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SOCIAL
FIRST

JAK WYKORZYSTAC
MEDIA SPOLECZNOSCIOWE
W OBStUDZE KLIENTA?
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Siedzi cztowiek
na billboardzie.
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Social media

to najszybszy i najbardziej efektywny
kosztowo kanat obstugiKlienta
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We wrzesniu Cadbury, wprowadzajac na rynek brytyjski popularne w Australii ba-
toniki Caramilk, postawito w angielskich miastach billboardy, na ktérych posadzito...
Australijczyka, zachwalajacego produkt i odpowiadajgcego na pytania przechod-
niow. Oryginalne? Z pewnoscia. A do tego znamienne.

Wyniki prowadzonych w ostatnich la-
tach badan nie pozostawiaja ztudzen —
Klienciw coraz mniejszym stopniu ufaja
tradycyjnemu przekazowi reklamowe-
mu. Z kolei w coraz wiekszym stopniu
oczekuja, ze marki beda odpowiadac na
zadawane przez nich pytania, oferujac
— oproécz produktow — indywidualne
podejscie do zgtaszanych potrzeb.

Co wiecej, Klienci coraz czesciej
wykorzystuja do zadawania pytan so-
cial media. Marki, ktére zdecydowaty sie
wiaczy¢ ten kanat do procesow obstugi
Klienta, nie tylko generuja oszczednosci
na procesach obstugowych, ale tez
notuja wzrosty — polecen, wartosci
Klienta i wreszcie — przychodow.

Czym jest Social Customer Care i dlac-
zego dzis przestaje by¢ luksusem, a sta-
je sie koniecznoscia? O tym piszemy na
kolejnych stronach.
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Social Customer
Care - dlaczego

warto?

(nie)spodziewana zmiana

Rewolucje, jaka wprowadzity w mar-
ketingu media spotecznosciowe,
rozpatruje sie najczesciej pod katem
mozliwosci analitycznych, targetow-
ania i sposobéw docierania do sze-
rokich grup odbiorcéw z niespotykana
dotad precyzja.

Ciezar dziatan marek i agencji spoczy-
wa na maksymalnym wykorzystywaniu
RTM-06w, dostosowywaniu metodologii
prowadzonych kampanii do stale
zmieniajacych sie algorytmoéw medidow
spotecznosciowych i eksploracji now-
ych kanatow.

Zmiane w tym zakresie przyniost rok
2020. Marki, dotychczas skoncentrow-
ane na wiasnym przekazie, przeniosty
zainteresowanie na przekaz ptynacy
od Klientéw. Wizja Klienta, odizolow-
anego, przebywajacego w samotnosci
w domowym zaciszu, kazata zwrécic
uwage na istotnos¢ kontaktu, a z racji
panujacych warunkéw kontakt ten,
sita rzeczy, musiat zostac¢ przeniesiony
w obszar online.

Narracja w branzowej prasie i pub-
likacjach prowadzona byta w tonie
sugerujacym, ze rok 2020 oznac-
za rewolucje i wymusza zmiane
w mysleniu o roli obstugi Klienta w pro-
cesach marketingowych.

Tymczasem zmiana ta nastepowata
od dtuzszego czasu, a wydarzenia os-
tatnich kilkunastu miesiecy jedynie
ja uwidocznity. Amerykanscy autorzy
jeszcze przed wybuchem pandemii
sugerowali: Customer service is the
new marketing. Tyle, ze ich gtos z tru-
dem przebijat sie przez kolejne proby
optymalizacji kampanii i zalewania
Klientow przekazem reklamowym.
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Customer
Service

is the new
marketing
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Klienta
mamy Ww...

Misja kazdej marki jest wspieranie
jej Klientow. Woystarczy spojrze¢ na
dowolng strone korporacyjna. ,Wspi-
eramy naszych Klientdw w ich rozwo-
ju poprzez dostarczanie unikatowych
rozwigzan...".

sReagujemy na stale zmieniajace sie
uwarunkowania rynkowe, dostarczajac
Klientom...".

Kazda marka stawia Klienta w centrum
swoich dziatan. W teorii. A w praktyce?

- przecietna marka wysyta Srednio 23
komunikaty reklamowe nalodpowiedz
na pytanie zadane przez Klienta.

- 95% Klientow sktadajacych reklamacje
nie doczekuje sie odpowiedzi

- Na 100 Klientow domagajacych sie
jakiejkolwiek informacji od marki,
odpowiedz dostaje jedynie 13.

W  praktyce wiekszos¢ marek ma
Klientow gteboko w.. swoich skr-
zynkach odbiorczych.

Smart tak.
Phone nie.

Mobile first. To hasto znane dzi$ kazdej
marce, przyswiecajacej jej w tworzeniu
contentu, projektowaniu stron czy ap-
likacji. Smartfon, posiadany dzis przez
niemal kazdego potencjalnego Klienta,
jest dla marek oczywistym kanatem
wysytania komunikacji.

