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Dla mojej rodziny i przyjaciof,

ale zwtaszcza dla Lizzie i Mischy,
dwdch dziewczyn, ktore sprawiajqg,
ze chce mi sie oddychac.
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Wstep od polskiego wydawcy

Po co czytad te ksiklzke?

Bo to, o czym autor, Gary Vaynerchuk, napisat juz ponad
5 lat temu, teraz w Polsce jest jeszcze bardziej aktualne.

Bo przy obecnym rozwoju mediéw spotecznosciowych
i coraz wiekszej aktywnosci Bjaka sie w nich odbywa,
ekonomia wdziecznosci jeszcze bardziej nabiera znaczenia.

Bo rozwijajiice sie trendy indywidualizacji oferty, bycia
blizej klientéw, stuchania ich, rozmawiania z nimi i brania ich
zdania pod uwage, powodujd, ze ekonomia wdziecznosci jest
nie tylko ciekawostkf czy kaprysem, ale koniecznosci.

Bo autor Gary Vee stosujfc je w praktyce jest obecnie
uwazany za jednego z najwiekszych guru, jesli chodzi o media
spotecznosciowe i ich uzywanie w biznesie.

Bo Gary nie tylko uzywa ekonomii wdziecznosci, ale nil
zyje.

Bo zastosowanie tego jednego podejscia, jakim jest
ekonomia wdziecznosci, sprawi, ze twoja komunikacja
z klientami, oferta, dziatania markel Fowe, aktywnosc
w mediach spotecznosciowych, a wiasciwie caty twdj biznes
rozwinie sie.
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12 Wstep od polskiego wydawcy

PostanowilismyjBlodswiezyéiwydaéw Polsce, bowidzimy,
jak wiele korzysci zastosowanie jej zasad przyniosto w naszym
biznesie, w Bnaszych klientow i kontrahentéw oraz
jak wielu przedsiebiorcéw w Polsce mogtoby zyskaé, gdyby
w swoim podejsciu wprowadzili myslenie zgodne z ekonomil
wdziecznosci.

Zatem mamy nadzieje, ze ty rowniez staniesz sie w Polsce
praktykiem ekonomii wdziecznosci, by kazdemu z nas dziatato
sie lepie;j.

Czytaj i dziataj!

Kamila Kruk i Marcin Osman
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Podziekowania

Taki, a nie inny ksztatt tej ksiRzki zawdzieczam wielu osobom,
ale szczegdlnie chciatbym podziekowa¢ Debbie B
Stephanie Land i Marcusowi Krzastkowi. Ta tréjka miafa taki
sam wktad w jej powstanie jak ja sam.

Chciatbym réwniez podziekowacé wszystkim pracownikom
Marper Business i Vaynermedia, wspaniatym ludziom
z Brooks Group i wszystkim moim przyjaciotom, ktérzy
poswiecili swdj czas, aby j& dla mnie przeczytad.

Serdecznie dziekuje za wsparcie wszystkim moim
znajomym i cztonkom mojej rodziny, przede wszystkim
mojej mamie, Tamarze, i ojcu, Sashy, ktérzy zawsze czuwaijl
w moim narozniku. Gdyby nie odwaga mojego taty, nie
mieszkatbym w tym wspaniatym kraju i nie bytbym w tym
miejscu. Dziekuje réwniez mojej niezwyktej siostrze Elizabeth,
ktorl szczerze podziwiam, mojemu wspaniatemu bratu
AJ-owi, ktéry byt i jest moim najlepszym przyjacielem, mojej
zonie i cérce, z powodu ktérych nie chce mi sie wychodzic¢
rano z domu i zawsze spiesze sie z powrotem, i mojej babci
Ester — kocham Was.

Jestem réwniez wdzieczny pozostatym cztonkom mojej
rodziny: szwagrom Alexowi i Jusll Bwi, ktorzy sB po prostu
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14 Podziekowania

fantastyczni, wspaniatej szwagierce Sandy, ktorl wtasnie
powitaliSmy w rodzinie, a takze niesamowitym tesciom Anne
i Peterowi, ktorzy s@ ludZmi ze szczerego ztota. Peter, mam
nadzieje, ze wszyscy Twoi przyjaciele i partnerzy biznesowi
przeczytaj? te ksiRizke.

Podziekowania dla Bobby’ego Brandona
Warnke, moich przyjaciét na cate zycie. A Wy, wszyscy moi
Vayniacy* i fani, jestescie dla mnie catym swiatem!

Czy moge jeszcze raz podziekowaé Stephanie Land? To
najlepsza ghostwriterka na swiecie. Uwielbiam jE.

