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ROZDZIAL 5.

Angazuj

Tworz prawdziwe dialogi z klientami
oraz miedzy klientami

Pamigtasz, jak na studiach chodzite$ na wyklady w duzych salach, w kt6-
rych profesor przemawial do stuchaczy przez bite péttorej godziny? Przy-
puszczalnie miales tez zajgcia o charakterze warsztatowym 1 dyskusyj-
nym, w znacznie mniejszych grupach. Jaki typ zaje¢ uwazales za bardziej
warto$ciowy? O ktorych czesciej opowiadales znajomym, dtuzej mowi-
les i z ktorych wigeej si¢ nauczyles?

Niezaleznie od tego, jak bardzo blyskotliwy byl profesor na duzej sali,
bez watpienia zdarzali si¢ ludzie, ktérzy dostownie spali. Z kolei prowa-
dzgcy mniejszg grupe dyskusyjng mégl nie by¢ nawet w najmniejszym
stopniu inspirujacy (czgsto byl to niedawny absolwent lub mlody asy-
stent), ale Ty 1 tak si¢ uczyles, poniewaz byles aktywnie zaangazowany
w myslenie, rozmawianie i dyskutowanie na dany temat. Przypuszczal-
nie rownie wiele nauczyles si¢ od kolegéw oraz z rozméw z innymi
osobami na zaj¢ciach, co od owych profesoréw i prowadzacych, ktérzy
podobno ,dzierzyli wiedz¢”.

Tak jak bardziej angazujace zajgcia na studiach sa warto$ciowsze dla
studentéw, tak firmy i korporacje, ktore korzystaja z mediéw spolecz-
nosciowych w celu zainteresowania klientéw 1 kultywowania dialogéw,
beda si¢ wyrdznialy na tle tych polegajacych na zwyklym nieustannym
mowieniu do klientéw. Firma dbajaca o komunikacj¢ nie tylko mi¢dzy
jej przedstawicielem a klientem, lecz takze migdzy klientem a klientem
zbierze najwicksze plony w swiecie o niespotykanej dotad skali powigzan.
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ROZMAWIANIE Z DZIECMI
ZAMIAST MOWIENIA DO NIEMOWLAT

Model prawdziwego angazowania klientéw na forum publicznym w XXI
wieku jest zupelnie inny od modeli marketingu 1 komunikacji z prze-
szlosci.

Zalézmy, ze jestes rodzicem. Pomysl o tym, jak méwitbys do niemo-
wlat, a jak do starszych dzieci. Niemowlg nie jest w stanie Ci odpowie-
dzie¢, chociaz potrafi udzieli¢ niewerbalnych wskazowek na temat swo-
ich odczu¢. Raczej nie zrozumie Twoich stow, wige jako $wietny rodzic
starasz si¢ réznymi sposobami wywola¢ reakcje. Robisz zabawne miny,
moéwisz glosno lub glupawymi glosami, §piewasz — az uzyskasz usmiech,
rado$¢ lub inny pozadany efekt. Cata sytuacja przypomina dawne reklamy
telewizyjne (i wspolczesne w sumie tez). Celem reklamy jest zdobycie
uwagi ogladajgcego 1 uzyskanie jakiegos rodzaju reakeji, cz¢sto za pomocy
humoru, szoku, zaskoczenia lub piosenki.

Gdy dziecko doro$nie na tyle, ze nauczy si¢ mowic, to kazdy rodzic
zauwaza zmiang¢ w relacji. Dobra i jednoczesnie zta wiadomosc jest taka,
ze dziecko potrafi odpowiedzie¢. Teraz uzyskujesz natychmiastowa wer-
balng reakcje zwrotng na wszystkie swoje stowa i dokladnie wiesz, kiedy
dzieci rozumieja, co powiedziales, oraz kiedy zamierzajg stucha¢. Oczy-
wiscie, czasem rodzicom nie podoba si¢ to, co méwig lub jak méwig
dzieci, ale jako rodzic musisz zareagowa¢. Wraz z mozliwoscig zrozu-
mienia tego, co probuja wyrazi¢ dzieci, pojawia si¢ wicksza odpowiedzial-
no$¢ zwigzana ze sposobem kontynuowania komunikacji w przyszlosci.
Teraz juz nie tylko méwisz do dzieci, lecz prowadzisz angazujacy dialog.
Rozpoczales konwersacje, ktora bedzie trwata przez cate Twoje zycie —
to jeden z Twoich rodzicielskich obowigzkow.