Z drugiej strony, z zadziwiajacym up-
orem marki koncentrujag sie na trady-
cyjnych  narzedziach w obstudze
Klienta. Klient ma smartfona? Ma. To
moze zadzwoni¢. Ma w smartfonie

nawigacje? Ma. To moze przyjechac do
naszej siedziby. Ma dostep do maila?
Ma. To moze napisac.

Ma Messengera? Ma. Ma Whatsappa?
Ma. To niech pisze do znajomych.

Gdzie w tym mysleniu tkwi btgd?

Badania wskazujg, ze ponad 1/3
Klientdw wybiera social media jako
najbardziej wygodny kanat kontaktu
z marka. To wiecej, niz faczna liczba
Klientoéw deklarujgcych chec¢ kontaktu
za posrednictwem telefonu lub maila.



- przecietna
marka wysyta
srednio 23
komunikaty
reklamowe na
1 odpowiedz
na pytanie
zadane przez
Klienta.
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- 95% Klientéw
skiadajacych
reklamacje nie
doczekuje sie
odpowiedzi

- Na 100 Klientow
domagajacych sie
jakiejkolwiek
informacji od
marki, odpowiedz
dostaje jedynie 13.

PREFEROWANE KANALY KONTAKTU

Z MARKA;
- SOCIAL MEDIA - 34,5%

- E-MAIL - 24,7%
- TELEFON -16,1%
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Social first

Social media moga by¢ pod-
stawowym kanatem obstugi
Klienta. | powinny.

Czas

spedzany
w Internecie:

- social media - 22%
- wyszukiwarki - 21%
- czytanie contentu - 20%

Dlaczego? Po pierwsze, dlat-
ego, ze tam s3a nasi Klienci.
Przecietny uzytkownik so-
cial media w Polsce spedza
w nich blisko dwie i pot
godziny dziennie. Wiecej niz
w wyszukiwarkach, wiecej niz
na zapozhawaniu sie z con-
tentem.

Czas spedzany w Internecie:

Co wiecej, dwie trzecie
Klientow oczekuje, ze marki
beda oferowac obstuge Klien-
ta wiasnie z wykorzystaniem
kanatdw spotecznosciowych.
Dlaczego? Wydaje sie,
ze tatwo to zrozumiec. Nikt
nie lubi czeka¢ na infolinii.
Nikt nie chce by¢ trzydziesty
czwarty w kolejce. Napisanie
maila, owszem, jest tatwiejsze
niz wykonanie telefonu, ale
czas oczekiwania jest albo
niewiadomy, albo zbyt diugi.
Informacja z autorespondera:
Lotrzymalismy Twoje zapyt-
anie, prosimy nie odpowiadac
na te wiadomosc” zwyczajnie
nie jest wystarczajaca.

Social media oferujg nato-
miast potaczenie  wygody
kontaktu, ktéra daje e-mail,
Zz naturalnosciag komunikacji,
ktorg oferuje rozmowa.
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Oczekiwania

Moze nalezy pomysle¢ o tym inaczej:
skoro rodzice w szkole organizuja gru-
py Nna Facebooku, skoro ekipa przyjaciot
grajacych w pitke zaktada grupe na Fa-
cebooku, skoro mama szukajaca zajec
dla dziecka zadaje pytania na grupie
osiedlowej na Facebooku... to dlaczego
te same osoby nie miatyby skorzystac
z tego kanatu w kontakcie z marka?
Zwtaszcza, ze badania pokazuja, ze ta-
kie sg ich oczekiwania. Czy mozemy so-
bie pozwoli¢ na pomijanie oczekiwan
naszych Klientéw?

- 90% Klientow uzyto
social media przynaj-
mniej raz do kontaktu
z marka

- 63% Klientéw ocze-
kuje, ze marki beda
swiadczy¢ obstuge
Klienta poprzez media
spotecznosciowe.

Koszty

Czas to pieniadz. Réwniez w obstudze
Klienta. Dlatego wiele marek prze-
kierowuje swoje procesy w kierunku
social media. Metoda ta jest nie tylko
bardziej pozadana przez Klientdw, ale
tez bardziej optacalna.

- koszt rozwigzania
problemu przez social
media jest 6 razy nizszy
niz przez call center

- obstuga Klienta
rozwigzuje od 4 do 8
razy wiecej spraw przez
social media niz przez
telefon

Potraktowanie social media jako

petnoprawnego  kanatu kontaktu
z marka w sposob naturalny wptywa

na reakcje Klientow -  widzac,
ze za posrednictwem mediow
spotecznosciowych moga rozwigzac

swoje sprawy szybciej i w sposob
bardziej komfortowy, decyduja sie
na kontakt wtasnie ta droga.
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Case Study

Szkoty Policealne Zak

Zarzadzanie ponad 80 profilami sieci szkot
policealnych to trudne zadanie. Zarza-
dzanie ponad 80 profilami sieci szkét po-
licealnych w warunkach pandemii, staje
zmieniajacych sie rozporzadzen i niepew-
nosci dotyczacej mozliwosci oraz sposobu
przeprowadzenia zaje¢ — to zadanie bardzo
trudne. Przy braku odpowiednich procedur
oraz narzedzi — wrecz niewykonalne.

