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Jak organizacje gubia uczestnikow?

Skad biorg sie puste miejsca na webinarze i porzucone formularze — i dlaczego rezygnacja zaczyna sie duzo wczesniej
niz w dniu wydarzenia.
Prowadzenie: Artur Kos i Monika Kowalik

Ten webinar dotyczy czestych sytuacji, ktérych doswiadcza wiele organizacji na co dzien. Kto$ zapisuje sie na wydarzenie,
zaczyna wypetniac¢ formularz albo pyta o ustuge, a pézniej kontakt sie urywa. Nie bierze udziatu w spotkaniu, przestaje
odpowiadac¢ na wiadomosci, porzuca formularz w potowie albo znika po pierwszym mailu. Z punktu widzenia organizacji wyglada
to jak brak zainteresowania. W praktyce czesto oznacza jednak, ze po drodze pojawito sie co$, co utrudnito dalszy udziat.

Najczesciej problemem nie jest brak zainteresowania samym wydarzeniem. Komplikacje zaczynaja sie wczesniej, na przyktad w
zbyt dtugim opisie projektu, niejasnych zasadach zapiséw, braku potwierdzenia zgtoszenia, skomplikowanym kontakcie,
chaotycznej wiadomosci albo niepewnosci, czy podczas spotkania trzeba bedzie zabiera¢ gtos. Uczestnik nie zawsze nazwie to
barierg. Czasem po prostu uzna, ze to za duzo wysitku, ze moze Zle zrozumiat informacje, albo ze ta ustuga chyba nie jest dla
niego.

Dlatego warto patrzec na uczestnictwo wczesniej a nie tylko w dniu wydarzenia. Od pierwszego kontaktu z organizacja.
Frekwencja pokazuje kohcowy efekt, ale nie wyjasnia, w ktérym momencie potencjalny odbiorca ustugi zaczat sie gubié. Ta
rozmowa pokazuje wtasnie te punkty. Moment zapisu, oczekiwanie na odpowiedZ, pierwszy mail, instrukcje dotgczenia,
komunikacje przed spotkaniem i wszystkie kwestie organizacyjne, ktére moga kogos zacheci¢ albo zniechecic.

#1 - Uczestnik nie znika w dniu wydarzenia

Artur: Najczesciej widzimy problem dopiero wtedy, gdy ktos$ nie przychodzi. Jest lista zapisanych oséb, zespét przygotowat
spotkanie, wystano link, materiaty sa gotowe, a potem okazuje sie, ze cze$¢ uczestnikéw sie nie pojawita. Wtedy tatwo
powiedzie¢: trudno, zrezygnowali. Tylko ze ta rezygnacja miata miejsce wczesniej.

Monika: Tak, bo cztowiek rzadko odpada w jednym momencie. Najpierw moze nie zrozumie¢ opisu wydarzenia, pézniej
zatrzymac sie przy formularzu, po wystaniu zgtoszenia nie dosta¢ jasnego potwierdzenia, a przed samym spotkaniem nie mie¢
pewnosci, czy trzeba wtgcza¢ kamere albo zabierad gtos. Kazda z tych sytuacji osobno wydaje sie drobna, ale razem potrafig
wystarczy¢, zeby kto$ po prostu nie wrdcit.

Artur: | to jest wtasnie cos, czego organizacja czesto nie widzi. Bo z jej perspektywy wszystko zostato zrobione: byt opis, byt
formularz, byt mail, byt link. Tylko uczestnik nie korzysta z tego jak z uporzadkowanej instrukcji. On prébuje zrozumie¢, czy to
jest dla niego, czy sobie poradzi i czy ma do kogo napisa¢, jesli czegos nie rozumie.

Monika: Dlatego warto patrzec¢ na ten proces wczesniej. Nie w momencie pustych miejsc na webinarze, tylko juz przy
pierwszym kontakcie. Tam bardzo czesto zaczyna sie wycofanie, cho¢ jeszcze nikt nie méwi wprost, ze rezygnuje.

