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Dawniej i obecnie

10 lat temu klient kupujac np. aparat fotograficzny wybierat marke i model kierujac sie
opiniami znajomych badz tez opinig sprzedawcy w sklepie. Gdy teraz planuje zakup
aparatu, pierwszym krokiem (dla znaczacej grupy konsumentow) jest wiaczenie laptopa i
otworzenie przegladarki. Dalsze kroki moga wygladac roznie, ale faczy je jedno -
zebranie wystarczajacej ilosci informacji i opinii Internautéw o danej firmie, produkcie lub
ustudze.

W Internecie mozna sprawdzi¢ wiasciwie wszystko. Wybierajac restauracje, bank,
kuriera, fryzjera, lekarza czy weterynarza, dostawce ustug hostingowych czy biuro
podrozy bez problemu mozna sprawdzi¢ opinie innych klientéw i wybrac¢ takie, ktore
bedzie w najwiekszym stopniu zaspokajac potrzeby klienta.

Kupujac elektronike, samochdd, rower, meble czy narzedzia klient chce wiedzie¢ czy
dany wybdr bedzie dla niego optymalny. Kupujac ubrania réwniez mozna wykorzystac
wiedze zdobytg przez innych Internautéw i omija¢ sklepy nie polecane z powodu stabej
jakosci materiatdw czy niewtasciwej reakcji na reklamacje. Bez problemu mozna réwniez
znalez¢ opinie dotyczace produktéow spozywczych. Internet to rowniez zréodto informacji
dla poszukujacych pracy. Gdy kandydat otrzyma propozycje pracy moze przed
podpisaniem umowy sprawdzi¢ jak o danej firmie wypowiadajg sie jej pracownicy.

Informacje na temat réznych produktéw lub ustug mozna uzyskac nie tylko celowo je
wyszukujac lub pytajac o rade na specjalistycznym forum, ale rowniez bardziej
przypadkowo - przegladajac grupy na portalach spotecznosciowych, czytajac blogi i
uczestniczac w interesujacych dyskusjach.

Opinie internautéw cenniejsze od opinii znajomego

Tego typu informacje cenniejsze sg od polecenia produktu czy ustugi przez kogos z
rodziny, przyjaciot czy znajomych z pracy. Rzadko kiedy znajomy, ktory poleca dany
produkt, ma podobne do naszych potrzeby i preferencje odnosnie kupowanego produktu;
rzadko kiedy posiada tez profesjonalng wiedze na temat produktow. Poza tym opinia
znajomego to tylko jedna opinia. W Internecie natomiast znajdziemy setki opinii
dotyczacych danej marki lub konkretnego produktu, poznamy opinie amatoréw i
profesjonalistow, osdb ktére majg podobne preferencje w kwestii jakosci czy sposobu
uzytkowania produktu. Wieksza liczba réznych opinii jest zawsze bardziej uzyteczna dla
konsumenta od jednej przypadkowej opinii.

Fatszywe rekomendacje

Istnieje wprawdzie ryzyko, ze przedstawione opinie pisata osoba zatrudniona w firmie,
ktdérej produkty poleca lub wynajeta do tego celu agencja. Sg to tzw. fatszywe
rekomendacje a dziatanie takie jest wprowadzaniem konsumentow w btad i moze (a
nawet powinno) by¢ pietnowane. Tego typu (fatszywe) wpisy dos¢ tatwo jednak
zidentyfikowa¢ - zarowno same wypowiedzi jak i profile oséb piszacych sg dos¢
charakterystyczne. Monitoring opinii Internautow moze by¢ wykorzystywany do
wychwytywania i eliminowania tego typu fatszywych wpisow.
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Biernosc firm w ksztattowaniu wizerunku internetowego

Firmy zdajg sie jednak nie dostrzegac sity internetowego marketingu szeptanego. Jesli

natomiast dostrzegaja, to z kilku powoddw nie podejmujg zadnych dziatarn majacych na
celu monitorowanie pojawiajgcych sie wpiséow a tym samym do wykorzystywania ich w

celu budowy lub poprawy relacji z klientami oraz ksztattowania pozgadanego wizerunku

marki. W dalszej czesci przedstawie metody, jakie mozna zastosowac do ksztattowania
wizerunku marki w oparciu o prawdziwe rekomendacje Internautow. Wczesniej jednak

sprébuje przeanalizowac przyczyny biernosci firm w tym zakresie.

Najczesciej wymieniane przyczyny braku jakichkolwiek dziatan to:

1. Brak mozliwosci monitorowania wszystkich stron internetowych i wpiséw
dotyczacych firmy, marki czy konkretnych produktow lub ustug.

2. Niewielki zasieg Internetu, a tym samym niewielki wptyw wypowiedzi Internautow
i tworzonego przez nich wizerunku w Internecie na faktyczng sprzedaz.

3. Brak mozliwosci wptywania na to co sie pojawia w Internecie (réwniez na tzw.
fatszywe rekomendacje).

Brak narzedzi do monitoringu

Punkt pierwszy czyli samo monitorowanie wypowiedzi jest jak najbardziej mozliwe.
Istniejq specjalne, bardziej lub mniej rozbudowane narzedzia do tego celu, jednym z nich
jest IWM oferowany przez firme Syntetos. Mozna oczywiscie zbierac tego typu dane
rowniez samodzielnie, jest to jednak zajecie dos¢ czasochtonne, szczegdlnie w przypadku
wpisow, ktore nie sg indeksowane przez wyszukiwarki (np. w zamknietych grupach na
portalach spotecznosciowych).