Zak to najwieksza w Polsce sie¢ szkot po-
licealnych. Marka prowadzi w mediach
spotecznosciowych profil gtdwny (facebo-
ok.com/ZakSzkolaPl) oraz osiemdziesiat
trzy profile swoich oddziatéw w poszcze-
golnych miastach. Profile generujg duzy
ruch, ze wzgledu na zaangazowanie fanow
w content, ale tez ze wzgledu na to, ze social
media sa dla grupy docelowej wygodnym,
szybkim i skutecznym kanatem kontaktu.
Kanat ten okazat sie niezastagpiony
w poczatkowym okresie pandemii. Zaled-
wie w ciggu jednego kwietniowego week-
endu liczba kontaktéw z marka (za po-
srednictwem komentarzy i Messengera)
wyniosta 2 386. Oznacza to, przecietnie, 50
kontaktow w ciggu godziny.

W perspektywie tygodnia fani kontaktowali
sie z marka:

- za posrednictwem wiadomosci prywat-
nych: 2 160 razy.

- za posrednictwem komentarzy (po po-
stow na profilach oraz postéow ukrytych):

1372 razy.

tacznie marka musiata wiec rozwigzac 3
532 sprawy swoich Klientéw. Taka liczba
kontaktow jest ogromnym obcigzeniem
dla Obstugi Klienta. Umiejetne prowadze-
nie procesu Social Customer Care pozwala
jednak przygotowac sie na kazda, réowniez
skrajna sytuacje.

- moderatorzy agencji BiggerB, obstugu-
jacy profile sieci szkét Zak, odpowiedzieli
na 89% otrzymanych wiadomosci (3 134)
W czasie ponizej 60 minut.

- az na 78% wiadomosci (2 748) odpowiedz
zostata udzielona w czasie ponizej 30 mi-
nut.

Tak wysoka skutecznosc i sprawnos¢ obstu-
gi byta mozliwa dzieki:

- wdrozeniu narzedzia (Napoleon Cat) do
moderacji profili, dzieki czemu konsultanci
po stronie agencji mogli w czasie rzeczywi-
stym zarzadzac¢ catym ruchem na wszyst-
kich profilach,

- stworzeniu sprawnych i droznych Sciezek
komunikacji pomiedzy agencja a marka,

- posiadaniu przeszkolonego i doswiadczo-
nego zespotu moderatordow.

Wreszcie, caty proces nie moégtby zakonczy¢
sie sukcesem bez przygotowania odpo-
wiednich sciezek komunikacji kryzysowej
oraz sprawnego dziatania zaréwno po stro-

nie marki, jak i agencji.




BiggerB

Rekrutacja zimowa
- czas, start!

Zak Szkota

@ZakSzkolaPl. - Szkota
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Case Study

Wydawnictwo Nowa Era

Rok 2020 byt dla branzy edukacyjnej ro-
kiem wyjatkowym. Koniecznos¢ nagtego
przejscia na nauczanie zdalne spowodowa-
ta zwiekszenie aktywnosci online zaréwno
wsréd ucznidw, rodzicéw jak i nauczycieli.
To zwiekszone zaangazowanie przetozyto
sie tez na rosnacy liczbe présb o wsparcie
w grupie, ktéra dotychczas stosunkowo
rzadko wykorzystywata w swojej pracy na-
rzedzia online’owe.

Trend ten szybko zauwazyta Nowa Era -
najwieksza w kraju marka edukacyjna.
Wydawnictwo, w odpowiedzi na potrzeby
rynku i swoich Klientéw, zwiekszyto obec-
nos¢ w social media, rozwijajac prowadzo-
ne kanaty oraz tworzac nowe. Obecnie
w ekosystemie wydawnictwa funkcjonuje
az 27 profili i grup dyskusyjnych w 5 réz-
nych kanatach spotecznosciowych.
Wszystkie profile sg nie tylko platforma
do komunikacji ,wychodzacej", ale i ,przy-
chodzacej". Kanaty spotecznosciowe sg dla
marki sposobem prezentacji oferty i rozwia-
zan wydawnictwa oraz promowania mate-
riatdw przydatnych dla grupy docelowe;.
Jednoczesnie, uzytkownicy , ktdrzy do tej
pory byli przyzwyczajeni do kontaktu oso-
bistego czy tez mailowego i telefoniczne-
go, wykorzystujg social media do kontaktu
z marka. Kanat ten stat sie dostepniejszy,
wygodniejszy i szybszy. Dowdd?

Liczba otrzymywanych wiadomosci wzro-
sta w okresie od kwietnia do wrzesnia 2020
roku blisko szesciokrotnie. Swiadomosc
rosnacej roli social media dla Klientow da-
zacych do kontaktu z marka, che¢ zapew-
nienia najwyzszych standardéw obstugi
i uspdjnienia ich z pozostatymi narzedziami
(takimi jak e-mail, telefon czy kontakt oso-
bisty) zainspirowaty marke do opracowa-
nia szeroko zakrojonej strategii obecnosci
w mediach spotecznosciowych.

