirtualne spotecznosci s3 tak atrak-
cyjne dla tak wielu ludzi? Przede wszystkim, s3 wirtualnym odpowiedni-
kiem baru, kawiarni lub innego miejsca, w ktérym mozna spotka¢ osoby
o podobnych zainteresowaniach albo dowiedzie¢ sie czego$ nowego.
Spotecznos¢ wirtualna to miejsce, w ktérym pozostajgc anonimowym,
mozna spotka¢ ludzi z tymi samymi problemami, obawami i zaintere-
sowaniami, w ktérym ludzie mogg ugruntowa¢ swoje przekonania lub
znalez¢ wiecej argumentéw do dyskusji. Spotecznosé taka pomaga oso-
bom borykajgcym sie z zyciowymi klopotami znalez¢é pocieche lub do-
bra rade u innych oséb, ktére doswiadczyly podobnych probleméw.

Wirtualna spotecznosé
— co to jest i jakie ma znaczenie?
Spotecznosci wirtualne powinny by¢ takim miejscem, w ktérym jej czton-

kowie znajda bliskos¢ i bezpieczenstwo, i do ktérego beda mieli dostep,
gdziekolwiek by sie nie znajdowali. Najczesciej takie wirtualne ,,miejsce”
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tworzg: forum dyskusyjne, czat, kalendarz imprez, biuletyn elektroniczny
i inne elementy, dzieki ktérym uzytkownicy o wspélnych zainteresowa-
niach mogg nawiazywa¢ wzajemne kontakty — anonimowo lub osobiscie.

T———— Dlaczego stworzenie poczucia wiezi z klientami
Spotecznosé wirtualna | jest takie wazne dla matej firmy? Klienci, ktérzy
moze stanowié | Sa cztonkami takiej spolecznosci, sa doskonaty
doskonatg | &rupa docelows, jako Ze istnieje spore prawdopo-
dobienstwo lojalnosci wobec produktu zamiesz-
czonego na ich ulubionej witrynie. Badanie prze-
prowadzone przez firme Lithium Technologies
wykazalo, ze ,,cztonkowie spotecznoséci konsumenckich kupuja znacz-
nie wiecej od innych internautéw, a ich zakupy stanowig 500% zakupoéw
przecietnych klientéw”.

grupe docelows.

Strony internetowe oparte na wirtualnej wiezi uzytkownikéw, takie jak
httpy//www.eBay.com, hitpy//www.iVillage.com czy tez polskie serwisy takie
jak btipy//www.edziecko.pl albo hitpy/kobieta.interia.pl, s3 bardzo popularne

i odnoszg sukcesy.

Jesli uda Ci sie stworzy¢ tak mocng wiez z klientami, ze utworzg oni wir-
tualng spolecznos¢, bedzie to znaczy¢, ze udato Ci si¢ zdoby¢ klientéw
lojalnych wobec swej firmy, jej produktéw i ustug. Lojalni klienci przy-
ciggaja nowych, rekomendujac im ,,swoja” firme, co przyczynia si¢ do
znacznego zwiekszenia sprzedazy. Mozesz powiekszy¢ swoja baze o no-
wych klientéw, zachecajac obecnych do wysylania e-mailem kuponéw
do swoich znajomych lub przyjaciét, albo do zapisania ich na liste dys-
trybucyjng biuletynu elektronicznego.

Technologie i pomysty wspierajgce
budowanie spotecznosci internetowej

Amazon.com zacheca swoich klientéw do budowania spotecznosci in-
ternetowej od poczatku istnienia witryny, czyli od lipca 1995 roku. Jed-
nym z ostatnich etapéw dokonywania zakupu jest mozliwoé¢ wystania
znajomym kuponu rabatowego na ten sam produkt. Najbardziej popu-
larna ksiegarnia internetowa nie przepuszcza najdrobniejszej okazji do
budowania internetowej spotecznosci. Lojalni klienci pomagajg nawet
w sprzedazy produktéw Amazon.com zupelnie obcym osobom, opisu-
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jac na stronie ,,Spotlight review” (wybrane recenzje) swoje wrazenia do-
tyczace zakupionych produktéw. Klienci dzielg sie swoimi do$wiadcze-
niami, wystawiajac tym samym referencje firmie i pomagajac nowym
klientom w podjeciu ostatecznej decyzji o sfinalizowaniu transakgji.

