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Rewolucja Social Media

Obstuga klienta w Social Media.

Coraz wiecej ludzi trafia do sieci w poszukiwaniu informacji na temat
produktow. Stanowi to ogromne wyzwanie dla biznesu, ktérego tresci i
komunikacja z klientami muszg nies¢ podobng wartosé, co rekomendacje
peer-to-peer (polecenia od znajomych).

Zmieniajgce sie podejscie konsumenta do podejmowania decyzji
zakupowych w oparciu o opinie online wywrdcito biznes do géry nogami.
To, co niegdy$ byto rynkiem kontrolowanym przez firmy, stato sie
niekontrolowanym przez nikogo miejscem, gdzie coraz mniej decyzji o
zakupie jest podejmowanych jedynie na podstawie firmowego,
klasycznego marketingu.

W jaki sposéb biznes moze sie odnalezé w nowych realiach? Odpowiedz
znajdziesz, kiedy postawisz na zaawansowang obstuge klienta online,
ktdra przewiduje potrzeby konsumentéw i koncentruje sie na zapewnieniu
im jak najlepszych doswiadczen. Tak, by¢é moze brzmi to jak
pseudomarketingowy betkot. Jednak w rzeczywistosci — faktycznie
pogtebia zainteresowanie produktami, obniza koszty obstugi klienta czy (w
koncu) stanowi najlepszg droge do budowania silnej marki.
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Luki w klasycznej obstudze klienta

Tradycyjny model obstugi klienta nie jest pozbawiony wad. Jednym z
gtéwnych problemdéw komunikacji na linii konsument — firma jest tempo
relacji. Oczekujemy szybkiej odpowiedzi na nasze pytania lub komentarze.
Spedzanie dtuzszego czasu w oczekiwaniu na potgczenie z konsultantem
powoduje frustracje i zniecheca do dalszych préb skontaktowania sie z
firma w celu rozwigzania problemu. Zacheca natomiast do wylewania zalu
w sieci i zmiany firmy na bardziej przyjazna klientowi.

Innym problemem zwigzanym z klasyczng obstuga klienta jest czesty brak
kontekstu dla konkretnej sprawy, zupetnie inaczej niz to sie dzieje w
przypadku obstugi online, gdzie nasze aktywnosci stajg sie integralng
czescig wiekszego obrazu. Dajg fatwy dostep do informacji na temat tego,
kim jestesmy, skad jesteSmy, co lubimy. Taki obraz utatwia sprawng
komunikacje, ktéra jest zarazem doskonale dostosowana do potrzeb czy
wrecz ,,stylu” konkretnego klienta.

Nieprzyjemne doswiadczenia zwigzane z tradycyjnym modelem obstugi
klienta aktywizowaty ludzi do poszukiwania odpowiedzi w sieci. Dzieki
forom internetowym czy dziatajgcym od jakiegos czasu serwisom Q&A
(czyli serwisom, na ktorych mozna zadawac pytania na dowolne tematy,
np. popularny ostatnio Quora.com) mozliwe jest kolektywne budowanie
bazy wiedzy, ktéra ptynie z doswiadczen odpowiadajgcych wybranym
markom czy produktom. Ludzie zaczeli dostrzega¢ wartos¢ tych skarbnic
informacji, cho¢ tak naprawde powinni takie dane uzyskiwac¢ od firm.
Coraz powszechniejsza jest patologiczna sytuacja: cztonkowie spotecznosci
zwigzanych z konkretng marka pomagajg jej klientom lepiej niz dziat
obstugi klienta danej firmy.

Konsument online

Profil konsumenta dzisiaj to co$, z czym Swiat biznesu nie miat do tej pory
do czynienia. Nie dlatego, ze ludzie sie zmienili, ale poniewaz rewolucji
ulegty kanaty komunikacji pomiedzy firmami a ich klientami. W przesztosci
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to firmy kontrolowaty dystrybucje tresci. Mimo ze podobnie jak dzi$ firmy
nie miaty bezposredniego wptywu na to, jak ludzie o nich dyskutowali, to
miaty nadzor nad skalg tej dyskusji. Dawniej bowiem nie istniaty tak
masowe jak wspdtczesnie kanaty kontaktu i dystrybucji opinii.

Kazdy z nas dzi$ moze indywidualnie wykorzystywaé mozliwosé publikacji
dowolnych tresci i opinii oraz udostepniania ich w ramach sieci
spotecznosciowych. Ta sama zasada dotyczy informacji o tym, jak jakas
marka lub produkt utatwity nam zycie lub jak dana firma potraktowata nas
podczas kontaktu. Jednokanatowa komunikacja stata sie dwukanatowa
(czyli moéwigc wprost: firmy zaczety znacznie czesciej odpowiada¢ na
problemy zgtaszane online), pozwalajgc tym samym kazdej ze stron na
wywieranie na siebie wptywu.

