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Media spotecznosciowe i kapitat spoteczny
Obstuga klienta w sferze publicznej
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+ Autentyzm w newsletterach

Imiana systemu gospodarczeqo i sytuacji rynkowej, ktéra nastapita z géra dwadziescia lat

temu, przyniosta nam nieobecny w czasach niedoboru. .. marketing. Zafundowata nam
pierwsze — cytowane wszedzie i przez wszystkich — reklamy, promogje typu,2 w cenie 1
oraz telemarketeréw, dzwoniacych w najmniej odpowiednich momentach. Po poczatkowym
zachtysnieciu sie marketingiem zardwno klienci, jak i sami przedsiebiorcy zaczynaja by¢ nim
zmeczeni. Okreslenie,,zabieg marketingowy” czesto stanowi synonim manipulacji, mydlenia oczu
odbiorcom czy zapychania skrzynek pocztowych przypadkowymi ofertami.

Dlatego dzi$, w dobie przesytu konsumpcyjnego, szybkiego internetu, smartfondw

i wszechobecnych mediéw spotecznosciowych ,chtyty matketingowe” to zdecydowanie za mato.
Klient majacy do wyboru identyczne z jego punktu widzenia oferty dwdch konkurencyjnych firm
wybierze te, ktéra bardziej do niego przemdwi. Nagrodzi zakupem producenta, ktéry szczerze

i otwarcie rozpocznie dialog, a takze z pokora wystucha opinii o sobie — tych pozytywnych i tych
negatywnych. Wréci, jesli jego uwagi zostang uwzglednione.

Ksigzka, ktdra trzymasz w reku, stanowi swietny poczatek dialogu, jaki nawiazesz z rynkiem.
Autor w niezobowiazujacy i dowcipny sposdb przedstawia praktyczne spojrzenie na zmieniajace
sie relacje firm z konsumentami. Przekonaj sig, ze media spotecznosciowe sg przysztoscia
marketingu, a nie tylko przelotng moda. Siegnij po zestaw konkretnych informacji oraz
przyktaddw z zycia, dzieki ktorym nie tylko dowiesz sie, co sie sprawdza (a co nie), lecz rowniez
jakie podejmowac dziatania i do kogo je kierowac.

Scott Stratten jest prezesem UnMarketing.com oraz ekspertem w obszarze marketingu
szeptanego i spotecznosciowego. Wirusowe materiaty wideo opracowane na zlecenie jego
klientow zostaty wyswietlone ponad 60 miliondw razy i wygenerowaty bardzo duze przychody.
Stratten pojawia sie w takich serwisach, jak Mashable.com i CNN.com. Pisza o nim,Wall Street
Journal’,,USA Today” oraz, FastCompany”. Prowadzi wyktady i doradza na catym $wiecie

w zakresie skuteczniejszych metod budowania przez firmy relacji z ich biezacymi oraz
potencjalnymi klientami z wykorzystaniem mediéw spotecznosciowych czy marketingu
wirusowego. . . oraz starej dobrej sztuki rozmawiania.

Nie wierz kazdej recenzji, ktora czytasz!
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RozDzIAL 13.

REGULY GRY ULEGLY
ZMIANIE.
NATYCHMIASTOWOSC
| ADEKWATNOSC

Wraz z eksplozjg popularnosci mediéw spotecznoéciowych doszlo do zmiany
ukladu sil. Jeden telefon ze skarga do linii obstugi klienta moze nie wywrze¢ na
Tobie wiekszego wrazenia. Gdyby jednak dorzuci¢ do tego kilka kolejnych os6b
borykajacych sie z tym samym problemem, jeden czy dwa wplywowe blogi oraz
armie uzytkownikéw Twittera, nagle staniesz w obliczu prawdziwego buntu.

Trudno o lepszy przyklad tego rodzaju probleméw niz historia firmy Motrin,
ktéra opracowata nowa kampanie reklamowga pod haslem ,Mamy Motrin”. Pomyst
nie zostal ani do konca przemyslany, ani do kofica dopracowany, w zwigzku z czym
okazat sie klapa. W reklamie starano sie przekaza¢ informacje, ze noszenie dzieci
w specjalnych nosidetkach to tak naprawde kwestia mody. A poniewaz bola od
tego plecy, warto wzia¢ Motrin!

W pewien piatek pod koniec 2008 roku firma opublikowala spot na swojej
stronie internetowej. Jak przypuszczam, pracownicy firmy przybili piatki** i roze-
szli sie do domow, by cieszy¢ sie weekendem. Tymczasem wlasnie w tym mo-
mencie nastapila katastrofa. Po obejrzeniu spotu mamy poczuly sie urazone® i za-
czely na ten temat rozmawiaé. Rozpoczely sie dyskusje na blogach, Facebooku
oraz tej malej i zyskujacej dopiero popularnosé platformie mikroblogowania — na
Twitterze. Nie chcialbym znaleZ¢ si¢ na miejscu tego pracownika firmy Motrin,

* Jestem réwniez pewien, ze w zespole kreatywnym zabraklo mam, nie zabraklo za$
ludzi z pewnym konkretnym wyobrazeniem na ich temat.

% Niektorzy pewnie powiedza, ze zareagowaly nieco przesadnie. Bardzo madre posu-
nigcie. Sprébuj powiedzie¢ komus, ze wyolbrzymia problem — to zawsze $wietnie dziala.
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ktéry przyszedl w poniedzialek rano do pracy i znalazt w skrzynce 20 tysiecy e-maili
napisanych w zwigzku z nowa kampania reklamowa.

W ten sposdb naprzeciw siebie stanely warta ponad miliard dolaréw firma
farmaceutyczna oraz grupa mam. W starym ukladzie sit wygratby wiekszy. Pra-
cownicy firmy wyslaliby kilka kuponéw w celu zalagodzenia sprawy i na tym by
sie skoniczylo. Dzisiaj jednak wszystko dzieje sie natychmiast i kazdy glos sie liczy.
Media spolecznosciowe doprowadzitly do zréwnania szans. Blogi i tweety uzyskuja
doskonale pozycje w rankingach wyszukiwarek, jeden tweet z latwosciag moze
spowodowac znaczne nagloénienie sprawy. Wpisz w wyszukiwarke Google hasto
»,Motrin Moms”, a znajdziesz przede wszystkim wpisy na blogach, w ktérych be-
dzie mowa o tym, jak okropna reklame firma wypuscila i jak jej pracownicy nie
poradzili sobie z cala ta sytuacja. Oryginalna kampania firmy nie znalazla sie na-
wet w pierwszej pigtce wynikéw wyszukiwania dla tego hasta®!