* Vayniacy (ang. vayniacs) to zdeklarowani zwolennicy Gary’ego
Vaynerchuka.
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Przedmowa

Zyje wedtug zasad ekonomii wdziecznosci od pewnego dnia
roku mniej wiecej 1995, kiedy do sklepu z alkoholami, ktéry
prowadzit mdj tata, wszedt klient i powiedziat: ,Wtasnie
kupitem butelke Lindemans Chardonnay za 5,99, ale poczt@
dostatem wasz kupon promocyjny, w ktérym cena tego wina
to 4,99. Uznacie go? Mam rachunek”. Kierownik sklepu
odpowiedziat: ,Nie”. Wtasnie na kolanach s$cieratem kurz
z dolnych potek, spojrzatem w gére i zobaczytem, ze klient
otwiera szerzej oczy, mowillc: ,Naprawde?”. Kierownik
powtorzyt: , Nie, nie. Musi pan kupi¢ wiecej butelek, aby za
jedn zapfaci¢ 4,99”. Kiedy klient wyszedt, podszedtem do
kierownika i stwierdzitem: ,Ten facet nigdy nie wréci”. Mylitem
sie, wrdcit. Wrdcit kilka miesiecy pdzniej — aby powiedzie¢
nam, ze nigdy wiecej nie zrobi u nas zakupdw.

Zeby wszystko byto jasne: nie bytem wecale bardziej
uprzejmy niz ten kierownik, nie bytem tez mieczakiem
w sprawach biznesu. Niemniej jednak, cho¢ bytem mtody
i miatem przed sobf jeszcze sporo nauki, to bez wiltpienia
wiedziatem z catll pewnoscill, ze kierownik popetnit bizd.
On uwazat, ze chroni sklep przed klientem chcBlcym nas
wykorzystaé, ja widziatem tylko, ze stracilismy okazje, zeby
naszego klienta uszczesliwic.
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16 Przedmowa

Nie zrozum mnie zZle: zawsze postrzegatem biznes jako
sposob na budowanie dziedzictwa i na uszczesliwianie
innych, ale biore udziat w tej grze takze po to, aby zarabiaé
pienildze, a nie tylko sprawiaé wszystkim wokét przyjemnosé.
Jestem chtopakiem, ktéry potrall @rywac kwiaty z ogrodkéw
i odsprzedawac je ich wtascicielom. Moja chec uszczesliwienia
tego klienta nie wynikata z czysto altruistycznych pobudek;
chodzito mi o to, ze zadowolony klient jest wart znacznie
wiecej niz jakikolwiek inny. Bytem wtedy przekonany, ze sita
By polega na jak najsilniejszej wiezi z klientami, a to, co ci
klienci méwil o nas, kiedy tego nie styszymy, ksztattuje nasz@
przysztosé.

Nie napisatem Ekonomii wdziecznosci po to, aby zachecié
By i marki do lepszego traktowania swoich klientow.
Napisatem j&, bo to, co uwazatem za prawdziwe wtedy,
obecnie okazuje sie jeszcze prawdziwsze. Tak dziata moja
intuicja. Dlatego wtasnie wiedziatem, ze powinienem sprzedac
wszystkie karty baseballowe i zaj?l¢ sie kolekcjonerskimi
zabawkami. Dlatego w 1997 roku zatozytem WineLibrary.com —
wtedy, kiedy nikomu nawet nie przysztoby do gtowy, ze lokalny
sklep monopolowy mdgtby miec strone w internecie. Dlatego
w 1999 roku, kiedy wszyscy nadal mieli obsesje na punkcie
Francji, Kalifornii i Wtoch, postanowitem zaj&¢ sie winami
z Australii i Hiszpanii. Dlatego wiedziatem od razu, ze nalezy
korzysta¢ z Blera i ze vlogi to swietny pomyst. | dlatego
wiem, ze mam racje takze teraz.

Chce, zeby ludzie, ktérzy kochaj prowadzenie Bich
budowanie tak bardzo jak ja — niezaleznie od tego, czy s
przedsiebiorcami, prowadz mate B By, czy pracuji dla spdtek
z listy Fortune 100 — zrozumieli to, co tacy zwolennicy nowinek
jak ja widzR juz w tej chwili — ze wkroczyliSmy w nowf ere,
w ktdrej rozwijanie silnych relacji z klientami ma kluczowe
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Przedmowa 17

znaczenie dla sukcesu marki czy przedsiebiorstwa. Przez
zbyt wiele dziesiecioleci wttaczaliSmy innym do gtdw nasze
komunikaty. Dobra inicjatywa markel? BFowa nie polega juz
na zwyktym, jednokierunkowym wpychaniu komunikatu
prosto w gardto klienta. Aby taka inicjatywa byta skuteczna,
musi spowodowac powstanie emocjonalnej interakcji.