Strategia, stworzona wspodlnie z agencja

BiggerB, potozyta duzy nacisk na proce-
sy zwigzane Social Customer Care, w tym
na takie zagadnienia, jak:

- zdefiniowanie godzin i dni moderacji po-
szczegolnych profili na podstawie aktywno-
sci uzytkownikow,

- wdrozenie narzedzia (Napoleon Cat) do
zarzadzania obstuga Klienta przez media
spotecznosciowe, sprawnej wymiany infor-
macji wewnatrz organizacji oraz raporto-
wania efektow,

- opracowanie standarddw obstugi Klienta
w zakresie Tone of Voice oraz parametréow
ilosciowych (czas pierwszej reakcji, liczba
rozwigzanych spraw),

- ustalenie procesdw i sciezek obiegu infor-
macji pomiedzy moderatorami a osobami
wspierajagcymi (odpowiedzialnymi za po-
szczegoblne dziaty i procesy wewnatrz fir-
my),

- szkolenia dla pracownikéw (zaréwno mo-
deratordw, jak i linii wsparcia).

Istotnos¢ i efekty wprowadzonych zmian
uwidocznity sie we wrzesniu 2021 r. W cia-
gu dwunastu miesiecy social media staty
sie dla wielu Klientow Nowej Ery jednym
z chetniej wykorzystywanych kanatow kon-
taktu. Co wiecej, okazaty sie tez kanatem
wyjatkowo efektywnym.

- we wrzesniu 2021 zanotowano 15 razy wie-
cej kontaktdw niz w analogicznym okresie
roku poprzedniego.

- Obstuga Klienta, za posrednictwem kana-
téw social media, rozwigzata az 98% spraw,
ktorych nadawca byt Klient Nowej Ery.

Caty proces, doktadnie zaplanowany i precy-
zyjnie przeprowadzony, pozwolit przenies¢
duza czes¢ ciezaru komunikacji z Klientem
na media spotecznosciowe, zwiekszajac za-
angazowanie uzytkownikéw oraz zdolnosé
marki do prowadzenia sprawnej i skutecz-
nej komunikacji ze swoimi odbiorcami.
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Szybcy i wdzieczni

Social media nie sg domena mtodych. To
mysleniejuzdawnosiezdezaktualizowato.

Dos¢ powiedziec, ze z Facebooka korzys-
ta blisko 4,5 mln Polakow powyzej 55 roku
zycia. Grupe najbardziej zaangazowana
stanowig osoby 35+.

Warto jednak zauwazyé, ze grupa
najmtodszych uzytkownikow, to gru-
pa najbardziej wymagajaca — przede
wszystkim wymagajaca najszybszej
reakcji — ale tez najbardziej wdzieczna.

Osoby urodzone
po 2000 roku:

Jesli obstugujesz te grupe juz dzis -
warto, abys$ potozyt nacisk na procesy
obstugi zgodne z jej oczekiwaniami.
Jesli nie obstugujesz jej dzis — przygo-
tuj sie na jutro. Osoby urodzone po
2000 roku w koncu stana sie Klientami
kazdej marki, wnoszac nowe oczeki-
wania, ale tez zdolnos¢ dzielenia sie
pozytywnymi doswiadczeniami

- oczekuja najszybszej reakcji ze strony obstugi
Klienta (odpowiedzi wahaja sie od ,,maksymalnie
10 minut” do ,,natychmiast”)

- W najmniejszym stopniu ufaja tradycyjnemu
przekazowi reklamowemu (az 84% deklaruje brak

zaufania)

- jako jedyne chetniej dzielg sie pozytywnymi niz
negatywnymi doswiadczeniami
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Cena polecenia

Polecenia sa cenne. Badania

prowadzone na

rynku polskim

i amerykanskim pokazuja, ze Klienci bazuja na opiniach, najchetniej
kupujac produkty wysoko oceniane przez uzytkownikow. Stad pozyty-
whna opinia jest nie tylko dowodem satysfakcji obecnego Klienta, ale tez

zrodtem pozyskiwania kolejnych.

- 92% konsumentow bardziej ufa opiniom
ustnym i rekomendacjom niz reklamie.

- 70% konsumentéw deklaruje, ze opinie online
s3 dla nich wiarygodnym zrédtem informacji

- 47% ufa ptatnej reklamie w TV, magazynach

czy gazetach.

Dwa razy wiecej osdéb ufa rekomen-
dacjom niz reklamie. Czy oznacza to,
ze nalezy zaprzestac dziatan reklamow-
ych? Oczywiscie, nie. Jednak dziatania
reklamowe nie poparte dobrymi opin-
jiami beda niewystarczajace. Klient
w epoce poréwnywarek i grup dys-

kusyjnych szuka opinii. Szuka i znajdu-
je. Stad kluczowe jest zadbanie o odc-
zucia Klienta, ktére wptyna na nie tylko
Nna jego przyszte decyzje zakupowe, ale
rowniez, za posrednictwemwyrazonych
opinii, na decyzje tych, ktérzy probuja
zdoby¢ informacje o naszej marce.
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Klient ocenia

Badania przeprowadzone w trakcie pan-
demii 2020 roku wskazuja jednoznacznie,
Jakie czynniki ksztattuja w najwiekszym
stopniu opinie Klienta o marce.