Reklama zostala zdjeta ze strony internetowej firmy, ale mleko sie juz rozlato.
Od tamtego czasu minat ponad rok, a na YouTubie nadal mozna obejrze¢ co naj-
mniej dziesie¢ kopii tego spotu. Pamietaj: internet nigdy nie zapomina ©.

Co mogli zrobi¢ przedstawiciele firmy Motrin, aby wyjs¢ z twarza z tej sytuacji
(abstrahujac oczywiscie od faktu, ze nigdy nie powinni tworzy¢ tej reklamy)? Po-
nizej przedstawiam piec¢ sugestii:

1. Monitorowa¢ media spolecznosciowe pod katem wzmianek na temat reklamy
lub kampanii. Jezeli o Twojej marce sie rozmawia, powinienes w tej rozmowie
uczestniczy¢.

2. Zareagowac. Powinni zdja¢ reklame i zamiesci¢ w jej miejsce informacje, ze
chcieli jedynie zazartowac, oraz przyznac sie do popelnionego bledu.

3. Rozpisa¢ konkurs na lepsza reklame pod hastem ,Mamy Motrin” i przy-
znawac nagrody, na przyklad w postaci nieszczesnych nosidefek...

4. Umozliwi¢ glosowanie na najlepsza reklame za posrednictwem Twittera,
Facebooka i YouTubea.

5. Uruchomi¢ kampanie z wykorzystaniem zwycieskiej reklamy. Wiasciwie to od
tego nalezalo zacza¢, poniewaz nikt nie zna mam lepiej niz... same mamy.

Jezeli kto$ przyznaje sie do popelnianych bltedéw, sklonni jesteSmy mu wyba-
czy¢. Bledéw nie da sie unikna¢, niewiele da sig tez zrobi¢, gdy juz zostang popel-
nione. Mozna sie tylko przyznac i prébowaé naprawic ich skutki. W pewnym sen-
sie racje ma ten, kto moéwi, ze ,nawet zla reklama jest dobra reklamg”. Jesli uda Ci
sie naprawic sytuacje, mozesz $wietnie na tym wyjs¢, jesli jednak nic nie zrobisz,
wypadniesz Zle i nie bardzo rozumiem, jakim cudem mialaby to by¢ ,dobra re-
klama”.

** W momencie pisania ksigzki oficjalna strona tej kampanii pojawia sie jako siédmy wynik.



RozDZzZIAL 14.

OBSLUGA KLIENTA
W SFERZE PUBLICZNEJ

Firmy przywykly juz do tego, ze proces obstugi klienta realizuje sie¢ w relacji mie-
dzy dwiema osobami. Telefoniczne centra obslugi klienta, pracownicy odpowie-
dzialni za odpisywanie na e-maile oraz centra pomocy — wszystkie te instytucje
opieraja sie na zalozeniu, ze kazdy kontakt nawigzany przez klienta wymaga reakgji
jednego pracownika firmy. W epoce mediow spolecznosciowych interakcje z klien-
tem moga za$ nabra¢ wymiaru publicznego. Pamietaj jednak, ze taka forma ob-
stugi klienta moze by¢ dla Twojej firmy zaréwno dobra, jak i zta. Mozesz czerpaé
z niej korzysci, poniewaz w ten sposéb przekonasz klientéw, ze sluchasz, co maja
do powiedzenia, angazujesz sie w relacje z nimi i powaznie podchodzisz do kwe-
stii ich obstugi. Niewykluczone, ze réwniez inni klienci majg podobne watpliwo-
Sci lub problemy, a wowczas po przeczytaniu zapisu Twojej rozmowy by¢ moze
poradza sobie sami. Mozesz sobie jednak réwniez zaszkodzi¢, na przyklad powie-
rzajac dzialania w tym zakresie pracownikowi, ktéry nie dysponuje wystarczajg-
cymi kompetencjami dotyczacymi obstugi klienta lub ignoruje skargi i reklamacje.

Swietnym przykladem instytucji, ktéra skorzystala z prowadzenia obstugi
klienta w sferze publicznej, jest Tufts University z Massachusetts. Uczelnia dys-
ponuje trzema bufetami, a kazdy z nich ma konto na Twitterze. Stuza one przede
wszystkim rozsylaniu biezacych informacji na temat menu. W istocie liczy sie jednak
przede wszystkim to, ze pracownicy bufetéw moga przystuchiwac sie opiniom
studentéw. Najlepiej pokazuje to ponizszy tweet:

wyhodowac cos o tak okropnym smaku? weZcie sie za siebie! @tuftsdining
1 day ago from web « Reply » View Tweet

n Humblebeauty: Wtaénie zjadtam NAJOHYDNIEJSZE jabtko na $wiecie! Jak mozna

Uzytkowniczka korzysta z Twittera w tym samym celu co wiele innych oséb —
chce da¢ upust swojej frustracji. Wiele firm zachowuje si¢ biernie wobec takich
tweetéw, a woéwczas wiadomos¢ albo ginie w natloku innych (cho¢ zawsze mozna
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ja znalez¢ dzieki wyszukiwarce Google), albo jej autor zaczyna jeszcze dobitniej
dawa¢ wyraz swojemu niezadowoleniu. Madre organizacje wychwytujg takie
wiadomosci, poniewaz wiedza, ze moga dzieki temu nie tylko rozwiaza¢ problem,
ale réwniez zapracowac sobie na dobra reputacje.

i) TuftsDining: @humblebeauty Przykro nam z powodu jabtka. W ktérym bufecie

"-'-'u je kupitas?

about 14 hours ago from HootSuite « Reply « View Tweet « i Show Conversation

W ciagu kilku godzin uczelniany bufet odpowiedzial powyzszym tweetem. W ten
sposob pokazali, ze stuchaja, ze zalezy im na klientach oraz ze chca jako$ rozwia-
zaé problem. Dalszy rozw6j wypadkéw byl bardzo istotny:

Humblebeauty: @TuftsDining Nie ma sprawy. Po prostu nigdy dotad nie
o jadtam tak niesmacznego jabtka. Dostatam je w Dewick.

about 13 hours ago from web « Reply « View Tweet « {5 Show Conversation

Zwr6¢ uwage na trzy pierwsze stowa: ,Nie ma sprawy”. Oznaczaja one, ze
dziewczyna ochlonela — dzieki przeprosinom pracownikéw bufetu sytuacja zo-
stala zalagodzona. W sumie na tym mogloby sie zakonczy¢, jednak pracownicy
bufetu postanowili zadba¢ o to, by dziewczyna poczula sie w calej tej sytuacji
mozliwie jak najlepie;j.