Zastanow sig, jak ta analogia odnosi si¢ do rodzajéw marketingu
1 reklamy, ktore stajg si¢ coraz bardziej przestarzale w $wietle pojawienia
si¢ mediow spolecznosciowych. Najglosniejsze 1 najdrozsze formaty
reklam, takie jak spot telewizyjny, nie dominuja juz w konwersacji,
poniewaz tak naprawdg nikt z nimi nie konwersuje. Dialog odbywa si¢
w mediach spolecznosciowych. Przekonasz si¢, ze najbystrzejsi 1 najbar-
dziej elastyczni stuchacze zdobeda uwage odbiorcow, angazujac ich bez-
posrednio. Ulatwig stworzenie i rozwini¢cie konwersacji, ale nie beda pro-
bowali jej dyktowac. Te firmy, ktore przemawiaja do klientéw, maja
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mniejsze szanse na zyskanie zwolennikéw, natomiast te, ktore ich zaan-
gazuja, odkryja, ze staly si¢ cz¢$cig konwersacyi trwajacej cale zycie —
i to jest jeden z obowiazkéw marketingowca.

KULTYWOWANIE RELACJI Z KLIENTAMI

Co tak naprawdg oznacza ,,bycie zaangazowanym”?

Zaangazowanie to szczere zainteresowanie tym, co Twor klienci majg
do powiedzenia. Musisz oczekiwa¢ wszelkiego rodzaju informacji zwrot-
nych, a nawet o nie zabiega¢, poniewaz sg to istotne dane pozwalajgce na
ulepszenie firmy. Kazda jednostka w Twojej korporacji musi podchodzi¢
do klienta lub wykonywanego zadania z pelnym skupieniem, poswigce-
niem i energig, pamietajgc przy tym o misji firmy 1 jej kluczowych warto-
Sciach. Kazdy potrafi wysyla¢ e-maile lub posty na Facebooku i Twitte-
1ze, lecz rzeczywiste zaangazowanie ludzi wymaga oddania i skupienia.

Nie da si¢ ,,by¢ zaangazowanym” w sie¢ spolecznosciowy tylko dlatego,
ze ,tak teraz trzeba”, albo dlatego, ze przeczytales o tym w ksigzce lub
sadzisz, iz dzigki temu zwickszysz sprzedaz. Musisz autentycznie wierzy¢,
ze aktywne rozwijanie swojej siect znajomosci doprowadzi do glebszych
i silniejszych relacji z konsumentami. Musisz by¢ zainteresowany aktu-
alnymi 1 potencjalnymi klientami, a Twoim celem powinno by¢ stwo-
rzenie solidnej wigzi z nimi.

Gdy dwoje ludzi obiecuje sobie, ze wezmg slub, méwi sig, ze sg zarg-
czeni. Podobnie wyglada trwata relacja mi¢dzy klientami a firmg, ktéra
zobowigzuje si¢, ze bedzie szczerze zainteresowana tym, co mowig,
mys$lg 1 czujg. Dla wielu korporacji ta wi¢z oznacza fundamentalng
zmiang w sposobie postrzegania 1 warto$ciowania klientéw. Zamiast two-
1zy¢ lub wynajmowac zewngtrzny dzial obstugi klienta, lepiej bezposred-
nio pozna¢ mysli, uczucia i oczekiwania swoich odbiorcow.

Wré6¢ do swoich fundamentalnych wartosci

Wigkszos¢ firm ma jak najlepsze intencje, przynajmniej tuz po zalo-
zeniu. Wielokro¢ pierwotng motywacjg przedsicbiorcow jest stworzenie
rozwigzania jakiego$ problemu. Korporacje nie zawsze od samego
poczatku patrza na ludzi przez pryzmat pieni¢dzy lub statystyk. Gdy
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jednak organizacja si¢ rozwija, coraz trudniej nad nig zapanowa¢. Latwo
straci¢ poczatkowe szczere pragnienie obecnosci na rynku dla klientow,
a jeszcze tatwiej odplyng¢ daleko od fundamentalnych 1 podstawowych
wartoscl.

