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,Prodej JE prdce v socidini siti.
-Geoffrey Moore

SOCIALNI PRODEJE

Jak vikazdy, kdo nékdy néco kupoval nebo prodaval, prodeje jsou ve své podstate social-
ni aktivity zaloZené na vzéjemné davére. | v pfipadé komoditnich produktt a sluzeb mo-
hou vztahy trumfnout cenu jako rozhoduijici faktor ndkupniho rozhodnuti. Ve vysledku
lidé radi obchoduji s lidmi, které maji radi, a odmitaji obchodovat s lidmi, kterym neveéfi.

Jednim z hlavnich vysledkd demokratizace byznysu popsanym v prvnich kapitolach je
bezprecedentni soupefeni na trhu. V dnesnim trznim terénu se spole¢nosti setkavaji
s vy$sim poctem konkurentl a chytfejsich, informacemi vyzbrojenych kupuijicich. Vic
nez kdy dfive musi prodejci maximalizovat celoZivotni hodnotu vztah( se svymi zakaz-
niky ve vztahu s maximalizaci hodnoty jediné transakce.

S mensim poctem nespravedlivych strukturdlnich vyhod, na které se prodejci mohou
spolehnout, se v¢asné pochopeni zdkaznickych potieb a mezilidskd komunikace v pro-
dejnim procesu staly nutnosti k uzavieni dohody. Online socidlnf sité se stavaji ddlezi-
tym nastrojem napomocnym pfi zajisténi takového vhledu a komunikace.

PrestoZe fada z nejlepsich prodejcl jsou jen budovatelé vztah( s pfirozenym instink-
tem, v poslednich letech se osvédcily urcité prodejni metodiky, které ndm ostatnim
pomahaji naucit se napodobit jejich Uspéch. Management zékaznickych vztah neboli
CRM se pokousi zachytit védu prodeje softwarem a procesy, které by zvladly viech-
ny interakce firmy se svymi zakazniky. Obzvlasté automatizace prodejni sily se buduje
v procesech jako pfedpovidani, oblastni management, e-mailové Sablony, nasténky,
management aktivit a ozndmeni dohod, aby méli manaZefi pfehled a prodejni tym
mohl byt produktivngjsi (viz obrdzek 4.1). Online socidlni sité pfidavaji do CRM dalsi
dimenzi moZnosti obohacenim rozhodujicich prodejnich postupl o kontextualni infor-
mace a nastroje k budovani vztahd.
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Obrazek 4.1
(RM systémy jako tento od salesforce.com nabizeji manaZeriim prehled o obchodu, zvysuji produktivitu prodejcii
a zefektiviuji prodejni procesy.

Tato kapitola je rozdélena do tfi ¢asti. Prvni prochazf typicky prodejnf cyklus a navrhuje
zpUsoby, jak jej Ize online socidlnim grafem zapUsobit na zvyseni efektivity prodeje.
Dale tato kapitola pokracuje v diskuzi o strukturach sité, poprvé predstavenych v pfed-
chozi kapitole, a jak je aplikovat v prodejich. Zakoncena je kratkou diskuzi o implika-
cich pro CRM, a jak bude budoucnost informaci obsazenych v CRM pravdépodobné
obousmérnd mezi spole¢nostmi a jejich zakazniky. Mnohé z technik v této kapitole
jsou predbézné, jelikozZ socialni prodejni nastroje jsou stale velmi mladé. Kapitola 10,
Vytvéfejte a spravujte své vztahy”, pfichazi s konkrétnimi instrukcemi, jak jednotlivci
mohou utvaret a spravovat vztahy na Facebooku pro prodeje apod.

Transformace prodejniho cyklu

Prodejci mohou vyuZit online socialnf sité ke zvysenf produktivity ve dvou oblastech:
k ziskani prehledu o zékaznicich a k zapojenf se do neformalni komunikace se zakazniky.
Z pohledu zadkaznika ma prodejni telefonat potencil stat se osobnéjsim a relevantnéj-
$im. Nenf déle pfipustné, aby prodejci mechanicky predkladali kazdy produkt a sluzbu.
Od dnesnich prodejcli se ocekéva, Ze si,spini doméaci ikol” podle informaci dostupnych
na internetu a na strankach socialnich siti. Pokud jde o zdkazniky, ti jsou zodpovédni za
spravu a udrzovani informaci, které chtéjf sdilet a s kym. Desétda kapitola vysvétluje, jak
pouzit nastaveni soukromi na Facebooku ke spravovani online identity, a 11. kapitola,
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JFiremn( fizeni a strategie”’, hovori o obecnégjsich problémech spojenych se soukromim
a bezpecnosti.

Na zékladé uzavienych prodejd, na nichz jsem se podilela, stejné jako rozhovord s kolegy
z prodeje, jsem identifikovala osm aspektl prodejniho cyklu, které hraji tlohu pfi tézenf
z online socidlnich siti: vytvoreni dGvéry, planovani prodeje, prvni osloveni, navigace
organizacemi zakazniky, spoluprace napfic prodejnimi tymy, poskytovani zakaznickych
odkézani, budovani trvajiciho vztahu a zajistén{ trvajici zakaznické spokojenosti popro-
dejni podporou. Do velké miry se také shoduji s obecnymi technikami zastavanymi
v oblibenych prodejnich metodologiich jako Miller Haiman a CustomerCentric Selling.

NezZ se ponofime do prodejniho cyklu, rdda bych nejdfive vyzvedla nékteré rozdily mezi
prodeji B2B (byznys pro byznys) a B2C (byznys pro zakaznika) a rozebrala, jak mohou
ovlivnit strategii socialniho prodeje.

Prodeje B2B versus prodeje B2C

Prodévani zékaznikdm nebo prodej pro zakaznika (B2C) ma sklony byt pfiméjsi a vice fi-
zené produktem a marketingem. Kvili nizsf cenové hladiné a mensimu poctu lidf zapo-
jenych do kupniho rozhodnuti méa B2C obvykle krat$i prodejni cyklus. U fady vyrobkd,
obzvlaste téch pod 100 dolard, jde obvykle vice o marketing nez o prodej. Casto se zde
nezapojuji zadni prodejci. Pokud jde o online socidlnf site, takové zboZi a sluzby profituji
spiSe ze socidlni prodejni politiky, zacilené reklamy a virdinich marketingovych taktik,
které rozebirame v kapitole 5, ,Marketing v socidlnich sitich”.

Jak stoupd cena a komplexnost, B2C se za¢ne blizit k byznysu pro byznys (B2B).
Predevsim kdyz do prodeje vstupuji ,nehmotné” faktory jako zaruka, zakaznickéd pod-
pora, autenti¢nost a kvalita sluzby, za¢inaji byt dlvera a vztah dilezitymi rozlisujicimi
prvky (viz obrazek 4.2). Prodeje B2B organizacim jsou ¢asto mnohastupriovy proces
zahrnujici vice podilnik a Urovni rozhodovaéni, coz vede k delSimu prodejnimu cyklu.
Nadchazejici sekce o spolupraci v prodejnim tymu a navigaci zakaznickymi organiza-
cemi jsou pfedevsim zaméfeny na prodeje B2B. Dohody B2B byvaji na zavér obvykle
prizpdsobenymi transakcemi. Obvykle zahrnuji smlouvani, jelikoz je ve he vice faktor(
a nepresné informace o hodnoté nabizeného zboZi nebo sluzeb.