‘@ TuftsDining: @humblebeauty Dzieki za info o miejscu. Swieze owoce niestety
"-n czasem sie psujq, ale powinnismy je wychwytywad, zanim do was trafig
about 4 hours ago from HootSuite « Reply « View Tweet « iCh Show Conversation

Pracownicy bufetu po raz kolejny przyznali dziewczynie racje i uznali swdj
blad. Réwnie dobrze mogli przeciez obra¢ inng strategie i napisa¢ tylko: ,Swieze
owoce czasem sie psuja, takie jest zycie”. Na szczescie zrobili co$ wiecej.

Ludzie na ogoél chetnie okazuja wyrozumialo$¢ i wybaczaja firmie, ktéra
uznaje ich racje i przyznaje sie do popelnionych bledéw. Pracownicy bufetu nie
musieli nawet proponowaé dziewczynie gratisowego jabtka ani innego owocu.
Wystarczylo, ze jej wystuchali i nawiazali z nig rozmowe — w ten sposéb wyrdz-
nili sie z thtumu innych podobnych firm. Gdyby rozmowa ta miata miejsce przez
telefon lub za posrednictwem poczty elektronicznej, caly proces obslugi klienta
ograniczylby sie do relacji z jedna osoba. Tymczasem w mediach spolecznoscio-
wych jedno dzialanie podjete w ramach procesu obstugi klienta moze zosta¢ do-
strzezone przez znacznie wiecej ludzi.

Jesli zatem moéwimy o zwrocie z inwestycji w media spolecznosciowe, powi-
nienes$ sie zastanowi¢, ile bylyby warte dla Ciebie rzadsze kontakty klientéw z te-
lefonicznym centrum obslugi, mniej negatywnych opinii na Twéj temat oraz po-
wszechniejsze przekonanie, ze Twoja firma dba o swoich klientéw.
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Jak juz wspominalem, zycie nie zawsze jest takie r6zowe. Zasada szerszego
oddzialywania mediéw spolecznosciowych dotyczy réwniez doswiadczen nega-
tywnych — powierz zarzadzanie swoim kontem nieodpowiedniej osobie, a bole-
$nie sie o tym przekonasz. Trudno o lepszy przyklad niz sytuacja, w ktérej znala-
zla sie April Dunford, gdy zglosita problem jednej ze swoich lokalnych kawiarni,
Dark Horse Café.

Prowadzicie kawiarni¢. Okoto 50%
waszych klientéw korzysta z laptopow.
Macie tylko jedno gniazdko elektryczne.
Moéwie do was, kochani pracownicy
Dark Horse.

10:44 AM Jan 15th from Tweetic “ Reply t¥]

ﬂ aprildunford
April Dunford

April podejmuje dzialanie charakterystyczne dla wielu uzytkownikéw Twitte-
ra: wysyla informacje o swoich uwagach na temat uslug oferowanych przez po-
bliski lokal. Nie kieruje swojej wiadomosci bezposrednio do przedstawicieli ka-
wiarni, ale po prostu publicznie narzeka na to, ze w lokalu zainstalowano za mato
gniazdek elektrycznych.

Hej @darkhorsecafe, zerknijcie tutaj:
http://twitter.com/aprildunford/statuses/
7791578235 (via @aprildunford)

10:46 AM Jan 151h from TweetDeck * Reply t3]

jkozuch

Justin Kozuch
Jedna z os6b obserwujacych konto April na Twitterze kieruje jej wiadomos¢
bezposrednio na profil kawiarni Dark Horse, dolewajac oliwy do ognia. Kilka go-
dzin pdzniej przedstawiciele kawiarni odczytujg tweeta i odpowiadaja na niego.
Przypomnij sobie, jak doskonale z krytyka poradzil sobie bufet z Tufts University...

(@aprildunford 1 swietnie... zajmujemy si¢
parzeniem kawy, a nie wynajmowaniem
biur. Mamy tyle gniazdek, ile potrzebujemy
do wykonywania swojej pracy...

4:09 PM Jan 15th from web in reply to aprildunford + Replyti]

l darkhorsecafe

Sl Dark Horse Espresso
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Jak sam widzisz, kawiarnia nie widzi najmniejszego problemu w swoim za-
chowaniu. Zadnego zrozumienia dla klienta. Warto podkresli¢, ze wielu klientow
tego lokalu to przedsigbiorcy, ktérzy majg ochote napic sie kawy i co$ zjes¢, a przy
okazji chcg popracowaé. Mozna zatem powiedzie¢, ze nie brakuje oséb zaintere-
sowanych mozliwoscia podpiecia komputera do sieci elektrycznej. Firma nie poprze-
staje jednak na pierwszej wiadomosci i pisze do April po raz drugi, dajac dziew-
czynie do zrozumienia, jak nieistotny wydaje jej sie ten problem.

@aprildunford moze powinnas delektowac
si¢ kawg i zrobic¢ sobie kilka minut przerwy
od komputera... ciesz si¢ miejscem,

w ktorym jestes.

4:12 PM Jan 15th from web in reply to aprildunford * Reply t4 |

8 darkhorsecafe

W Dark Horse Espresso

Nie wyobrazam sobie gorszej reakcji ze strony przedstawicieli Dark Horse.
Staneli wobec znakomitej okazji do nawigzania kontaktu z klientem w sferze pu-
blicznej. Mogli te mozliwo$¢ zignorowaé — wyszliby na tym znacznie lepiej. Mogli
rowniez podziekowac za uwagi i przyznaé, ze rzeczywiscie maja problem do
rozwigzania. Mogli podchwyci¢ ten watek i zapyta¢ innych swoich klientéw obec-
nych na Twitterze, czy podzielajg oni zdanie April, a nastgpnie na tej podstawie
poprawi¢ jakos¢ Swiadczonych ustug.

Ponizej przedstawiam odpowiedZz April, ktéra (tak na marginesie) wyrazita
swoje zdanie znacznie bardziej uprzejmie, niz ja bym to zrobit:

(@darkhorsecafe Przepraszam, ze si¢
odezwatam. Czasami pokazuj¢ innym
rozne rzeczy na komputerze (przy
kawie). Ignorujcie dalej uwagi swoich
klientow (o matko!)

