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1. O badaniu

Celem badania byto sprawdzenie, w jaki sposob firmy wykorzystuja oficjalne twitterowe konta

do komunikacji z Klientem. Czy robig to skutecznie?

Wydawatoby sie, ze poprawne prowadzenie kont przez wiodgce marki jest oczywistoscia.
Niestety, w wielu korporacjach osoby decyzyjne wcigz nie rozumieja jak wazna dla biznesu jest
obecnosc w social media. Firmy maja trudnosci z poprawnym prowadzeniem profili. Pojawiaja
sie liczne btedy dotyczace wygladu strony, brandingu, tatwosci zidentyfikowania konta jako

oficjalnego czy ogdlnej wiarygodnosci zamieszczanych postow.

Sytuacja ta zmotywowata UX Alliance, miedzynarodowe stowarzyszenie firm zajmujacych sie
badaniami uzytecznosci, do zaangazowania 40 specjalistdw z 17 roznych krajow, ktorzy zbadali

twitterowe konta 10 najbardziej podziwianych firm na Swiecie’. Polske reprezentowata agencja

Symetria z Poznania.

Szukalismy odpowiedzi na pytanie: czy strony sg jasne, tatwe w odbiorze i dobrze

zorganizowane?

Badacze wcielili sie w role uzytkownikdw Twittera i nawigzali kontakt z kazdg z 10 firm.
Sprawdzano jak radza sobie poszczegdlne oddziaty przedsiebiorstw w kazdym badanym kraju.
Jesli konto lokalne w danym panstwie nie istniato, specjalista wysytat tweeta do administratora

konta globalnego.

Wiadomosci odwotywaty sie do zwyczajnych sytuacji, jakie moga spotkac kazdego

uzytkownika:
* pytania odnosnie promocji, nowych ofert lub obnizek,
» wsparcie Klienta w przypadku awarii przedmiotu, ktdry jest na gwarancji,
* pytania odnosnie produktu,

* zgtoszenie skargi, zazalenia.

! Wedtug magazyny Fortune z 2010 roku.
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Analizowano konta od strony technicznej, ale rowniez kontakt nawigzywany z uzytkownikami.
Obserwowano jak oddziaty w poszczegodlnych krajach uzywaja kont do wywotania interakgji:
co publikuja, jak czesto zamieszczaja posty, w jakim sposob odnoszg sie do uzytkownikow, jak

odpowiadajg na zapytania, w jakim czasie udzielajg odpowiedzi itd.

Kraje: Badane firmy:

1. Australia 1. BMW

2. Brazylia 2. Cisco Systems
3. Kanada 3. Hewlett-Packard
4. Czechy 4. |IBM

5. Finlandia 5. Intel

6. Francja 6. Microsoft

7. Niemcy 7. Nokia

8. Japonia 8. Samsung

9. Holandia 9. Sony

10. Nowa Zelandia 10. Toyota Motor
11. Polska

12. Rosja

13. Korea Potudniowa

14. Hiszpania

15. Szwajcaria

16. Wielka Brytania

17. USA

Okres badania: 13 wrzesnia 2010 do 30 wrzesnia 2010
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2. Analiza wynikow
Najlepsze i najgorsze wyniki

Najlepsze wyniki uzyskata Toyota. Zaraz za nig znalazty sie Cisco | IBM. Te trzy firmy prowadzg
profile prawidtowo, a takze odpowiadaja na zapytania w trakcie kilku godzin. Udzielone

odpowiedzi zadowalaty uzytkownikow.

Najgorzej wypadto BMW. Gtéwnie dlatego, ze uzytkownicy mieli duze problemy ze
znalezieniem lokalnych profili i zmuszeni byli wysytaé zapytania do profili globalnych. Tylko 3z

17 krajow otrzymaty odpowiedz od lokalnych kont BMW: Brazylia, Holandia i Francja.

I Toyota |, 5.
Cisco I G5

Samune |
v
Nokia I ;
[Covw —— - |
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Odpowiedzi udzielone przez firmy

Badacze z 17 krajow, wysytali zapytania okoto 300 razy.

Ze wszystkich wiadomosci, az 60% pozostato bez odpowiedzi i tylko 13% otrzymato informacje
w trakcie 2 godzin.