Jak wyglada teraz Twoja firma? Czy naprawdg zalezy Wam na Klien-
tach 1 cenicie sobie informacje zwrotne? Czy dzial marketingu zacho-
wuje si¢ raczej jak stary profesor na duzym wykladzie uniwersyteckim,
czy jak mlody, interesujacy asystent, naprowadzajacy grupe na odkrycia
1 sklaniajacy do wzajemnej nauki? Nielatwo szczerze 1 wiarygodnie oce-
ni¢ siebie 1 wlasng firme, jest to jednak konieczne, jesli zamierzasz prze-
trwa¢ w erze mediow spolecznosciowych, w ktérej bezposrednia relacja
z klientem staje si¢ jedynym sposobem na odniesienie sukcesu.

Jesli Twoja korporacja przypomina starego i znuzonego profesora, by¢
moze pocieszy Cig to, ze nie jeste$ sam. Niestety, zaangazowanie osob
tworzacych firme i powrét do fundamentalnych wartosci, sprowadza-
jacych si¢ do faktycznego spetniania potrzeb, pragnien i zachcianek
klientow, beda wymagaly sporego poswigceenia od zarzadu. Mozesz oczy-
wicie zaczg¢ zachowywac sig tak, aby tylko wyglgdac na bardziej zaanga-
zowanego, ale dopoki faktycznie nie bedziesz zaangazowany, ryzykujesz,
ze zaczniesz by¢ postrzegany jako ktos, kto tylko udaje zainteresowanie
swoja baza klientéw. Autentycznos¢ jest niezbedna w tworzeniu dtugo-
trwalych wigzi w sieciach spolecznosciowych.

Tworzenie spotecznosci opartych na zaufaniu i lojalnosci

Gdy zobowigzujesz si¢ do stuchania i angazowania aktualnych i poten-
cjalnych klientéw, rozwija si¢ migdzy Wami oraz migdzy nimi auten-
tyczne zaufanie i lojalnos¢. Przypomnij sobie poréwnanie z uczelnig: czy
czulbys si¢ komfortowo, gdyby$ miat si¢ nie zgodzi¢ z profesorem na
oczach pelnej sali studentéw? Jak bys si¢ czul, gdybys mial méwié jako
drugi po osobie majgcej przeciwng do Twojej opini¢? Przypuszczalnie
wolatbys w ogéle si¢ nie odezwaé, podobnie jak inni. Mi¢dzy innymi dla-
tego na takich wykladach po dzi§ dzien profesor mowi, a studenci stu-
chajg 1 notujg. Ten uklad tak naprawdg nie sprzyja tworzeniu wartoscio-
wej relacji lub przyswajaniu wiedzy.

Z kolei gdy w mniejszej grupie prowadzaca od poczatku da do zrozu-
mienia, ze ceni sobie wszelkie opinie 1 komentarze, dialog 1 réznica zdan
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sa mile widziane, a nawet pozgdane, a ona bedzie si¢ starala pokazac, ze
jest tak samo zainteresowana zdaniem uczestnikow, jak oni jej sfowami,
to stworzy grupe opierajgcg si¢ na szacunku 1 zaufaniu. Taka prowadzca,
niczaleznie od tego, czy jest asystentka, absolwentka, czy profesorem na
pelny etat, dazy do sprowokowania dyskusji, a nie pouczania stuchaczy.
Studenci poczujg si¢ znacznie swobodniej 1 che¢tniej zabiorg glos. By¢
moze begdg tez kontynuowa¢ dialog poza zajgciami i bez prowadzacego.

Ta druga grupa stanowi spolecznos¢ o wartosci znacznie przekracza-
jacej to, co profesor moze zaoferowaé w trakcie suchego wykladu. Jesli
w podobny sposob stworzysz i zaangazujesz autentyczna spolecznosé,
wyniesie ona Twojg marke daleko ponad to, co widzisz teraz. Wzbudze-
nie zainteresowania aktualnych i potencjalnych klientéw oraz weiggniecie
ich do firmowej spolecznosci stworzy klimat zaufania i lojalnosci mig-
dzy Wami. Autentyczna i zaangazowana spoleczno$¢ moze funkcjonowac
w dowolnym miejscu w internecie — na przyklad na blogu, Twitterze
lub YouTube. Wigkszos$¢ spotecznosci firmowych jest zorganizowana
wokol strony na Facebooku, ktéry jest dominujacym serwisem spolecz-
nosciowym. Takie grupy sa zazwyczaj inicjowane przez firmg, lecz przy
wla$ciwym prowadzeniu moga si¢ odcigé 1 niemalze zacza¢ zy¢ wla-
snym zyciem, gdy klienct wiacza si¢ w konwersacje. To, jak dobrze
bedziesz rozmawiat z fanami 1 zachecal ich do dyskusji bez weiskania im
produktow, wplynie na liczebnos¢ grupy oraz to, na ile jej czlonkowie
bedg Ci ufac 1 Cig ceni.

