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Investice do fanousku se znacce vyplati

Facebookovi pfiznivci jsou loajalni zdkaznici, kteti vic nakupuji a vytvareji predvidatelnéjsi byznys méné zavisly na reklamé.

ROZHOVOR

Il Zda se mi, ze hlavni problém
prace znacek se socidlnimi sitémi
je ve $patném nastaveni cild, kte-
rych chtéji jejich prostrednictvim
dosahnout, souhlasite?

Je to tak. Myslim, Ze hodné znacek
$patné pochopilo podstatu socidlnich
médii. Vnimaji je jako médium, kam
se da umistit video nebo reklama.
Hlavné se tu ale potkavaji lidé. Pro
firmy je to tak pfedevsim piileZitost
k pochopeni chovani a potfeb svych
zékaznikl. Ze socidlnich médii mo-
hou o spotiebitelich ziskat insight,
ktery pomuze pii budovani znacky

i dosahovani lepsich obchodnich
vysledk.

B Dobre, ale kdyZ marketér pfi-
pravuje strategii pro socialni mé-
dia, potiebuje si stanovit méfitel-
né cile. Jak bude méfit insight?

U znacek jde vzdycky o dvé véci.
Bud' se snazime budovat znacku, ne-
bo zvednout prodeje. Socidlni média
nemohou stat samostatné mimo tyto
cile, firmy by je mély zatradit do kla-
sického AIDA modelu. Vysledky se
pak daji méfit standardnimi zptisoby,
napftiklad sledovanim zmén ve vni-
mani znacky.

B Néjaky konkrétni pfipad zapo-
jeni socialnich médii do komuni-
kacni strategie znacky? A nefri-
kejte prosim Starbucks Idea...
Délame hodné mezindrodni projekty
pro Heineken. Branding se zde ¢asto
tykd inovaci a tuto ¢ast vZzdy méfime
treti nezavislou spole¢nosti. Ta posu-
zuje miru zapojeni do kampané, zda
je Heineken vniman lépe nez diiv

a jestli jsou lidé vic ochotni ke koupi
neZ pred kampani. A zbytek, tedy
prodeje, je méfitelny snadno. Mizete
vyuZit kupony nebo jiné formy ak¢-
nich nabidek.

Bl Existuje souvislost s aktivitou
fanouskd na Facebooku a mirou
prodeje?

Ano, to je zdklad socidlniho marke-
tingu. Vytvofit loajaln{ fanousky, kte-
i nakupuji vic produkti a tyto pro-
dukty a znacku doporucuji dal svym
préatelim. Vzdycky §lo o uspokojo-
vani potteb zdkaznik, kteti budou
ochotni vic nakupovat. Dnes jim fika-
me fanousci, je to takovy novy druh
zakaznické loajality v CRM. U hodné
znacek je vidét pfima iméra, Oreo
Cookies, Nokia... Fanousek je novou
formou loajdlniho zdkaznika, ktery
nakupuje vic.

Il Ve své prednasce jste zminil,
Ze znacky se maji na Facebooku
chovat pfirozené, jako normalni
lidé. Pracovnici z marketingu zna-
¢ek ale nejsou stejni jako jejich za-
kaznici a komunikace pak ¢asto
prirozené nevypada.

Ano, v tom je hodné zmatek.
Problém je, Ze rozhodujici pracovnici
sedi nékde v centréle a nerozumi

Igor Beuker, zakladatel agentury LaComunidad

Odbornik na socialni média zalozil pred lety v Nizozemsku agenturu LaCo-
munidad, ktera je dnes soucasti WPP a pracuje na kreativnich strategiich pro
Heineken, Dell, Microsoft i Diesel. Stal také u zrodu spole¢nosti na méreni
on-line videa ViralTracker, agentury SocialMedia8 ¢i blogu ViralBlog.com

a vedle toho pét let predsedal nizozemské Interactive Advertising Bureau.

V Praze vystoupil minuly tyden jako recnik na Social Marketers Summitu.

dne$nimu svétu. Maji tendenci jen
opakovat to, co se za roky naucili,

a vyuzivat socidlni média k jedno-
strannému Siteni sdéleni.

Bl Co byste jim poradil?

V prvni fadé€ naslouchat, sledovat,
jak lidé o znacce mluvi. KdyZ délate
systematicky monitoring socialnich
médif, d4 se to i zméfit. Mapujte vse-
chen dostupny insight, srovnavejte

ho s konkurenci a ziskate data, ktera
ve findle pomtzou dosdhnout lepsich
obchodnich vysledku. Dilezité je
sledovat parametry, se kterymi uz
znacky pracuji. V na$i agentute tfeba
vyuzivaime Net Promoter Score a vy-
sledné data z on-line pak srovnavame
se svétem off-line. Prostfednictvim
tohoto ndstroje se ndm dafi zvysit po-
et pasivnich uzivateld, ktet{ se zapoji
do propagace znacky.

B Je cesta najmout na spravu
socialnich médii mladé externisty,
ktefi na internetu vyrostli, nebo
je lepsi mit na tuto oblast lidi
uvnitf firmy?

Myslim, Ze pro zacatek je idealni
kombinace obojiho. Ale abyste byli
na socidlnich sitich skute¢né Gspésni,
nedélali jen jednordzové kampané,
ale vzali to opravdu vazné, potre-
bujete tym, ktery zna DNA znacky.
A to se musi odehrédvat uvnitf firmy.
Nutnad je integrace napfi¢ oddéleni-
mi — marketing mé pracovat s tizkou
vazbou na public relations a oddéleni
péce o zdkazniky. Musi to vychazet
zevnitf firmy a vSechny spolecnosti,
které jsou v socidlnich médiich tspé&s-
né, maji jednoho, dva, pét lidi v tymu
specializovaném na socidlni média.