Forum dyskusyjne

Mate firmy mogg réwniez zacheci¢ klientéw do zbudowania spotecznosci
internetowej poprzez prowadzenie moderowanego forum dyskusyjnego.
Utworzenie forum dla kazdej grupy produktéw i zachecenie klientéw
do zamieszczania w nich swoich opinii to pierwszy krok do utworzenia
spoleczno$ci. Takie fora nie tylko pomogg w zwickszeniu sprzedazy dzie-
ki rekomendacjom ze strony klientéw, ale réwniez mogg znacznie obnizy¢
koszty obstugi klienta, jako ze klienci sami bedg odpowiada¢ na swoje
pytania. Ty musisz jedynie nadzorowa¢ forum, zeby mie¢ pewnos¢, ze
klienci otrzymujg prawdziwe informacje. Najlepiej sprawdza¢ je codzien-
nie lub — jesli forum jest bardzo popularne — nawet kilka razy dziennie.

Zorganizowanie forum dyskusyjnego dla klientéw pozwoli Ci réwniez
pozna¢ ich wiarygodne opinie na temat Twoich produktéw i firmy, co
w rezultacie pomoze Ci w stworzeniu lepszej oferty, odpowiadajacej ich
potrzebom. W dodatku lepsze poznanie grupy docelowej moze znacz-
nie obnizy¢ koszty pozyskania klienta, poniewaz bedziesz wiedzial, kto
jest celem Twoich dziatan.

Aktywne forum jest podstawowym warunkiem sukcesu internetowej spo-
tecznodci. Pierwsza rzecza, na ktérg zwracam uwage, wysylajac post na
forum, jest data ostatniego wpisu. Czy jesli poswiece swoj czas na wysta-
nie wiadomosci na to forum, kto§ w ogéle na nig odpowie? Dzieki bar-
dzo aktywnemu forum maly i prosty serwis Baja California traveler’s
(www.bajaner) stal sie gtéwna konkurencja dla BajaPortal.com. Strona in-
ternetowa Baja.net nie byta szczegélnie piekna, a nawet nie byla specjal-
nie czesto uaktualniana. Mimo to dzieki duzej liczbie odston i prowa-
dzonych na niej dyskusji, zwykle na wysokim poziomie merytorycznym,
stala sie strona najczesciej odwiedzang i omawiang przez entuzjastéw
Pétwyspu Kalifornijskiego. I niewazne, ile nowych stron pos$wieconych
potwyspowi i okolicy powstalo — witryna Baja.net miata najbardziej lo-
jalnych uzytkownikéw (ktérymi byli gléwnie turysci), poniewaz prowa-
dzone na niej forum skupiato spotecznos¢ internautéw.
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Podstawowe forum dyskusyjne moze zosta¢ utworzone przy bardzo ni-
skich nakladach pienieznych, czasami nawet za darmo. Zacznij od pytania
do dostawcy ustug internetowych, czy posréd swiadczonych ustug moze
zaoferowac takg jak prowadzenie forum dyskusyjnego. Jesli nie, poszu-
kaj informacji w internecie, wpisujac w wyszukiwarce hasto: ,darmowe
forum dyskusyjne”. Najprawdopodobniej znajdziesz wiele przyktadow
istniejgcych for. Zagladnij na jedno z nich, a z pewnoscig znajdziesz tam
wypowiedzi klientéw na jego temat i porady pozwalajace okresli¢, czy
pasuje ono do Twojego typu dzialalnosci, czy nie.

Tresé

Aktywne spolecznosci internetowe to co$ wiecej niz forum dyskusyjne.
Tres$¢ Twojej strony internetowej czesto decyduje o charakterze danej spo-
tecznosci. Profesjonalizm Twojej witryny bedzie stymulowal tematyke
pojawiajgcg sie na forum i wyznaczat ton catego serwisu. Tres¢ jest pod-
stawowym elementem przyciagajacym uzytkownikéw i gléwnym czyn-
nikiem decydujacym o checi przylaczenia sie do
danej spotecznosci. Fora, artykuly informacyjne