Gtéwne cechy konsumenta online:

1. Coraz czesciej poszukuje wsrdd znajomych rekomendacji
zwigzanych z zakupem produktow i ustug. Zaufanie wzgledem
tzw. peer recomendations (polecenia od znajomych) jest znacznie
wieksze niz w stosunku do jakiejkolwiek formy komunikatéw
marketingowych.

2. Klienci sg duzo bardziej skorzy do opisywania online swoich
doswiadczen zwigzanych z zakupem produktu lub ustugi.

3. Konsument jest dzi$ rdéwniez bardziej Swiadomy i lepiej
przygotowany do zakupdw. Bardzo czesto zakup poprzedzony
jest badaniami rynku z pominieciem klasycznych kanatéw
komunikacji marketingowe;j.

4. Klient rozpoczynajacy kontakt z firmg oczekuje szybkiej i petnej
szacunku odpowiedzi.

5. Konsumenci szukajg dzi§ mozliwosci budowania relacji z
markami. Nawet jesli te interakcje wymagajg kontaktéw z osobg
reprezentujgcg marke, oczekujg oni okreslonego poziomu
szczerosci i uwagi ze strony firmy.

6. Nowoczesny klient nie przynalezy juz tak mocno jak kiedys$ do
okreslonej grupy demograficznej czy segmentu rynkowego.
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Kazdego klienta nalezy traktowa¢ w miare mozliwosci w sposdb
unikalny.

7. Internet stat sie naturalnym kanatem komunikacji z firma.
Telefon i e-mail przestajg wystarczac. Klient chce komunikowa¢
sie  w ramach ulubionej platformy spotecznosciowej, a

preferencyjnie — gdziekolwiek mu sie podoba. To zadaniem
firmy jest przechwyci¢ wybrany watek lub zapytanie —
gdziekolwiek w sieci sie pojawia — i wejs¢ w interakcje z
klientem.

8. Duzisiejszy klient nie zmusza do wdrazania wszystkich zgtaszanych
poprawek dostrzeganego przez niego problemu. Tak naprawde
zalezy mu jedynie na potwierdzeniu, ze jego komentarz lub
opinia dotarty do firmy i zostang przemyslane (najlepiej, zeby
potwierdzeniem nie byt pseudomarketingowy zautomatyzowany
betkot w stylu: ,Dziekujemy za Twojg opinie. Jest ona dla nas
niezwykle cenna i obiecujemy, ze w najblizszym mozliwym czasie
nasi pracownicy doktadnie sie jej przyjrza”).

9. Dla nowoczesnego konsumenta dziat obstugi klienta réwna sie
marka. Jesli klient zostat nieodpowiednio obstuzony, nie bedzie
go obchodzito, ze bfad lezy po stronie pojedynczej jednostki czy
nawet firmy, ktéra obstuguje kontakty z klientami wybranej
marki. Wina zawsze bedzie naleze¢ wtasnie do danej marki.

Zmiana kultury pracy

Wdrozenie strategii social media do Twojego modelu obstugi klienta da Ci
szanse na pofaczenie z konsumentami na poziomie zachecajgcym ich do
rekomendacji Twojej marki znajomym.

Jedng z gtéwnych zmian, jakie muszg nastgpi¢, by mozna byto wdrozy¢
skuteczng strategie obstugi klienta, jest zmiana , korporacyjnego” toku
myslenia. Obstuga klienta nie powinna sie ogranicza¢ do doraznego tatania
dziur i rozwigzywania kolejnych pojawiajgcych sie problemdw, ale ma
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polega¢ na przewidywaniu potrzeb klientéw. Zwykle wtedy, zanim nawet
zdadzg sobie sprawe z tych potrzeb.

Elementy w realizacji zmiany kultury pracy

Ponizej znajduje sie kilka elementdw, ktére pomogg w integracji Twojej
firmy ze standardem obstugi klienta w mediach spotecznosciowych.

Aktywuj wewnetrzne kanaty komunikacji

Im bardziej rozbudowana jest struktura Twojej firmy, tym gorzej
pracownicy rozumiejg, jak ich role i zadania wptywajg na catg firme i
klienta. Zwiekszenie otwartosci w komunikacji pomiedzy osobami
zatrudnionymi w Twojej firmie sprawi, ze lepiej docenig oni swoje miejsce
W organizacji i duzo lepiej zrozumiejg problemy, ktére majg rozwigzad.
Warto zatem stale informowac pracownikéw o tym, co dotyczy takie
innych dziatan niz te, ktére sie mieszcza w ich zakresie obowigzkow.
Mozna to robi¢ w formie spotkan lub/i krétkich i tresciwych
wewnetrznych newsletterow.