Klienci rozwigzujacy problemy dziatu obstugi klienta

Jedna z zalet zbudowania zaangazowanej spolecznosci jest to, ze klienci
pomagaja sobie nawzajem. Gdy stworzysz na Facebooku lub Twitterze
miejsce, w ktérym mozna zadawac pytania, dzieli¢ si¢ opiniami i nawig-
zywac interakcj¢ nie tylko z Toba, lecz takze z innymi uzytkownikami,
wzbudzisz zaufanie i lojalnos¢ oraz ulatwisz spolecznosci rozwdj. Aktualni
1 potencjalni klienci zauwaza 1 docenig to, ze szybko 1 szczerze odpowia-
dasz na pytania.

Gdy zaoferujesz konsumentom miejsce, w ktorym moga nawiazywaé
kontakty, narzeka¢, dzieli¢ si¢ informacjami, uczy¢ 1 rozwijaé, zauwaza,
ze jeste$ im oddany 1 angazujesz si¢ w budowanie spolecznosci, 1 zarea-
guja podobnym zaangazowaniem. Teraz, gdy pojawi si¢ w spolecznosel
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ktos, kto nie zna Twojej firmy — potencjalny powazny klient — 1 zada
jakie$ pytanie, by¢ moze odpowie mu inny czlonek spolecznosci, zanim
Ty znajdziesz na to czas. A kiedy niezadowolony uzytkownik wejdzie na
strong na Facebooku, zeby narzeka¢, spolecznos¢ zapewne stanie za Toba
bez zadnej zachety z Twojej strony. Jakie znaczenie ma kazde z tych
zachowan dla wyniku finansowego? Zaangazowana spolecznos¢ to grono
zwolennikéw firmy, ktére znacznie wykracza poza pracownikéw 1 akcjo-
nariuszy. Tacy zwolennicy bedg okazywa¢ wsparcie w swoich sieciach
znajomosci w internecie i poza nim. Zwickszy si¢ rozpoznawalnosé
1 reputacja Twojej firmy, co z kolei wplynie na rozwoj spotecznosct inter-
netowej 1 pozainternctowej.

ANGAZOWANIE: tATWO POWIEDZIEC, TRUDNIEJ WYKONAC

Wizj¢ zaangazowanej firmy latwiej jest omawia¢, niz wprowadzi¢ w zycie.
Zobaczysz, ze jesli nie jestes zarzadea malej firmy lub organizacji, to
zobowigzanie do bycia wciagajacym nie zostanie wprowadzone z dnia
na dzien. Wyzszy zarzad musi w pelni poswigci¢ si¢ zmianie w strone
tworzenia spolecznoset 1 wigkszej interakeji z konsumentami.

Czy rezygnacja z pelnego zaangazowania w klienta jest szkodliwa dla
Twojej firmy? Przypuszczalnie nie, przynajmniej na jakis czas. Jednak
w coraz bardziej przejrzystym 1 spolecznym $wiecie brak autentycznego
oddania 1 zainteresowania klientami wigze si¢ z ryzykiem, ze jedno
okropne doswiadczenie klienta zupelnie zniszezy Twojg reputacje, a tym
samym wplynie na uzyskiwane dochody, niezaleznie od wielkosci kor-
poracji. Jesl zarzagdowi nie spodobat si¢ pomyst tworzenia zaangazowa-
nej spolecznosci, opowiedz im historie filmu ,,United Breaks Guitars”
(z ang. Firma United lamie gitary).