Czynniki wpltywajace na ocene marki:
- 20% personalizacja (+5%)

- 19% wiarygodnosé (-3%)

- 16% empatia (+1%)

Klient oczekuje, ze marka wstucha sie
w jego potrzeby. W kontakcie z marka
oczekuje indywidualnego podejscia
i zrozumienia swojej sytuacji. Stad rola
obstugi Klienta jest nie do przecenie-
nia — zadowolony Klient, to Klient ktory
poleca. Ale tez wiecej ptaci.

- 69% Klientéw jest sklonnych zaptacic¢
wiecej marce oferujacej lepsza obstuge
Klienta

- 13% wiecej jesteSmy sktonni zaptacicé
za produkt w zamian za lepsz3a obstuge

A zatem - skuteczna obstuga Klien-
ta pozwala podnosi¢ ceny produk-
tow. Wykorzystanie mediow
spotecznosciowych pozwala obnizyc¢
koszty obstugi Klienta. Win-win? Nawet

wiecej!
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Klient docenia

Klienci dziela sie opiniami, a opinie wptywaja na decyzje kolejnych kon-
sumentow. W jaki sposdb zadbac o to, aby o nas mowili? | to mowili

dobrze?

- 71% konsumentow poleci marke
po pozytywnych doswiadczeniach
z obstugg Klienta

- Klient z wiekszym o 30%
prawdopodobienstwem zarekomenduje
marke, ktora odpowiedziata mu w social

media

Wystarczy odpowiadac. Niekoniec-

znie tak, jak oczekiwatby Klient.
Oczywiscie, celem obstugi Klienta
powinno byC¢ rozwigzanie sprawy,

ale sam fakt udzielenia odpowiedzi
i pochylenia sie nad zgtoszona sprawa,
zwieksza prawdopodobienstwo pole-

cenia marki — a to, z kolei, wptywa
zarowno na przywigzanie Klienta
(i wzrost jego wartosci), jak i decyzje
kolejnych konsumentow, kierujacych
sie opiniami. Empatia, indywidualne
podejscie i sprawnos¢ w udziela-
nie odpowiedzi to dzis jadro dziatan
sprzedazowych, posprzedazowych
i wokot sprzedazowych.




g Pz
— Social
Customer Care

- jak to zrobié?
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Sprawne prowadzenie obstugi Klienta przez media spotecznosciowe to
sztuka. Wymaga wiedzy, doswiadczenia, wdrozenia narzedzi i procedur.
Poprawnie skonfigurowana przynosi korzysci — w postaci utrzymania do-
tychczasowych Klientéw, pozyskiwania nowych, obnizenia kosztow obstugi,
zwiekszenia sktonnosci Klientéow do pfacenia wyzszych cen za oferowane
produkty i ustugi.

Udzielanie odpowiedzi na skargi w social media moze spowodowac:

- wzrost liczby polecen o 25%
- wzrost lojalnosci o0 65%

Od czego zacza¢ wdrazanie procesow Social Customer Care w organizacji?




Absolutna podstawa. Konsult-
ant w social media to nie bot.
O ile wiekszos¢ Klientow deklaru-
je, ze chetnie korzysta z chat-
botéw w standardowych pr-
zypadkach, o tyle w sprawach
skomplikowanych szukamy kon-
taktu z cztowiekiem. Dlaczego?
PisaliSmy o tym juz wczesniej
— Klienci oczekuja personalizacji
i empatii. Tej nie zastapi najlepszy
nawet bot.

O czym warto pamietac?

- korzystaj z zestawow Q&A. One
znacznie utatwiaja i przyspieszaja
prace moderatoréw. Ale...

- zadbaj o personalizacje
wysytanych komunikatéw. Wys-
tarczy uzy¢ imienia osoby, z ktdra
rozmawia  moderator:  Czes¢
Marku, dziekujemy za Twoje
pytanie... Panie  Stanistawie,
dziekujemy za kontakt. Prosty za-
bieg, a naprawde wiele zmienia.
- ustal Tone of Voice — w jaki
sposéb moderatorzy maja
zwraca¢ sie do Klientéw. Per
Pan czy per Ty? Czy majg mowic
w liczbie pojedynczej (zajme sie
tg sprawa) czy mnogiej (wrécimy
z odpowiedzig)? Takie detale
decyduja o spodjnosci i wplywaja
na doswiadczenia Klienta w kon-

BiggerB

’ - ’
Déj_ Klientowi
poczucie,

Ze traktujesz

jego sprawe
indywidualnie.

Personalizacja

takcie z marka, a te przektadaja sie na satysfakcje, wartosc
Klienta i polecenia.

