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Wzrost znaczenia social media oraz dynamiczny rpmebnologii Web 2.0. sprawitye
narzdzia te nie mogjuz by¢ ignorowane w procesie budowania strategii komumikam.
Sytuacja ta dotyczy zarowno budowania relacji erkiem indywidualnym, jak i w sektorze
B2B.

Rola social media w komunikacji produktéw i ustug da klientow indywidualnych
Cztonkowie organizacji WOMMA (Word of Mouth Markety Association) przeprowadzili
badania, ktore pokazatye & 8 na 10 Amerykandw ufa markom, ktére wykorzysiuj
dziataniach marketingowych opinie konsumentow, mest & 85% respondentéw
deklarujeze przedktada oceny innych konsumentéw nad opirspeitdw. Mechanizm ten
ma szczegolne znaczenie w przypadku ustug masoswielklczonych np. przez banki
detaliczne. Coraz weej klientdw przed podgiem decyzji o zatzeniu konta, skorzystaniu z
kredytu hipotecznego czy zatmiu lokaty, szuka opinii innych konsumentéw i@ w
Internecie Swiadczy o tym aktywngt takich foréw, jak forum - kredytowe.pl (5070
uzytkownikow, 24935 postow) czyidorum ,Banki’ na Gazeta.pl (5167 2Zytkownikow),
gdzie klienci z daym zaangaowaniem udzielaj sobie rad i punktgjdostawcow ustug
finansowych. Aktywné¢ konsumentéw w social media daje firmom caty wachla
potencjalnych korzici i mozliwosci komunikacji z grupami docelowymi:

* stuchanie rozmow internautéw stwarza szares doskonalenie produktow i strategii
marketingowych oraz obserwacepechanizmow zjawiska tworzeni& sicha spotecznego, co

ma olbrzymie znaczenie przy komunikacji antykryayef

* uczestniczenie w rozmowach (np. poprzegzcagnie do nich ekspertéw w danej dziedzinie
reprezentujcych firmg) i stymulowanie dwukierunkowej wymiany padbw pomedzy

klientami jako alternatywny - do komunikatow jedtrosnych - sposob kontaktu;



« umazliwienie najbardziej entuzjastycznie nastawionymehdom sprzedawania produktéw

sobie nawzajem;

* stwarzanie klientom nitiwosci udzielania sobie nawzajem wsparcia;

» zaclgcanie klientow do wspélnej pracy nad rozmaniami, ktory pozwolityby podnié

jakos¢ produktu lub ustugi

Social mediasgréwniez swietnym narzdziem docierania do agkich grup konsumentow, n
inwestoréw gietdowych, ze wzglu na rozwingte i miarodajne mdiwosci mikrotargetingu

(podawanie danych w serwisach spotederawych, przynalenos¢ do grup dyskusyjnych

itp.).
Przydatnosé strategii komunikacji w social media w sektorze BB

Technologie Web 2.0. porywanie tylko konsumentow. Firmy z sektora B2B inteljesic
mozliwoscia wykorzystania zjawiska wzbieggego nurtu réwnie gsto jak firmy kierujce
swoja oferte do klientéw indywidualnych. Wykorzystanie sociatdia jako nargdzia w
komunikacji z klientem biznesowym wydaje Siardziej skomplikowane, poniewa
wigkszas¢ aplikacji Web 2.0. powstaje z iy o adresacie indywidualnym. Nie najgednal
zapoming, ze za firmami z sektora B2B rowuistop ludzie, dlatego mechanizmy dziatania
sa doktadnie takie same, jak w przypadku komunikpapiduktéw przeznaczonych dla
klientéw indywidualnych.

Swietnym przyktadem budowania komunikacji w sektoB2B za pomog social media jest
aktywnas¢ przedstawicieli danej firmy na forach bgamvych. Forum jest nie tylko polem do
wymiany poghdow w danym zakresie tematycznym, ale przede wikinyshiejscem do
pozycjonowania ekspertow oraz nagywania relacji biznesowych, ktore mpstat sie
podstawy do pojawienia sizapytania biznesowego. Przyktadem efekty$entakich dziata
jest case firmy Constant Contact (dostawca ustz@kresu marketingu internetowego), kt
dla swoich klientow stworzyta specjalne forum brane, ktérego aytkownicy polecali

ustugi firmy innym osobom. Dgki inwestycji w spoteczn@ Constant Contact odnotowata



wzrost przychodow na poziomie 88% r/r. Innym sprasym narzdziem budowania
komunikacji w sektorze B2B jest blog ekspercki a@aigy danej brasy. Blog jest
skutecznym sposobem pozycjonowania eksperta odaiania spoteczrici wokot ustug
firmy.

Mozna wigc zauwayc¢, ze klientdw biznesowych nmina stuchatak samo, jak konsumentéw
- podobnie jak z konsumentami pma s¢ z nimi komunikowd, mazna ich inspirowé,

wspier&, angaowat oraz edukowa

Mozna wkc powiedzié, ze jezeli nie istniejesz w social media — nie istniejeshiznesie.
Nalezy jednak pamitac, ze zanim signiemy po nargdzia oferowane przez mec
spotecznéciowe, powinnémy zdefiniowa doktadny cel dziakaoraz okréli¢ ich strategi.
Korzystanie z bogactwa technologii Web 2.0. jestiean broni obosiecza, o czym

bolesnie w ostatnim czasie przekonaty sn.in. Mbank czy Allegro.pl.



