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Social media — pomagaja czy szkodzg firmom?

Nie ma watpliwosci, Ze media spotecznosciowe sg coraz bardziej obecne w naszym zyciu. Firmy
stawiajq na rozwdj cyfrowy, co zostato zauwazone takie przez Unie Europejska. W dokumencie
,»Cyfrowy kompas na rok 2030: europejska droga w cyfrowej dekadzie” przedstawiono wizje i
cele transformacji cyfrowej Europy, w tym transformacji cyfrowej przedsiebiorstw. Jednym z
kierunkéw rozwoju cyfrowego sg rowniez kanaty w mediach spotecznosciowych jako element
strategii marketingowej. Czy prowadzenie firmowego konta w mediach spotecznosciowych ma
wiecej zalet, czy wad? W jakim kierunku zmierzajg polskie przedsiebiorstwa?

Media spotecznos$ciowe coraz bardziej popularne

Wedtug raportu ,,Digital 2022” Grupy Infomax, ponad 27 min Polakéw aktywnie korzysta z social
medidw, spedzajgc w nich srednio 1h 49 min dziennie. Najchetniej uzywang platforma jest
Facebook (88,1%) oraz Instagram (59,6%). Najczesciej $Sledzone tresci dotyczg rodziny i znajomych
(prawie 50%), natomiast informacje o markach sg w zainteresowaniu ponad 20% uzytkownikéw.

Nic wiec dziwnego, ze firmy dostrzegajg potencjat drzemigcy w social mediach. Wedtug najnowszej
analizy GUS ,Spoteczenstwo informacyjne w Polsce w 2021 r.”, w ubiegtym roku juz ponad 40%
polskich firm korzystato z przynajmniej jednego z medidw spoteczno$ciowych. Naturalnym
nastepstwem tego zjawiska byto powstanie zupetnie nowej gatezi e-marketingu — social media
marketingu. Social marketingowcy bazujg na zatozeniu, ze jezeli firmy nie ma na portalach
spotecznosciowych, istnieje duze ryzyko, ze wielu ludzi po prostu nigdy sie o niej nie dowie.
Dziatania marketingowe skupiajg wiec na Facebooku, Instagramie i innych popularnych socialach,
dzieki czemu generujg ruch na stronach firmy. Social media marketing zaktada tworzenie
dtugofalowej strategii komunikacji. Nie bez znaczenia jest fakt, ze interakcja pomiedzy klientem a
marka odbywa sie w czasie rzeczywistym i jest niczym nieograniczona. To ogromny potencjat,
pozwalajgcy na zbudowanie silnej wiezi pomiedzy zainteresowanymi stronami komunikacji.
Podstawg tego rodzaju marketingu jest strategia marketingu wirusowego. Ciekawy i angazujgcy
post to szansa na wygenerowanie sporego ruchu. Warto jednak pamietac jak istotne jest
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zaangazowanie 0sob prowadzgcych profil. Regularne posty i sprawne odpowiadanie na pytania i
komentarze odbiorcéw to jasny przekaz o przywigzaniu do klienta. Media spotecznosciowe to
takze podatny grunt do profilowania reklam. Uzytkownicy prywatnych kont bardzo czesto podajg
informacje nt. wieku, pfci, zainteresowan, wyksztatcenia, pracy i miejsca zamieszkania. Takie dane
pomagajg bardzo precyzyjnie okresli¢ grupy docelowe, do ktérych maja trafi¢ wybrane tresci.

- Nasze ustugi oraz Centrum Madrej Zabawy tworzymy dla dzieci i naturalnie tu grupg decyzyjna sg
mamy, czyli kobiety w wieku 24-35 lat (core target). A to zdecydowanie determinuje kanaty
dotarcia oraz komunikacje i w naszym przypadku social media sg absolutnie decydujgcym kanatem
budowania $wiadomosci, edukac;ji i sprzedazy. Mozna powiedzieé, ze Smart Kids Planet ma swoje
drugie zycie w social media, tu rozmawiamy, zabieramy na spacer po obiekcie i zartujemy z
naszymi klientami — wskazuje Adam Kowalczyk, Founder & Co-owner firmy Smart Kids Planet,
beneficjenta konkursu "Bony na innowacje dla MSP", finansowanego z Funduszy Europejskich
POIR. - Mozna powiedzieé, ze wizyta w Centrum jest korncem pewnej drogi, ktéra rozpoczyna sie
wtasnie na kanatach spotecznosciowych. W ramach customer journey social media s3 w naszym
przypadku na kazdym etapie: przed wizytg, w trakcie (opinie, relacje) oraz po wizycie, kiedy
zabiegamy o nawigzanie z klientem dtuzszej relacji.