- podpisuj sie — nie zawsze jest to oczywiste, ale dodanie
na koncu wiadomosci prostego: Pozdrawiam, Lechu
z BiggerB daje poczucie personalizacji i kontaktu z realng
0sobg, tak istotnych z punktu widzenia Klienta.
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Zadbaj

o standary-
zacje dziatan
we wszystkich
kanatach

i mediach.

Integracja

To szerokie pojecie, ktdre obejmuje kilka zagadnien:

- integracja pracy chatbotdw i moderatoréow — upewnij sie,
ze mozliwe jest ptynne przejscia od konwersacji z botem
do rozmowy z cztowiekiem. Ze zaréwno Klient, jak i moder-
ator zobacza historie korespondencji. Nikt nie lubi dwa razy
powtarzac tego samego. Upewnij sie, ze narzedzia ktérych
uzywasz do konfiguracji chatbotéw i moderacji social me-
dia sg ze sobg kompatybilne.

- integracja medidw — prowadzisz kilka kanatow? Twoja
marka posiada kilka sub-brandéw? Posiadacie konto na
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Facebooku, Instagramie, Twitter-
ze i TikToku? Upewnij sie, ze mod-
eratorzy widza wiadomosci i ko-
mentarze ze wszystkich kanatow
i traktuja je z rowna uwaga.

- integracja kanatow - Klient
moze napisa¢ do Ciebie na Mes-
sengerze, przez formularz na
stronie, zadzwoni¢, przyjs¢ do
salonu, wysta¢ maila. Upewnij
sie, ze osoby obstugujace po-
szczegblne  kanaty  kontaktu
posiadajg podobny zaséb wiedzy
i dostep do niezbednych danych,
a sam ton i sposdb zatatwiania
spraw sg podobne. Wszystkie
kanaty reprezentuja Twoja marke
i musza robic to réwnie dobrze.
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Czas reakciji

Okresl
standardy
i zadbaj o ich
przestrzeganie

Absolutna podstawa, podob-
nie jak personalizacja. Klienci
uzywajag sociali do kontaktu
z marka, bo sa bardziej kom-
fortowe, intuicyjne i szybsze.

- ustal czas pierwszej reakcji
na wiadomosci i komentarze
Klientow. W wiekszosci pr-
zypadkow bedzie to od 30
do 60 minut. W przypadku
najmtodszych odbiorcow — 10
minut.

-  pamietaj, ze pierwsza
odpowiedz jest najwazniejsza.
Nie musi by¢ kompletna, ale
samo Czesc Jurek, dziekujemy
za kontakt, bede potrzebowat

od Ciebie jeszcze kilku in-
formacji pokazuje Klientowi,
ze dobrze trafit i ktos pochyla
sie nad jego sprawa.

- w przypadku bardzo duzej
liczby kontaktow, priorytet
powinny mie¢ komentarze
nad wiadomosci prywatnymi.
Dlaczego? Dlatego, ze s3 pub-
liczne.

- monitoruj - jesli wyznac-
zasz moderatorom czas
na udzielenie pierwszej
odpowiedzi, upewnij sie,
Ze mozesz go zmierzyc
i optymalizowac.
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Procedury

Pierwsza odpowiedz to dopi-
ero pierwszy krok. Koniec-
zny, ale niewystarczajacy.
Koncowym efektem powinno
by¢ rozwigzanie sprawy Klien-
ta.

- wyznacz pozadany czas
rozwigzania sprawy, to jest
wystania do Klienta finalnej
informacji, ktéra zaspokoi
jego oczekiwania.

- stworz procedury
wewnetrznego kontaktu -
nawet najlepiej przeszkol-
ony moderator nie odpow-
ie na kazde pytanie. Musi
mie¢ mozliwos¢ konsultacji
z odpowiednimi osobami
wewnatrz firmy.

- wytypuj osoby, ktore beda
wspierac moderatorow
merytoryczng wiedza, okresl
ich kompetencje i sciezki
kontaktu- podkres| istotnosc¢
— zapytania z social mediow
nie moga by¢ odktadane na
pdzniej. W zadnym innym
kanale czas nie odgrywa
tak duzej roli. Pracownicy
serwisu, reklamacji, mar-
ketingu, dziatu PR, maga-
zynu — wszystkie osoby, ktore
moga by¢ wazne w tym pro-
cesie, musza rozumiecC jego
istotnosc i traktowac zapyta-
nia od teamu moderatorow
priorytetowo.

- monitoruj - taguj
wiadomosci, sprawdzaj, ktére
Ssprawy rozwigzujecie najszyb-
ciej, a ktore zajmuja najwiecej
czasu. Sledz Sciezki obiegu in-
formacji, aby zidentyfikowac
zroédta przestojow i pracowac
nad usprawnieniami.

Zapewnij
moderatorom
szybkie
i efektywne Sciezki
kontaktu w ramach
organizacji
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Narzedzia

Bez narzedzi ani rusz. Na rynku istnieje wiele

firm, ktoére oferuja swoje rozwiazania.