Otwarta, szczera komunikacja jest kluczem do dobrych
relacji interpersonalnych i podobnie kluczowe znaczenie ma
dla kontaktow marki czy @ By z klientami. Ludzie pokochali
media spotecznosciowe, poniewaz komunikowanie sie
sprawia im przyjemnos¢, tym sie przeciez wszyscy zajmujemy.
Todlatego tworzyliémy rysunkina skatach. Dlatego uzywalismy
sygnatdw dymnych. Dlatego wtasnie tak przetomowe stato sie
wynalezienie druku. A jesli ktos kiedy$ opracuje narzedzie,
ktére umozliwi nam porozumiewanie sie drogP telepal Ftd
takze catkowicie je zaakceptujemy. W jaki sposéb do tego
rodzaju innowacji przystosuj@ sie B By? Nie mam pojecia.
Ale na pewno to zrobil?, bez cienia wiZtpliwosci. Przynajmniej
te, z ktérymi ja jestem zwillzany.

W miedzyczasie natomiast By kazdego rodzaju
i wielkosci, powinny zaczBl¢ pracowac u podstaw, aby nawilizac
kontakt ze swoimi klientami i uszczesliwi¢ ich, nie dlatego,
ze zmiany nadchodz( # zmiany juz maj& miejsce. Wyobraz
sobie, ile oséb ustyszatoby, ze straciliémy niezadowolonego
klienta, gdyby cztowiek, ktéremu nie udato sie wiele lat temu
zrealizowac¢ kuponu w Wine Library, miat telefon komdrkowy
z aplikacjami Blera i Facebooka. Co wiecej, zmiany, ktére
dostrzegamy w tej chwili, to tylko pierwsze mate pecherzyki
powietrza na powierzchni wody. PlaBlormy konsumenckie si
jeszcze w powijakach — wiele z czytajBlcych te ksilzke oséb
prawdopodobnie dobrze pamieta Swiat przed erfll internetu.
Przemiany kulturowe, ktdre zostaty zainicjowane przez social
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18 Przedmowa

media, juz teraz maji duzy wptyw na strategie markel Flowe,
ale ostatecznie B By, ktérym zalezy na konkurencyjnosci,
bed? musiaty zmieni¢ swoje podejscie do wszystkiego,
od zasad zatrudniania, przez obstuge klienta, az po kwesl
budzetowe. Oczywiscie nie zrobilll tego wszystkie naraz. Musi
sie jednak tak sta¢, poniewaz nie ma mozliwosci zmniejszenia
ogromnej predkosci, z jak? za sprawf technologii pedzimy
w kierunku ekonomii wdziecznosci. Wedtug mnie to dobrze.
Mam nadzieje, ze po przeczytaniu tej ksiRlzki zgodzisz sie
ze mnE.
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Witamy w Swiecie
ekonomii
wdziecznosci
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Rozdziat 1

O tym, jak wszystko sie zmienia,
poza naturg ludzka

Zastanow sie, kiedy ostatnio ktos zrobit dla ciebie co$ mitego.
Nie chodzi mi o zwykte przytrzymanie drzwi; mam na mysli
opieke nad psami podczas twojej weekendowej nieobecnosci
czy czterdziestominutowl podrdz samochodem, aby odebrac
cie z lotniska. Co wtedy poczutes? Pewnie wdziecznosé,
a moze nawet diabelnl rados¢, ze znasz kogos, kto z twojego
powodu porzuca wtasne zajecia. Gdyby nadarzyta sie okazja,
na pewno bys sie odwzajemnit. Moze nawet nie czekatbys
na takB okazje — moze po prostu natychmiast zrobitby$ cos,
co by te osobe uszczesliwito i pokazato twoji wdziecznosé.
Wiekszos¢ z nas przyznaje, ze miec tak® osobe to jak posiadac
dar, ktoérego nie nalezy przyjmowac za pewnik.

Tak naprawde Zzadnych relacji nie nalezy przyjmowac
za pewnik. Relacje sB tym, o co chodzi w zyciu, i juz. To, w jaki
sposéb pielegnujemy nasze relacje z innymi, jest czesto
najwazniejszym czynnikiem okreslajficym nasz sposodb zycia.
W biznesie jest identycznie. Prawdziwe interesy robi sie nie
na posiedzeniach zarzPdu; robi sie je nad niedojedzonym
talerzem skrzydetek na ostro w jakims barze czy w antrakcie
podczas przedstawienia na Broadwayu. Robi sie je dzieki
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22 Witamy w Swiecie ekonomii wdziecznosci