Uzytkownicy mediéw spotecznosciowych doceniajg mozliwos¢ wspoéttworzenia contentu marki, a
takze realng interakcje i wymiane opinii pomiedzy klientami i firmami. Wedtug raportu agencji
Universal McCann, juz w 2010 roku blisko 30% uzytkownikéw social mediéw na Swiecie
kontaktowato sie za ich pomocg z marka. Ale social marketing to nie tylko wymiana informacji z
klientami. To takze tworzenie relacji z internautami, ktérzy potencjalnie sg takze klientami,
utrzymywanie ich uwagi i budowanie zaangazowania. Social media to takze istotne zrédto
informacji — uzytkownicy wfasnie tu czesto dowiadujg sie o nowych produktach i firmach, ktére
nastepnie moga subskrybowac, udostepniac, komentowacd i nawigzywac z nimi kontakt.

Nic wiec dziwnego, ze przedsiebiorcy wcigz szukajg rozwigzan, ktére pomoga im usprawnié
kontakt z klientem za posrednictwem social mediéw. Jednym z nich jest Aibotic polskiej firmy
Proessence Sp. z 0.0., ktéra otrzymata dofinansowanie w ramach Programoéw Akceleracyjnych,
prowadzonych przez Polskg Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci. Programy te zaktadajg kreatywna
wspotprace nowych przedsiebiorcéw z doswiadczonymi, duzymi firmami. Dzieki otrzymanemu
grantowi powstat system wsparcia obstugi zapytan (np. komentarzy, wiadomosci) generowanych
przez uzytkownikdw medidéw spotecznosciowych, np. Facebook, Instagram, YouTube, Twitter.
Funkcjonalno$¢ Aibotic skupia sie na przedstawieniu najbardziej trafnej odpowiedzi na zapytanie
uzytkownika w zdecydowanie krétszym czasie niz dotychczas. Dzieki zaawansowanym
mechanizmom analizy lingwistycznej tresci oraz interakcji uzytkownikéw, system pozwala na
uzyskanie odpowiedzi o maksymalnym stopniu dopasowania - co znacznie poprawia ich jakos¢
oraz trafnosé.
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Rozwigzan utatwiajgcych komunikacje z klientami szuka takze Smart Kids Planet. - Juz jaki$ czas
temu wprowadzilismy na naszym Messengerze naszego Smartkobota, czyli bota, ktéry odpowiada
na pytania klientéw, rezerwuje dla klienta urodziny lub udostepnia darmowe ebooki o madrym
rozwoju dzieci. Dbamy o innowacyjno$¢ Smart Kids Planet i bot jest jednym z przyktaddw, jak
wykorzystujemy nowe technologie — méwi Adam Kowalczyk ze Smart Kids Planet.

Sprzedaz na Marketplace przysztoscig handlu?

Technologie informacyjne zmieniajg $wiat. Wptywajg na styl zycia, komunikacji, a nawet decyzje
zakupowe. Coraz wiecej firm wchodzi w e-commerce, ale niektérzy idg jeszcze dalej. Wykorzystujg
social media juz nie tylko do budowania swojej marki i kanatu komunikacji z klientami, ale takze do
prowadzenia sprzedazy. Popularne staje sie social commerce, czyli handel prowadzony
bezposrednio przez portale spotecznosciowe lub z minimalnym udziatem witryny sklepu
internetowego, do ktorego social media przekierowujg. Wsrdd zalet takiego rozwigzania mozna
wymieni¢ chociazby nieskomplikowany proces zakupowy oraz jego wysokg personalizacje.