5:18 PM Jan 15th from UberTwitter in reply 1o darkhorsecafe “ Reply t#]

& aprildunford

April Dunford

Jak sadzisz, kiedy nastepnym razem wybiore sie do Dark Horse Café? Nigdy!
Ta wiadomo$¢ dotarta do wielu oséb, nie tylko do uzytkownikéw obserwujacych
April, lecz réwniez do innych — za posrednictwem retweetéw. Media spoteczno-
Sciowe stwarzaja szerokie mozliwosci zapewniania znakomitej obstugi klienta,
musisz jednak wiedzie¢, jakich dzialan unikaé, aby sobie nie zaszkodzi¢. Kolejna
okazje do podejmowania korzystnych dziatlanh w zakresie obstugi klienta w sferze



OBSEUGA KLIENTA W SFERZE PUBLICZNEJ 53

publicznej otrzymujesz, obserwujac poczynania swoich konkurentéw w sieci.
Gdybym prowadzil konkurencyjng kawiarnie w poblizu Dark Horse Café, zain-
stalowalbym gniazdko elektryczne, podpisalbym je imieniem April, zrobit mu
zdjecie i wyslal je jej za posrednictwem Twittera wraz z zaproszeniem na kawe na
koszt firmy. W tej wlasnie chwili internauci rozmawiaja o Tobie i Twoich konku-
rentach. Czy wstuchujesz sie w te rozmowe?

Jesli chcesz posprzeczac sie z April albo po prostu sie z nig przywitaé, wejdz na
strone www.RocketWatcher.com.



RozDZIAL 15.

NIE OGRANICZAJ SIE
DO NAJSMIELSZYCH

Anglosasi powiadaja, ze naoliwione zostanie to kolo, ktére piszczy. Ta sama zasa-
da znajduje zastosowanie w internecie. Najwiecej uwagi przykuwajg rozzlosz-
czeni blogerzy i uzytkownicy Twittera oraz ci autorzy komentarzy, ktérzy robig
najwiecej szumu. Bardzo duzo czasu poswiecamy tym naj$mielszym sposrod lu-
dzi, ktérzy do nas dzwonia, pisza i protestuja, a przeciez stanowig oni bardzo
niewielki odsetek calego naszego rynku (okoto 1%). Wiekszos¢ ludzi niczego nie
powie Ci wprost — tymczasem to wlasnie ich wypowiedzi powiniene$ stuchaé
z najwieksza uwaga. Jezeli skoncentrujesz sie¢ na uspokajaniu nielicznych roz-
gniewanych klientéw, moze sie okaza¢, ze zdecydowanie wieksze grupy odczu-
waja lekkie rozczarowanie lub zaledwie toleruja poziom ustug lub jakos¢ pro-
duktéw, ktére im oferujesz. Nie udalo Ci sie jeszcze zdenerwowac ich do tego
stopnia, aby odeszli do konkurengji, ich niezadowolenie osiggnelo juz jednak tak
wysoki poziom, ze rynkowy rywal moze z latwoscig przekonac¢ ich do swojej
oferty. Ludzie generalnie nie wykazuja sklonnosci do konfrontacji, wiec wyraza
krytyczne uwagi, po prostu przenoszac swoje pieniadze gdzie indziej. Nie powie-
dza nawet ,do widzenia”, po prostu sobie p6jda. Serwisy takie jak Twitter czy Fa-
cebook umozliwiaja klientom wyrazanie niezadowolenia w nieformalnych warun-
kach — dzieki czemu Ty zyskujesz dostep do mniej §mialej grupy swoich klientow.

To samo dotyczy drugiej strony medalu. Od czasu do czasu usltyszysz okrzyki
zadowolenia lub pochlebne opinie od najsmielszych zadowolonych klientéw. Nie
ulega watpliwosci, ze kazdej firmie sprawia to przyjemnos¢. Powiniene$ jednak
wiedzie¢, ze zdecydowana wiekszos¢ Twoich zadowolonych klientéw bedzie w mil-
czeniu cieszy¢ sie danym produktem lub ustuga. Dzieki istnieniu mediéw spoleczno-
Sciowych pochlebne opinie docierajg do Ciebie czesciej — a wraz z nimi mozesz
otrzymywaé réwniez propozycje ewentualnych zmian i usprawniefi Twoich
produktéw i ustug.
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Jezeli chodzi o ludzi kwestionujacych zwrot z inwestycji w media spoleczno-
§ciowe, najbardziej denerwuje mnie jedno: gdybym dziesie¢ lat temu zaproponowat
im narzedzie, dzigki ktéremu mogliby przystuchiwac si¢ codziennym rozmowom
potencjalnych, obecnych i bytych klientéw, a nastepnie mogliby na nie reagowag,
zaplaciliby mi 20 tysiecy dolaréw miesiecznie za ten 6smy cud $wiata. Dzisiaj takie
narzedzia istniejg i mozna z nich bezplatnie korzystaé, a oni kwestionuja ich
wartos¢! Kiedy$ bede mial przez to wrzody. Niezwykle madrzy przedstawiciele
Swiata biznesu w tym temacie wykazuja jakby chwilowa pomrocznosé. Wciaz nie
moge sie temu nadziwic.



RozZDZIAL 16.

SIEDEM GRZECHOW
GLOWNYCH MEDIOW
SPOLECZNOSCIOWYCH

Media spolecznosciowe to fenomen tak nowy, ze wiekszo$¢ ludzi po prostu na
biezaco zapoznaje sie z jego specyfika’’. Mimo to ciggle powtarzaja sie te same
bledy. Odwazylbym sie nawet nazwac je grzechami... Przedmiotem moich roz-
wazan beda najwieksi gracze internetowi (serwisy Facebook, Twitter i LinkedIn), ale
te same spostrzezenia dotycza w zasadzie wszystkich portali spoteczno$ciowych.

CHCIWOSC

Chciwos¢ to grzech dos¢ powszechny. Twitter jest z natury narzedziem odwoluja-
cym sie do naszego egocentryzmu, chodzi w nim przeciez o nas samych. Sto razy le-
piej sprawdza si¢ jednak jako narzedzie prowadzenia rozméw niz jako narzedzie
dyktatu. Nagminnie zdarza sie, ze uzytkownicy traktujq Twittera jak kanat RSS
dla swojego bloga albo maszynke do emisji reklam. Tak malo w tym wszystkim
pierwiastka ludzkiego... Zastanawiam sie, po co w ogoéle sie w to bawié. Réwniez
i tacy ludzie odnoszg sukcesy w interesach, jesli jednak wyznaja zasade, Zze biznes
opiera sie na budowaniu relacji, powinni wreszcie zacza¢ to robic.