Odpowiedzi otrzymane w ciggu 2 godzin
od wystania pytania

Odpowiedzi otrzymane miedzy 2 a 8
godzing od wystania pytania

11.3%

58.70/0 Odpowiedzi otrzymane miedzy 8

godzing, a 2 dniem od wystania pytania

Odpowiedzi otrzymane miedzy 2 a 4
dniem od wysfania pytania

3,3% odpowiedzi otrzymano w ciggu 4 do

Brak odpowiedzi : _ !
6 dni od wystania pytania

Gtowne wnioski:

*  66% odpowiedzi byto satysfakcjonujacych,

*  34% firm nie odpowiedziato zadowalajaco,

* uzytkownicy maja problem ze znalezieniem lokalnych kont,
» uzytkownicy nie sg pewni co do autentycznosci kont,

* niektore lokalne konta nie sg prowadzone w jezyku ojczystym.
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Toyota
IBM
Microsoft
Cisco
Sony
Intel 43 7%

HP

Nokia
Samsung 26,7%

BEMW 18,7%

Procentowa ilos¢ odpowiedzi udzielanych przez firmy

Na najwiekszg ilos¢ wiadomosci odpowiedziata Toyota — doktadnie na 61,5%. BMW

odpowiedziato na zaledwie 18,7%.
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3. Dobre i zte praktyki

tatwosc znalezienia profilu firmy na Twitterze

Podczas poszukiwan, nietatwo byto znalez¢ lokalne profile niektorych firm.

Problem sprawiaty:

* nieoczywiste nazwy konta,
* wyglad profilu,
* konsekwencja,

* autentycznosc,

* mnogosc kont.

Niektdre z firm nie zamiescity informacji o lokalizacji. Jest to niezwykle wazne dla uzytkownika

szukajacego konkretnego profilu poprzez wyszukiwarke.

Home Profile Find People Seltings Help Sign out

3 verified Account

Name intel

[ Location UT:

37 575201122 341831

Web hitp ibioge inte

Bio @kenekapian and

‘A Folow iE Lsts > fiv @kcochrane of intel Global
Communications sharing
news, Views and events about
tech innovation. Also follow
@intelinsida

Miejasna lokalizacja

Fiim femmicla bl o lomdal Rl oo smmm ol

L]
twg%%@f Home Profile Find People Settings Help Sign out

. Name Samsung Espafia
>
Prawidtowo i pcation =paka

w Samsung @S | oznaczona lokalizacja Web http:/hwww. samsun..

Bio Fabricante de electronica
de consumao.

[ AnE An
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Niektdre firmy dostosowujg wizualne elementy, co pozwala na jeszcze lepsze okreslenie

lokalnego konta.

Sony New Zealand
@SonyStyleNZ New Zealand

The official Sony Store NZ Twitter aceount. Follow us for

Logo z flagg panstwa

giveaways, information on new products & the early jump
on upcoming promotions & sales.
http:/faww . sony.co.nz

Logo z kolorami flagi pafstwa

IBM Brasil

@ibmbrasil

Vamos construir um Planeta Mais Inteligente. O que esta
acontecendo no mundo e como podemos usar a teenologia
para fazer o planeta funcionar melhor.
http=/fwww.ibm.comibr

Symbol panstwa

Niejasna nazwa

Nazwa konta musi w jasny sposéb informowa¢ do kogo nalezy oraz czy jest to konto globalne

czy lokalne.

@mskkpr: oficjalne japonskie konto Corporate Communication Group firmy Microsoft
@inteleurope: konto dotyczy jedynie akgji Intel Challange 2010

@Toyota_europa, @Toyota_EU: oba konta dotycza Europy

Przyktady dobrze nazwanych kont globalnych:

* @CompanyName

*  @CompanyName_Global
*  @CompanyName_Corp
*  @CompanyNameCorp

E.g.: @intel, @bmw_global, @HPCorp
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Przyktady dobrze nazwanych kont lokalnych

@CompanyName_Country
@CompanyNameCountry
@CompanyName_CountryAbbr
@CompanyNameCountryAbbr

Komunikacja wizualna

komunikacji.