Tresé witryny jest | i czaty to $rodki, za pomoca ktérych klienci mogg
kluczem do sukcesu | reagowac na tre$¢ Twojej witryny.

spotecznosci

Jesli spotecznosé internetowa jest aktywna, nowe
internetowe;.

pomysly na tre$¢ pojawia si¢ same. Bedziesz na
biezaco wiedzial, jakich informacji szukajg klien-
ci i jak powiniene$ na to zapotrzebowanie zare-
agowa¢. Forum dyskusyjne moze by¢ sposobem na utworzenie tresci, kté-
ra codziennie bedzie si¢ zmienia¢. Utrzymanie forum, na ktérym klienci
zadaja pytania i wyrazaja swoje sugestie, nie wymaga wielkiego naktadu
pracy i jest tanim sposobem na to, zeby internauci ogladali nowe tresci
za kazdym razem, kiedy odwiedzg Twojg strone. Musisz tylko pamieta¢
o stalym moderowaniu forum, co pozwoli na dopilnowanie, by dysku-
sja toczyla sie w zamierzonym przez Ciebie kierunku.

Kalendarium

Takze kalendaria sa waznym elementem dla spotecznosci internetowych,
poniewaz napedzaja ducha spotecznosci i dajg jej cztonkom szanse na
spotkanie sie w §wiecie rzeczywistym. Nawet je$li Twoja firma nie planu-
je organizowania zadnych imprez, zamieszczenie kalendarza wydarzen,
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ktére zainteresowatyby czytelnikéw Twojego forum, stawia Cie na pozy-
¢ji lidera w branzy i wiarygodnego Zrédta informacji. Na przyklad, jesli
jeste$ agentem nieruchomosci, mozesz zamie$ci¢ w kalendarzu harmo-
nogram seminariéw na temat mozliwosci otrzymania kredytu na kupno
domu. A moze w Twojej okolicy organizowane sg warsztaty majsterkowa-
nia czy samodzielnego wykonywania sprzetéw kuchennych? Wykaz im-
prez jest informacj niezwykle pomocna w budowaniu spotecznosci za po-
mocg tresci i na pewno zacheci do powtérnych wizyt na Twojej stronie.

Konkursy

Inny sposéb na utrzymanie zainteresowania Twoja strona to zorganizo-
wanie konkursu, ktéry powinien zacheci¢ uzytkownikéw do podzielenia
si¢ opowiescia o Twoich produktach lub ustugach, ktére w jaki$ sposéb
im pomogly. Po zakoniczeniu konkursu zamies¢ te historie i nazwiska
zwyciezcédw na stronie internetowej. Taki material postuzy jako najlep-
sza rekomendacja pochodzjca od klientéw. Ponadto, co takze ma duze
znaczenie, pomoze Ci zyska¢ pewne informacje o ich zyciu.

Ostatnio dodatam wiadomo$¢ o podobnym konkursie na stronie ma-
tej, rodzinnej winnicy — www.zuccawines.com. Whaéciciele winnicy Zucca
Mountains Vineyards, chcac zacheci¢ klientéw do wspéttworzenia tre-
$ci serwisu, oglosili konkurs na przepisy kulinarne. Na stronie gléwnej
umieszczono baner o treéci: ,,Przyslij nam przepis, a bedziesz mégh wy-
gra¢ dwie butelki wina Zucca”. Przepisy, wraz z nazwiskami oséb, ktore
je nadestaly, umieszczono na stronie poswieconej dobieraniu potraw do
wina. Jest to dowdd na poczucie wspélnoty z klientami, a takze na lojal-
no$¢ wobec nich. Konkurs daje ponadto szanse kazdemu odwiedzaja-
cemu na przylaczenie sie do spolecznosci. Zorganizowanie konkursu na
stronach internetowych nie wymaga zastosowania zadnych zaawansowa-
nych technologii — oprécz dostepu do konta e-mailowego i kogos, kto
ma mozliwo$¢ umieszczenia wynikéw na stronie internetowej.