W lipcu 2009 roku wokalista country Dave Carroll odbyt samolotem
linii United Airlines lot, w trakcie ktérego jego gitara ulegla zniszczeniu.
Zazadal wyréwnania straty, lecz firma nie dos¢, ze odmowita odkupienia
gitary, to nawet nie chciala przeprosi¢. Dave nagral wigc krotki film pod
tytulem United Breaks Guitar zawierajacy krytyke firmy za brak odpo-
wiedzialnosci 1 umiescit go w serwisie YouTube. To byt natychmiastowy
przebdj. Po jednym dniu film mial ponad 100 000 wyswietlen. Rzecz-
nik United zadzwonit do Carrolla i zaoferowal zaplate za gitare, lecz
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piosenkarz odméwit 1 zasugerowal, aby wplacono te kwote w jego imieniu
na cele dobroczynne. Firma United nie odpowiedziala publicznie ani
na YouTube, ani na Facebooku, ani na Twitterze. Po czterech dniach od
umieszczenia film mial ponad milion wyswicetlen 1 doczekat si¢ wzmianki
w ogdlnokrajowych wiadomosciach. Akcje United Airlines spadly w tym
czasie o dziesi¢é procent, co dla udzialowcow oznaczato spadek wartosci
o okolo 180 milionéw dolaréw. Co cickawe, po péttora roku film mial
ponad dziewi¢¢ milionéw wyswietlen, lecz firma United nigdy nie odnio-
sta si¢ do sprawy w mediach spoleczno$ciowych. Reputacja marki pozo-
stala nadszarpnicta.

Jak myslisz, czy gdyby United Airlines mial rozbudowang 1 zaanga-
zowang grupe fanéw w mediach spolecznosciowych, to dosztoby do
takiego zszargania reputacji? Gdyby mnoéstwo klientéw czuto lojalnos¢
wzgledem linii, to stangliby w jej obronie, gdy doszlo do internetowego
kryzysu.

Istnieje ogromna liczba innych przykladéw. Wpisz w wyszukiwarke
»2Motrin Moms” (z ang. Matki w oczach firmy Motrin) lub ,,Comcast
Technician Sleeping” (z ang. Spiqcy serwisant firmy Comcast). Z, pewno-
Scig tez pojawig si¢ kolejne. Mozesz unikng¢ bycia zmuszonym do zaan-
gazowania 1 zawczasu poswicci¢ si¢ swoim klientom.

ZAANGAZOWANIE
ORGANIZACJI CHARYTATYWNYCH | SAMORZADOWYCH

Zaangazowanie odbiorcéw jest cenne dla firmy, lecz dla organizacji cha-
rytatywnych i samorzagdowych jest wre¢ez niezb¢dne. Media spoleczno-
Sciowe sg wreez dla nich stworzone, a sukces misji dobroczynnej lub
wprowadzenia jakiej$ inicjatywy samorzadowej w pelni opiera si¢ na
zaangazowanych uczestnikach. Kiedys tego rodzaju organizacje musialy
przeprowadza¢ akcje poza siecig, nie majgc mozliwosci stworzenia inter-
netowej spotecznosci, ktorej czlonkowie wspieraliby si¢ nawzajem w wy-
pelnianiu misji. Dzisiaj najwicksze organizacje dobroczynne lub samo-
rzagdowe mogg stworzy¢ zaangazowang grupg za pomocg Facebooka lub
Twittera 1 zbiera¢ datki lub prowokowaé pozytywne zmiany w szybszy
1 skuteczniejszy sposob niz kiedykolwiek wezesniej. Czy Twoja firma
moze powieli¢ ten efekt? Czy potrafitbys stworzy¢ jaki$ ruch w internecie?
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NYC Quits — rzu¢ palenie i zaangazuj sie przy okazji

Nowojorski instytut zdrowia (New York City Department of Health, czyli
NYCDOH) to agencja samorzadowa, stuzgca mieszkancom Nowego
Jorku, jednego z najwickszych miast $wiata. Instytut prowadzi wiele
publicznych akgji zdrowotnych finansowanych przez panstwo, z ktérych
chyba najwickszg jest program Quit Smoking, w ktorym miasto oferuje
darmowe plastry nikotynowe dla palaczy tytoniu prébujgcych uporac¢ si¢
z nalogiem. Aby otrzyma¢ darmowy plaster, trzeba zadzwoni¢ pod
numer 311 (linia obstugujaca w Nowym Jorku 1 innych miastach ustugi
samorzgdowe, ktére nie sg naglymi wypadkami), odpowiedzie¢ na serig
pytan, ktére maja na celu sprawdzenie, czy dana osoba kwalifikuje si¢ do
programu, po czym plastry zostang wyslane na podany adres domowy.
Przez kilka lat przed wspolpracg z firma Likeable rzad korzystal z réznego
rodzaju tradycyjnych mediéw, aby nada¢ rozglos darmowemu progra-
mowl. Byly to mi¢dzy innymi reklamy telewizyjne 1 radiowe, plakaty
w metrze oraz bannery w internecie.