Grzech, ktéry wymienitem jako pierwszy, nalezy przypisa¢ w szczegdlnosci
ludziom, ktérzy ograniczaja sie retweetowania pochlebnych uwag na swoj temat.
Pewnego razu rozmawialem z kolezanka po fachu, ktéra zapytala mnie, jak udato
mi sie zebra¢ tak duza grupe obserwujacych. Wspomnialem wéweczas, ze moje
posty sa czesto retweetowane i ze ja sam réwniez retweetuje wpisy innych. Wtedy

37 Najlepiej dowodzi tego fakt, ze w okresie od maja do grudnia 2009 roku liczba eks-
pertéw ds. mediéw spolecznosciowych zarejestrowanych na Twitterze wzrosta z 5 tysiecy
do niemal 16 tysiecy (zrédlo: whatsnextblog.com).
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ustyszalem od niej: ,Przeciez ja nic innego nie robie, tylko pisze retweety!”. Zaj-
rzalem na jej strone i stwierdzilem, Ze jedyne retweety jej autorstwa to pochlebne
opinie pod jej adresem lub tweety #FollowFriday™ zawierajace wzmianke o niej.
Réwnie dobrze mozna publikowaé tweety, jednocze$nie patrzac w lustro i powta-
rzajac sobie, ze jest sie madrym i pieknym oraz ze wszyscy Cie lubia.

Facebook to niejako inny $wiat. Zamieszczanie wpiséw na czyjej$ tablicy z podpi-
sem na siedem linijek, masowe wysylanie zaproszeh na wszelkie mozliwe wyda-
rzenia (nawet jesli dane wydarzenie ma charakter lokalny, a zapraszana osoba nie
mieszka nawet w tym samym kraju), oznaczanie uzytkownikéw w artykutach,
w ktérych nie ma o nich choc¢by jednej wzmianki, tylko po to, aby skloni¢ ich do prze-
czytania tych tekstéw... Na moim czole jest specjalna zyla, ktéra ukazuje si¢ wszem
i wobec w tego rodzaju sytuacjach. Nikt nie zostal Twoim znajomym na Facebooku
po to, aby podsyta¢ Ci klientéw albo udostepniaé¢ Ci swoja tablice w charakterze
darmowej powierzchni reklamowej. Juz samo slowo ,znajomy” sugeruje istnienie
swego rodzaju relacji, a Ty z pewnoécia nie budujesz takowych, zapraszajac mnie
na wydarzenia Multi-Level Marketing (MLM) organizowane w San Diego — prze-
ciez ja mieszkam w Toronto. Korzystaj z Facebooka w celu nawigzywania kon-
taktéw, komentowania wpiséw i statuséw innych uzytkownikéw, wysylania im
linkéw do materialéw, ktére maja szanse im sie spodoba¢ — takich, ktére moga im
pomdc, a nie takich, ktére napisales samodzielnie, zeby sie promowac.

LinkedIn boryka sie z tymi samym problemami co Facebook. Duzy potencjat
tego serwisu wynika z jego SciSle biznesowej orientacji. Klopot polega na tym, ze
zaobserwowalem tam mndstwo grup i postéw, ktére wydaja sie nie mie¢ zupelnie
zadnej wartosci lub wrecz kwalifikuja sie jako spam. Méwiac o braku wartosci,
mam na mysli rézne teksty zamieszczane w ramach réznych grup i na réznych
stronach, bedace w znakomitej wiekszosci kiepsko zawoalowang reklama ich au-
toréw. Niektérzy guru marketingu polecaja te metode, warto jednak zwrécié
uwage na fakt, ze jesli nawet znajdzie sie chetny, ktéry zechce zada¢ autorowi ta-
kiego tekstu jakie$ pytanie, 6w autor jest na ogol nieuchwytny. Mam nadzieje, ze
grupy dyskusyjne w ramach serwisu LinkedIn zaczng funkcjonowac zgodnie ze
swoja nazwa — stang sie grupami, w ktérych prowadzi sie wartosciowe dyskusije.

NIEUMIARKOWANIE

Zdobgdz obserwujgcych w mgnieniu oka!!! Wiekszos¢ uzytkownikéw Twittera wi-
dziala tego rodzaju wiadomosci lub sama rozwazata skorzystanie z ustug serwiséw,
ktére obiecuja pom6c w rozruszaniu nowego konta. Mogltoby sie wydawag, ze to

¥ #FollowFriday to taka twitterowa tradycja, w ramach ktérej uzytkownicy wzajemnie
polecaja sobie innych uzytkownikéw do obserwowania.
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zupelnie nieszkodliwe, prawda? Przyjrzyj sie jednak tej logice nieco blizej. Wy-
obraz sobie, ze wlasnie pozyskales nowego obserwujacego. Na myél o tym, ze kto§
postanowil towarzyszy¢ Ci w podrézy po bezmiarze Twittera, czujesz rozchodza-
ce sie przyjemne cieplo. Od razu zapominasz, ze w czasach szkoly $redniej nie
cieszyles sie popularnoscia, od razu widzisz swoj dziefr w bardziej rézowych bar-
wach. Potem zagladasz na jego profil i znajdujesz tam mndstwo tweetéw w stylu:

,Odkrylem sposéb na szybkie i zautomatyzowane pozyskiwanie tysiecy
obserwujacych! Wejdz na te strone!”.

I'jak sie teraz czujesz? Nadal odczuwasz przyjemne ciepetko?... Tak my$latem.
Wysylanie tweetéw na temat ,systemu zdobywania obserwujacych” $wiadczy
tylko o jednym: interesujg Cie jedynie liczby. Jestem gotéw postawié wszystkie
3 centy, ktdre zostaly mi po ostatnim wypadzie do Vegas, ze Twoje kolejne tweety
beda dotyczy¢ ,$wietnego interesu”. Publikujesz wylacznie posty nawiazujace do
Twojej dziatalnoéci lub marki. Jeéli chcesz krzycze¢ na caly $wiat o pozyskiwaniu
tysiecy obserwujgcych, prosze bardzo. A wiesz, co jest najzabawniejsze w zwigzku
z przytoczonym wyzej tweetem? Jego autor ma 149 obserwujgcych. Powaznie.