Artur: | organizacja tego momentu czesto nawet nie zauwaza.

Monika: Bo z perspektywy zespotu wszystko zostato wykonane. Formularz dziatat. Mail zostat wystany. Informacje byty na
stronie. Tylko uzytkownik nie doswiadcza tego procesu jak lista odhaczonych zadanh.

Artur: On widzi raczej serie drobnych sytuacji, ktére trzeba samodzielnie posktadaé. Czas wydarzenia jest ukryty w potowie
wiadomosci. Link znajduje sie w zatgczniku. Zmiana godziny pojawia sie na Facebooku. Potem dochodzi jeszcze automatyczna
odpowiedz z systemu i nagle okazuje sie, ze uczestnik musi pilnowa¢ kilku réznych kanatéw jednoczesnie.

| Monika: A wystarczy chwila przecigzenia i cztowiek odpada z catego procesu.

#2 - Co uzytkownik widzi na poczatku

Monika: Organizacje bardzo czesto skupiajg sie na samym wydarzeniu albo ustudze. Tymczasem relacja z uczestnikiem
zaczyna sie duzo wczesniej. Czasem juz przy pierwszym poscie albo przy opisie zapiséw dotyczacych jakiego$ wydarzenia.

| Artur: | wtedy uzytkownik btyskawicznie sprawdza jedna rzecz: czy rozumiem, co mam zrobic.

Monika: Tak. Nie chodzi nawet o sam temat dziatania. Bardziej o poczucie orientacji. Czy wiadomo, gdzie klikng¢, ile czasu to
zajmie. Czy wiadomo, co wydarzy sie po zapisaniu.

Artur: Czes¢ organizacji produkuje ogromne ilosci informacji jeszcze zanim cztowiek zdazy podja¢ decyzje o udziale. Dtugi opis
projektu, partnerzy, cele, kontekst programu, kilka regulaminéw. W srodku tego wszystkiego ukryta zostaje najprostsza rzecz -
jak wtasciwie wyglada udziat.

Monika: | uzytkownik zaczyna sie meczy¢ jeszcze przed wejsciem w temat.



| Artur: Zwtaszcza kiedy korzysta z telefonu albo prébuje to wszystko przeczytaé w biegu.

| Monika: Doktadnie. Wtedy kazda dodatkowa komplikacja zaczyna go oddala¢ wejscia w to.

»,Uzytkownik nie doswiadcza tego procesu jak lista odhaczonych zadah — widzi serie drobnych
sytuacji, ktére musi sam posktadac.”
Artur

#3 - Milczenie uczestnika tez jest informacja

Artur: To jest chyba jedna z najbardziej mylacych rzeczy w pracy organizacji. Brak zgtoszeh bywa interpretowany jako znak, ze
wszystko dziata dobrze.

Monika: A bardzo czesto oznacza co$ odwrotnego. Uzytkownicy nie zawsze méwig o trudnosciach. Czes¢ oséb nie chce sie
ttumaczy¢. Inni zaktadaja, ze organizacja i tak niczego nie zmieni. Zdarzaja sie tez ludzie zmeczeni wczesniejszymi
doswiadczeniami, w ktérych proszenie o wsparcie konczyto sie kolejnym stresem.

| Artur: Albo poczuciem, ze robi sie problem.
| Monika: Tak. | wtedy cztowiek wybiera najprostsze rozwigzanie — wycofuje sie.

Artur: Co ciekawe, organizacje czesto oczekujg od uzytkownikéw duzej otwartosci, jednoczesnie same nie pokazujgc jasno, ze
na taki kontakt jest przestrzen. Pojawia sie zdanie ,w razie pytan prosimy o kontakt”, ale ono niczego konkretnie nie wyjasnia.