Proc¢ ale pouZivat nastroje spojujici jednotlivce jako je Facebook k prodavani organi-
zacim? Je tfeba mit na paméti dlleZitou véc, Ze jednotlivci stoji u srdce spole¢nosti.
Nékupni rozhodnuti délaji jednotlivci, nikoli celé spole¢nosti. Transakce bud' uspéji,
nebo selzou kvdli nékolika takovym klicovym jednotlivelim — vas nejlepsi prodejce,
rozhodujici osoba, pracovnik zékaznickych referenci, prodejce, produktovy expert.
Upevnénim vazeb a zlepsenim toku informaci ve svém internim prodejnim tymu stejné
jako s investory mohou stranky socidlnich sitf pomoci vasi spole¢nosti vytvofit produk-
tivnéjsi prodejni masinérii.
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Obrazek 4.2

Vztahy a diivéra hraji vétsi roli pfi ndkupnich rozhodnutich u draZsich produktd, které je téZsi ohodnotit, a vyZaduji

k porozuméni vyssi znalosti. Podékovdni Timothymu Chouovi, spoluzakladateli Openwater Networks a predndsejicimu na
Stanfordu. Podobny koncept pro mé nacrtl ve své kanceldfi v cervnu 2008.

Utvaieni diivéry

V prvni fadé potfebuji prodejci vytvofit divéru, Ze jsou kompetentni a odhodlani k za-
jisténf uspéchu zékaznikovi. Tradi¢né se prodejci museli spolehnout na povést své spo-
le¢nosti a produktl a jejich adresar zdkaznickych vztahl se pomalu budoval mnoho let.

Dnesni prodejci mohou proces stavéni dlveéry urychlit vyuzitim strdnek socidlnich sitf
k predvedeni kvalifikace. Treba typicky profil na LinkedIn obsahuje ¢tyfi druhy informa-
cf, které by dffve bylo nemistné nebo obtizné poskytnout: vefejné hodnoceni, seznam
spojent, profesni zkusenosti a prehled vzdélani. Zrovna jako ma Amazon.com zékaznic-
ké recenze knih a Zagat zakaznické recenze restauraci, stranky socidlnich siti se de facto
stavajl mistem k recenzovani firemnich zaméstnancl. Mate-li spokojeného zakaznika,
nemuselo by byt od véci poZadat jej o vefejné hodnoceni na LinkedIn nebo v aplika-
ci Testimonials na Facebooku. Kapitola 7, ,Socidlni nabor’, jde v otdzce doporuceni na
LinkedIn ve spojeni s odkazy na uchazece o zaméstnani do detailu.

Obousmeérnd viditelnost poméha péstovat vzajemnou dlvéru. S takovymi informacemi
po ruce (jaké se rozhodnete sdilet) maji potencidlni zékaznici moznost ,prohlédnout”
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si vas jako prodejce a snad také ziskat divéru k vasim znalostem a kompetentnosti pfi
pomoci najit to spravné fesenf pro jejich potfeby.

Cesta k prodeji

Jak probereme v nésleduijici kapitole, marketing zodpovidé za vytvareni kontaktd en
masse. Skveli prodejci jsou ale schopni ziskat také vlastni kontakty. Jak veédi hostitelé
Tupperware vecirkd a prodejci Mary Kay a Cutco Cutlery celé dekady, nékdy jsou ti nej-
lepsi budouci zékaznici pfimo pfed vami: pfatelé, rodina a znami.

Vétsiné lidi by ale nebylo zrovna pfijemné telefonovat celému seznamu kontaktl ze
svého adresare. Nastésti, jak jsme rozebrali ve 3. kapitole,,Socidlni kapital online sfti’, on-
line socidlnf sité vytvorily novou sadu zpUsobU interakce a druhl vztahd, jako pfitel na
Facebooku a spojeni LinkedIn, diky nimz je zadost o laskavost ve vasi siti méné invazivni,
prijemnéjsi a snazsi.

Pfed strankami socialnich siti bylo pro prodejce hledani pfimo ve vlastni siti jak méné
efektivni, tak i méné spolecensky pfijatelné. Bylo to nelc¢inné, protoze neexistoval snad-
ny zpUsob, jak urcit, ktery z vasich kontaktl by o vas produkt mohl mit zajem. Bylo to
invazivni, protoZe prodejci pfi kazdém pokusu prodat nékomu, kdo nemél zéjem, vypa-
lovali socialnf kapital.

V éfe Facebooku je to jiny pfibéh. LinkedIn, a do mensi miry i Facebook, maji obvyk-
le u kazdého kontaktu informace o zaméstnani (tzn. oblast, zaméstnavatel, pozice).
Prodejci mohou hledat v urc¢itém profilu idedlniho zakaznika a kvalifikovat kontakt
v cyklu dfive. Prodejni hovor se nezdd byt tak invazivni, protoze se informace zdajf ne-
formalnéjsi a uroven je urcena specificky podle profilu budouciho zékaznika. Nasledujici
pfipadova studie nastinuje, jak jedna spolecnost, Aster Data Systems, Uspesné nacerpa-
la prvni vinu svych zékaznikd s pomoci stranek socidlnich sitf.

Hledani pomoci socialniho grafu v Aster Data Systems

Aster Data Systems, zacinajici softwarovd spole¢nost ze Silicon Valley, vyrazné rozsifila
svou ¢innost kreativnim vyuZitim LinkedIn. Jako malé rozvijejici se spole¢nosti Aster chy-
béla zavedena znacka a nemeéla finance na velké marketingové nebo reklamni kampané.

Aby se k zékaznikiim dostala dfive, zacala Aster téZit z kolektivnich firemnich sitf na
LinkedIn, MySpace a Facebooku. Predstavitelé spole¢nosti pozadali vsechny zamést-
nance, nejen prodejce, aby ve svych sitich vyhledali potencidlni zakazniky, ktefi méli ve
svém zaméstnani nebo specializaci klicova slova jako,skladovani dat”.

Tato vynalézava strategie zacala pfinaset ovoce uz po nékolika mésicich. LinkedIn a dal-
s socialni sité se pouzivaji k identifikaci téch kontaktl spojenych se zaméstnanci Aster,
které by mohly mit zéjem o databazovy produkt. Prodejni cyklus je pak rozbéhnut kom-
binacf LinkedIn a tradi¢nich zptsobd komunikace. Diky sile socidlnich sfti zfskala spolec-
nost Aster Uspésné vice nez tucet zakaznikd.
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Obrazek 4.3

Vyuzivdni sluzeb jako LinkedIn rozsifuje bdzi kontakt( z n kontakt( na n’ nebo vice
kontaktd kviili efektu ,prdtelé prdatel” To se jesté ddle zndsobuje, pokud vice zaméstnanct
(vcetné neprodejnich pozic) timto zptisobem Cerpd ze svych siti.