entuzjastycznemu powitaniu, niespodziewanej rekomendacji
czy dzieki propozycji skorzystania z naszej takséwki, kiedy pada
deszcz. SBlone owocem malelZkich osobistych interakcji, dzieki
ktérym prezentujemy sobie nawzajem, kim jesteSmy i w co
wierzymy. Owocem chwil szczerosci, rodzBcych pozytywne
uczucia i budujflcych zaufanie oraz lojalnos¢. A teraz wyobraz
sobie, ze mogtbys nawillza¢ takie interakcje i rozszerzy¢ je na
setki, tysiBice, a nawet miliony ludzi tworzBlcych baze twoich
klientéw albo nawet lepiej — baze twoich potencjalnych
klientéw. Wiele oséb uzna, ze osiligniecie takiego efektu jest
niemozliwe i jeszcze pie¢ lat temu byftaby to prawda. Dzi$
jednak — przyjmujZc, ze uzywamy odpowiednich narzedzi we
wiasciwy sposéb — zwiekszanie skali tych interakcji jest nie
tylko mozliwe — ono jest konieczne. Prawda jest taka, ze @ By
i marki, ktore nie zechcl@ takich dziatal@ sprobowac, postawild
pod znakiem zapytania nie tylko wtasny rozwdj, lecz takze —
w dtuzszej perspektywie — sam fakt swojego istnienia.
Dlaczego? Bo gdy przychodzi co do czego, jedynym,
co nigdy sie nie zmienia, jest natura ludzka. Majilc wybdr,
wszyscy bedd stara¢ sie spedzaé czas z tymi, ktorych lubif.
A jesli miatoby sie to okaza¢ celowe i praktyczne, to bedn
takze chetniej kupowac rézne rzeczy od ludzi, ktérych lubif,
i wtasnie z nimi robic interesy. A teraz mogfl tak zrobi¢. Media
spotecznosciowe umozliwity klientom interakcje z
W sposdb, ktéry czesto przypomina interakcje z przyjaciotmi
i rodzinR. Ci, ktorzy jako pierwsi podBzaj@ za nowinkami
technologicznymi, juz skorzystali z szansy regularnego
komunikowania sie z &z kazd@ chwilll coraz wiecej
0s0b z zaciekawieniem korzysta z tej mozliwosci. Byé moze
nie dostrzegasz jeszcze skutkow tego ruchu, ale ja tak.
Widze je codziennie. Oparte na zaufaniu relacje i powilzania
tworzone za pomocl medidw spotecznosciowych staj@ sie
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dwiema subtelnymi, ale szybko rozwijajElcymi sie sitami naszej
gospodarki. Niezbedne jest to, aby marki i @ By nauczyty
sie prawidtowo i w sposéb autentyczny wykorzystywac
media spotecznosciowe do tworzenia indywidualnych relacji
z klientami ze swojej bazy — niezaleznie od jej wielkosci — aby
moc wyraznie, teraz i w przysztosci, zaznaczac¢ swojlobecnosc
na rynku.

Media spotecznosciowe to wiecej niz media

Tak w ogble, nie przepadam za okresleniem
»,media spotecznosciowe”. To btedna nazwa, ktéra
doprowadzita do mndstwa nieporozumiell. Za jej
przyczyn@ menedzerowie, marketerzy, dyrektorzy
generalni i dyrektorzy ds. markel B Bluznali, ze
mogll korzystaé z serwisOw spotecznosciowych
do publikowania swoich komunikatéw w taki sam
sposdb, w jaki robill to przy uzyciu tradycyjnych
pla@orm medialnych, takich jak prasa, radio,
telewizja czy reklama zewnetrzna, i oczekiwac
podobnych rezultatow i zyskéw. Ale to, co
nazywamy mediami spotecznosSciowymi, to nie
media ani nawet nie plaflorma. To ogromna zmiana
kulturowa, ktéra silnie zmodylE @Bwata sposéb
korzystania z internetu — najdoskonalszej plaormy,
jak@ kiedykolwiek wynaleziono. Niestety, kiedy
przedstawiciele sSwiata biznesu mysI® o dziataniach
markel Fowych na portalach spotecznosciowych,
takich jak YouTube, Facebook, Rler, Foursquare
czy DailyBooth, to chodzi im o korzystanie z medidw
spotecznos$ciowych, wiec i ja bede stosowat ten
termin.
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Dobre wiesci sg kwestig wzgledna