Monika: Bo ono nie daje poczucia bezpieczenstwa. Nie wiadomo, do kogo pisad i czy mozna zgtosi¢ trudnosé. Nie wiadomo
nawet, jakiego rodzaju pytania sg mile widziane.

#4 - Przeciazenie informacyjne dziata jak mur

Monika: Mam poczucie, ze organizacje nadal bardzo czesto wierzg, ze wieksza ilos¢ informacji automatycznie pomaga
uzytkownikowi.

Artur: A bywa odwrotnie. Cztowiek dostaje rozbudowang wiadomos¢, kilka linkéw, dwa pliki PDF i instrukcje napisang jezykiem
projektu. Juz po pierwszym akapicie nie wiadomo, na czym trzeba sie skupic.

Monika: | wtedy zaczyna sie chaos poznawczy. Uzytkownik nie wie, czy najpierw przeczytac zatacznik, czy kliknac link, czy
odpowiedzie¢ na maila. Wszystko wydaje sie jednakowo wazne.

Artur: W praktyce konczy sie to czesto odktadaniem wiadomosci ,,na pdzniej”. Problem polega na tym, ze pdzniej bardzo czesto
juz nie wracamy do takich rzeczy.

| Monika: To jest zwykty mechanizm przecigzenia. Kiedy informacja wymaga zbyt duzego wysitku, cztowiek zaczyna ja odsuwac.

| Artur: | wtasdnie dlatego czes$¢ uczestnikéw znika bez stowa.

#5 - Zanim zaczeto sie spotkanie

Artur: Przypomina mi sie sytuacja jednej organizacji, ktéra miata bardzo niski udziat w webinarach. Zesp6t dtugo analizowat
temat spotkan i godziny wydarzen, zaktadajac, ze problem tkwi wtasnie tam.

| Monika: A pdzniej okazato sie, ze uczestnicy stresowali sie samym wejsciem na platforme.

Artur: Dokfadnie. Ludzie nie wiedzieli, czy trzeba instalowa¢ program, czy kamera bedzie obowigzkowa, czy mozna wejs¢ kilka
minut pdzniej. Czes$¢ osdb bata sie, ze od razu bedzie musiata zabra¢ gtos.

| Monika: Dla organizatoréw to byty rzeczy oczywiste, ale dla uczestnikdéw stawaty sie zrédtem stresu.

Artur: Najciekawsze byto to, ze organizacja nie zmienita péZniej programu webinaru, ani nie przebudowata catego wydarzenia.
Tylko odczarowata komunikacje przed spotkaniem.

| Monika: Jedna wyjasniajaca wiadomos¢ zrobita wiecej dobrego niz wczesniejsze préby ,uatrakcyjniania” wydarzenia.

Artur: Mail byt krétki, napisany normalnym jezykiem. Wyjasniat krok po kroku, jak wyglada wejscie, ile potrwa spotkanie i gdzie
mozna napisaé w razie problemow.

| Monika: Po tej zmianie frekwencja zaczeta rosng¢ praktycznie od razu.
»Jedna wyjasniajgca wiadomos¢ zrobita wiecej dobrego niz wczesdniejsze préby ,uatrakcyjniania”

wydarzenia.”

Monika




#6 - Z wlasnej perspektywy

Artur: To jest chyba jeden z najbardziej podstawowych problemoéw. Zespét zna wtasny system pracy tak dobrze, ze przestaje
zauwazad miejsca trudne dla kogos spoza statych uczestnikéw.

Monika: Doktadnie. Formularz wydaje sie prosty, bo organizacja wie, po co zbiera konkretne informacje. Problem pojawia sie
wtedy, kiedy trafia na to ktos$ z zewnatrz.

Artur: Zwtaszcza osoba zmeczona, dziatajgca pod presja czasu albo prébujgca wszystko przeczytac na telefonie miedzy innymi
obowigzkami.