My korzystamy z Napoleon Cata, Ty dobierz

narzedzie, ktdre spetni Twoje oczekiwania.

Na jakie parametry warto zwrdcic

uwage?

- statystyki - mierzenie czasu
pierwszej odpowiedzi, procentowe-
go udziatu watkdw rozwigzanych

i nierozwigzanych, czasu zamkniecia
danej konwersacji (rozwigzania sprawy)
- tagowanie — mozliwos¢ opisania po-
szczegolnych watkdw pozwala sledzic
czasy ich rozwigzania oraz natezenie.
Wskazuje takze obszary dziatalnosci

firmy, ktére moga wymagac
usprawnien (np. dostawy, obstuga re-
klamacji, itp.).

-pracawteamach-przydzielaniezadan
do zespotdw, zamiast do poszczegol-
nych osoéb, umozliwia wymiennosc
dziatan i zastepowanie pra-
cownikéw w sytuacjach nieobecnosci
lub zwiekszonej liczby kontaktow.

- integracja z chatbotami - jesli na
Twoich profilach dziataja chatboty,
upewnij sie, ze po przekierowaniu do
konsultanta Twoi moderatorzy zobacza
historie korespondencji, pytania za-
dane przez uzytkownika i odpowiedzi
udzielone przez bota

- widok skrzynki odbiorczej — jedna
skrzynka umozliwia moderatorom
przegladanie wszystkich wiadomosci
i komentarzy, ze wszystkich profili

i kanatow. Sortowanie umozliwia seg-
regowanie wiadomosci od najnow-
szych do najstarszych, a filtrowanie -
skupianie sie na tych kanatach, ktoére
w danym momencie (lub dla danej os-
oby) sa kluczowe

- notatki i delegowanie — wewnetrzne
notatki to najszybszy i najefektywnie-
jszy sposdéb wymiany informacji. Czes¢,
Klient prosi o informacje o statusie
swojej reklamacji. Numer zlecenia
w korespondencji powyzej. Tak krotki
komunikat, przypisany do odpowied-
niej osoby w organizacji, pozwala jej
natychmiast zajac sie sprawa i udzieli¢
odpowiedzi, ktora moderator przekaze
Klientowi.

- sposoby kontaktu — nie wszystkie
osoby beda podpiete do narzedzia.
Upewnij sig, ze mozesz za jego pomocy
wysyta¢ rowniez maile, ktére trafig do
odpowiednich oséb (tak, aby odpow-
iedzi na maila trafity do narzedzia,
bezposrednio do danego watku).
Dobdér  odpowiedniego narzedzia
to zadanie skomplikowane, ale kluc-
zowe 7z punktu widzenia efektywnosci
i mierzalnosci catego procesu.
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W jakich godzinach powinni
by¢ dostepni moderatorzy?
Odpowiedzi jest kilka, kazda
moze by¢ dobra - poza jedna.
- w godzinach pracy naszej
firmy - nie. Po prostu nie.
Klienci sami decyduja,
kiedy chca kontaktowac sie
z marka. Obstuga Klienta
przez social mediato nie urzad
— tutaj praca od poniedziatku
do piatku i od 8 do 16 zwycza-
jnie sie nie sprawdza.

- 24/7 - niekoniecznie. Dla
niektérych branz (np. lot-
niczej) jest to wskazane, ale
w  przypadku wielu marek
kontakty w godzinach noc-
nych sg sporadyczne i rzadko
maja charakter nagty.

- 08:.00-2200 - to dosc¢

BiggerB

zwala, w wiekszosci branz,
odpowiedzie¢ na wszystkie
zapytania Klientow.

- Od poniedziatku do pigtku
vs 365 dni w roku - tu zde-
cydowanie przewaza druga
wersja. Oczywiscie, nalezy
oszacowac zasadnos¢ pracy
moderatoréow w sSwieta (tak-
ie jak Boze Narodzenie czy
Nowy Rok), ale, jak wiado-
mo, kryzysy w social media
wybuchaja wtasnie w swieta
i w weekendy. Pewnos¢, ze
ktos zajmie sie wtedy naszy-
mi kanatami, jest bezcenna.

Dostepnosc¢

rozsadne zatozenie. Moder-
acja w tych godzinach po-

Wykorzystaj narzedzia do
moderacji i sprawdz, kiedy

Twoi Klienci sg aktywni.

.\l i\ N
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Kryzysow nie da sig
uniknac.

Ale mozna sie na nie
dobrze reagowaé.

Kryzysy

Skoro o nich mowa... czy kryzyséw
mozna uniknac¢? Nie. Kazda mar-
ka je czasem przechodzi. Ale nie
kazda jest na nie przygotowana.

- opracujdefinicje kryzysu —co jest
kryzysem dla Twojej firmy? Kiedy
moderatorzy powinni reagowac
zgodnie z procedura kryzysowa?
- przygotuj sie — sg momenty w
roku i wydarzenia, ktére moga
spowodowaé¢ zawirowania @ w
dziatalnosci firmy. Uprzedz o nich
moderatoréow i powiadom, jak
powinni reagowac.