E.g.: @cisco_spain, @IntelRussia, @IBM_PL, @SonyBR

Komunikacja wizualna jest rownie wazna w Twitterze jak w przypadku innych kanatow

Brak loga moze wzbudzic¢ watpliwosc¢ czy dane konto jest kontem oficjalnym.

Home Profile Find People Settings Help Sign out

! *6’ IBM_JAPAN

2 Folow S lstsw | Ev

F/-%#E ! RT @Research_Tokyo: £
ﬁf’ﬁbibf” INEFFRMOD ( ﬁﬁnz

Dyl SBIET—7L a3y THERERY
GRT £l & 4Th PRl T A LT
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Name B7I8M

Web hitp:/Awww.ibm co

Bio IBM., HAIBMEED — a2 —
REEFSHLTLES .

387 1,684 203
following followers  listed
Tweets 1,565
Favorites

Lists

@IBN_JAPAN/IbM-Japan
View all

Uzywanie podstawowego twitterowego designu sprawia, ze tylko logo sugeruje o

prowadzeniu danego profilu przez przedstawicieli firmy.
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.g jest jedynym
wizualnym
elementem
—

Brak tfa

Ewitter;

@ bmw_global

Home Profile Find People Settings Help Sign out

“AFolow = Lsts>  REv

The candidates for the Prize of the
Nationalgalerie for Young Art 2011
have been nominated: Cyprien
Gaillard, Kitt... http://bit.ly/carODc

Reply

Innovation Days Connected Drive meets Efficient Dynamics
hitp./bit.lyfcnsSAL

BMW Motorrad at the Intermot 2010 The new BMW K 1600 GT.
The new BMW K 1600 GTL. Additional Images. nttp:/bit ly/ar3tuw

Aetwest

Name BIW

Location 80939 Miinchen
Web hitp:/hwww bmw com
Bio BIIW is the leading
provider of premium produicts
and premium Semices for
individual mability.

0 3438 229
Tollowing followers listed

Tweels 448

Favorites

Actions

blnck bmw_glbal
report for spam

Following

) ReS feed of bmw_global's
tweets

* Uzywanie przez firme réznych logo na réznych kontach lokalnych powoduje niejasnosci.

twikker

Loga sie nie zgadzaja

«—

MicrosoftASIA

*& Follow

| IS P | T e Do Qe ety 1] Tl [ o ey

/HW

Microsoft in APAC
About Microsoft APAC
Mission and Values
Ewvents

Corporate Press Pass
Careers

Environmental Sustainability

Information for
Services

Solutions Marketplace

S S et

o9

Ready to unleash

Microsoft stosuje taki sam design w réznych oddziatach na swiecie. Dzieki takim

Microsoft*

Visual Stu

your creativity? Via

zastosowaniom, firma buduje spojny wizerunek. Jest to szczegdlnie wazne dla korporac;ji

miedzynarodowych, ktore maja siedziby w wielu krajach Swiata i stosujg marketing globalny.

Ponizej przyktad kont lokalnych w Brazylii oraz we Francji.
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licrosoft:
@MSVousAide

Home Profile Find People Settings Help Sign out

Slssr Be

MSVousAide vous accueille pour
toute question sur #Win7, #|IE8 , #IE9
ou #Office2010, L-V de 09 :00 a 18

£7 Windows 7
r) Mcte

£a.Office2010

@ internet Explorer @QKaiser Votre demande a été postée sur MSAnswers. Vous

pourrez Consulter Ia réponse de notre technicien ici hitp://cot ag
Jo0RIs! AT

2 Explorer9

@OMAR_E2F Votre demande a été postée sur MSAnswers. Vous
pourrez Consulter Ia réponse de notre technicien ici hitp /icot ag
JomD1AZ AT

@muniquefneves O #Win 7 tem o "
recurso #Aero Shake e o #Aero Peek, k=
vocé pode verificar essas "
informacgGes: http://cot.ag/aZztHv "EA sock
” reportfo

Following

@BorgesTiago Qe bom que gostou do #PowerPivot. Conhega as ny
o i Giras novidades do SOMce 3010t cotagceEXom E EEEE -
£a.0ffice2010 90 v CoTwee =
@ internet Explorer & 0la @AngelLarrea Conhega os recursos do #Win 7 assistindo os
videos: hitp //cot ag/9oqXD2 *EA gassm:mc .
y micosofajuca’s teels

@nellomissred E verdade, espere s quando utlizar 0 #0fice2010
€ 0 #IE9 Beta juntamente com 0 #Win7_ LA

Autentycznos¢

Okreslenie autentycznosci firmowego konta jest czesto zadaniem trudnym. Wiekszosc¢ kont
nie jest zweryfikowana przez Twittera.