Czat

Jednym z popularnych srodkéw komunikowania sie w internecie jest czat,
ktérego raczej nie polecam malym firmom, poniewaz jest bardzo trud-
ny w utrzymaniu. Dopo6ki Twoj serwis nie bedzie miat duzej publiczno-
$ci, powiedzmy ponad 100 tysiecy stalych uzytkownikéw miesiecznie, na
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czacie najzwyczajniej nic sie nie bedzie dzialo. Jesli masz dosy¢ duzo uzyt-
kownikéw, zawsze planuj czat zamiast zostawia¢ otwarty kanal dyskusyj-
ny — latwiej go monitorowac i kierowa¢ dyskusje w dobrym kierunku.

LivePerson — komunikacja z klientem
w czasie rzeczywistym

Szybka komunikacja z klientami internetowymi moze zadecydowa¢
o tym, czy transakcja dojdzie w ogdle do skutku. Jesli Ty lub Twoi pra-
cownicy spedzacie wiekszo§¢ czasu pracy przed monitorem komputera,
warto, by$cie uzywali komunikatoréw internetowych, ktére pozwalaja
na stalg komunikacje z klientem w czasie rzeczywistym (najpopularniej-
sze to Skype i Gadu-Gadu). Wyobraz sobie taka sytuacje: robisz zakupy
na ulubionej stronie oferujacej prezenty, szukajac odpowiedniego wina
na specjalng okazje, ale za bardzo nie znasz sie na winie. Poniewaz nie
masz zbyt wiele czasu, na stronie ,,Kontakt” znajdujesz numer Skype lub
Gadu-Gadu i nawigzujesz rozmowe z obstuga klienta.

»W czym moge pomdéc?” — pyta pracownik serwisu.

»Chcialbym kupi¢ odpowiednie wino na wieczorne przyjecie.
Gospodyni bedzie serwowac¢ poledwice wotowa”.

»Oczywiicie, jestem w stanie Panu poméc. Jaki jest interesujacy
Pana przedzial cenowy?”.

»Moge wyda¢ 50 zt za butelke”.

»Oto linki do stron zawierajacych informacje na temat naszych
trzech najbardziej popularnych czerwonych win, ktére pasujg

do czerwonego miesa. Dodatkowo podaje Panu link do kuponu
rabatowego, dzigki ktéremu uzyska Pan 10 zlotych znizki na druga
butelke”.

W kilka sekund pracownik serwisu doprowadza do sfinalizowania trans-
akgji, a klient ma poczucie dokonania whasciwego wyboru i — oczywiscie
— trafienia na niezwykla okazje, jaka bylto otrzymanie rabatu na drugg
butelke wina.

Dzieki komunikatorom obstuga serwisu moze by¢ w ciaglym kontakcie
z wieloma klientami naraz, oszczedzajac réwnocze$nie na rozmowach
telefonicznych.
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Redaktorzy — ochotnicy

Utrzymywanie catego serwisu z ré6znymi forami dyskusyjnymi to trud-
ne zadanie. Prowadzac naszg strone internetowa Baja Travel, nie bylismy
w stanie uaktualnia¢ wszystkich dziatéw serwisu, dysponujgc matg liczbg
pracownikéw. Dlatego tez wykorzystali§my ochotnikéw jako redakto-
réw poszczegolnych sekgji. Na przykltad zatrudnili$my osobe odpowie-
dzialng za redagowanie wiadomosci w dziale wedkarskim oraz modero-
wanie zwigzanego z tym dzialem forum dyskusyjnego. W taki sam spos6b
pozyskalismy ekspertow w kazdej dziedzinie — zawsze byly to osoby
naprawde zainteresowane tematem. Czesto zamieszczalismy informacje
o produktach oferowanych przez redaktora, w zamian za nadzorowanie
przez niego forum dyskusyjnego.

Serwis iVillage, popularny w Stanach Zjednoczonych portal internetowy
dla kobiet, zacheca stale czytelniczki do pelnienia roli ,liderek” w wy-
branym przez nie dziale serwisu. Zainteresowane osoby muszg przysta¢
zgloszenie i podpisa¢ og6lng umowe, w ktérej wyrazaja zgode na wziecie
udzialu w godzinnym szkoleniu dotyczacym czatu i spedzanie co naj-
mniej godziny tygodniowo na aktywnym uczestnictwie na forum inter-
netowym przez odpowiadanie na posty zamieszczone przez innych uzyt-
kownikéw. Po zalogowaniu sie do serwisu Village.com mozesz spotkad
wiele kobiet, z ktérymi dzielisz zainteresowania. Ze strony gléwnej moz-
na szybko przej$¢ na podstrony wypelnione interesujacymi artykutami,
forami dyskusyjnymi dla kobiet w wieku 30 czy 20 lat, dla mam zajmuja-
cych sie domem i r6znorakich grup spotecznych skupiajacych kobiety.