Kromé svych vlastnich sfti mohou prodejci ¢erpat z katalogl osob (pfedstavenych v ka-
pitole 1,,Ctvrta revoluce”), aby ziskali piistup k vétsim zasobarnam kontaktnich dat. Mezi
oblibené sluzby patff Hoover’s, OneSource, Zoomlnfo, JigSaw, Spoke a ActiveContacts.

Zajimavym fenoménem, ktery se snaZi zkombinovat rozsah a dostupnost nabizenych
katalogl a osob s presnosti dat a s uZivatelskym souhlasem na strankach socidlnich
sitf, jsou LION (LinkedIn Open Networkers). Tradi¢ni filozofie socialnich siti fik4, ze byste
méli nabizet pozadavky na spojeni a pfijimat je pouze od téch lidi, které zndte osobné.
Takovy pfistup ja obecné schvaluji a zaroven jsem na néj narazila pfi zpovidani svych
pratel ohledné uzivani Facebooku a LinkedIn, coZ jsme rozebrali v pfedchozi kapitole.
Neékteri ¢lenové LinkedIn to vsak vnimaji jako zbyte¢né omezuijici a pfistoupili k pfiji-
mani pozadavkUd na spojeni od nezndmych osob. Tito jednotlivci, zndmf jako LION, jsou
vétsinou prodejci, ktefi se rozhodli obétovat kvalitu své sité za jeji rozsah a optimalizaci
slabych vazeb.

Nejvetsi sit LION, a zaroven ta prvni, je www.metanetwork.com. M& odpovidajici skupi-
nu na LinkedIn nazvanou LI Open Networkers” Aby mohla skupina LION obejit poZa-
davek zndt e-mail osoby, kterou chcete pfidat jako kontakt, vétsina z nich své e-mailové
adresy vefejné zobrazuje na svych profilech.
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Prvni osloveni

Tradi¢né se vetsina prvnich hovor( nesetkava s vysokou Uspésnosti. Potencialni zakaz-
nik se jich désf, protoZe jsou obvykle irelevantni, a proto mohou vyvolat pocit neupfim-
nosti a ztraty Casu. Prodejce se jich désf, protoZe je adresat hovorem otrdveny.

V éfe Facebooku vypadaji prvni osloveni hodné odlisné. Mdte mnohem vice prostfed-
ki pro tfidéni kontaktd podle koupéschopnosti a nasledné pfipravy, kterd mdze pro-
béhnout pfedem a uetfit ¢as prodejci i klientovi. Mnoho tradi¢nich dvodnich otdzek
Ize zodpoveédét porozhlédnutim se po profilu potencidlniho klienta na sociaIni siti; pro
pfedstavu zjistit tfeba jeho pozici ve spole¢nosti, klicovou odpovédnost a Uspéchy, mi-
nulé zkusenosti s feSenimi ve vasi oblasti. Zdkaznici na prvnf osloveni mnohem radéji
zareaguiji, pokud je jeho Uroven pfizplsobend jejich potfebdm, ale ne v pfipadé cisté
mechanického predhazovani kazdého produktu a sluzby. Data ze stranek socidlnich sitf
umoznuji prodejclm brzy vyfadit ty nevhodné, nebo pokud se rozhodnou, ze by oslo-
veni mohlo mit Uspéch, zformovat spravnou Uvodni Uroven a snad i zahrnout vzajemné
kontakty jako reference. Zékladnim ocekdvanim od prodejce je, Ze si,splnil svdj domacf
Ukol” na zékladé bohatstvi dostupnych informaci a uz prvni hovor by mél reflektovat
miru vstupni snahy.

Prodejci, s nimiz jsem hovotila, mluvili o stdle ¢astéjsim vyuzivani LinkedIn k nacerpani
potencialnich zakaznikl a k prvotnimu kontaktu. Prekvapivé zjistili, ze nejjednodussi
e-maily pfindseji nejvice reakci. Obrazek 4.4 ukazuje vzorovy e-mail, ktery mi laskavé
poskytla jedna z mych zndmych. S odkazem na myslenku obousmérné viditelnosti pro-
davajici v tomto pfikladu uvadi odkaz zpét ke svému vlastnimu profilu v socialnf siti, tak-
Ze osloveny muze shromazdit vice informaci bez prodejniho natlaku. Prodévajici také
vypichuje nékteré spole¢né body s oslovenym (v tomto pfipadé vysoké skola), aby se
odlisila od ostatnich obchodnikd a pomohla brzkému navézani vztahu. Profilova data
jako spole¢na firma nebo odborné schopnosti, sportovni tymy, rodné meésto a bratrstva
nebo spolky se mohou ¢asto vyuzit k nalezeni spole¢né feci a vytvoreni dobrého do-
jmu. Na osloveného nepUsobi hovor tak invazivné, protoZe to vse jsou informace, které
se rozhodl vefejné sdilet na strdnkéch socialnich siti, na rozdil od starého modelu mar-
ketingovych seznamd, ktery se mohl kupovat nebo proddvat bez jeho souhlasu. Zajistf
to také, Ze profilova data a kontaktni informace, které prodejce vyuziva, jsou presna
a aktualni.

Dalsi velkou vyhodou stranek socidlnich siti je, Ze prodejce ma moznost vidét, koho
spolecné s oslovenym zna. Namisto studeného hovoru muaze prodejce zvazit Zaddost
0,0hfatl" pfedstavenim od vzijemného pfitele nebo kolegy z prace.,Zahfaté predsta-
ven{” zvysuje $ance, Ze prodejce vystoupa nad spam a alespori nastavi Uvodni Uroven.
Pred strdnkami socidlnich sfti bylo i v pfipadé, Zze spolec¢né kontakty existovaly, tézké
zjistit, Ze vlbec jsou!
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Piedmét: Kratkd otazka re: Linkedin
Pravé se divam na vas profil na LinkedIn a méla bych pro vés kratkou otazku.

Jmenuiji se Jana Proddvajici a jsem v Tymu oslovovdni zdkazniki X u Firmy Y. Prohlédnéte si mj profil
zde. VSimla jsem si, Ze jste stejné jako ja absolventem Arizonskeé stdtni.