Nie ulega watpliwosci, ze sprzedaz przed internet staje sie coraz bardziej popularna — zauwazalny
jest trend wzrostowy e-commerce (wiecej o tym w artykule: Polski rynek e-commerce — czy zastgpi
tradycyjny handel? - PARP - Centrum Rozwoju MSP). Marketingowcy skfaniajg sie ku opinii, ze
social commerce to przysztosc¢ e-handlu. Wedtug raportu ,Digital Trust in Social Commerce 2021”
amerykanskiej agencji eMarketer, w samych Stanach Zjednoczonych warto$é rynku social
commerce w 2022 roku osiggnie wartos¢ 45,7 miliardéw dolaréw, natomiast w 2025 roku bedzie
to juz niemal dwa razy wiecej, bo ponad 80 miliardéw dolarow. 48% amerykanskich uzytkownikow
social mediow przyznato, ze przynajmniej raz w 2021 roku dokonato zakupéw za pomocg
platformy zakupowe] na socialach. Rosngca popularnos$é social commerce moze wynikaé z duzego
zaufania internautéw do tego rodzaju zakupéw. Wedtug amerykanskiej firmy Bazaarvoice, az 80%
z nich czuje sie bezpiecznie podczas bezposrednich zakupdw w social mediach. W Polsce trend ten
nie jest tak silny jak wsréd Amerykanow. Jak wynika z badan ,The power of social & live
commerce”, zrealizowanych przez Fundacje Kobiety e-biznesu, 27% polskich uzytkownikéw social
mediow zrobito za ich pomocg zakupy przynajmniej raz w 2021 r., natomiast 25% podjeto decyzje
zakupowg podczas transmisji live. To moze sie jednak zmieni¢ - 44% Polakdéw zadeklarowato, ze ma
w planach czesciej korzystaé z social commerce.

Social media nie bez wad

Pomimo niewatpliwych zalet wtgczenia medidw spotecznosciowych w strategie marketingowa
firm, istnieja takze wady takiego rozwiazania. Zle prowadzone social media moga prowadzi¢ do
sytuacji kryzysowych, na ktére trzeba reagowac w odpowiedni, przemyslany sposdb. Nieumiejetne
korzystanie z mediéw spotecznosciowych przyniesie skutek odwrotny do spodziewanego —
wizerunek marki zamiast sie wzmocnic, zostanie osmieszony. Brak rzeczywistej kontroli nad
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przekazywanymi tre$ciami moze prowadzi¢ do powstania szumu informacyjnego. Istnieje takze
ryzyko kradziezy danych — social media to prawdziwa skarbnica takich informacji. Warto mie¢
Swiadomos¢, ze firmowe sociale sg bacznie obserwowane przez hakeréw, czekajgcych na okazje do
tatwego wytudzenia pieniedzy. Wreszcie - prowadzenie firmowych social mediéw to takze, wbrew
pozorom, spory koszt.

- Do komunikacji z naszymi klientami wykorzystujemy kanaty social media: Facebook, Instagram i
TikTok. Uwazamy, ze sg to istotne miejsca spedzania czasu naszych konsumentdéw, a my chcemy
sie do tego dostosowywac. Niestety, sg to bardzo kosztowne w zarzadzaniu kanaty. Zaréwno
tworzenie atrakcyjnych tresci, jak i polityka promocji tych kanatéw pochtania sporo czasu i
pieniedzy. Z naszych obserwacji wynika, ze nawet najatrakcyjniejsza tres¢ bez ptatnej promocji
postédw nie dociera do petnej grupy odbiorcéw, nawet jesli polubili oni profil marki — zauwaza
Matgorzata Wos-Wadjcik, dyrektor ds. marketingu firmy POL-MAK S.A., beneficjenta m.in. konkursu
»,Badania na rynek”, finansowanego z Funduszy Europejskich w ramach POIR.

Swiadomie korzystaj z social mediéw — czyli jak?