Nareszcie mamy sposdb na to, aby naprawde nawilizac
kontakt z naszymi klientami, aby ustysze¢, czego potrzebuj
i co myslE, czy nasz produkt sie sprawdza, czy nie! Nareszcie
pojawifa sie szansa stworzenia dostosowanych do potrzeb
konkretnych klientéw kreatywnych kampanii, ktérych
dziatanie opiera sie nie tylko na wpychaniu naszego
komunikatu w zbiorowe gardto naszych klientéw! Don Draper
wpadtby w radosne delirium i upuscitby swoj@ szklaneczke
whisky, gdybys poinformowat go, ze jego agencja nie musi
juz powotywac grup fokusowych, aby ustali¢, czego ludzie
potrzebuj?. Pomys$l o kwotach, jakie menedzerowie marki
mogliby przez dziesieciolecia zaoszczedzi¢ na markel
sondazowym i innych klasycznych technikach badawczych,
ktore przez te wszystkie lata nie na wiele sie przydaty, skoro
ryzyko niepowodzenia rynkowego dla nowych produktéw
nadal szacowane jest na poziomie 60—-90 proc.; oni na pewno
na dzisiejszych sceptykdw niedoceniajBlcych markell B BFlza
posrednictwem medidw spotecznosciowych spojrzeliby spod
oka za to, ze styszllc doskonate wiesci, sceptycy ci nie potralZ
ich rozpozna¢. O dziwo jednak, wiele osdb nie chce stysze¢
tych wiesci. Jesli prawd@ jest, ze markel [ §personalizowany
szybko staje sie jednym z najistotniejszych sposobdéw
dotarcia do klientdw, oznacza to, ze bardzo wiele Bedzie
w koBlcu musiato przejs¢ totalnl@ transformacje kulturowf,
aby nadal liczy¢ sie na rynku. To mys|, ktor wiekszos¢ szeféow
w korporacjach przyjmuje z mniej wiecej takim entuzjazmem,
jakim wykazatby sie zapewne koszykarz Dwyane Wade
postawiony twarzBl w twarz z niezaprzeczalnym dowodem na
to, ze koszykdwka przestataistniedijedynl gri3, jaka pozostata,
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jest hokej*. Nalezy jednak pamietaé, ze nie tak dawno temu
wiekszos¢ posiadaczy domowych komputeréw uzywata ich
niemal wylRlcznie w roli maszyn do pisania i konsol do gier.
W 1984 roku za chwalenie sie nowym makiem mozna byto
zosta¢ zamknietym w szkolnej szatni; w 2007 roku, pokazujiic
nowego iPhone’a, mozna byto sie juz zatapa¢ na gorfcl
randke. Kultura sie zmienia, a biznes musi zmienia¢ sie razem
z nil lub zginPk.

Dlaczego generalizuje?
Bo jesli dam Ci palec, to weZimiesz cata reke.

W 1998 roku stwierdzitem: ,Zginiesz, jesli Twoja
Binie bedzie obecna w internecie i jesli nie
zaczniesz handlowa¢ w sieci”. Czy byta to prawda?
Nie, ale chtopie, czy mozesz w 2017 roku wyobrazié
sobie obecnos¢ w biznesie bez obecnosci w sieci?

Wole postuzyc sie terapil szokowf, aby przycikignkic
twoji uwage, a nastepnie przypomnie¢, ze biznes
rzadko wymaga podejscia typu ,wszystko albo nic”,
zamiast ryzykowaé, ze nie potraktujesz sprawy
wystarczajflco powaznie.

Niestety, wielu specjalistow od markel B Bi liderow
biznesu nie dostrzega zachodzEcych zmian. (Nie takich ktére
dopiero nadchodzP czy tez takich, ktére powoli zaczynaji die
materializowac. Tych, ktére juz sie dziej?!). Obserwuj@ oni

* We wczesnych wersjach manuskryptu jako przyktad podawatem tu
LeBrona Jamesa, ale — jak wiedz® fani sportu — wszystko sie zmienia.

Kup ksigzke


http://onepress.pl/page354U~rt/e_0xjt_ebook

20 Witamy w Swiecie ekonomii wdziecznosci

interesy robione na Rlerze, Facebooku i MyYearbooku
i Foursquare, i méwill z pogardi: ,,Udowodnij to”.

Z przyjemnoscikl. W tej ksiPlzce przeczytasz o
duzych i matych, dziataj@lcych w réznych branzach, ktére
z dumB dziel@ sie tym, jak skutecznie poprawity swoje
wyniki We, rozszerzajflc i zwiekszajlc skale relacji
nawillzanych dzieki mediom spotecznosciowym. Wszystkie
te przyktady stanowil niezaprzeczalny dowdd na to,
ze otwarcie kanatéw komunikacji z klientami i obstugiwanie
ich w zindywidualizowany, opiekuBlczy sposéb, sprawiajZlcy,
ze czujl@ sie docenieni, przynosi BIniewazne — duzym
czy matym, realne korzysci fe. Nic nie stoi na
przeszkodzie, aby takie wysitki podjefa kazda osiklgneta
podobne wyniki. Media spotecznosciowe sprawiajf,
Ze internet staje sie otwartym, réwnym dla wszystkich polem
gry, na ktérym wszelkie granice rozpowszechniania naszych
komunikatow i $wiadomosci naszej marki narzucamy sobie
sami.