Dejte mi védét, az budete mit par minut na rozhovor.
Dékuji,
Jana Proddvajici

FirmaY
222222222

Obrazek 4.4
Vzorovy oslovovaci e-mail odeslany kontaktu v socidlni siti. Je dobré udrZovat prvni kontakt krdtky a jednoduchy, a pokud
je to mozZné, nalézt spolecnou oblast k zaloZeni brzkého mezilidského vztahu.
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Faceconnector (pivodné Faceforce) prendsi v rediném case profil z Facebooku a data socidlniho grafu zdznamu o tictu,
kontaktu a prodejnich informacich do Salesforce CRM, takZe prodejci mohou Cerpat z prehledu online socidlniho grafu

Vérim, Zze Facebook je CRM. Vytvofila jsem Faceconnector (pdvodné Faceforce) na
podzim 2007, abych prodejcim pomohla spojit body mezi kontakty, které dostdva-
li, a opravdovymi lidmi, kteff za témi kontakty stali. Tradi¢ni kontakt je jméno, funkce
a spole¢nost. Lidé jsou daleko komplexnéjsi a zajimaveéjsi. Nedefinuje je pouze soucasna
pozice a zaméstnavatel, ale také bohata zasoba pfedchozich zkusenosti, které z nich
udélaly, kym jsou, jejich zajmy, konicky, odkud pochazeji, kdo jsou jejich pratelé. Lidé
jsou vice a vice ochotni sdilet alespon ¢ast z téchto informaci na svém profilu v socialnf
siti. Faceconnector ziska v redlném case profil z Facebooku a informace o prételich -
tfeba vystudované skoly, pfedchozi zaméstnavatele, oblibené knihy, zajmy a spole¢né
pratele — do CRM Salesforce, takze prodejci prohlizejici kontaktni zdznam v Salesforce
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mohou vidét vice neZ jen pozici a firmu (viz obrazek 4.5). Mohou zacit osobu poznavat
a pokusit se upravit na miru prodejni hovor, ktery je osobnéjsi a relevantnéjsi. Mohou
dokonce pozadat spolecné pratele o predstaven.

Ne kazdy prvni hovor samoziejmé povede k uzaviené dohodé. Jen malo mohou pro-
dejci udélat v pfipade, pokud produkt zkrdtka nevyhovuje nebo kupujici nema dosta-
te¢né financni prostfedky. Ale i tak mohou socidlni a profilova data ze stranek socidlnich
siti vyrazné pomoci ke zvyseni Uspésnosti prvniho hovoru tim, Ze prodejci umozni brzy
kvalifikovat, upravit Uroven, pfidat osobni pfistup a vyuZit vzajemné kontakty k referen-
cim a predstavent.

Navigace v komplexnich organizacich zakaznikii

Kromé pomodi k zajisténi budovani vztahu mezi jednotlivci mohou byt data ze stranek
socidlnich siti také vyuzita na vyssi Urovni pro strategii B2B, tzn. jak k zakdzce pfistoupit,
se kterymi jednotlivci na strané kupujiciho se spojit a kdo ma v zakézce vliv. Prodejni
metodologie jako TAS, Miller Heiman a Solution Selling zdUraziuji vyznam navigace
organizacemi zdkaznikd a identifikace kli¢ovych osob s pravem rozhodovat. Online so-
cidlni sité obsahujf dlleZitd data, kterd pomahaji tento Ukol spinit.

Stranky online socidlnich sitl odkryvaji bohaté informace o pozicich a rolich lidf, statusu
ve spolecnosti, pracovnich vztazich s ostatnimi kontakty a o sile pfi rozhodovani. Jeden
vysoce postaveny manazer, ktery s Uspéchem prodaval mnoha IT oddélenim, mi fekl,
Ze kdykoli dostane novy kontakt, okamZité jde na LinkedIn, aby pochopil, jak onen jed-
notlivec zapadd do sirsiho obrazu. Je tu par drobnych, ale zasadnich informaci, které
vzdycky hleda a které znacné ovlivni jeho strategii pfi zakazce:

O Politicka sila a funkce. Téméf vzdy lidé specifikuji na svych profilech, jak dlouho
pro spole¢nost pracovali. Jsou-li novi, mozna maji méné politického kapitélu, ale
chtéji toho vice predvést, a proto by mohli byt k novym poskytovateldm nebo
novym fesenim otevienéjsf. Obvykle také vidite jejich spojeni. Je feditel IT napo-
jeny na generélniho feditele a finan¢niho feditele? Je napojeny na své viastni IT
zastupce? Pokud ne, mUze to znacit, Ze ve hte je néjaka interni politika a Ze by se
mohlo jednat o dobrou pfileZitost k rozdéleni a panovani. Naopak, pokud je IT
feditel ostfileny a vsichni jeho podfizenf jsou novacci, maze to signalizovat jeho
silngjsi postaveni v kupnich rozhodnutich. Pokud je mnoho lidi ve spole¢nosti
propojenych a vefejné se k sobé hlasi pomoci doporuceni na LinkedIn, jde prav-
dépodobné o Uzce provazanou spole¢nost, u niz bude tfeba jiny pfistup.

O Pravdépodobnost spojencii a prekazek. Minulé zkusenosti, uvadéné schop-
nosti a externf vazby poskytuji dllezitd voditka, zdali se nékdo ve vasi zakdzce
mUze stat potencidlnim spojencem, nebo prekazkou. V tomto pfipadé manazer
soupefi s Microsoftem. Kdyz narazil na profil jednoho IT vedouciho u oslovené-
ho zékaznika, ktery ukazoval na rozséhlé zkusenosti této osoby s implementacf
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resenf od Microsoftu, mél certifikaci pro nékolik technologii Microsoftu a mnoho
spojeni na LinkedIn se zameéstnanci, distributory a konzultanty Microsoftu, na
semaforu v hlavé prodejce se rozsvitila ¢ervena a tento IT vedouci se skute¢né
stal velkou prekazkou v prodeji (ktery i presto prosel). Podobné nékdo, kdo pro-
dukt prodejce vyuZival u pfedchozi spole¢nosti, bude pravdépodobné spoje-
nec.Vami osloveni chtéji pro svou spole¢nost udélat to spravné, ovsem ¢asto na
zékladé toho, co je spravné pro jejich kariéru a kde leZi jejich schopnosti a zéna
komfortu.

O Organizacni struktura. Onen vedouci prodeje mi také fekl, ze vzdycky dale
hledd podle jména spole¢nosti, aby ziskal seznam zaméstnancl osloveného
kupujiciho. Generuje tak nejen cenné kontakty, které by mohl chtit oslovit, ale
ziskd také prehled informaci o kanceldfich a pobockach, oddélenich, pozicich
i 0 organizaci spole¢nosti. Napfiklad titul viceprezident” mlze signalizovat silny
rozhodujici hlas v jedné firmé, ale byt bezvyznamny v jiné. Jeden osloveny ku-
pujici mél 20 viceprezidentl z celkem 50 zaméstnancd! Az zmonitorujete okoli,
muzete vytvofit celkovy prodejni plan a zacit travit ¢as pfetahovanim jednotli-
vych rozhodujicich osob na svou stranu.