Sa 3 gtéwne czynniki, wptywajace na odbidr konta, jako autentycznego:
» design - oficjalne logo i dostosowane do marki,

* informacje o firmie — poprawna nazwa, lokalizacja, opis, adres WWW, a takze liczba
followerséw firmy,

* zawartos¢ - jakos¢ tweetdw i odpowiedzi na zapytania.

W celu zwiekszenia wiarygodnosci, firmy powinny stosowac sie do ustalonych w wyniku
badania dobrych praktyk.

* Zamieszczac oficjalny znak autoryzacyjny Twittera @ Verified Account

» Okresla¢ konto jako ,oficjalne” w opisie.

* Dodawac kompletny opis firmy.

» Uzywac dobrej jakosci logo.

© Copyright 2010 12
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* Posiadac jak najwieksza liczbe followersdw.

* Kierowac sie standardami wypracowanymi na koncie globalnym.

* Stosowac retweety z konta globalnego.

* Czesto aktualizowac strone.

* Dodawac duzg ilos¢ tweetdw.

* Udostepnic informacje o osobie odpowiedzialnej za prowadzenie konta.
* Zamieszczac ciekawa tresc.

*  Wspomniec o prowadzeniu konta na stronie WWW (mozna np. zastosowac ,sledzik”,
ktdry odsyta do autoryzowanego konta).

SONY EdlitEerd
make.believe
Logo firmy Znak weryfikacyjny

Link do strony firmy

"4 Folow Stowo ,,oficjalny” w

Dopasowane tto opisie firmy
@ -
We added you to 0 Kompletne bio

e S

annspade Thank

9 Odpowiednia liczba
followersow

Sony.com
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Home Profile Find People Settings Help Sign out

ink d i Mame Cisco Espafia
Link do strony firmy Location Madrid (Spain)

.III.! |h c‘sco Spaln Web hitp:ifwww cisco es
cCisCo — Bio La cuenta oficial de Cisco
Espafia en Twitter
comunicando informacion
actualizada sobre productos,
H anuncios de soluciones,
zastosowanie Elstsy | $E¥ noticias , eventos v
tresci seminarios.

Poprawne

2,001 1,688 151

RESUMEN MUY |NTERESANTE: folowing foliowers  listed

#BNDC Las tecnologias que Tweets 2734
componen el lanzamiento de "Power Favarites

of Participation”: http://bit.ly/aOUkJy //

31 minutes oo viegdoatSyite Li

\ / @ctsco_spainfcisco-fellows

Aktualne i regularne \iew gl
VIDEO WEBCAST- hiip //bit ly/techiise - Descl wpisy, odpowiednia

seguridad a |a red sin tener que comprar n . i AekiGhs
software. liczba followersow _ ,
ahriid 3 hrireann T ote block cisce_spain

ghout 2 hours ago vid repaﬂfﬂr spam

Mnogosc kont

W trakcie badania, zjawiskiem czestym byto znalezienie wiecej niz jednego konta firmy w
danym regionie. Z reguty, strony byty zarzadzane przez rézne osoby, a niektdre z kont miaty
praktycznie te sama nazwe.

Przyktad: @ Toyota_Europe and @Toyota_EU, oba konta sg z Europy...
Dobre praktyki

Firmy powinny okresla¢ gtéwny cel prowadzenia konta w nazwie Pomaga to uniknac
podobnych nazw, np: @ibm_retail_nl, @samsungukmobile, @BMWMotorsport, @hpnews
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Sposoby uzywania Twittera przez firmy

PR - konto stuzy typowo do promocji marki, zawiera newsy o firmie, reklamy (z reguty bez

komunikacji z uzytkownikami).

