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Komunikacja zklientami w czasie
odmrozeniaipo Covid19

Przewodnik wirtualnej komunikacji

Pomimo stopniowego powrotu do firm i préb
przywracania normalnosci, nie tudzmy sie - nic
nie bedzie wygladato tak samo jak w dniu przed
opuszczeniem biura.

Kontakty z klientami rowniez beda wygladaty
inaczej. Jak?

To wszystko w gruncie rzeczy zalezy od nas i
naszego otwarcia sie na nowe mozliwosci i
metody komunikacji i dotarcia do klientow.

Catkiem prawdopodobne jest, ze jeszcze przez
dhugi czas klienci z duzg ostroznoscig beda
podchodzi¢ do spotkan stacjonarnych.

Po pierwsze ze wzgledéw bezpieczenstwa.
Wiemy, ze wirus nadal jest, wiec z duzg dozg
nieufnosci bedziemy podchodzi¢ do spotkan
twarzg w twarz, lepiej przeciez dmuchac na
zimne. Po drugie czas pracy zdalnej pokazal, ze
wirtualne spotkania tez sg efektywne i jeszcze
pozwalajg zaoszczedzic czas, bo nie trzeba
nigdzie dojezdzac.

Jak zatem przenie$¢ kontakty z klientami do
wirtualnego $wiata, jak pozyskiwa¢ nowych
klientdw, wreszcie, czy da sie nawigzac relacje
z klientem przez Internet.

Przedstawiamy kilka praktycznych
wskazéwek.




Zacznij od pokazania siebie i firmy w sieci

Oczywiscie strona internetowa to dzis LinkedIn
podstawa

To tu mozesz nawigzac bezposrednie rozmowy
Zweryfikuj jednak jakie tresci sie na niej znajduja. Czy sg biznesowe. LinkedIn w dobie pandemii stat si¢ platforma
adekwatne na dzisiejsze czasy? Czy Twoja oferta jest do nawiazywania nowych znajomosci biznesowych,
dobrze wyeksponowana, a przede wszystkim dopasowana zastapit poniekad konferencije, na ktérych moglismy kogo$
do tego, czego oczekuje dzis klient? Wreszcie, czy przez poznac i porozmawiaé. Coraz czesciej na Linkedinie
strone internetowa klient moze sie bezposrednio z Toba nawigzujemy kontakt po to, aby przedstawi¢ nasza oferte,
skontaktowac. Nie chodzi tutaj o dane kontaktowe, ktore podtrzymac relacje, czy najzwyczajniej w Swiecie
masz na stronie, ale o formularz, czat, ktéry szybko pozwoli porozmawiac. LinkedIn pozwala nie tylko budowac
mu na kontakt. wizerunek firmy, ale takze swojg marke osobista.

Media spotecznosciowe

To dzi$ i w przysziosci kanaly, w ktérych bezposrednio
firma ma kontakt ze swoim klientem. Warto zweryfikowac,
jak wykorzystuje swoje kanaly w social mediach, czy wiem
jakie tresci umieszczac w poszczegolnych kanatach, aby
dotrze¢ do swojej grupy docelowej. Jak podaje tresci, czy
sg one atrakcyjne dla oso6b, ktére wchodza na profil marki.
Wreszcie, czy potrafie nawigzac interakcje z klientami, czy
pod postami, ktére umieszczam jest duzo reakcji czy
komentarzy.
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Bycie w siecito tylko punkt startowy, owiele

wazniejsza jest Twoja aktywnosc¢

Sama strona, czy profil marki w mediach spoteczno$ciowych, to dzi$ za mato, jesli chcemy, aby nas zauwazono.
Aby potencijalni klienci trafili na nasza strone, czy na nasze media spotecznosciowe, musza najpierw ustyszeé, co
robimy, w czym mozemy im poméc, dlaczego nasz produkt jest tym, po ktéry powinni siegnaé. Z jednej strony
reklama daje nam taka mozliwos¢, tylko kiedy coraz wiecej czasu spedzamy przed telewizorem, czy ekranem
komputera, to reklama jest ostatnia rzecza, ktéra chcemy oglada¢. Dlatego w naszej ocenie warto postawi¢ na
komunikacje w sieci. Mamy dzi$ wiele mozliwosci: kanatéw, narzedzi, trendéw, dzieki ktérym mozemy zwiekszy¢

nasza aktywnos¢ online. Przedstawiamy niektére z nich:

Konferencje online — coraz wiecej konferencji przeniosto
sie online. Nawet tak duze wydarzenie gospodarczo

— ekonomiczne, jak Europejski Kongres Gospodarczy
zostat przeniesiony do sieci. Dopdki nie bedzie mozna
organizowac duzych imprez masowych ten trend

z pewnoscig bedzie sie utrzymywat.