O Shoda s ¢leny vyjednavaciho tymu. V neposledni fadé tento vedouci prodeje
doporucuje hledat shodu nejen mezi vami a oslovenymi, ale taky mezi ostatnimi
¢leny vaseho tymu a potencidlnimi klienty. Tim mdzete strategicky pfifadit rlizné
lidi z vasi spole¢nosti k rdznym jedinctm u osloveného kupujiciho, abyste ma-
ximalizovali dobré vztahy. Napfiklad feknéme, Ze vedouci techniky v oslovené
spole¢nosti pochazi z Texasu a vystudoval Rice University. Kdyz mate tym pro-
dejcl a jeden z nich je také Texasan, ktery chodil na Rice, je to prave ten ¢lovek,
jehoz byste méli k zakdzce pfivést a pfifadit k tomuto potencidlnimu zékaznikovi.
Jak jsme probrali v pfedchozi sekci, sdilené osobni zkusenosti, i kdyZ se jedna
o drobné ndhody, mohou vyrazné pomoci v utvofenf vztahu a odlisenf vasi na-
bidky. To presahuje za jednotlivé prodejce k celym prodejnim tymam.

Hoover’s, ktery poskytuje oblibenou databézi s desitkami milion obchodnich kontak-
t0, je dalsi spolecnosti, jeZ se zaméfila na poskytovani nastrojd online socidlnich siti na
pomoc prodejcm béhem cesty ke spravné osobé, kterd rozhoduje. Hoover's odkoupil
spole¢nost pro socidlni sité Visible Path v lednu 2008 a spustil Hoover's Connect, firemnf
sluzbu socialnf sité, kterd spojuje kontaktni Udaje z Hoover's s mapou socialnich funkcf
od Visible Path. S Hoover's Connect mohou prodejci identifikovat v oslovené spolec-
nosti spravné jednatele a spojit se s nimi pres lidi, s nimiz uz majf vztah (viz obrazek 4.6).
Na zakladé diskuze v pfedchozi kapitole je socidlni kapital ménou vlivu také v prodejich.
Cenné informace ze stranek socialnich siti mohou prodejce vyzbrojit socidlnim kapité-
lem pro zakazky. Lidé s pfesnymi mapami socidlnich siti uvnitf osloveného zakaznika
vedi, s kym mluvit, kdo je zndméjsi nez jini, kdo je podrzi a kdo ne a pouzivaji tyto zna-
losti k fizen( strategie a taktiky zakazky.
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Introduction

(% Introduce me io - (Robert will have a chance o approve or deny your Path Strength: 57%
request)

() d like to learn more about - (Robert will not know about your
quest)

8g-b-p

Higden Robert
Sugimoto

Type a succinct message that explains what you are seeking and why it is relevant

A request has been made by you on the same path. The status of the request is in Progress
Please Click on Send if you really want to make the introduction request again.

Obrazek 4.6
Ndstroje socidlnich siti jako Hoover’s Connect (dfive Visible Path) pomdhaji prodejctim v navigaci komplexnimi
organizacnimi strukturami a v mapovdni rozhodujicich spojeni ke klicovym osobdm, které ¢ini rozhodnuti.

Spoluprace v prodejnim tymu

Pfedevsim v pfipadé B2B transakci pracuje na zakazce casto cely prodejni tym spiSe nez
jeden individudIni prodejce. Kromé vedouciho tymu mohou spole¢né pracovat rtizni
produktovi specialisté, prodejni odbornici, konzultanti, auditofi, skolitelé a jini internf
a externf pracovnici spole¢nosti s cllem odpovédét na zékaznikovy potfeby béhem pro-
dejniho cyklu a zakdzku uzaviit.

Kromé spoluprace k urcenf spravnych ¢lent tymu pro spravného klienta mohou pro-
dejni tymy pouzivat socidlni sité ke komunikaci, spolupraci a koordinaci napfic rliznymi
funkcemi, stejné jako k hlaseni individuélnich interakci s predstaviteli klienta. Podle pro-
dejcd, s nimiz jsem mluvila, jsou-li ¢lenové tymu geograficky rozptyleni, osobni spojent
zajisténa strdnkami socialnich sitf mohou byt nedocenitelnd pro udrZeni vztaht a fizeni
skupinové snahy.

Dalsi vyznamné vyuZiti socidlnich siti ve firmach je odhalovanf specializace uvnitf pro-
dejnich organizaci. Pfedevsim u velkych firem s Sirokym produktovym portfoliem a vy-
sokou fluktuaci zaméstnancUl je pro vedouci prodeje ¢asto ofisek najit spravné produk-
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tové experty, kteff by se mohli do zakézky interné zapojit. Kapitola 6, ,Socialni inovace’,
jde v odhalovani specializace do detaild.

Online socidlni sité mohou prodejcdm pomoci nejen se spolupraci v rdmci zakazek,
ale také pfispét ke spolupraci napfi¢ zakazkami (viz obrazek 4.7). Prodejce A se mozna
dostane k zakédzce v urcitych smérech velmi podobné jiné zakazce, na které prodejce
B pracoval pfed Sesti mésici: tfeba v odvétvi, velikosti zakaznika, produktovych zdjmech
nebo konkurenci. Prodejce B mohl najit urcité zékaznické reference, demonstrace pro-
duktd a okolnosti uzite¢né pro uzavien( zakazky. Prodejce A by mohl byt mnohem pro-
duktivnégjsi, pokud by dokazal vyuzit spolecné zkusenosti a expertizu prodejce B a viech
dalSich prodejcl ve své spolecnosti, aniz by bylo tfeba znovu vynalézat kolo.

Prodejci samozrejmeé neposkytuji a neméli by poskytovat informace o zakazkach na ve-
rejnych strankdch sociélnich siti. Podobna neformalni spolupréace na zakazkach probiha
spise uvnitf firemnich systémd, jako jsou CRM, wiki a intranetové stranky. Salesforce.
com vyznamné investuje do této oblasti novymi funkcemi spoluprace na prodeji ve své
aplikaci pro zautomatizovani prodeje, kterd prodejcdm pracujicim s jednou prodejnf
prilezitosti umoznuje hledat podobné pfileZitosti v minulosti.

ePeople TSmail je dalsi populdrni feseni pro tymovy prodej, které prodejcim dovoluje
spolupracovat pfi zjistovani odbornosti a dalsich zdrojd, tvofeni prodejnich nabidek,
vyuzivani pfehledd o prodeji u budoucich zakadzek a poskytovéani pfehledu manage-
mentu (viz obrazek 4.8).

Kolegové Zakaznici

. o Jﬂ.“--!.... .-Vﬁ' ) ¥ V.

Y . '::.1%’“”’“1
"ﬂ f-:.i,.:;:.:::” xaATLAR]

o e 1 |

Obrazek 4.7

Kromé Cerpdni ze socidlnich interakci mezi prodejci a oslovenymi klienty mohou prodejni firmy dosdhnout vétsi
produktivity spolupraci' v rdmci i napfic prodejnimi tymy. Interni socidlni sité utuZuji koordinaci spoluprdce a kolektivni
znalosti.
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Obrazek 4.8

Zakaznické reference

Zakaznické reference jsou zasadni pro vytvoreni diveéry k uzavieni zakazky. Hodnocenf
existujicich zakaznik( poskytuje nejpfesvédcivéjsi socidlni hodnoceni vaseho produktu.
Hlasuji svymi penézi a ¢asem.