Na Facebooku brak umiarkowania przybiera w moim odczuciu nieco inna po-
sta¢. Podczas prac nad tg ksigzka pewna firma, z ktérej ustug korzystam i z ktéra
jestesmy ,znajomymi” na Facebooku, przystala mi zaproszenie do udzialu w wy-
darzeniu odbywajacym si¢ pod hastem ,Uwolnij si¢ z pulapki otyltosci!!!”. Powaz-
nie! Widze dwie mozliwosci. Firma wyslala zaproszenie na wydarzenie (ktérego
nawet sama nie organizuje) do calej listy swoich znajomych albo postanowita za-
prosi¢ na nie konkretnie mnie. Zaktadam, ze w gre wchodzi ta pierwsza mozli-
sytuacje. Réwnie dobrze mozna zaprosi¢ kogo$ na wydarzenie pod hastem ,Jeste$
brzydki, wiec powiemy ci, jak mozesz stac sie troche mniej brzydki”. Pamietaj, ze
wszystkie Twoje dzialania rzutujg na wizerunek Twojej firmy. Dotyczy to réw-
niez zaproszenh na obozy treningowe dla tlusciochéw.

LENISTWO

Istota Twittera sa rozmowy. Wlasnie to w nim uwielbiam. Wyobraz sobie jednak
rozmowe prowadzong w cztery oczy, podczas ktérej na odpowiedz drugiej osoby
musisz czeka¢ calg godzine. Byloby to dos¢ dziwne. ,Hej, jak leci?”, a potem go-

4

dzina absolutnej ciszy i odpowiedz: ,W porzadku, dzieki!”. Wlasnie takie ma sie
poczucie, gdy kto$ przez tydzien odpowiada na tweeta. Pewna kobieta potrzebo-
wala az 79 dni, by odpowiedzie¢ na mojego tweeta. Siedemdziesigt dziewigc dni! Jezeli

odpowiedz zajmuje Ci dluzej, niz zajeloby dostarczenie tradycyjnego listu do
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mojej skrzynki, czas najwyzszy wzia¢ sie za siebie. Zdaje sobie sprawe, ze nie
kazdy jest takim tweetoholikiem jak ja i nie kazdy moze poswieci¢ wieksza czesc
dnia na zabawy na Twitterze. Jesli dysponujesz ograniczona iloscig czasu, to zna-
czy masz na przyklad pie¢ godzin tygodniowo, lepiej rozlozy¢ je na 45 minut dzien-
nie, niz spedzi¢ przed ekranem pie¢ godzin raz w tygodniu. Regularnos¢ przekla-
da sie na rozpoznawalnos¢, a to wiasnie ona stanowi podstawe relacji.

W kontekscie grzechu lenistwa Facebooka i LinkedIn mozemy potraktowaé
lacznie. Jezeli nie zamierzasz aktywnie korzystaé z tych serwiséw, lepiej, zeby w ogodle
Cie tam nie bylo. Jest r6znica miedzy zalozeniem profilu a faktyczna obecnoscia
w mediasferze. Powiniene$ aktywnie dziata¢ i reagowaé na prosby innych uzyt-
kownikéw, czyli dodawaé zainteresowanych do kontaktéw w serwisie LinkedIn
i wciagac ich na liste znajomych na Facebooku. Sam dopuscitem sie tego grzechu.
Zajrzalem ostatnio do mojego profilu na LinkedIn, zeby porobi¢ nieco porzad-
kéw... i znalaztem tam prosby o dodanie do listy kontaktéw sprzed o§miu miesiecy.
Jak sadzisz, jak czuli sie ich autorzy?

ZAZDROSC

Wydawaloby sie, ze jestem dos$¢ znang osobistoscig na Twitterze. Cho¢ dla wiek-
szosci $wiata to zapewne nic nie znaczy, kazdego dnia otrzymuje PW* z prosbami
o zmiane zdjecia, dodanie ,sprawy” do swojego profilu lub tweetowanie o tym
czy tamtym. Jestem calym sercem za dzialaniem w szczytnych sprawach, jestem
wielkim fanem dzialalno$ci charytatywnej, przede wszystkim jednak cenie sobie
wolnos¢ wyboru. Kazdy moze popieraé, co tylko chce. Niestety, czasami zdarza
sie, ze ludzie staraja sie nakloni¢ innych do zmiany awatara i w tym celu prébuja
wzbudzi¢ w nich poczucie winy. Kiedy wszyscy uzytkownicy Twittera zmienili
swoje zdjecia profilowe na charakterystyczny odcien zieleni dla poparcia pewnej
sprawy, nieustannie pytano mnie, dlaczego ja jeszcze tego nie zrobilem. Wiec ni-
niejszym odpowiadam wszystkim zainteresowanym: ,To nie wasz cholerny inte-
res. To, ze nie uczestnicze w waszej szczytnej sprawie, nie oznacza, ze jej nie po-
pieram, a zmiana awatara nie czyni mnie automatycznie lepszym czlowiekiem”.
Te same stowa chcialbym skierowaé do ludzi, ktérym sie wydaje, ze skoro mnie
obserwuja, to ja automatycznie powinienem obserwowac ich. Aktywno$¢ na
Twitterze, podobnie jak wiekszos¢ spraw w zyciu, polega na dokonywaniu wyboréw.
Powinni$my obserwowac innych uzytkownikéw z ciekawosci, a nie z grzecznosci.

To samo dotyczy szczytnych spraw i grup na Facebooku. Co i rusz pojawia sie
sprawa miesiaca i w rezultacie otrzymujesz mnéstwo zaproszen, ktore zwykle

¥ PW, czyli Prywatna Wiadomosé. W serwisie Twitter mozesz ja wysla¢ tylko uzyt-
kownikowi, ktéry Cie obserwuje.
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ignorujesz. Ostatnio mialem watpliwg przyjemnosé zdecydowa¢, ze nie przylacze
sie do zwolennikéw pewnej sprawy... tylko po to, zeby ta sama osoba zaprosila
mnie do tego jeszcze kilka razy. Podziwiam jej determinacje i jednoczeénie gardze
jej uporem, ktéry sklonit ja, by mnie irytowac.

Za jedna z najbardziej wartosciowych funkcji serwisu LinkedIn nalezy uznaé
polecanie. Uzytkownicy moga zaswiadcza¢ o Twoich umiejetnosciach w okreslo-
nym zakresie i poleca¢ Cie innym. System pozwala prosi¢ o polecenia od wszyst-
kich uzytkownikéw znajdujacych sie na Twojej lidcie kontaktow. Wszystko w po-
rzadku, jesli osoby te faktycznie z Toba wspoétpracowaly lub korzystaly z Twojej
oferty. Problem polega jednak na tym, Zze o polecenie czesto prosi mnie kto$, o kim
wlasciwie nic nie wiem. Nierzadko otrzymuje tez wiadomosci w stylu: ,Pole¢ mnie,
a ja bede polecat Ciebie” — to juz stoi w jawnej sprzecznosci z ideg tego systemu.