Webinary — stuzg nie tylko edukacji w sieci. Jest to takze
doskonate narzedzie marketingowe i sprzedazowe.
Webinar moze poméc pozyska¢ nowych klientéw.
Poniewaz jednak ta forma coraz bardziej zyskuje na
popularnosci i w sieci mozna znalez¢ wiele webinarow,
warto dobrze zaplanowa¢ aktywnos$¢ za pomoca tego
narzedzia.

Podcasty — trend, ktéry juz od jakiego$ czasu rozwija sie
w Polsce, a teraz wasnie przezywa swoj ztoty wiek. Coraz
wiecej 0soéb stucha podcastow, coraz czesciej takze marki
wykorzystuja je do poruszania waznych tematéw

i pokazania swoich ekspertéw. Jak pokazujg najnowsze
badania zaufania Edelman Trust Barometer, coraz czesciej
ludzie szukajg gtosu ekspertdw, podcasty na te potrzebe
Swietnie odpowiadaja.
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Kanat na Youtube — nie da sie ukry¢, ze coraz wiecej
ogladamy, nie czytamy. A dtugie spedzanie czasu przed
ekranem, tym bardziej sktania nas do odpalenia filmiku a nie
otworzenia kolejnego artykutu.

Live, czyli prowadzone na zywo rozmowy/spotkania

z internautami to mozliwo$¢ bezposredniego kontaktu

z naszymi klientami. Transmisje na zywo sg skutecznym
narzedziem do budowania relacji w sieci i tez posrednim
kanatem sprzedazy.

Grupy tematyczne — grupy, czy to na Facebooku, czy na
LinkedInie, to miejsca, gdzie ludzie szukajg informaciji,
rekomendacji, konkretnych rozwigzan. Zamiast pyta¢
Google, wolimy zapyta¢ ludzi, bo kto$ moze nam doradzic,
odpowiedzie¢ na pytania, watpliwosci, podzieli¢ sie swoim
doswiadczeniem. Grupy tematyczne to miejsce, gdzie
mozemy bezposrednio nawigzac¢ kontakt z potencjalnym
przysztym klientem, a nawet go zdobyc.




Tak naprawde jednak wszystko zalezy

od nas. To nasze podejscie, gotowos¢ do
zmiany i otwarcia sie nanowe podejscie do
sprzedazy, decyduje o naszej

przysztosci.

Wiekszos$¢ firm dzis prébuje podtrzymac relacje z klientem
telefonicznie, co czesto prowadzi do sytuaciji, kiedy klienci
zasypywani telefonami, nie majg ochoty rozmawia¢. Na potege
takze generujemy maile. Czy jednak widzac kolejnego maila

z ofertag, mamy ochote go otworzyé¢, jesli nawet tytut nas

do tego nie zacheca. Wreszcie, jak dzi§ uméwi¢ sie z klientem
na kawe, zeby ot tak po prostu porozmawia¢. Mamy inne czasy,
a nadal tkwimy w starych metodach komunikacji, o czym zatem
warto pomysleé.

To tylko niektére z mozliwosci:

* Wirtualna kawa z klientem — bardzo wazne bedzie, aby
sie na tej wirtualnej kawie widzie¢, nie tylko styszec.
A wiec przede wszystkim nalezy postawic¢ na potaczenie
wideo. Druga rzecz to zaproszenie. Juz samo zapytanie:
»,moze umowimy sie na kawe?” budzi ciekawos¢, a
gdybysmy tak jeszcze dodali nazwe kawiarni, wystali
zdjecie, czyli popracowali nad zacheceniem klienta do
wirtualnego spotkania, to bytby pierwszy krok do
nawigzania relacji.

¢ Wirtualne spotkanie sprzedazowe — jesli myslimy, ze
dotychczasowe spotkania twarzg w twarz przeniesiemy do
Swiata wirtualnego jeden na jeden, to jeste$my w btedzie.
Do wirtualnego spotkania, aby przyniosto pozadane
efekty, nalezy dobrze sie przygotowaé, poczawszy od
ustawien technicznych (wybrania programu do spotkania,
ustawienia odpowiedniego kadru potgczenia wideo,
zdecydowania o dtugosci spotkania) przez to, co chcemy
na tym spotkaniu powiedzie¢/zaprezentowac (czy mamy
prezentacje, czy jest to tylko rozmowa) az po to jak to
spotkanie zakonczy¢.