Prodejci tradi¢né vystopuji reference v oblasti osloveného kupujiciho nebo odvétvi, aby
demonstrovali kompetentnost uspokojit jedinecné pozadavky kupujiciho. V dneSnim
konkuren¢nim prosttedi ale existuji Sance, Ze podobné reference bude mit jina firma.
Online socidInf graf poskytuje cenny ptehled, kdo koho zn4, ktery mize pomoci oddélit
vase reference od ostatnich. Pfedevsim v situacich, kdy jste jednou z méné znamych
firem, mUze byt poskytnuti referenci oslovenému od jeho ddvéryhodnych pfatel dile-
Zitym prvkem odlisent.

Proc to tak funguje? V kazdém komplexnéjsim, nekomoditnim prodeji je zkratka pfiro-
zend davka nejasnosti v ocenovani produktu nebo sluzby. Ve vysledku rozdily zptsobu-
ji, ze kupujici porovnavé jablka a hrusky a v ur¢itém momentu musi,s ddévérou vykrocit”
navzdory nejistoté. Zakaznické reference poskytuji ke zmirnéni této nejistoty dilezité
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informace, faktické i pocitové. Se strankami socidlnich sitf je mozné zajit jesté dal a pres-
né zjistit, ktery z vasich zakaznik( je napojen na osloveného kupujiciho. Nasledujic ra-
mecek pfindsi pfiklad ze zdravotnickych prodejd.

Sila socialnich referenci ve zdravotnickych prodejich

Rob je vynikajici prodejce zdravotnického vybaveni; v kazdém z poslednich péti let vice
nez dvojnasobné prekrocil své prodejni kvoty. Podle Roba je nejvétsim ofiskem na jeho
praci ziskat a udrzet si pozornost lékard pfi prodejnich schlizkach. Protoze pred svou
souc¢asnou pozici ve zdravotnickych prodejich pracoval Rob v rliznych oblastech pro-
deju, fika, Ze obzvlast tézkym publikem jsou prakticti 1ékafi, protoZe je neustéle rozpty-
luje pohotovost a pacienti v urgentnim stavu.

Tajemstvi Robova Uspéchu? Spoléha se na osobni doporuceni od existujicich zakaz-
nikd. Ve, ze to funguje obzvlast proto, Ze zdravotnickd komunita je pevné svazana
skupina. Lidé upevnujf blizka pratelstvi ze studif a praxi, vytvareji pracovni vztahy pfi
konferencich, které museji periodicky navstévovat.

Takova osobni doporucenf dfive probihala jednorazove, kdyz chtél existujici zakaznik
upozornit pfitele. Stranky socidlnich siti vyrazné zvysily Ucinnost, s jakou muize Rob
zjistit, kdo koho znd. Misto aby se musel kazdého zakaznika ptat, koho by mu aktiv-
né doporucil (zdkaznici ¢asto doporucenti slibi, ale zapomenou), jde Rob na profilovou
stranku potencidlniho zdkaznika na Facebooku nebo LinkedIn a podiva se na spolec-
né kontakty. Ty nékdy zahrnuji nékteré z Robovych existujicich zakaznikd. PFi prodejnf
schiizce Rob zmini jména. Rob tvrdi, ze osloveny zakaznik se okamzité zapojf a ¢asto
zacne vypravet historky ze studii o existujicim zakaznikovi, ktery je jeho pfitelem. Pomér
Uspésnosti Robovych prodejl a primeérné velikosti zakazek jako vysledek téchto cen-
nych informaci ze stranek socialnich st vyrazné vzrostl.

| kdyzZ jsou zdravotnicti odbornici jako skupina pomalejsi v pfijimani socidlnich siti, mla-
da generace Iékafli se na Facebook pfidava hromadné a dokonce i starsf Iékafi spatfujf
hodnoty v udrzenf kontaktd s lidmi, které potkaji na konferencich.

Divéra je do urcité miry pfenosna. Protoze RobUlv zékaznik Robovi Véri (proto je prece
jeho zdkaznikem!) a Robem osloveni klienti véri svym prateltim, ktefi jsou Robovymi
zakazniky, osloveny zakaznik je ochotnéjsi véfit Robovi. Prodejci jako Rob do urcité miry
Cerpaji socialni kapitél ze vztah mezi oslovenymi a existujicimi zakazniky, aby pomohli
uzavieni zakézky (viz obrazek 4.9). Z pohledu osloveného kupujiciho je to doporucenf
od davéryhodného kolegy. V tom se skryva nesrovnatelné vice vahy nez v anonymnim
doporucent.
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Dodavatel Zakaznici a osloveni

Obrazek 4.9

socidlnich siti mohou umoznit prodejcm odhalit, kdo z existujicich zakaznikdi by mohl mit s oslovenym spojeni.

Budovani a udrzovani vztahu

ProtoZe prodejni cykly B2B maji sklon trvat déle, prodejci ¢asto pracuji na vice pfesa-
hujicich zakdzkach zéroven. Jak prodejci zacinaji nové zakazky a presunuji pozornost
od jedné zakazky ke druhé, je nezbytné, aby udrzovali vztah s oslovenymi klienty, aby
bylo mozné postoupit dale. Pro vétsinu vedoucich prodeje bylo tradi¢né obtizné toto
vybalancovat.

Nastésti mdze pomoci Facebook. Neformalni zpdsoby interakce, jako je stouchnuti na
Facebooku ci zpravy, spole¢né s aktivnimi aktualizacemi ve formé statusovych zprav
a pfipomenutim narozenin (oboje popsano ve 3. kapitole) na strankach socialnich siti,
mohou prodejclim pomoct usetfit ¢as v udrzovani kontaktu se svym portfoliem zakaz-
nikd i oslovenych kontaktd.

Jeden vedouci prodeje, se kterym jsem mluvila, neda dopustit na kombinaci kalendéai-
nich upozornénfv CRM a na Facebooku. Pro kontakty ve vsech svych klicovych Gctech
nastavi mési¢ni upominku ve svém firemnim CRM systému, aby se ozval a pozdravil.
Kdyz upominka vyskoci, navstivi profil dané osoby na Facebooku a hledd, jak ji oslovit
nécim zajimavym a osobnim, ¢asto naprosto bez souvislosti se zakdzkou. Napfiklad mi-
nuly mésic prozradila statusova zprava na Facebooku, Ze oslovenad generdlni feditelka
je na cesté do Tokia. Vedouci prodeje ji poslal na Facebooku (virtudlni) darek v podobé
susi spolu s doporucenim svych dvou oblibenych tokijskych restauraci (obrazek 4.10
dava predstavu, jak by to mohlo vypadat).

-89 —



facebook.

facebook  Home Profile  Friends  Inbox JoinFbdemo Settngs  Logout

Cindy Prospect is en route to Tokyo!

wall  Info  Photos Boxes

B write €7 Share Link [3) Post Photo ¥ Record Video [ Give Gift

JL Cindy Is en route to Tokyo!