Ograniczony zasieg Internetu

Punkt drugi i trzeci warty jest szerszego oméwienia. Z Internetu korzysta prawie co drugi
Polak w wieku 15 lat i wiecej (ok. 48%). Tak wiec potowa Polakdéw to Internauci bierni
(tylko wyszukujacy informacje, czytajacy zamieszczane tam tresci) lub czynni (Ci ktorzy
uczestniczg rowniez w tworzeniu tresci, w tym w wypowiadaniu opinii na temat réznych
produktoéw lub ustug). W prawie kazdym przypadku najwazniejszym czynnikiem branym
pod uwage przy podejmowaniu decyzji o zakupie produktow lub ustug jest polecenie ich
przez inng osobe, ktora dany produkt badz ustuge przetestowata. Jest to
najskuteczniejsza forma reklamy produktu (tzw. marketing szeptany), przy czym do tej
pory miata ona ograniczony zasieg. Osoba zadowolona badz niezadowolona z danego
produktu mogta podzieli¢ sie tg opinig ze znajomymi — odbiorcami szeptanej reklamy
mogli wiec by¢ wspotpracownicy, rodzina, przyjaciele. Najczesciej opinie takie byty tez
wypowiadane ,na gorgco”, po swiezym zakupie. Teraz kazdy moze sie podzieli¢ swojq
opinig publikujac ja w Internecie, dzieki czemu zyskuje ona inny wymiar w przestrzeni i
czasie. Zobaczy¢ jg moze potowa Polakdw a opinia dostepna jest w znacznie dtuzszym
czasie — dopoki wtasciciel witryny (np. danego forum) jej nie zlikwiduje. Trzeba wzigé
rowniez pod uwage to, ze osoby korzystajace z Internetu nie zyjg wytacznie w swoim
Swiecie, ale majg kontakt z osobami, ktore z Internetu nie korzystajg. Cérka Internautka
poleci swojej matce nie uzywajacej Internetu produkty, o ktérych dobre opinie
przeczytata w Internecie. Praktycznie wiec zasieg informacji nie ogranicza sie do potowy
spoteczenstwa.
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Brak mozliwosci wptywania na pojawiajace sie opinie

Punkt trzeci — brak mozliwosci wptywania na to co sie pojawia w Internecie jest tylko
czesciowo prawdziwy. Rzeczywiscie firma nie jest w stanie zabroni¢ Internautom
wypowiadac sie negatywnie, a wtascicielom stron nie moze nakazac¢ wykasowania takich
wypowiedzi.

Jakie zatem dzialania mozna podjac¢?

W uzasadnionych przypadkach mozna poprosi¢ administratora strony o wykasowanie
wpisu argumentujac to odpowiednio. W przypadku gdy wpis wyraznie wskazuje, ze jest
to tzw. fatszywa rekomendacja badz dziatanie nieuczciwej konkurencji - najczesciej
zostanie przez administratora skasowany.

Jest rowniez inna metoda, wymagajgca wiecej wysitku, ale przynoszaca tez wiecej
korzysci dzieki nawigzaniu odpowiednich relacji z klientami. Polega to na obrdceniu
negatywnej opinii na pozytywng, poprzez odpowiednig komunikacje z danym
uzytkownikiem. Jesli pojawia sie np. wpis osoby niezadowolonej z obstugi czy serwisu
mozna:

= W przypadku gdy opinia Internauty jest zasadna - przeprosi¢ klienta na forum
oraz zapewni¢, ze jego sprawa zostanie zatatwiona natychmiast (o ile poda swoje
dane np. telefon lub skontaktuje sie z osobg XX (i tu kontakt do osoby
odpowiedzialnej za zatatwienie sprawy). Publiczna odpowiedz niezadowolonemu
klientowi jest rowniez okazjg do zapewnienia, ze tego typu sytuacje nie sg w
firmie tolerowane, pracownicy, ktérzy zawinili zostang odpowiednio pouczeni a
pokrzywdzony klient w ramach rekompensaty otrzyma np. rabat, upominek itp.
Firma moze w ten sposdb pokazac, ze dba o klientdw i reaguje na wszelkie skargi.
Warunkiem koniecznym jest oczywiscie pozytywne zatatwienie sprawy tego klienta
(w przeciwnym wypadku pojawig sie kolejne negatywne wpisy). W ten sposob
firma buduje wizerunek solidnego partnera, dbajacego o klientéw i zywo
reagujgcego w przypadku reklamacji, a klient, ktdrego sprawa zostata w taki
sposob rozwigzana moze stac sie jej gorgcym oredownikiem.

= W przypadku gdy opinia Internauty jest bezzasadna - najbardziej rozsgdnym
wyjsciem bedzie rzeczowe i spokojne wyjasnienie, dlaczego ta opinia jest dla firmy
krzywdzaca oraz, jak w powyzszym, zapewnienie o ... [wedle potrzeb i fantazji
piszacego].

Internet to stosunkowo swieze medium i znacznie réznigce sie od medidw tradycyjnych
(gtdéwnie interaktywnoscig, wielostronnoscig przekazéw). Firmy dos¢ czesto obawiaja sie
wchodzi¢ w interakcje z Internautami, Ci bowiem bezwzglednie wytykajg btedy,
demaskujg oszustwa czy niedomdwienia. Jesli jednak firma stosuje jasne i uczciwe
zasady, to nowoczesne medium moze stac sie sprzymierzencem i jednoczesnie
najbardziej skutecznym narzedziem marketingowym.

Opracowanie: J Elzbieta Pirég. Syntetos. New Market Research
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