Pierwotnym celem stworzenia strony na Facebooku bylo zwigkszenie
liczby telefonéw od nowojorskich palaczy chegeych rzuci¢ natég dzigki
darmowym plastrom. Instytut stworzyl strong dla programu (Facebook.
com/NYCquits) 1 pracowal nad przygotowywaniem 1 publikowaniem
codziennych tresci, stuchaniem wszystkich pytan 1 postow nowojorczy-
kéw 1 odpowiadaniem na nie oraz rozwijaniem zaangazowanej spo-
lecznosct. Liczba telefonow zwigkszyla si¢ w poréwnaniu z kampanig
z poprzedniego roku, chociaz instytut wydal mniej pieni¢dzy na trady-
cyjng reklame.

Co jednak znacznie wazniejsze, stalo si¢ cos, czego instytut nie prze-
widzial: powstala internetowa grupa ludzi wspierajaeych si¢ w rzucaniu
nalogu. Tysigce nowojorczykow rzucilo palenie 1 zaczglo udzielaé si¢ na
stronie — niektorzy co tydzien, inni codziennie. Mi¢dzy ludzmi two-
rzyla si¢ wi¢z, gdy wymieniali motywujace 1 wspierajace stowa, dzielili
si¢ poradami 1 trikami oraz pytali o pomoc 1 otrzymywali ja, gdy byla im
potrzebna. Instytut przez przypadek stworzyl zaangazowana spolecz-
nos¢ nowojorczykow, ktorzy normalnie nie znali si¢ nawzajem. Ci ludzie
poczuli si¢ wystuchani i potraktowani z szacunkiem, a udzielona im
pomoc sprawila, ze sami chcieli wspiera¢ innych w trudnym zadaniu rzu-
cania palenia.
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Angazuj

Instytut obserwuje spolecznos¢, udziela odpowiedzi w razie potrzeby,
odsiewa spam 1 oferuje ,oficjalne” porady 1 wsparcie, gdy ktos o nie pyta.
Gléwna cz¢$¢ pracy wykonujg jednak sami czlonkowie, ktorzy wspierajg
si¢ nawzajem, rozglaszajg informacje o stronie 1 pomagajg instytutowi
w spetnianiu misji. Spoltecznos$é nieustannie si¢ rozwija przy minimal-
nym wkiadzie ze strony instytutu zdrowia.

Stride Rite organizuje ruch zaangazowanych mam

Zorganizowanie ruchu jest prostsze w przypadku organizacji non profit
majacej jakas misje lub organizacji samorzadowej, lecz nie powinienes
lekcewazy¢ potencjatu zadnej petnej pasji spolecznosei, ktorg spajaja
wspolne przekonania, poglady lub zainteresowania. Jedng z takich grup
sg matki, ktore generalnie uwielbiajg dzieli¢ si¢ ze sobg swoimi doswiad-
czeniami.

Stride Rite to wiodgca firma obuwnicza, ktora produkuje 1 dystrybu-
uje obuwie dla mlodszych i starszych dzieci w USA. Jej produkty sg sprze-
dawane zaréwno w sklepach stacjonarnych, jak i w internecie, lecz
w 2009 roku postanowiono stworzy¢ bardziej zaangazowang spolecznosé
na Facebooku.

Firma zdawala sobie sprawe, ze jest uznang marka, rozpoznawang
i lubiang przez wiele 0sob. Relacja migdzy klientami a markg byla dos¢
dobra, lecz w celu zainicjowania zaangazowanej spolecznosci konieczne
byto wykorzystanie silniejszych wigzi: tych mi¢dzy matka 1 dzieckiem
oraz mi¢dzy matkami. Wymagalo to wst¢pnych przesunigé w strategii
mySlenia oraz zbudowania grupy skupionej na obuwiu w znacznie mniej-
szym stopniu, niz kiedykolwick planowano, a w wigkszym na dzieciach
noszacych to obuwie 1 ich matkach.