GNIEW

Za jeden z najgorszych aspektéw medidw spotecznosciowych nalezy chyba uznac
reakcyjny charakter. Dotyczy to w szczegdlnosci Twittera, gdzie wiekszoé¢ z nas
tweetuje bez wiekszego namystu — zazwyczaj nie stanowi to powazniejszego pro-
blemu, poniewaz wiekszos¢ tweetéw jest w swej naturze zupelnie nieszkodliwa,
nudna i niewinna. Co jaki$ czas jednak zdarza nam sie wybuchna¢ i wyladowa¢ fru-
stracje w sposob, ktérego potem zalujemy. Zbudowanie reputacji wymaga tysigca
tweetéw, zszarga¢ mozna ja natomiast pojedynczym postem. Twitter daje czasami
poczucie intymnosci. Czujesz sig, jakby$ gral w jednym z odcinkéw Przyjacict —
prowadzisz rozmowe z mala grupa oséb, a tysiace innych ludzi ,przygladajg sie”
jej z boku. To tak, jakby$ mial caly harem natretéw-podgladaczy, tylko bez calej
towarzyszacej temu dziwnosci®.

Réwnie czesto stajemy sie obiektem czyjego$ gniewu. Szczegdtowe informacje
na temat postepowania z trollami zamiescilem w odrebnym rozdziale w dalszej
czesci ksigzki. W duzym skrécie przedstawia sie to nastepujaco: nie nakrecaj ich.
Nie musisz im odpowiada¢, nie sg warci Twojego czasu ani nerwéw. Nie powi-
niene$ zniza¢ sie do ich poziomu.

Gniew okazuje sie jeszcze gorszy, gdy zostaje ukryty pod plaszczykiem niesienia
pomocy. Dotyczy to zwykle maniakoéw ortografii i straznikéw gramatyki. Przy-
znaje, ze zdarza mi sie nie przeczyta¢ publikowanego tweeta pod katem bledéw
— wpisy na blogu tez sprawdzam pobieznie, i to zazwyczaj juz po ich zamiesz-
czeniu. Dodawanie publicznych komentarzy sugerujacych, ze jestem matolem,
poniewaz niepoprawnie napisatem jakie§ stowo, nie lezy w niczyim interesie. Ja

% OK, moze jednak czujesz sie nieco dziwnie...
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czuje sie¢ wtedy glupio, ale Ty tez nie wypadasz najlepiej. Kiedy jeszcze zajmo-
walem sie zarzadzaniem zasobami ludzkimi, wpojono mi jedng zasade: chwal
publicznie, gan na osobnosci. Powtarzam wigc: chwal publicznie, ,pomagaj” na-
tomiast w relacjach prywatnych. Jezeli poprosze o wsparcie lub opinie na forum
publicznym, wéwczas nie musisz sie hamowag, jesli jednak nie zwrécitem sie
o sprawdzenie bledéw ortograficznych, kontaktuj sie ze mna prywatnie. Naprawde
doceniam takie gesty, a Ty zyskujesz w moich oczach. Przy okazji chcialbym prze-
strzec Cie takze przed osobami, ktére publicznie prosza o wyrazanie opinii na ich
temat — zazwyczaj oczekujg pochwal.

NIECZYSTOSC

Mediasfera spolecznosciowa to miejsce, w ktérym spotykaja sie ludzie. Wrzu¢
grupe ludzi w dowolne $rodowisko, a z pewnoscia zaobserwujesz kilka rzeczy:
20% z nich bedzie mialo nieswiezy oddech, 30% bedzie si¢ zastanawia¢, jak wy-
glada ich fryzura, 60% bedzie przepada¢ za kanapkami z mastem orzechowym
i serem, ale nigdy sie do tego nie przyzna (a moze tylko ja je lubie?), natomiast
100% bedzie miato hormony*'. Tak to juz jest. Mozemy udawag, ze hormony nie
istnieja, ale rozminiemy si¢ wtedy z prawda. To miedzy innymi z powodu hor-
monéw umieszczamy w profilach atrakcyjne zdjecia — po prostu przyciagaja wzrok.
Problem pojawia sie wtedy, kiedy ludzie zaczynaja zachowywac sie dziwnie lub
wrecz chamsko (méwiac ,ludzie”, mam tu na mysli facetéw). Mam prawdziwe
szczescie znac na Twitterze wiele kobiet, ktdre nie tylko znakomicie radza sobie
w biznesie, lecz rowniez sa bardzo atrakcyjne. Czasem z niedowierzaniem stucham
ich historii o prywatnych wiadomosciach lub odpowiedziach, ktére otrzymuja od
mezczyzn. Panowie, bez jaj... Nie wiem, w jakiej ksiazce wyczytaliScie, ze teksty
w stylu: ,Twoje usta wygladaja smakowicie” dzialaja na kobiety... Mnie kojarza
sie one z Milczeniem owiec, cho¢ juz niekoniecznie z walorami artystycznymi tego fil-
mu. Kazdy tweet i kazda prywatna wiadomos¢ $wiadcza o Twojej firmie, a w szcze-
golnosci o Tobie.

Na Facebooku sprawy maija sie jeszcze gorzej: tam podobnie ,luzacka” posta-
wa moze przedstawi¢ Cie w jeszcze gorszym $wietle. Ludzie zamieszczajq zdjecia
z wakacji na plazy, a potem kto$ jednym komentarzem rujnuje caly efekt. Dlatego
powtarzam, ze zawsze i wszedzie reprezentujesz swoja firme — kazdy komentarz
i kazdy post §wiadczg o Twojej marce.

#! Tak na marginesie: wiem, ze podane tu wartosci nie sumuja sie do 100%, wiec mozesz
$mialo napisa¢ do mnie e-maila i mnie poprawic.



62 BEZMARKETING

PYCHA

Wiesz co? Pieprzy¢ to! Nie mam najmniejszego problemu z tym, ze kto$ jest z czego$
dumny. Oczywiscie méwie o autentycznej dumie — z czego$, co osiagnates, z dzieci
itp. Krzycz o tym, ile sit w ptucach, i si¢ tym ciesz. Pamietaj jednak o umiarkowaniu.
Nie opowiadaj tylko o sobie, pomagaj w szerzeniu dumy innych. Retweetuj, komen-
tuj i ciesz sie z innymi ich dokonaniami. Jeden grzech na siedem to nie tak Zle.