Zbuduj wartos¢ pracownika i zaufanie

Prowadzenie biznesu i komunikacji zorientowanej na klienta wymaga od
firmy zaufania wzgledem pracownikéw. Wiary w to, ze pracownik jest
zdolny do reprezentowania marki i nastawionej na konsumenta
kompetentnej obstugi. Zarzad powinien okazywac to zaufanie poprzez
umozliwienie pracownikom wypowiadania sie w imieniu firmy i pewnej
swobodzie w budowaniu relacji z klientami.

Dziel sie informacja zwrotng

Jedng z kluczowych metod pozwalajacych na zrozumienie potrzeb
klientow i tego, skad pochodza, jest dzielenie sie informacjg zwrotng
uzyskang od konsumenta. Dobrg praktykg jest tworzenie zestawien
komplementéw, narzekan czy sugestii zwigzanych z marka i dzielenie sie
nimi w firmie. Co wiecej: warto réwniez pozostawié furtke dla kazdego w
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firmie, kto bedzie miat pomyst na rozwigzanie wybranego problemu. W
ten sposdb wszyscy zatrudnieni bedg mieli szanse lepiej poznac klienta i
jego punkt widzenia.

Wykorzystaj naturalne talenty

Realizacja zmian w filozofii firmy i pracownikdw wymaga naturalnie wiele
trudu. Nie kazdy zatrudniony ma takie same predyspozycje do
prowadzenia kontaktow z klientami. Dlatego wazne jest, aby zawczasu
oceni¢ zdolnos$ci kazdego z cztonkdéw zespotu w celu optymalnego
wykorzystania potencjatu, jaki w nich drzemie.

Wykorzystaj wsparcie technologiczne

Model biznesu zorientowany na klienta nie moze by¢ realizowany bez
niezbednego szkolenia i edukowania ludzi w firmie. Chodzi tu szczegdlnie
0 znajomos¢ réznorodnych narzedzi i technologii, ktére umozliwiaja
efektywna realizacje zaréwno dotychczasowych, jak i nowych zadan.

Dobre praktyki realizacji wsparcia technologicznego:
Repozytorium wiedzy

Narzedzie Olark Zbuduj wewnetrzng firmowg spotecznos$¢ powigzang z

e centrum informacji réznego typu. Chodzi tu przede
wszystkim o szczegdtowy opis produktu i rozwigzan
najczestszych  probleméw z nim  zwigzanych.

i Repozytorium powinno byé kompletne i przede
socm.pl/47 wszystkim aktualne.
Porada. Olark — wspomniane w innej sekcji tej ksigzki narzedzie

umozliwiajgce btyskawiczng i tatwqg do inicjacji dyskusje z klientem
odwiedzajgcym Twojqg strone — ma ustrukturyzowane archiwum
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wszystkich rozmow. Archiwum to po pewnym czasie staje sie idealng bazq
najczestszych pytan | problemdéw klientow wraz z gotowymi
odpowiedziami.

Kompleksowa edukacja

W czasach, kiedy dorazny wizerunek firmy opiera sie na dziataniach jednej
osoby, edukacja pracownikéw nie powinna by¢ ograniczona jedynie do
wasko okreslonych kompetencji. Wykorzystywanie zalet i doswiadczenia
jest kluczem, jednak dobry trening powinien wychodzi¢ poza obszary
ekspertyzy wybranej osoby, dajac jej szerszy obraz i zdolnos¢ do adaptac;ji.
Warto wiec wdrozy¢ do procesu edukacji Twojej firmy modut poswiecony
obstudze klienta. W ten sposdb upewnisz sie, ze ludzie bedy bardziej
gotowi do realizacji zadan client-service bez potrzeby korzystania z
czyjejkolwiek pomocy.

Zestaw dobrych praktyk budowania relacji z klientami

Zdarza sie, ze konieczno$¢ reprezentowania marki (nawet na matg skale)
jest dla pracownikéw oniesmielajagca. Pracownicy moga by¢ niechetni
wobec jakichkolwiek kontaktéw z konsumentami chocby dlatego, ze nie
wiedzg, co i w jaki sposéb moze zosta¢ powiedziane. Tego typu
nieSmiatos¢ pomogg wyeliminowaé luzne (nieingerujgce zbyt mocno w
kazde wypowiedziane przez pracownika stowo) reguty lub ogélnodostepny
zestaw dobrych praktyk kontaktow z klientami. Warto doda¢, ze powinny
one by¢ do tego stopnia luzne, aby nie formalizowaty (usztywniaty) zbyt
kontaktu.



