U OVOM POGLAVLJU

» Generisanje potencijalnih kupaca i
prodaje na drustvenoj mrezi

» Motrenje na probleme s reputacijom
i korisnickim servisom

» Navodenje postojecih i bududih
kupaca da vas upoznaju, zavole i da
vam veruju

» Udruzivanje sa uticajnim
brendovima i pojedincima

Poglavlje 9
Koriscenje drustvenih
mreza

rustveni mediji su pristupacan i efikasan nacin da se obratite kandida-

tima, potencijalnim i postoje¢im kupcima. Medutim, komunikacija putem

drustvenih medija je Siroka disciplina koja ukljucuje sve, od drustvenog
povezivanja na lokacijama kao Sto su Facebook i Twitter, do platformi za objav-
ljivanje sadrzaja kao Sto su YouTube i Medium. A pomenuli smo samo nekoliko
od stotina drustvenih kanala koji su vam na raspolaganju — i svaki ima sopstveni
brend procesa, procedura i protokola. Mogucnosti koje nude drustveni mediji su
uzbudljive, ali ponekad mogu delovati zastrasujuce.

U svojoj srzi, marketing putem drustvenih medija ne razlikuje se od ostalih
oblika marketinga. To je samo nov nacin interakcije sa kupcima, kandidatima,
uticajnim ljudima i partnerima. U ovom poglavlju vam pomazemo da se probije-
te kroz haos, napravite plan i pocnete da koristite drustvene medije za stvaranje
vrednosti za vasu kompaniju. Objasni¢emo vam kako da generisete potencijalne
kupce i prodaju, prakse kojima se povec¢ava vasa izlozenost, mo¢nu upotrebu ala-
ta za ,,0sluskivanje“, nacine da izbrusite svoje vestine u sticanju poverenja kan-
didata i nacine da izbegnete greske na drustvenim mrezama.
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Vecina preduzeca tretira marketing putem drustvenih medija kao jednu discipli-
nu, ali on je zapravo sacinjen od Cetiri jednako bitna dela:

3 Osluskivanje druStvene mreZe: Pracenje problema sa korisni¢kom uslu-
gom i upravljanjem reputacijom, i reagovanje na njih na drustvenoj mrezi

3 Drustveni uticaj: Uspostavljanje autoriteta na drustvenoj mrezi, Cesto pu-
tem distribuiranja i razmenjivanja vrednog sadrzaja

3 Drustveno umreZavanje: PronalaZenje autoritativnih i uticajnih pojedinaca
i brendova na drustvenoj mrezi i povezivanje sa njima

3 Prodaja preko drustvene mreZe: Generisanje potencijalnih kupaca i proda-
je od postojecih kupaca i kandidata na druStvenoj mrezi

Razumevanje razloga i nacina koriS¢enja svake komponente ciklusa drustve-
nog uspeha kljuc je za shvatanje onoga Sto na prvi pogled izgleda kao haos na
drustvenim mreZama.

Za marketera je tesko znati kuda da krene od svih razlicitih puteva kojima mo-
Zete po¢i pomocu drustvenih medija. Dobra vest je da svi glavni kanali drustve-
nih medija spadaju u samo dve kategorije — a prepoznavanje tih kategorija klju¢
je za efikasno zauzdavanje kanala drustvenih medija u sklopu sveobuhvatne mar-
ketinske strategije.

Kanali za traZenje (engl. seeker channels) platforme su na koje korisnici odlaze
kada traZe odredeni sadrZaj. Te kanale mozZete smatrati izmenjenim pretraziva-
¢ima kao $to je Bing ili Google. Korisnici obi¢no odlaze na te kanale da bi trazili i
otkrivali sadrZaj i pregledaju sadrzaj na tom istom kanalu. Dva velika igraca u ovoj
kategoriji su YouTube i Pinterest. Kada korisnici posete YouTube, oni su obicno
u rezimu ,tragaca“. Oni koriste YouTubeovu traku za pretrazivanje da bi une-
li odredeni upit i pregledaju video snimak na samoj platformi. Slicno tome, ljudi
koriste Pinterestovu traku za pretrazivanje da bi dobili odredene informacije o te-
mama kao $to su recepti, zanati ili moda. Mada je zasnovan na slikama, i Pinte-
rest funkcionise kao pretrazivac.