¢ Wirtualna prezentacja — prezentacja, ktérg chcemy
przedstawi¢ na spotkaniu online, to zupetnie inna
prezentacja niz ta, ktora przedstawilibySmy na spotkaniu
twarza w twarz. Przede wszystkim postawmy na minimum
tresci na slajdzie. Co to znaczy minimum? Maksymalnie
jedno zdanie, 2 krétkie punkty, jedna liczba. Zrezygnujmy
z szeregu punktéw, tabelek, ciagtego tekstu. Uwaga
stuchaczy w spotkaniu online jest rozproszona, z jednej
strony patrzg sie na prezentacje, z drugiej na okienko,
w ktérym widzg prezentujgcego, a czesc¢ z nas lubi takze
popatrze¢ na siebie ;)

¢ Kontent wideo — majgc wyboér czy chcemy przeczytac
o ofercie czy o niej postuchac i obejrze¢ z pewnoscia
wiekszos¢ z nas zdecyduje sie na obejrzenie. Kontent
wideo mozna takze wykorzysta¢ w bezposrednich
kontaktach z klientami, zamiast wysyta¢ wiadomos$c¢
tekstowg, mozemy wysta¢ wiadomos¢ w formie wideo.

Komunikatory — czaty staly sie bardzo popularnym
narzedziem w komunikacji wewnetrznej, gdy chcemy
szybko uzyskac¢ jakies potwierdzenie, zada¢ pytanie, to
niejednokrotnie wybieramy Messengera, Slacka,
WhatsAppa itp. Dzieki temu mozemy sie szybciej
dogadac niz przez maila. Warto takze korzysta¢ z
komunikatoréw

w kontakcie z klientami. Oczywiscie w tym przypadku
pamietajmy o tym, aby witasciwie dobiera¢ ikonki emoc;ji:)

Platformy szyte na miare — mamy wiele istniejgcych

i gotowych platform, z ktérych mozemy korzysta¢

w kontakcie z klientami, jednak nic nie zastapi
autorskiego narzedzia, ktére mozemy dopasowac do
naszych potrzeb. Warto popatrze¢ na takie rozwigzania
diugofalowo, nie tylko pod wptywem potrzeby chwili, ale
przemyslec, jak taka dedykowana platforma moze
poméc w rozwoju biznesu. Z pewnoscig patrzac na
mtode pokolenia konsumentéw, ktére nie rozstajg sie ze
smartphonem i cenig sobie rozwigzania online, moze
by¢ to dobra inwestycja na przysztosc.

Nowe digitalowe produkty — dla uzyskania nowych
mozliwosci warto potgczy¢ dziatalnosé offline

z aktywnoscia i produktami online. Jesli nie mamy
produktu wirtualnego warto zastanowi¢ sie jak za
pomoca narzedzi wirtualnych zbudujemy most, po
ktérym klienci ze Swiata online przejda, aby skorzystac
z naszych ustug czy produktéw stacjonarnie.




Jesli masz pytania dotyczace tego poradnika albo potrzebujesz wsparcia

w komunikacji z klientami, budowaniu relacji czy realizacji dziatan
komunikacyjnych zwigzanych z "odmrozeniem" - zadzwon lub napisz do nas.
Pomozemy Ci opanowa¢ nhowa rzeczywisto$¢ i nowe narzedzia, aby Twaj
biznes funkcjonowat i rozwijat sie bez przeszkéd.

O Lighthouse Skontaktuj sie z nami
JesteSmy firma doradztwa komunikacyjnego. taczymy PR-owe = 601 06 66 46
podejscie do tworzenia angazujgcych tresci z ich skuteczng D

dystrybucja, charakterystyczng dla marketingu. Lubimy
podejmowac wyzwania, a trudne tematy to nasza specjalnosc.
Jestesmy czescig jednej z najwiekszych agencji komunikacyjnych W“( www.lhse.pl
na Swiecie Edelman oraz nalezymy do Zwigzku Firm Public ‘
Relations.

_ _ _ _ _ _ www.linkedin.com/company/lighthousepolska/
Funkcjonowanie w nowej rzeczywistosci wymagac bedzie od
wszystkich pracownikéw nowej energii do dziatania. Czy Ty i Twoja
firma macie pomyst, w jaki sposéb budowa¢ motywacije i
zaangazowanie pracownikéw w tym czasie? Wprawdzie eksperci '{F
wieszczg, ze koronawirus wywrdcit do gory nogami rynek pracy, ale
czy rzeczywiscie Twoja firma nie bedzie chciata pozyskiwa¢ nowych
pracownikow? Wyglada na to, ze w ramach odmrazania
komunikacji wspdlnie z HR-em powinniscie przejrze¢ strategie
employer brandingowa Twojej firmy i ocenic¢ jej adekwatnos¢ do
obecnej sytuacji. Pamietaj, ze np. czes¢ benefitow pozaptacowych
typu karta Multisport stracita nieco na atrakcyjnosci. Warto
poszukac innych rzeczy, ktére bedg budowac pozytywne
doswiadczenia obecnych i przysztych pracownikéw z marka
pracodawcy.

www.facebook.com/Lighthouse.Polska

www.lhse.pl/podcasty

%)

Studio Lighthouse

=
£
=4
.