Information

Chicago, IL

January 11

Obrazek 4.10

Hravd, neformdlni interakce na Facebooku je pro prodejce snadnym zpiisobem, jak ziistat v kontaktu a udrZovat s klienty
vztah. Napfiklad vedouci prodeje mohl na tuto statusovou zprdvu na Facebooku oslovené klientky reagovat odesldnim
ddrku a zprdvou na zdi.

Periodicka komunikace umoznéna strankami socialnich siti maze také pomoci udrzet
prodejnf kontakty ,zahfaté’, kdyz nac¢asovani neni v danou chvili pro osloveného sprav-
né. Reorganizace spole¢nosti, Skrty v rozpoc¢tu a dalsi soubézné projekty jsou velice
Casté dlvody, proc se zakazky odkladajf k ledu. Aniz by museli odejit docela, mohou
prodejci pouZit online socidlni sité k udrzenf kontaktl, coZ nezabere mnoho casu.
Aktualizace ze strdnek socidlnich siti poskytuji vybornou zdminku ke sledovani oslove-
ného a pratelskému pfipomenuti, Ze stale existujete, aniz byste museli byt pfimo viezli
s uzaviranim prodeje.

Poprodejni zakaznicka podpora

Nékdo fika, Zze u B2B vztah doopravdy zac¢ne, a7 kdyz se zakazka uzavfe. Pro mnoho
organizaci je ale nabizeni kvalitnich zakaznickych sluzeb a podpory k zajisténi popro-
dejniho Uspéchu vysoce nakladné a ¢asto zdrojem starosti a rozptylenim od hlavniho
byznysu.

Je stéle jesté hodné brzo, ale zd4 se, Ze socidlni sité pfichazeji na pomoc ve tfech dimen-
zich. Za prvé, stejné jako zaméstnanci spolupracuji za pomoci systémU socidlnich siti na
tymovém prodeji, uvédomily si spolecnosti, Ze jejich zaméstnanci mohou spolupraco-
vat pfi nabizeni tymové podpory. ePeople Teamwork je popularni nastroj pro tymovou
podporu, ktery vyuziva socialni sité v ramci spolecnosti a sité jejich partnerl v oblasti
podpory ke zvlddani stuphovani pfipadd, vyhledavani specializaci a spolupraci napfic
funkcemi pfi feSeni zakaznickych obtiZi.
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Za druhé, spolecnosti stoji za svymi pracovniky podpory, a to nejen za prodejci, pfi
investovani do zékaznickych vztah(, predevsim u strategickych, velkych pripadd. Na
rozdil od prodejniho vedouciho nejsou pracovnici podpory obvykle pfifazeni ke kon-
krétnimu pfipadu. To ale neznameng, Zze se nemohou u osoby volajici o pomoc rychle
dostat do obrazu. Uklidnéni zékaznika je obzvlasté dilezité, protoze ve chvili, kdy vol3,
uz nejspis zazil urcitou miru frustrace, nehledé na pravdépodobné cekani v systému
zadkaznického centra. Stdle ¢astéji pracovnici podpory vyuzivaji neformalni rozhovory
na zakladé osobnich dat o zdkaznikovi z profilé socidlnich siti a systém{ CRM. Takto
mUze zaméstnanec zacit rozhovor v mnohem pozitivnéjsim ténu a udrzet zakazniko-
vu pozornost, kdyz potfebuje ¢as, tfeba k vyhledani feSeni nebo k vyzadani kolegovy
poMoci.

Nékteré firmy pouZivaji Faceconnector, poprvé pfedstaveny v kontextu pldnovanf
prodejl, pfi sluzbadch zdkaznikdm i na pomoc zaméstnanclim k vytvoreni rychlého
pouta. Namisto prenaseni informaci o prodejnich kontaktech z profilli na Facebooku,
pristupuji k profilovym informacim stavajicich zakaznikl. Z pohledu zdkaznika se
hovor zdd osobnéjsi a zajimavéjsi. Kromé tradi¢nich informaci CRM jakymi jsou jiz
zakoupené produkty a historie pfipadu, mohou zéstupci mluvit i o neformalnéjsich
tématech jako sportovni tymy, rodné mésto a zéliby. Ve vysledku tak zaméstnanci
podpory dosahuji vyssiho uspokojeni zakaznikd a vétsich Uspéchl pfi pokusech o kfi-
Zovy prodej i nardst ndkupd.

V neposledni fadé si spolecnosti uvédomily, Ze mohou vyuzit,dav” k zodpovézeni znac-
ného poctu zadkaznickych otédzek tim, Zze podpoti vzajemné rozhovory zékaznikd o fe-
senf problémd a sdileni rad a trikd na online forech. Napriklad na Facebooku se k pre-
kvapenf a radosti firem vyrojila fada takovych skupin zdkaznické svépomoci, zna¢né
ulehcujici zatizentf jejich vlastnich pracovnikl a call center.

Abych tomuto fenoménu lépe porozuméla, sledovala jsem nékolik tydnd na Facebooku
diskuzi o YouTube. Obzvlasté nékolik jednotlivcl bylo velice aktivnich ve snaze zodpo-
védét otdzky ostatnich ¢lent komunity. S témito jedinci jsem se spojila a zeptala se, co
je vede ktomu, Ze takto obétujf svij ¢as. Nejcastéjsi odpovedi bylo zapéleni pro produkt
a touha predvést své znalosti a byt komunitou vniman jako odbornik.

Kromé diskusnich panell na sociélnich sitich jsou populdrnimi firmami specializovany-
mi na zdkaznickou svépomoc Get Satisfaction, Lithium a FixYa. Get Satisfaction vyuZivaji
spolecnosti jako Whole Foods, Adobe a Apple, aby umoznili diskuzi o fesenf problémd
mezi zakazniky a mezi zakazniky a zaméstnanci (viz obrdzek 4.11).
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Get Satisfaction pomdhd odlehcit zdkaznické podpore tim, Ze umoZfiuje zdkaznikiim zodpovidat otdzky mezi sebou.

Salesforce.com doufd, Ze zajisti vsechny tfi dimenze s vyuzitim Service Cloud, sadou
moci. Service Cloud splétd dohromady neslucitelné zdroje konverzaci z Facebooku a in-
ternetovych blogu a fér, a poté se spoléhd na uzivatelské hlasovani a zaznamenavani
nefiremnich, vysoce kvalitnich znalosti z komunity do firemni baze znalosti. Postupem
doby je systém chytfejsi a rostouci masa znalosti se stava dostupnou libovolnému pra-
covnikovi podpory, ktery se do systému pfihlasi, stejné tak jako partnerdm a zikazni-
klm, ktefi navstivi samoobsluzny portal znalosti.