Ti kanali za trazenje savrSeni su za drustveni uticaj. Stratesko postavljanje sa-
drzaja na te lokacije obezbeduje nacin da se vredne informacije podele sa ciljnom
publikom i gradi autoritet i poverenje u vas brend. Kanali za trazenje su savrseni
i za drustvenu prodaju. MoZete optimizovati video snimke na YouTubeu ili slike
na Pinterestu dodajuéi im poziv na akciju koji ¢e sluziti za pretvaranje zaintere-
sovanih ljudi u kupce, ili bar za ohrabrivanje kandidata da uzivaju u jos vise sadr-
Zaja na vasoj veb lokaciji. Slika 9-1 prikazuje GoPro YouTube video snimak na Ci-
jem se kraju nalazi jasan poziv na akciju da se Salju slike i video snimci u GoPro.
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Sa druge strane nalaze se kanali za angaZovanje (engl. engagement channels).
Na tim platformama drustvenih medija, korisnici se uglavnom angazuju i pove-
zuju sa drugima. To je mesto gde je uobicajena medusobna komunikacija korisni-
ka. Korisnici razgovaraju i dele sadrzaj kratke forme koji je povezan sa sadrzajem
duze forme na nekom drugom mestu. Odli¢an primer kanala za angaZovanje je-
ste Twitter. Zbog Twitterovog ogranicenja na 140 znakova, Cesto vidite objave koje
sadrze samo odlomak informacija i odgovarajucu hipervezu koja ¢e vas odvesti sa
te platforme na drugu lokaciju. Kanali za angazovanje su najbolji za osluskiva-
nje drusvene mreZe jer je na njima najbitnija konverzacija. Tu ¢ete pronaci kon-
verzacije izmedu brenda i kupca, kupca i kupca, kupca i kandidata. Te dvosmer-
ne komunikacije odli¢no su mesto za pracenje i reagovanje na kupce i kandidate,
ili za posmatranje komunikacije vasih konkurenata. Posto je konverzacija urode-
no iskustvo, kanali za angaZovanje su savr$eno mesto i za drustveno poveziva-
nje. Glavni kanali za angazovanje dostupni na drustvenoj mrezi jesu Twitter, Fa-
cebook i LinkedIn.

Ne spada svaki kanal drustvenih medija u te dve kategorije, ali to je slucaj sa
vecinom kanala koji se nasiroko koriste. Kao marketeru na kanalu za trazenje,
prioritet ¢e vam biti da se pobrinete da korisnici mogu da otkriju vas sadrzaj kada
budu pretrazivali. Kanali za angaZovanje se ticu osluskivanja, razmenjivanja sa-
drzaja i povezivanja. Obavezno se fokusirajte na drustvenu korisnicku uslugu i na
to koliko Cete Cesto ucestvovati u aktivnim konverzacijama sa svojim kupcima,
kandidatima i uticajnim osobama na kanalima.
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Osluskivanje drustvene mreze ukljuCuje stratesko pracenje i reagovanje na po-
minjanja na drustvenoj mrezi (bilo pohvala, bilo kritika) vaseg brenda, klju¢nih
¢lanova vase organizacije, vasih proizvoda ili usluga ili bilo ega Sto spada u nisu
vase industrije. Tu ulogu moze obavljati jedna osoba ili, zavisno od veli¢ine vase
organizacije, ceo tim koji ima zadatak da prati pominjanja. Bez obzira na to da
li ste jedini zaposleni u vasoj firmi, ili ste zaposleni u jednoj od sto najbogatijih
kompanija na svetu, za vas ¢e vaziti isti koncepti mreznog osluskivanja.

U danasnje vreme, kompanija moze na vise nacina doziveti neuspeh u drus-
tvenim medijima. Ponekad drustveni medij deluje kao nesto S$to je nametnuto po-
slovnom svetu. Kao rezultat, mnoge kompanije su se odupirale uces¢u u kanali-
ma drustvenih medija. Povremeno se desava da zaposleni sa pristupom zvani¢nim
drustvenim kanalima objave sumnjive vesti koje mogu imati ponizavajuci uticaj
na kompanije i njihove glavne ¢lanove. Medutim, najveci neuspeh je potpuno za-
nemarivanje komunikacije putem drustvenih medija.

Cinjenica je da kandidati, potencijalni i postoje¢i kupci aktivno govore o vama,
vasem brendu i vasoj industriji na drustvenim mrezama. Ukoliko kompanije ne
osluskuju aktivno te razgovore, to bi bilo isto kao instalirati telefon u korisnickom
servisu i pustiti ga da zvoni ne javljajuéi se. U tome leZi najveci greh drustvneih
mreza. To nije objavljivanje neCega ponizavajuceg ili gnevljenje masa politicki ne-
korektnim izjavama — to je ignorisanje drustvenog telefona.

Kada razmisljamo o korisnicima koji postavljaju prituzbe i pohvale na drustve-
noj mrezi, obicno mislimo na Twitter i Facebook kao o mestima gde ¢emo prona-
¢i ta pominjanja. Istina je da, zavisno od vrste posla kojim se bavite, ljudi vero-
vatno govore o vama na svim vrstama kanala, od prezentacionih video snimaka
na YouTubeu do prikaza na lokacijama kao $to su Yelp i Amazon. Ti razgovori su
pominjanja kojih vasa kompanija mora biti svesna i koje mora aktivno osluskiva-
ti na drustvenoj mrezi, i zbog njih je program za mrezno osluskivanje neophodan.