Profesjonalista — gtownie poruszane sa tematy zwigzane z firmg, rynkiem, wydarzeniami

korporacyjnymi, niektdre firmy odpowiadajg réwniez na pytania uzytkownikow.

Osobowy — konto firmowe, ktore nasladuje zachowania prywatnej osoby. Pojawiajg sie
informacje na temat firmy i aktualnych promocji, lecz sg umiejetnie przeplatane
dowcipami, podpowiedziami i osobistymi opiniami. W wiekszosci wystepuje komunikacja

dwukierunkowa.

Obstuga klienta — celem konta jest rozwigzywanie problemow uzytkownika. Osoby, ktére
wchodzg w interakcje z Klientami nie sg anonimowe, przewaznie umieszczony jest ich
zdjecie lub avatar a takze podpis, za pomoca ktérego mozna rozpoznac wpisy danej osoby.

Wystepuje zdecydowanie dwukierunkowa komunikacja.
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4. Podsumowanie
Czestotliwos¢ wpisow

Profile czesto s prowadzone w sposob btedny. Niektore z firm zamiescity swoj ostatni wpis

ponad 3 miesigce temu. Rzadkos$¢ wpisdw sprawia, ze klienci uwazajg profil za porzucony, co

wiaze sie z ich negatywna opinia na temat samej firmy.

Mame HF Paolska

@ hp_polska e

o Ostatni tweet: Apr 28th p Tweels i
Screenshot wykonany: Oct
. - Actions
Idzie wiosna, wskeotcz na skuter. i ki
http://www turbédoladowaniehp.pl/ RGBT Ram
Sl Z Vel Following
Jestes w metrze w Warszawie? Obejrzyj nasza reklame... n Q ! n b
1:10 PM Agr 28th vig web

Komputer sterowany dotykiem? hitp /finyur comfycaoiva

Czas odpowiedzi

¢ Srednia odpowiedz firmy na zapytanie klienta wynosita 31 godzin.

* Zgodnie z danymi, prawie 60% firm nie odpowiedziato wcale.

* Niektore firmy ignorowaty wpisy tylko czesci uzytkownikow .

* Czesto wystepujacym btedem byto udzielanie odpowiedzi w prywatnych wiadomosciach,
gdy uzytkownik zadawat pytanie na forum —reszta followerséw mogta myslec, ze pytanie
zostato zignorowane (wyjatkiem s3 osobiste kwestie, jak podanie numeru czy kwoty

konkretnego produktu).
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Jakos¢ odpowiedzi

* Odpowiedzi bywaty niewystarczajace, firmy nie udzielaty precyzyjnych informacji.

* Moderator nie odpowiadat w ojczystym jezyku.

* Lokalne profile czesto byty trudne do znalezienia.

* Istnieje problem z wiarygodnoscia kont.

* Poszczegdlne profile nie s spojne, co budzi dezorientacje klienta.

* Uzytkownicy sami odpowiadajg sobie na pytania, co rowniez swiadczy o ignorowaniu

klientow i braku aktywnosci moderatora.

© Copyright 2010 17
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5. Praktyczne porady dla firm

Profil

* Badz pewny, ze Twoje konto mozna fatwo znalezc i szybko zidentyfikowac firme.
» Zadbaj o wysokiej jakosci tres¢ postow.

» Dodaj o opis firmy, podkreslajac, ze jest to profil oficjalny.

» Zadbaj o weryfikacje konta przez Twittera.

* Pamietaj, ze lokalne konta musza miec jasno okreslong lokalizacje.

* Zamiesc¢ swoje logo i link do strony WWW.

» Uzywaj tta, ktore kojarzy sie z Twoja firma.

* Promuj konto (odnosnik na stronie, informacja w Newsletterze itp).
* Zadbaj o duza liczbe followerséw.

» Starajsie, zeby konta w réznych regionach wygladaty podobnie.

* Badz ostrozny, co do mnogosci kont —tatwo zdezorientowac klienta.

» Skasuj nieczynne konta jesli takie posiadasz.

Komunikacja

* Szanujrdznice kulturowe i bierz je pod uwage przy prowadzeniu konta.

* Odpowiedzi na kontach lokalnych musza pojawiac sie w jezyku ojczystym
mieszkancow.