Tajemnicl sukcesu B ktdrych pisze wyzej, jest to,
Ze w pewnym momencie zorientowaty sie one, jak wykorzystac
w praktyce wiele pomystéw, ktore chciatbym w tej ksiBlzce
wyjasnic, a ktérymi sk

+ elementy sktadowe niezbedne do stworzenia silnej,

budujBlcej dziedzictwo kultury organizacyjnej w &
¢ doskonate poflczenie medidw spotecznosciowych

i tradycyjnych podczas opracowywania strategii

markel Eowych;

o korzystanie z dobrych intencji, aby wszystko zaczeto

prawidtowo funkcjonowac;

o szokowanie i wzbudzanie respektu klientéw, bez

inwestowania ogromnych pieniedzy, tylko wkfadajzc
w to mndstwo serca.
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Ponadto Bitych nie powstrzymat strach, nie
powstrzymaty tez argumenty ktorych wielu lideréw uzywa
odrzucajllc efektywnos$é social mediow. W tej ksilzce stawie
czota najpowszechniejszym z tych argumentéw i wyjasnie,
dlaczego s one nielogiczne.

Oczekiwania klientow zmieniajZ sie drastycznie, a media
spotecznosciowe zmienity sposdb, w jaki B By muszkl B
MUSZA — odnosi¢ sie do klientdw. Od tej chwili relacje
miedzy a klientem bed® wyglRldaé zupetnie inaczej,
niz wygl@daty jeszcze w niedalekiej przesztosci.

Serce i dusza firmy

W jaki sposéb ludzie poznajd, ze wzajemnie sie lubil?
Rozmawiaj. Wymieniaj@ idee. Stuchaji siebie nawzajem.
| w koBlcu tworzy sie relacja. Proces ten nie rézni sie od
budowania relacji z klientami. Jesli intencje twojej organizacji
sBl szersze niz tylko sam akt sprzedazy produktu lub ustugi
i ma ona wystarczajflco duzo odwagi, aby odstoni¢ swoje
serce i dusze, ludzie zareagujB. Przyilczl sie. Bed was lubié;
bedk rozmawiac i bed? kupowac.

Ankieta przeprowadzona wsréd rodzicow przygotowuj
cych sie w 2010 roku do zakupdéw zwiklzanych z nowym
rokiem szkolnym wykazata, ze zdaniem 30 proc. sposrdd nich
serwisy spotecznos$ciowe bedE miaty wptyw na to, co kupif.
W innej ankiecie, przeprowadzonej na pocztku grudnia
2009 roku, 28 proc. rodzicdw potwierdzito, ze na ich decyzje
zakupowe miaty wptyw serwisy spotecznosciowe, 6 proc.
przyznato, ze w wyborze okreslonego produktu pomogty
im tresci zamieszczone przez znajomego na Facebooku,
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a 3 proc. — ze zrobito to pod wptywem tweeta od przyjaciela.
W chwili kiedy czytasz te ksiRlzke, wskazniki te sB juz znacznie
wyzsze. Coraz wiecej ludzi prowadzi interesy i podejmuje
decyzje konsumenckie, bazujBlc na tym, o czym byta mowa
w serwisach spoteczno$ciowych. Chodzi o to, ze ludzie
nie rozmawiaji o sprawach, na ktérych im nie zalezy. A wobec
tego twoja w tym gtowa, aby sprawié, zeby zaczeto im zaleze¢,
czyli w pierwszej kolejnosci to tobie musi zaczlI¢ zalezed.

Kiedy zaczynatem przygode z TBI Elerem, nie istniata
Swiadomos¢ mojej marki, nikt nie wiedziat, kim
jestem. Aby zbudowaé marke, zaczBtem inicjowad
rozmowy, ktérychtematembytoco$, naczymzalezato
mi wyjfitkowo. A tym czyms$ byly wina. Uzywatem
Search.T? Rlera (zwanego wtedy Summize.com),
aby znalez¢ wzmianki o Chardonnay. Widziatem,
ze inni zadaj@ pytania, wiec im odpowiadatem.
Nie wkleitem linka do WineLibrary.com i nie
przyznatem sie, ze sprzedaje Chardonnay. Jedli
uzytkownicy wspominali, ze pij&l Merlot, udzielatem
im rekomendacji odnosnie do Merlota, ale nie
wspominatem, ze mogfl go kupic za posrednictwem
mojej strony internetowej. Nie staratem sie
Bo®a¢ transakcji zbyt wczednie, jak jaki$
poczltkujBlcy dziewietnastolatek; przede wszystkim
inwestowatem w danl@ relacje. W koBlcu inni zaczeli
zauwaza¢ moje komentarze i pomysleli: ,0, hej, to
ten caty Vaynerchuk, ktéry zna sie na Chardonnay.
Och, swietnie, prowadzi program o winie — rzu¢my
okiem. Hej, on jest zabawny. Lubie go, ufam mu.
| patrzcie: sprzedaje wina. Bezptatna dostawa? Wiec
kupmy butelke o, tego tu...”. Tak witasnie wyglEda
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»Po pierwsze dbatos¢ o klienta”, a nie ,,po pierwsze
sprzedaz”, i w ten witasnie sposdb zbudowatem
swojl marke.