Osluskivanje drustvene mreZe je osnovni koncept u ciklusu drustvenog uspeha.
Danas ljudi ocekuju od organizacija da ucestvuju u mreznom osluskivanju, a vasi
kandidati, kupci i klijenti ocekuju da ucestvujete u konverzacijama koje oni pokre-
¢u na drustvenim mrezama. Ako tek pocinjete da se bavite drustvenim medijima,
nemoijte poceti umrezavanjem, uticajem ili prodajom — pocnite osluskivanjem.
Koristite drustvene medije kao korisnicki servis i kanal za upravljanje reputaci-
jom, Sto oni vec i jesu za vas brend. Kao primer osetljivog mreznog osluskivanja,
pogledajte sliku 9-2 koja prikazuje lanac prodavnica Save-A-Lot kako odgova-
ra na prituzbu kupca i tako mu stavlja do znanja da je njegova prituzba saslusa-
na na mrezi Facebook.
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Mrezno osluskivanje daleko prevazilazi korisnicki servis. Takode, osluskiva-
njem drustvenih mreza informisSete se o svim ostalim aspektima svog ciklusa
drustvenog uspeha:

3 Drustveni uticaj: Osluskivanje utie na drusStveni uticaj tako Sto saznajete
koju vrstu sadrzaja bi trebalo da podelite jer je vasa publika smatra
najvrednijom.

¥ Partnerstva: Obracajuci paznju na to ko na druStvenoj mrezi deli uticajne
informacije u vasoj industriji, mreZno osluskivanje vas moZe obavestiti o po-
tencijalnim partnerstvima i novinarima koji bi vas brend mogli pomenuti u
medijima.

3 Prodaja preko druStevne mreZe: Osluskivanje igra bitnu ulogu u prodaji
preko drustvenih mreZa: kada brend koristi drustvene medije da bi generisao
potencijalne kupce i prodaju. Brend ¢e odgovoriti na pitanja kandidata i po-
nuditi uvid sve dok kandidat ne donese odluku da kupi. Stoga, osluskivanje
drustvene mreZe moZe vam reci na Sta Ce ljudi reagovati, Sta Zele i Sta traze
na drustvenoj mreZi, pa ¢e vasi proizvodi i usluge moci da zadovolje potrebe
kandiata na najbolji nacin.

Biranje alata za osluskivanje drustvene
mreze

Dostupni su mnogi alati za sprovodenje kampanja mreznog osluskivanja. Ti alati
zahtevaju razne nivoe finansijkog posvec¢ivanja i nude opcije koje vam mogu po-
modi da pokrenete efikasan program osluskivanja drustvene mreze. Sre¢om, bilo
da radite sami, bilo da imate veliki tim osluskivaca, dostupno vam je mnogo po-
modi za postizanje ciljeva mreznog osluskivanja.

Ako nemate propusni opseg ili budzet da se odlucite za naprednije alate za oslus-
kivanje drustvene mreZe, moZete koristiti Google Alerts (https://www.google.
com/alerts) kao deo strategije mreznog osluskivanja. Google Alerts je besplat-
na opcija za marketere drustvenih medija sa manjim budzetom. Kao $to moZzda ve¢
znate, Google neprekidno puzi po vebu trazeéi nov sadrzaj. Funkcija Google Alerts
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omogucava da podesite obavestavanje putem e-poste kad god pretraziva¢ prona-
de pominjanje unapred izabranih klju¢nih reci, kao Sto su imena kompanija, nazivi
proizvoda ili imena ¢lanova organizacije koji su izloZeni javnosti. To je vredna op-
cija ukoliko imate veoma malo preduzece koje ne generise mnogo pominjanja i ¢ija
pominjanja ne zahtevaju slozene petlje povratnih informacija.

Mala preduzeca sa jednim ili dva posvecena osluskivaca mogu dodatno uloziti
u alat kao Sto je Mention (https://mention.com), koji koristi prefinjeniju pre-
tragu kljucnih recii i moZe da izvuCe pominjanja iz svih aspekata drustvneih mre-
Za, ukljucujudi kanale drustvenih medija, blogove i nove veb lokacije. Pored toga,
postoji ceo paket alata slicnih Mentionu. Istrazite i pronaci ¢ete alat koji najbolje
odgovara vasim potrebama. Alati za mrezno osluskivanje kao Sto je Mention spa-
daju u srednji nivo po ceni i moguénostima. Nece vas dovesti do bankrota, a nude
korisne mogucnosti kao sto su merenja, afinitet (engl. sentiment) i izvestaji.