Konwersacja w internecie rozpoczela si¢ pod koniec 2009 roku i w mo-
mencie gdy to pisz¢, nadal rozwija si¢ z pelnym impetem. Do grupy na
Facebook.com/striderite dofgczyto juz ponad 100 000 oséb, z ktorych
wickszos¢ stanowia mlode mamy. Kazdego dnia, gdy wejdziesz na
strong, zobaczysz toczgce si¢ rozmowy konsumentow ze sobg oraz
z firmg. Zazwyczaj nie dotyczg one produktow, lecz dzieci 1 niemowlat.
Tysigce mam umiesctto zdjecia 1 filmy prezentujgce pierwsze kroki ich
dzieci, a Stride Rite zawsze odpowiada na komentarze, pytania i publi-
kowane tresci. Précz tego mamy pomagaja sobie nawzajem w wielu
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watpliwosciach dotyczacych wychowywania dzieci i czgsto w ogdle nie-
zwigzanych z chodzeniem lub stopami. Firma jest przychylnie nasta-
wiona takze do takich tresci. Mamy czujg si¢ dowartosciowane, zaanga-
zowane 1 dumne z przynaleznosci do tej grupy. Firma z kolei oferuje
rozne mozliwosci zakupu produktéw, a od momentu uruchomienia pro-
gramu sprzedaz internetowa systematycznie, z tygodnia na tydzien rosnie.

Firma polozyta wigkszy nacisk na zaangazowang spotecznos¢ niz na
sprzedaz 1 procz 100 000 zwolennikow zyskata takze wyzsze wyniki sprze-
dazy na dluzszg mete.

LISTA ZADAN

1. Ustal, jakie $rodki mozesz przeznaczy¢ na program zwigzany z mediami
spotecznosciowymi, dzieki ktéremu Twoja firma mogfaby autentycznie zaan-
gazowac sie w relacje z klientami. W zaleznosci od wielkosci firmy rozwiniecie
internetowe] spotecznosci moze zaja¢ sporo czasuy, ktdry bedg musieli poswie-
ci¢ aktualni pracownicy, nowo zatrudnieni lub zewnetrzne agencje. Okre$l,
kto w Twojej firmie potrafi i chce sie zobowigza¢ do autentycznego zaan-
gazowania. Zbierz wszystkich wybranych ludzi w jednym pomieszczeniu, aby
zaczgc konwersacje.

2. Zatrudnij menedzera spotecznosci internetowej, jesli jeszcze nie masz takiej
osoby w zespole. Jego gtéwnym zadaniem bedzie tworzenie i rozwijanie
zaangazowanej grupy.

3. Spisz liste pieciu sposobdw na bardziej zaangazowang komunikacje niz teraz.
Co zrobisz, zeby mniej przypomina¢ starego wyktadowce na studiach i koja-
rzy¢ sie raczej z entuzjastycznym prowadzacym warsztaty?

KTOS$ MUSI ZACZAC PROCES ANGAZOWANIA

Niezaleznie od tego, czy Twoja firma jest silnie zaangazowana w relacje
z klientami, czy nie, proces dalszego pogle¢biania wigzi zaczyna si¢ od
jednej osoby 1 jej dzialania. To, ze nie mozesz wywrécié¢ firmy do gory
nogami, nie oznacza, ze nie powiniene$ wykonywa¢ pozytywnych dzia-
tan zmierzajacych do wykorzystania mediéw spolecznosciowych w ulep-
szaniu dialogu mig¢dzy korporacja a konsumentami oraz mi¢dzy samymi
konsumentami. Nie ociggaj si¢, czas podjac dzialanie.
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ZOSTAN NAJPOPULARNIEJSZA OSOBA W SIECI

Wychodzisz wieczorem do baru — pusto.
Idziesz na lunch do ulubionej restauracji — tez nie ma tlumow.,
Gdzie sq wszyscy? Nie wiesz? Na Facebooku!
Media spotecznosciowe sg niczym najwieksza impreza na Swiecie.

Tu prowadzi sie réwnolegle wielopoziomowe rozmowy, w ktdrych uczestnicza tysigce
osob. Tak jak na prawdziwym przyjeciu, w tej sferze znajdziesz zarowno lubianych,
jak i mniej popularnych ludzi oraz... firmy. Intuicyjnie wiesz, co sprawia, Ze niektdrzy
uczestnicy przyjecia sa interesujacy i zabawni, prawda?

Niestety, wiekszosc firm nie rozszyfrowata jeszcze tej tajemnicy,

a przeciez zasady sq proste. Gdy zastosujesz w internecie te same reguty,
dzieki ktérym kazdy chce z Toba rozmawiac na prawdziwym przyjeciu,
masz szanse sprawic¢, by Twoja firma stala sie najbardziej lubiang, a jednoczeénie
najbardziej zyskowna organizacja. Sekret skutecznego marketingu szeptanego
w sieci spotecznosciowe] jest prosty.

--------------------
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