Tak wtasnie rozumiem odstoniecie serca i duszy B Q.
Mozesz obnizy¢ cene tylko do ograniczonego poziomu; mozesz
udoskonali¢ swéj produkt czy ustuge tylko do ograniczonego
poziomu jakosci; mozesz zwiekszy¢ swoéj budzet reklamowy
rowniez tylko do ograniczonego poziomu. Twoje serce
jednak nie jest niczym ograniczone. By¢é moze oczekiwanie
az tak emocjonalnego zaangazowania w biznes nie brzmi
zbyt rozsBdnie, ale hej, ile 0séb trzy lata temu pomyslatoby,
ze zainteresuje je wirtualna farma? A przeciez w Farmville
w szczytowym okresie grato 85 miliondw osdb.

Zdaje sobie oczywiscie sprawe z tego, ze istniej
pewne granice; rozszerzanie indywidualnych relacji
i zatrudnianie pracownikéw zabiera czas i pienifldze. W tej
ksiBlzce udowodnie ci jednak, ze jesli wydajesz pienikldze na
media spotecznos$ciowe, to tak naprawde nie inwestujesz
w plaBlorme —inwestujesz w kulture i w klientow, ktérzy mogl
w przysztosci stac sie ambasadorami twojej marki. Przyjrzymy
sie zwrotowi z inwestycji i porozmawiamy o tym, jak liczy¢ sie
z kazdym groszem. Najlepiej jednak, jesli twoim celem bedzie
,hie porzucac zadnej interakcji”, bo to, co opfaca sie najbardziej,
to twoja gotowosé, aby pokazac innym, ze ci zalezy — na nich,
na ich doswiadczeniach z tobf, na ich potrzebach.

| wcale nie jest to tak sentymentalne, jak mogtoby sie
wydawaé. Tak wiasnie funkcjonowat do niedawna sSwiat
biznesu. Uwazam, ze zyjemy w czasach poczBitku dramatycznej
zmiany kulturowej, ktéra prowadzi nas z powrotem do
punktu wyjscia. Swiat, w ktérym obecnie zyjemy i pracujemy,
dziata w sposéb zaskakujflco podobny do tego, jaki znali nasi
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pradziadkowie. Media spotecznosciowe zmienity nasz $Swiat
w jedn globalni wioske, zdominowan (jak wszystkie petne
zycia wioski w przesztosci), przez site relacji, walute troski
i site komunikacji nieformalnej. AbySmy teraz i w przysztosci
mogli odnies$¢ sukces, musimy koniecznie pamieta¢ o tym,
co sprawdzato sie w przesztosci.

Kiedy troska oznaczata biznes

Jesli masz szczescie i mozesz spedzac czas z osiemdziesiecio-
czy dziewiecdziesieciolatkami, ktérzy nadal maj@ sprawny
umyst i dobrf2 pamieé, to niewBtpliwie ustyszysz ich uwagi
na temat tego, jak zmienit sie Swiat od czaséw, kiedy byli
mtodzi. Wiekszos¢ oséb w podesztym wieku jest w stanie
dostrzec wiele dziedzin, w ktdrych swiat sie zmienit na lepsze,
ale czesto z wiecej niz odrobin zalu wspominaj czasy,
kiedy wszystko toczyto sie wolniej, gdy ludzie znali swoich
sBlsiadéw — kiedy zaréwno obcy, jak i znajomi traktowali sie
wzajemnie uprzejmie i z szacunkiem (nawet jesli wcale sie
tak nie czuli). Wspominaji réwniez czasy, kiedy sklepikarze
i wtasciciele lokalnych Ba punkt honoru stawiali sobie,
aby znac¢ twoje nazwisko i sprawia¢, aby$ wchodzElc do nich,
czut sie jak w domu. Tego sie od nich wymagato. Niezaleznie
od tego, czy mieszkate$ w matym miasteczku, czy tez w jednej
z matomiasteczkowych spotecznosci w dzielnicy wielkiego
miasta, byto bardziej niz prawdopodobne, ze wiasciciele czy
szefol? Befcdle twoje zycie.