Iznad alata srednjeg nivoa, velika preduzec¢a mogu da koriste daleko pre-
finjenije (i skuplje) alate za osluskivanje kao Sto je Radian6 (https://www.
marketingcloud.com/products/social-media-marketing/radiané/).
Ta platforma nudi naprednije moguénosti izvestavanja, integraciju sa CRM-om
(upravljanje odnosima s Kklijentima) i softver za podrsku. Idealna je i za napredan
nacin rada veéih timova za osluskivanje drustvene mreze.

Planiranje osluskivanja

Ranije u poglavlju, objasnili smo da je osluskivanje drustvene mreZe bitna strate-
gija, ali kako se ono obavlja? Nemojte da se zavarate: mrezno osluskivanje se ne
desava slucajno; to je takticki poduhvat. Kampanje osluskivanja drustvene mre-
ze sprovodite koristeci alate koji ,,osluskuju* kljucne reci. Pre nego Sto pocnete
da primenjujete kampanju mreznog osluskivanja, morate utvrditi koje Cete tatno
Kkljucne reci pratiti. Pet kategorija klju¢nih reci moZe se primeniti na bilo koji po-
sao (slika 9-3):

¥ Brendovi: Ova kategorija ukljucuje ime vase kompanije, brendova, podbren-
dova i proizvoda.

¥ Teme: Utvrdite o kojim temama vezanim za vaSu industriju ljudi raspravljaju,
kako vi moZete doprineti raspravi i izgraditi svoj autoritet za te teme.

3 Konkurenti: Utvrdite ko su vam konkurenti, otkrijte Sta ljudi govore o njima
i ustanovite o kojim potrebama i problemima klijenati i kandidati vasih kon-
kurenata govore na drusStvenim mrezama.

¥ Uticajne osobe: Odlucite se za brendove i pojedince koji imaju uticaj na
vaSu industriju. Pratite Sta govore o vaSoj zajednickoj industriji na druStve-
nim mreZama.

¥ Ljudi: Obratite paznju na ono Sto kupci, kandidati i drugi ljudi govore o ista-
knutim pojedincima izlozenim javnosti koji su deo vaSe organizacije.
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Osluskivanje

Sta treba
pratiti?
SLIKA 9-3:

Pet klju¢nih reci

koje se mogu
primeniti na bilo
koje preduzece.

Apple, Inc., jedna od najveéih tehnoloskih kompanija na svetu, moze posluziti
kao primer kompanije koja se verovatno veoma mnogo bavi osluskivanjem drus-
tvene mreze. Apple verovatno osluskuje sve svoje brendove, kao Sto je i0S ili Apple
Watch (i mnoge druge njihove kreacije). Sigurno koriste i obavestenja za razgovo-
re o temama povezanim sa njihovom industrijom — na primer, pominjanje , ka-
mere pametnog telefona“ ili ,,tehnologije koja se nosi“. Ta kompanija verovatno
pazljivo prati i Sta ljudi govore o njenim konkurentima, kao Sto su Android i DZef
Bezos (Jeff Bezos), direktor Amazona. Veliki blogovi i pojedinci uticu na mislje-
nje javnosti o kompaniji Apple, na primer Gigaom i DZon Gruber (John Gruber),
tvorac tehnoloskog bloga Daring Fireball. Naravno, Apple Zeli da zna za razgovo-
re koji se ticu njegovog direktora, Tima Kuka (Tim Cook) i Artura Levinsona (Ar-
thur Levinson), predsednika upravnog odbora. Ukoliko vam se Cini da je to mnogo
osluskivanja, u pravu ste — jeste mnogo. U organizaciji veli¢ine kompanije Apple,
alat za drustveno osluskivanje kao $to je Radian6 obavestava Citave timove lju-
di koji osluskuju konverzacije o svim pomenutim primerima — i mnogim drugim.

Osluskivanje bez plac¢enih alata

Ve¢ smo pomenuli da mozete koristiti Google Alerts kao besplatnu verziju ala-
ta za osluskivanje drustvene mreze. Medutim, ponekad vam je potreban prefinje-
niji alat, ali nemate budZet za njegovu cenu. Na primer, mozda je vase preduzece
novo i imate mali tim koji privla¢i mnogo razgovora na drustvenim mrezama. Ili,
mozda ime vaseg brenda nije dovoljno specificno da bi algoritam Google Alertsa
izvukao bitna pominjanja. Dobra vest je da postoje dva alata koje mozete koristi-
ti umesto placenih alata, a pomoc¢i ¢e vam mnogo viSe nego Google Alerts: Hoot-
suite i pretrazivac Google.
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