* Zawsze odpowiadaj na wiadomosci i ich nie ignoruj.

* Odpowiadaj na pytania precyzyjnie.

* Odpowiadaj w jak najbardziej bezposredni sposdb.

* Odpowiadaj na czeste i generalne pytania w sposob widoczny dla wszystkich.

*  Sprébuj stworzyc jak najlepsza tresc.
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* Okresljasno, kto jest odpowiedzialny za kontakt z uzytkownikami.
» Nie skupiaj sie tylko na sprzedazy produktdw. Skup sie na pytaniu: ,,czym moga sie

zainteresowac klienci?”

Co naprawde liczy sie dla uzytkownika?

* tatwosc znalezienia oficjalnego konta.

* Bycie wystuchanym.

* Szybkie odpowiedzi na pytania.

* Dobrainterakcja z klientami.

* Przyjazne wiadomosci od konkretnych ludzi (odmienne od oficjalnych od korporacji).

* Informacje o firmie i produktach — porady jak lepiej ich uzywac, a nie sztywne
informacje promocyjne.

* Dobra uzytecznosc strony.
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O autorach

Symetria jest cztonkiem UX Alliance od wrzesnia 2009r. Stowarzyszenie zrzesza 22 firmy
specjalizujace sie w badaniach uzytecznosci. Organizacja pracowata przy 250
miedzynarodowych projektach, testowanych w ponad 30 panstwach, w ktdérych udziat brato
15, 000 uczestnikow. Zrzeszone firmy dzielg sie swoimi doswiadczeniami i pogladami, dzieki

czemu maja staty dostep do ogdlnoswiatowej bazy informacji na temat usability.

Symetria specjalizuje sie w obstudze projektow zwigzanych z prowadzeniem biznesu

w Internecie. Od 1998 roku eksperci agencji doradzaja i wykonuja wdrozenia dla najwiekszych
polskich firm. Z ustug firmy korzystali m.in. Volkswagen, BZ WBK, Telekomunikacja Polska,
Era, Orange, Wirtualna Polska, TVP, Nestle, Hochland, Ministerstwo Rozwoju Regionalnego.

Wiecej o firmie

www.symetria.pl

http://symetria.pl/blog/

http://www.facebook.com/pages/Symetria/131443066905808?ref=ts

Biorgce udziat w badaniu firmy

1. Australia - Optimal Experience - www.optimalexperience.com

2. Brazil - Mercedes Sanchez Usabilidade - www.mercedessanchez.com.br

3. Canada - YuCentrik - www.yucentrik.ca

4. Czech Republic - ExperienceU - www.experienceu.com
5. Finland - User Intelligente - www.userintelligence.com
6. France —Axance - www.axance.com

7. Germany - SirValUse - www.sirvaluse.de

8. Japan - Mitsue - www.mitsue.co.jp/english

9. Korea - ThinkUser - www.thinkuser.com

10. Netherlands - User Intelligence - www.userintelligence.com
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11. New Zealand - Optimal Usability - www.optimalusability.com

12. Poland - Symetria - www.symetria.pl — Agnieszka Mozol i Tomasz Czajkowski

13. Russia - UIDesign —www.eng.uidesign.ru

14. Spain - Xperience Consulting - www.xperienceconsulting.com

15. Switzerland - Telono - www.telono.com

16. UK - ExperiencelLab - www.serco.com/experiencelab

17. USA - Usercentric - www.usercentric.com

Odwiedz nas na Twitterze:

UXAlliance
Symetria_news

Dodatkowych informacji o raporcie udziela Jagoda Sielska, PR Specialist Symetria, e-mail:

jagoda.sielska@symetria.pl, tel.(61) 8643655 w. 28

Moze nie jestesmy najmodnigjsi...

symetria

\\ \\{ ) poznac i ulepszyc

8
Q'\ i ...ale w branzy usability nalezymy do najlepszy

Jestesmy jedynym polskim reprezentantem elitarnego stowarzyszenia UX Alliance, b : a"la nce
skupiajacego 20 czotowych w Swiecie firm zajmujacych sie badaniami usability

Skorzystaj z doswiadczenia najlepszych »