Wtedy nie trzeba byto zachecac¢ ludzi do kupowania
lokalnych produktow. W zasadzie tylko takie produkty byty
dostepne. Jesli twoja mama kupowata mieso w sklepie
rzeznika Boba, to catkiem prawdopodobne, ze i ty robites tam
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zakupy. Rzeznik Bob znat twoj@ rodzine, wiedziat, co wam
smakuje, wiedziat takze, ze w zimie powinien odkfadac
dla was ko$¢ od szynki, aby cotygodniowa grochéwka
smakowata tak, jak trzeba. To, jak rzeznik Bob traktowat cie,
gdy wchodzites do jego sklepu, byto tak samo istotne jak
jakos¢ jego mielonej wotowiny. | nie byto tak tylko dlatego,
ze wystarczyto przej$é trzy przecznice dalej, aby sprawdzié,
jak przedstawia sie oferta sklepu rzeznika Billa. Chodzito o to,
ze gdybys nie byt zadowolony z obstugi — gdyby na przyktad
Bob odmodwit zwrotu pieniedzy za swiezutellkie steki, ktére
po twoim powrocie do domu okazaty sie nie tak znowu
Swiezutellkie — to datbys upust swojej wsciektosci na zebraniu
komitetu rodzicielskiego, zwillzku zawodowego czy lokalnego
klubu. To bytby dla rzeznika Boba najgorszy koszmar, zwtaszcza
jesli cztonkowie komitetu rodzicielskiego, zwiklzkowcy czy
cztonkowie klubu stanowili znacznlcze$é jego klientow. Utrata
jednego niezadowolonego klienta mogta czesto oznaczac
utrate dziesieciorga jego krewnych i znajomych. W matych,
pofficzonych silnymi wiezami spotecznosciach z dawnych lat
dziesie¢ oséb oznaczato znaczne przychody. Firmy trwaty
lub upadaty na podstawie tego, co sie o nich moéwito, i na
podstawie wptywu, jaki wywierali na siebie wzajemnie ludzie.
Oznaczato to, ze kazdy, kto stawat w drzwiach, musiat miec
poczucie, ze jest kim$ znaczRlcym. Rzeznik, piekarz, producent
Swiec — do licha, kazdy, kto miat do czynienia z klientami —
musiat by¢ tak przyjazny, uprzejmy i, jesli byto to konieczne,
pokorny, jak kazdy inny, jesli nie bardzie;j.

Byta to epoka, w ktorej y pozostawaty w rekach jednej
rodziny przez kilka pokolel. Czesto Bnie byfa wytBlcznie
sposobem na zarabianie pieniedzy, byta czyms, z czym jej
wtasciciele i osoby nil?l zarzRldzajlce scisle sie identyR @Bwali
i z czego byli dumni. Kiedy Rbyta stosunkowo nowa,
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prowadzBcy j& ludzie czesto dbali o nil tak, jakby od tego
zalezato ich Zzycie, poniewaz, céz, rzeczywiscie tak byto.
Firma byfa dla nich przepustk do amerykal@skiego snu. Byta
tym, co miato zapewnié¢ przysztos¢ ich dzieciom. WilBzali
sie z na dfugo; miata by¢ tym, co po sobie zostawil.
| w koBlcu, kiedy przechodzili na emeryture, nadal pewnie
zyli wsrdd ludzi, z ktérymi przez wiele lat robili interesy. Ich
klienci nie byli tylko chodzBcymiB B Blami, to byli przyjaciele
i SBIR RIiEnES@& dbali. | to bardzo.

Komunikacja nieformalna traci gtos

Swiat, jaki znali nasi dziadkowie i pradziadkowie, w ktérym
relacje miedzyludzkie i komunikacja nieformalna mogty miec
bezposredni wptyw na osobistl i zawodowl reputacje danej
osoby oraz na sukces lub porazke jej biznesu, zaczBt zanikac
w okresie od potowy lat dwudziestych do boomu po Il wojnie
Swiatowej, w czasach gdy zwykli ludzie, tacy jak rzeznik
Bob, zaczeli kupowac pierwsze samochody. Mniej wiecej
w potowie ubiegtego wieku rozwéj gospodarczy spowodowat
wzrost zamoznosci spoteczelstwa i wielu cztonkéw tego
spoteczellstwa wyjechato na przedmiescia samochodami,
na ktdre mogli sobie pozwoli¢, po nowych, specjalnie dla nich
zbudowanych autostradach. Z biegiem czasu Amerykanie
zaczeli ucieka¢ nawet dalej, na tereny podmiejskie. Wszedzie
byto petno parkingdw i centréw handlowych, ktére miaty
stuzy¢ rozrastajlcym sie spotecznosciom ludzi dojezdzajBlcych
do pracy w miastach. Dla wielu z nich osillgniecie nowego
statusu willzato sie z checilfl zapewnienia sobie jak najwiekszej
odlegtosci od innych, najlepiej za pomocl ptotu.
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