Znaczenie marketingu spotecznosciowego rosnie wéréd duzych, znanych marek, ale mate, lokalne
firmy takze uczg sie korzystac z tego medium. Przedsiebiorcy zdajg sie docenia¢ fakt mozliwosci
nadania wyrazistej narracji swojej marce wraz ze wzrostem popularnosci reklam w social mediach.

- Korzystamy z kazdego dostepnego portalu social medidw. Za chwile uruchomimy réwniez nasz
kanat na TikToku, poniewaz widzimy, ze pojawia sie tam miejsce na edukacyjne tresci, a na pewno
jest juz tam nasz klient. Na YouTube mamy juz ponad 200 filméw z warsztatami i programami, a
Instagram i Facebook to naprawde podstawowe kanaty dotarcia — podkresla Adam Kowalczyk ze
Smart Kids Planet. - Social media petnig kluczowe zadania na kazdym etapie naszego kontaktu z
klientami, a ich sita polega na dwukierunkowej komunikacji, czyli dialogu. Misjg Smart Kids Planet
jest madra zabawa i przy okazji wspieranie rozwoju kompetencji przysztosci, dlatego musimy sie
sprawnie poruszac¢ we wszystkich innowacyjnych obszarach.

- Wydaje sie, ze dzi$ nie ma juz zycia poza mediami spoteczno$ciowymi. | choé¢ awangarda
internetu szuka dzi$s nowych miejsc, czesto Swiadomie rezygnujgc z najpopularniejszych aplikacji,
to wiekszos¢ z nas pozostanie na fejsbukach, instagramach, twitterach, linkedinach czy tiktokach
jeszcze bardzo diugo. A skoro tam jesteSmy, to znaczy, ze mozna do nas dotrze¢. Najwazniejsze, by
robic to z gtowg — méwi Maciej Chudkiewicz, ekspert, dziennikarz, wyktadowca akademicki. - Firmy
sg dzi$ powszechnie obecne w social media. Nasze walle zalane sg tresciami od nich i reklamami.
Przypomnij sobie jednak jakich tresci sam tam szukasz. Informacji od firm i marek czy prawdziwych
ludzi? — pyta Chudkiewicz.
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Wedtug Chudkiewicza, firmy uzywajgce social mediéw powinny pamietac o kilku zasadach:

1. Social media zmieniajg sie bardzo szybko i warto w tym zakresie stuchac specjalistéw. To, co
byto skuteczne i fajne p6t roku temu, teraz moze by¢ juz catkiem passé.

2. Jesli bierzemy sie za cos, to musimy by¢ konsekwentni. Chcemy zbudowa¢ wiez z odbiorcami,
mie¢ autentycznych fanéw i spoteczno$¢? Swietnie. Ale potem nie mozemy ich nagle porzuci¢, bo
nam sie znudzi.

3. Ludzie lubig ciekawe historie o innych ludziach. Storytelling jest kluczem. Zastandw sie, jak
tworzy¢ wtasng opowiesc tak, zeby zainteresowac innych.

4. Pamietaj, ze media spotecznosciowe majg swoje specyfiki, a grupy, ktére z nich korzystajg, s3
bardzo rézne. Nie kazdy przekaz bedzie pasowat w kazde miejsce.

Z myslg o przedsiebiorcach zamierzajacych rozpoczaé swojg przygode z social mediami, Polska
Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci w ramach Akademii PARP przygotowata kurs ,,Media
spotecznosciowe w biznesie”. — Mamy swiadomos¢, ze obstuga firmowych social mediéw to
wbrew pozorom trudne zadanie. Dlatego tez przygotowalismy kurs, ktéry zawiera praktyczna
wiedze na temat projektowania i implementacji schematu komunikacji w social mediach firm.
Warto mie¢ na uwadze to, ze dobrze przygotowane i prowadzone sociale to klucz do wzrostu
rozpoznawalnosci marki oraz propagowania pozytywnego wizerunku, i tego wtasnie uczy nasz kurs
— moéwi Dariusz Budrowski, prezes PARP. — W ofercie Akademii PARP posiadamy kurs takze dla
bardziej zaawansowanych w tym temacie przedsiebiorcéw: ,Media spotecznosciowe — kurs
zaawansowany”. Zachecam do skorzystania z naszej oferty.
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