Dokonce samy socialni sité se zmeénily v komunity pomahajici s pfekladem a loka-
lizaci svych stranek do jinych jazykd. Napfiklad Facebook vytvofil platformni aplikaci
Translations, kterd ¢lenCim umozriuje prekladat, prochazet a hlasovat o prekladech v 63
rdznych jazycich, podobné jako v pfipade odesilani do Wikipedie. Diky pomoci svych
¢lend byl Facebook uz pfelozen do 20 rliznych jazyk(, nedavno i do ¢instiny a rustiny,
a na musce ma mnoho dalsich.

Potieba vétsiho poctu sitovych struktur

Pfedstava, e slabé vazby jsou pro byznys obecné cennéjsi nez silné vazby, jak jsme ro-
zebfrali ve 3. kapitole, by byla pfehnanym zjednodusovanim prodejd. Obzvlasté Uspéch
B2B prodejti vyzaduje pfi pohledu na socidini sité vice nuanci. Tuba Usttiner a David
Godes z Cass Business School respektive Harvard Business School odved|i skvélou praci
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pfi odpreparovani téchto nuanci ve svém ¢lanku,Lepsi prodejni sité” (angl.,Better Sales
Networks") publikovaném v roce 2006 v Harvard Business Review.

Prostudovanim rliznych stadif typického prodejniho cyklu z hlediska optimalnich sito-
vych struktur si mdzeme odnést nové poznatky. Primarni ukoly vyZzadované od prodej-
cl se méni, Casto vyrazné, v kazdém stadiu prodejniho cyklu. Sité uzivané prodejci ke
spInéni téchto ukoll se méni také. Odlisné ukoly si Zadaji odlisné druhy siti:

QO Béhem planovani prodeje plati, ze podnikatelské sité slabych vazeb jsou nejdd-
lezitéjsi pro identifikaci pfileZitosti a pfistup k nim. Proto jsou LION sité v této rané
fazi idealnf.

O Kdyz je ve hie ziskani souhlasu napfi¢ oslovenou organizaci, prodejce se musf
soustfedit na pochopeni organizacni mapy, a zjistit, kdo ma klicovy vliv. Jak jiz
bylo rozebrano dfive, fadu z téchto informaci mtze odhalit prehled ziskany ze
socialnich siti, ale v zavéru se bude zastupce moci spolehnout na jednoho ¢i
hrstku internich spojencl od zakaznika. Z hlediska sitové struktury se tyto vztahy
charakterizujf jako klikové sité silnych vazeb.

O Sestaven( zakdzkového tymu sn( je do velké miry Ukolem internich sfti ve spo-
le¢nosti prodejce. Prodejce potfebuje interni odborné sité silnych vazeb s kolegy
a fesicimi partnery k identifikaci, mobilizaci a koordinaci spravnych zdrojd pro
zakazku.

O Na zéveér, zdkaznické reference vyzaduji externi odbornou sit silnych vazeb nejen
mezi vedoucim prodeje a stavajicimi zdkazniky, ale také mezi stavajicimi a oslo-
venymi zékazniky.

Stru¢né feceno, pokud jde o informace, pak jsou,slabé a bohaté” (tzn. s rozptylenymi
kontakty) odborné sité idedlni. Pokud jde o konzistenci a koordinaci, idedlnf jsou husté
sité. Prodejci potfebuji k uzavieni zakazky oba typy siti. Obecné se da Fict, Ze dlleZitost
silnych vazeb se s postupem prodejniho procesu zvysuje.

Existuje nékolik odlisnych strategii, které si mohou prodejci osvojit k uspokojenti potie-
by vice sitovych struktur. Jednou volbou je vytvoreni vice profilé. Napfiklad m@ze mit
prodejce dva profily na LinkedIn: jeden je LION profil pro hledéani, druhy je kvalitnéjsi
exkluzivni profil vyhradné pro cenné zakazniky a oslovené kontakty. Druhou volbou je
pouzivani rlznych systému pro rlizné sité. LION profil na LinkedIn mUze prodejce ku-
ptikladu udrZzovat k pldnovanf prodejd, Facebook pouzivat k osobnim vztahtim s velmi
ceneénymi zékazniky a ePeople uZivat pro praci v siti se spolupracovniky ve své spolec-
nosti. Nakonec muaze prodejce pouzit pokrocilé nastroje pro spravu identit a vztahd,
jakymijsou seznamy pfatel na Facebooku, k rozdéleni kontakt( v rdmci systému socidlni
sfté a chovat se ke kazdému typu spojent jinak. (Kapitola 10 poradi, jak na to.)
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CRM - prvni socialni sit?

V mnoha ohledech byl tradi¢ni CRM dilezitym pfedchddcem mnoha dnednich stranek
socidlnich sfti. V nejzékladnéjsi urovni je CRM pfizdobend databéze. Je to jednosmérny
nastroj socialnf sité, ktery umoznuje prodejclim prohlizet,profily” svych zakazek, sbirat
informace o zakézkéch, sledovat vykonnost, komunikovat s kontakty a sdilet informace
interné s prodejnimi manazery a dalsimi ¢leny svého prodejniho tymu.

Hlavni rozdil u stranek socidlnich sitf jako LinkedIn a Facebook spociva v tom, Ze tyto
nabizeji obousmérnou viditelnost a interakci. Tim se méni prodejni dynamika do mno-
hem vice rovnopravného vztahu (viz tabulka 4.1).

Tabulka 4.1 Porovnani CRM a moderni stranky socialni sité

CRM (,jednostranna socialni sit”) Stranka socialni sité

Jak se navazuji spojeni Zakoupenim marketingového Kterdkoli ze stran miize navrhnout,
seznamu, prohlizenim visacek, ale rozhodnuti spojit se musi byt
publikovanim webového kontaktniho vzdjemné
formulare

Data, aktualizace a upozornéni Prodejnim tymem, prodejnim Ve vychozim nastaveni s piiateli a siti,

sdilends. .. manazerem ale nastaveni soukromi Ize upravit

Data aktualizuje. .. Pouze pracovnik prodeje nebo Pristup,,odspoda” — kazdy je
administrator zodpovédny za aktualizaci svych

vlastnich informaci

Mnohé z inovaci ze socidlnich siti se jiz probojovévaji do CRM systém(, jak dokazujf
nové funkce ke spolupraci na zakazkach zminéné drive a partnerstvi mezi Facebookem
a salesforce.com. Pfisti generace CRM ndstroji bude mezi firmami a zékazniky jesté vice
obousmeérna: napt. Salesforce Ideas predstavené v kapitole 2, ,Vyvoj digitalnich médif’,
a Get Satisfaction popsany v predchozi sekci, z nichz oba pfinaseji zékaznické prispéni
do uzivatelské komunity a pfimo jej zachycuji uvniti CRM. Tim, Ze se zdkaznik aktivné
zapojuje do CRM, budou nejen firmy téZit z pfesnéjsich dat a lepsiho zapojeni, ale také
konec¢né dosahnou skute¢ného 360stupnového pohledu na své zakazniky ve viech
sty¢nych bodech - at uz online, na telefonu, pred prodejem, pfi zakdzce, po prodeji
a dale.
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