Jenom tak mohou vzniknout dlouho-
dobé programy jako Open Happiness
Coca-Coly nebo Open Your World
od Heinekenu.

B Tohle byva v Cesku problém.
Firmy do vlastnich lidi ¢asto ne-
chtéji investovat. Bud' se jim to
nevyplati, nebo si dalsi prostied-
ky do digitalu nedokazou obhijit.
S tim nemtZu souhlasit, protoze
znacka je nejvétsi hodnotou kazdé
firmy a investice do ni nejsou nikdy
prehnané. Vytvaret loajalni zakazni-
ky znamen4 vytvaret predvidatelny
byznys. Vérni fanousci nakupuji vic
nez nefanousci a jejich chovani se tak
da 1épe predvidat. Pocet fanouskd ne-
bo loajalnich zdkazniki je extrémné
dilezity, jinak je uspéch znacky zcela
zavisly na reklamé. Investice sem jsou
tedy opodstatnéné. V tom je velky
rozdil mezi znackami, které CRM vii-
bec nerozvijeji, nevi, jak socidlni mé-
dia uchopit, a znackami, které vztah
se zakazniky 1éta buduji a védi, jak se
socidlnimi médii pracovat.

B Jako o kliCove soucasti
Uspésné komunikace na social-
nich sitich jste mluvil o obsahu.
Tam ale hodné zaleZi na pied-
métu podnikani - nabidnout uZi-
vatelOm zabavny obsah je napfi-
klad u firem z finanéniho sektoru
problematickeé.

Z3asadni je, aby obsah sdileny znacka-
mi na socidlnich sitich pasoval s jejich
identitou. KdyZ pracujete se znackou
banky, nesnaZte se za kazdou cenu
délat zébavu, plisobi to zmatek. To je,
jako kdyz se ¢loveék chovd jinak, nez
jaky ve skutecnosti je.

B Co tedy s tim? Specialné banky
v Cesku v socialnim marketingu
dost tapou.

Dobry obsah nemusi byt nutné zédbav-
ny. Nékteré znacky vytvareji hodné for-
malni obsah, ktery je zaroven relevant-
ni. Ve Velké Britanii nebo Nizozemsku
pokrocily banky v préci se socidlnimi
médii hodné daleko, pochopily, jak lidé
tyto nastroje vyuzivaji. Nedélaji moc
legrace, ale vyuZivaji nového zptlisobu
propojeni s lidmi. Silné on-line ban-
kovnictvi, mobilni bankovnictvi — je to
relevantni k jejich pfedmétu podnikani
a pfitom to uZivatelim ulehcuje Zivot

a lidi to ocetiuji.

I To ale nejsou Uplné priklady

z oblasti socialnich médii. Jak vy-
uZivaji konkrétné Facebook?
Nejvic se to toci okolo sponzorin-

gu, s nimZ banky ve velkém pracuji.
Dlouhodobé se vénuji tfeba fotbalu,
cyklistice, béhani, plachténi nebo
podobnym volnocasovym aktivitim

a okolo téchto témat buduji komunity.
Tohle je cesta, jak propojit fanousky
sportli s komunitou znacky. Firmy tak
maximalizuji vyuZiti sponzoringu a je
to velice chytra cesta, protoze kdyz uz
investujete do né€jakého sponzoringu,
méli byste z toho ziskat vic, nez jen do-
stat vaSe logo na dresy. MiiZete se spojit
s publikem a ziskat tak nové zdkazniky,
ktefi jsou fanousky urcitého sportu

a touhle cestou se k nim d4 dostat.

B Jak vyuZzivate Facebook jako
kanal CRM?

Hodné pracujeme s Buddy Media,
specializovanou firmou, kterd vyvinu-
la chytry néstroj na praci s obsahem
na Facebooku. Je tam tficet aplikaci,
které usnadiuji praci s CRM: tvorbu
zdi, interakci s lidmi, analyzu nazora
z prispévkd, kupony atd. Hodné uzi-
te¢nd véc, kterd mize firmam spoustu
véci usnadnit.

B Nakonec se zeptam na néco
uplné jiného. V posledni dobé je
velkym tématem socialnich médii
nova sit Google Plus. Co si 0 tomto
projektu myslite?

Upiimné? Dost o téhle nové sluzbé
pochybuji. Kazdy srovnava Google
Plus s Facebookem, coz ale neni totéz.
Vidim spoustu strategickych krokt
Googlu, které nevypadaji tipIné chytte.
Treba Google TV. Zkousi to, ale ten
projekt neni moc Gspésny. Pak je tu
YouTube, které ma sice miliony uzi-
vateld, ale nevydélava penize. Myslim,
Ze pro Google by bylo lepsi sousttedit
se na jadro jeho byznysu, coz je vyhle-
davani. Vytvofit pokrocilej$i metody
socidlniho vyhledavani, které by zo-
hledniovalo preference ptétel. Prvnich
pét vysledki nejlépe hodnocenych
prateli a dalsich pét sefazenych podle
klasického algoritmu Googlu. Google
investuje spoustu penéz do mnoha
riiznych iniciativ, misto toho by ale spi§
mél vylepsit samotny vyhleddvac nebo
YouTube a vydélavat jako médium na-
bizejici reklamni prostor. X
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