- zaplanuj Sciezki komunikacji
— do kogo, kiedy i w jaki sposdb
moderatorzy moga zwroécic¢ sie o
pomoc.

- mow jednym gtosem - kryzys
to czas, kiedy musisz zajac¢ jasne
stanowisko, powtarzane przez
wszystkich pracownikdw firmy.

- upewnij sie, ze osoby odpow-
iedzialne za zarzadzanie kry-
zysowe (zarzad, rzecznik pra-
sowy) beda dostepne, gdy
moderatorzy sprobuja sie
Z nimi skontaktowac

- stosuj zasade 5P: przepros,
przyznaj sie, przeciwdziataj,
popraw  sie, powetuj. Dro-

ga Haniu, przeprasza-
my za zaistniata  sytuacje.
Nie powinna ona mie¢ mie-
jsca. Przekazalismy sprawe

do oséb odpowiedzialnych
i dotozymy wszelkich staran,
aby do podobnych zdarzen
nie dochodzito w przysztosci.
W  ramach zados$cuczynienia
chcielibysmy Zaproponowac...
Proste? Proste. | niemal zawsze
dziata.
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Zréb wszystko,
aby na pytania zadane

w social media odpowiedzieé
w social media.

Samowystarczalnosc

Co byto w socialach, zostaje w soci-
alach. To ztota zasada i warto ja sobie
przyswoic. Sprawy zgtaszane w social
media powinnismy rozwigzywac w so-
cial media.

- nikt nie lubi by¢ odsytany. Podob-
nie jak w przypadku godzin pracy, tak
i tutaj — media spotecznosciowe to nie
urzad. Nikt nie chce styszeé, ze musi
zadzwoni¢ do innego wydziatu lub
pobrac¢ kolejny formularz i udac sie do
nastepnego pokoju. Dlatego w miare
mozliwosci staraj sie odpowiadac
bezposrednio na pytania Klientéw.

- jesli moderator potrzebuje sie
skonsultowac, powinien zawsze
to zaznaczy¢. Skontaktuje sie z osoba

odpowiedzialng i wréce z informacja
W poniedziatek.

- pamietaj, ze Klient mogt juz prébowac
innych $ciezek kontaktu. Informacja:
prosze zadzwoni¢ pod numer... raczej
go nie ucieszy, jesli wczesniej piec razy
probowat skontaktowac sie z infolinia.
Informacja prosze napisa¢ na adres...
nie pomoze Klientowi, ktéry od trzech
dni czeka na odpowiedz na maila.
Moderatorzy to nie jedynie osoby od
pisania zabawnych komentarzy czy
przeklejania formutek. To Twoja kluc-
zowa bron w walce o utrzymanie
i pozyskiwanie Klientéw. Dlatego
musza posiada¢ odpowiednie kom-
petencje i narzedzia do prowadzenia
dziatan.




Nie znajdziesz nas
na billboardzie.
Ale znajdziesz nas na
www.biggerb.pl/moderac-
ja-social-media

Strategia

Wykorzystanie social medidw do
obstugi Klienta jest pozadane, skutec-
zne, szybkie i efektywne kosztowo.
Jest po prostu niezbedne. Ale jest tez
trudne.

Ustalenie czaséw obstugi i reakcji,
Sciezek komunikacji, szkolenie mod-
eratoréw, wybor narzedzia, proce-
dury kryzysowe... zagadnien jest wiele
a nieprecyzyjne opracowanie ktoére-
gokolwiek z nich naraza na szwank

caty proces. Dlatego warto zaczac
od stworzenia strategii, ktéra okresli ob-
szary prac, zaangazowanie osob, ramy
czasowe i pozwoli osiggna¢ koncowe
efekty.

Jesli poszukujesz ekspertdw, ktor-
zy pomoga kompleksowo stworzyc
strategie Social Customer Care dla Two-
jej marki oraz doswiadczonego zespotu
moderatoréw pracujacych w pieciu
jezykach - lepigj trafi¢ nie mogtes.

Zapraszamy do kontaktu!



https://biggerb.pl/oferta/moderacja-social-media/?utm_source=eb&utm_medium=eb&utm_campaign=eb

O autorze:

Lech Guzowski - partner
zarzadzajacy wW BiggerB.
Strateg i ekspert, specjalizujacy
sie  w wykorzystywaniu petni
potencjatu social media
W rozwoju organizacji. Wdrazat
i koordynowat procesy Social
Customer Service dla takich
marek, jak FlixBus (obstuga
projektu na pieciu rynkach
zagranicznych),  Wydawnictwo
Nowa Era, Zak, Supersonic.

BiggerB - agencja Social Media,
Performance Marketing i Social
Customer Care. Obstuguje marki
na rynku krajowym i na rynkach
zagranicznych. Pomaga Klientom
wydobywac¢ petnie potencjatu
mediéw spotecznosciowych
— w zakresie obstugi Klienta,
budowania wizerunku, tworzenia
spotecznosci i zwiekszania
sprzedazy.

BiggerB.
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www.biggerb.pl