Monika: | wtedy nawet mate rzeczy zaczynaja mie¢ znaczenie. Brak jasnego poczatku formularza. Zbyt dtugi blok tekstu. Mail
bez wyraznego podsumowania. Pie¢ réznych decyzji do podjecia jednoczesnie.

Artur: Najbardziej podoba mi sie w tym wszystkim to, ze problemy bardzo rzadko s spektakularne. Sg zwyczajne. Moze
dlatego organizacje ich nie dostrzegajg od razu.

#7 - Co naprawde pomaga uczestnikom?

Monika: Najwiekszg zmiane czesto robi nie technologia, tylko przewidywalnos$¢. Cztowiek duzo spokojniej korzysta z ustug,
kiedy wie, co wydarzy sie za chwile.

| Artur: | kiedy nie musi samodzielnie domysla¢ sie procesu.

Monika: Tak. Jasna informacja o kolejnych krokach. Kontakt do konkretnej osoby. Prosty opis wydarzenia napisany normalnym
jezykiem.

Artur: Bardzo pomaga tez ograniczenie liczby komunikatéw. Jedna uporzagdkowana wiadomos¢ dziata lepiej niz kilka maili
rozrzuconych po réznych kanatach.

Monika: | jeszcze tempo. Organizacje czesto komunikuja sie bardzo szybko, zaktadajac, ze uczestnik jest caty czas ,w $rodku”
projektu. Tymczasem dla uzytkownika to bywa jedna z wielu rzeczy, ktérymi prébuje sie zaja¢ w ciggu dnia.

| Artur: A kiedy cztowiek ma poczucie, ze nie nadaza, zaczyna sie wycofywad.

~Najwiekszg zmiane czesto robi nie technologia, tylko przewidywalnos¢.”

Monika

Q&A - Pytania uczestnikow

Czy uzytkownicy naprawde czytaja maile organizacyjne?

Monika: Czytaja, ale bardzo wybidrczo. Wiekszos¢ oséb szuka od razu konkretu — terminu, linku, miejsca albo informacji, co
witasciwie trzeba zrobié.

| Artur: Dlatego uktad wiadomosci ma ogromne znaczenie. Dtugi blok tekstu szybko zamienia sie w $ciane informacji.

Czy krotki formularz zawsze dziata lepiej?
Artur: Dtugos¢ nie jest najwazniejsza. Znacznie wieksze znaczenie ma poczucie orientacji. Cztowiek powinien wiedzie¢, po co
organizacja pyta o konkretne rzeczy i ile czasu zajmie caty proces.

Monika: Kiedy formularz wyglada nieprzewidywalnie, uzytkownik zaczyna sie zastanawia¢, co jeszcze za chwile wyskoczy na
ekranie.

Dlaczego uczestnicy nie zgtaszaja trudnosci?

Monika: Bo wiele 0s6b nie chce by¢ postrzeganych jako problematyczne. Dochodzi do tego zmeczenie wczesniejszymi
doswiadczeniami i brak wiary, ze zgtoszenie cokolwiek zmieni.

| Artur: Dlatego organizacja nie moze opiera¢ catej wiedzy o dostepnosci wytgcznie na formularzu ,,czy potrzebujesz wsparcia”.

Zakonczenie

Artur: Najbardziej interesuje mnie w tym wszystkim to, czego zwykle nie wida¢. Ten krétki etap pomiedzy zainteresowaniem a
rezygnacja.

| Monika: Bo wtasnie tam najczesciej kryjg sie prawdziwe bariery.
| Artur: | bardzo czesto nie maja nic wspdlnego z wielkimi systemami albo kosztownymi rozwigzaniami.

| Monika: Czasem wystarcza spokojniejsza komunikacja, prostszy proces albo lepsze wyjasnienie sytuacji.



| Artur: Czyli rzeczy mate z perspektywy organizacji, ale bardzo odczuwalne dla uzytkownika.

| Monika: Doktadnie tak.
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