Zaangazuj wszystkich pracownikéw w budowa- ﬂ
nie internetowej spotecznosci i postaraj si¢ przed- | Wykupienie reklamy
stawi¢ ich szerszej publicznosci, na przyktad za- | na stronie spotecznosci
mieszczajac na stronie ich zdjecia i imiona. Aby | internetowej moze byé
Twoja strona skupiata prawdziwg spotecznos$¢ | skutecznym sposobem
internetows, musisz poswieci¢ troche czasu na | na budowanie
planowanie budowania relacji z internautami, | whasnej spofecznosci.
zgodnych z Twoimi planami biznesowymi, oraz

na przeszkolenie pracownikéw w zakresie udzie-

lania odpowiedzi na niektére typy postéw. Na poczatku bedziesz musiat
wraz ze swoimi pracownikami odpowiedzie¢ na kazdy post, a nawet sa-
memu wystac jakie$ pytania i odpowiedzi, zeby ,,rozrusza¢” dane forum.
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W miare wzrostu liczby odwiedzin na Twojej stronie fora dyskusyjne
i inne sekcje skupiajace spotecznos¢ internetowa zaczna zy¢ wlasnym zy-
ciem i Twoi pracownicy beda musieli je tylko nadzorowad.

Wykupienie reklamy na stronie
innej spotecznosci infernetowej

Jesli nie masz zasobéw ani czasu na zajmowanie si¢ spotecznoscia inter-
netowa czy utrzymywanie for dyskusyjnych, najlepszym rozwigzaniem
jest wykupienie reklamy na juz istniejacej, popularnej stronie skupiaja-
cej spotecznosé, ktdra profilem odpowiadataby Twojej ofercie. Wedtug
badania Online Publisher Association (OPA) z pazdziernika 2002 roku,
sympatia klientéw do ich ulubionej strony wplywa na postrzeganie re-
klamujacych sie na niej firm. Z 4982 o0s6b bioracych udzial w badaniu
wiekszo$¢ twierdzila, ze mniej denerwujgce s3 reklamy znajdujace sie na
ich ulubionych stronach, i oceniala te strony jako mniej ,,za§miecone”
reklamami. Ponadto odbiorcy czujacy sympatie dla spotecznosci wyka-
zuja wigksza lojalno$¢ wobec marki i gotowo$¢ zaptacenia wyzszej ceny
za produkty, ktére — jak uwazajg — sa dobrej jakosci.

Podobne badania przeprowadzone przez Media Metrix wykazaly, ze 40%
uzytkownikéw sieci odpowiada za 85% wszystkich odston. Oznacza to,
ze im lepiej dana osoba zna witryne, tym lepiej zna réwniez reklamodaw-
c6w — i dlatego taczy ich ze soba. Jeszcze inna ankieta przeprowadzona
przez Dynamic Logic dowiodta, ze wiecej odston reklam — do pigciu —
spowodowanych jest powigzaniem danej reklamy z wiadomoscia, w kt6-
rej zostala ona wystana. Jesli czestotliwos$¢ odston réwna jest skuteczno-
$ci reklamy, oznacza to, ze lojalni uzytkownicy sa najbardziej sktonni
odpowiedzie¢ na Twoja reklame.

Ale nie wszystkie strony skupiajgce wokét siebie spolecznoé¢ internautéw
daja te same rezultaty. Badania OPA wykazaly, ze strony z oryginalng tre-
$cig mialy wiekszy odsetek gosci, ktorzy odpowiedzieli na reklame znajduja-
cg sie w ich serwisie, niz strony partnerskie, na ktérych nie bylto oryginalnej
tresci. Na przyklad strona poswiecona finansom www.MarketW atch.com
z oryginalna tre$cia ma bardziej lojalnych uzytkownikéw niz — powiedz-
my — Yahoo! Finance. Musisz wigc doktadnie przemysle¢, na ktérej ze
stron wykupi¢ miejsce reklamowe.