RozDzZIAL 17.

JAK TWITTER ODMIENIL
MOJA DZIALALNOSC

,Media spolecznosciowe” i ,networking internetowy” nie sa mi obce*. Jako jedna
z pierwszych biznesowych stron spolecznosciowych pojawita sie Ryze.com. Ja
sam zbudowalem tam catkiem niezla sie¢ kontaktéw, zaréwno wirtualnych, jak
i realnych, w mojej lokalnej spolecznosci.

PrzenieSmy sie teraz do kwietnia 2008 roku, kiedy to zalozytem konto w serwisie
Twitter.com. Uslyszalem o nim od kilku oséb i postanowilem sie przytaczy¢, moje
zycie nie uleglo jednak wowczas zadnej szczegdlnej zmianie. Tweetowalem, czyta-
fem o tym, ze kilku moich znajomych je lunch, albo przygladalem sie rozmowom
na temat najnowszych wpiséw na ich blogach. Nie stalo sie jednak nic, co zatrze-
stoby posadami mojego Swiata. Do konca 2008 roku korzystalem z Twittera nieja-
ko od niechcenia. A potem nastapita zmiana.

Datem Twitterowi ostatnig szanse. Udalo mi sie zdoby¢ okolo 2 tysiecy obser-
wujacych, postanowilem wiec przez miesiac poswiecic sie w pelni temu serwisowi
i przekonac sie, czy rzeczywiscie jest to wartosciowe narzedzie networkingowe.
1 stycznia 2009 roku podjatem to 30-dniowe wyzwanie. Zytem, oddychalem i jadlem
na Twitterze, powiedzialbym wrecz, ze tam spatem®. Pod koniec 30-dniowego
okresu testowego zblizatem sie do liczby 10 tysiecy obserwujacych. Mozna powie-
dzie¢, ze zlapalem bakcyla. Na Twitterze zbudowalem blizsze i silniejsze relacje niz
we wszystkich innych serwisach spolecznosciowych razem wzietych. Znalazlem
rzesze wiernych fanéw, uzgodnilem terminy wystapien, pozyskalem klientéw na
moje uslugi konsultingowe, a wszystko to bez chocby jednego wpisu o wydzwieku
reklamowym.

* W starych dobrych czasach nazywalo sie to po prostu ,rozmawianiem”.

* Nazywam to ,tweetowaniem w pozycji horyzontalnej”. Przeprowadzilem kiedys
krotka ankiete i ustalitem, ze wiekszo$¢ mobilnych uzytkownikéw tego serwisu sprawdza
swoje konto tuz przed zasnieciem oraz zaraz po przebudzeniu, czyli lezac jeszcze w t6zku.
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W chwili pisania tej ksigzki obserwuje mnie ponad 55 tysiecy os6b. Podpisatem
umowe z wydawnictwem i zbudowalem sie¢ kontaktéw zlozong z niewiarygod-
nie madrych i zabawnych ludzi biznesu, do ktérych w zaden innych sposéb nie
moéglbym dotrzed. Jak mi sie to udato? W ciggu tych pierwszych 30 dni najsku-
teczniejsze okazaly sie nastepujace dzialania:

1. Tweetuj nieustannie. Pojedynczy tweet ma niewielka trwalo§¢ — zeby
zdoby¢ impet, musisz by¢ aktywny. Zalezalo mi na wypracowaniu takiej
obecnosci na Twitterze, aby po dwoch lub trzech dniach bez moich tweetéw
ludzie zauwazali ich brak (i tak tez wiasnie bylo). Tweetowanie powinno
sta¢ si¢ Twoim nawykiem. Ograniczenie dlugosci wiadomosci nie powinno
wywola¢ w Tobie mylnego wrazenia, Ze osiagniecie rozpoznawalnosci nie
wymaga dluzszego czasu. Musisz by¢ obecny. W ciagu mojego styczniowe-
go testu opublikowalem niemal 7 tysiecy tweetéw. Przesada? Bez dwéch
zdan. Zdecydowanie Ci tego nie polecam. Wlasciwie tylko czekalem, kiedy
ekipa programu telewizyjnego Intervention wywazy drzwi do mojego
mieszkania i sila wysle mnie na odwyk. Wyksztalcilem w sobie jednak na-
wyk aktywnosci na Twitterze, a w innych uzytkownikach wyksztalcitem
nawyk czytania moich postéw. Podczas jednego z wydarzeni z moim udzialem
ktos do mnie podszed! i zapytal, ile razy dziennie tweetuje. Kiedy odpo-
wiedzialem, ze kilkaset razy, moja lekko zszokowana rozméwczyni stwier-
dzila: ,Przeciez to duzo za duzo! Nie chcialabym cie obserwowa¢!”. Céz, ja-
ko$ szczegoélnie sie tym nie przejatem. Przeciez nie wysylam 200 SMS-6w
do wszystkich moich obserwujacych. Twitter to raczej dzialajacy na zywo
czat. Nie musisz nadrabia¢ zaleglosci, nie musisz czyta¢ wszystkich wiado-
mosci od wszystkich uzytkownikéw. Po prostu tam zagladasz, rozgladasz
sie i wlaczasz sie do prowadzonej rozmowy. Ta sama osoba zastanawiala sie,
jak wyglada moje zycie, skoro tyle tweetuje. Jeden tweet jest krotszy od
SMS-a, zapytatem ja wiec, ile czasu potrzebuje na wyslanie krétkiej wiado-
mosci tekstowej. Odpowiedziala, ze od 10 do 20 sekund. Na wystanie twe-
eta potrzebuje wyraznie mniej czasu, mniej wiecej 5 do 8 sekund. Nawet
gdyby zabieralo mi to 10 sekund, na wyslanie 200 tweetéw poswiecalbym
zaledwie nieco ponad poét godziny dziennie. Kolejny szok. Moje zycie rze-
czywiscie musi by¢ okropne. Nie ma czego$ takiego jak ,wlasciwa czesto-
tliwos¢” tweetowania. Nigdy nie bedziesz tweetowal za duzo albo za malo,
poniewaz to Twoje konto i Ty o nim decydujesz. Nie mozesz usilowaé do-
stosowywacé sie do pewnej grupy obserwujacych, ktérym nie podoba sie
Twoja aktywnos¢. Jedli masz co§ do powiedzenia, tweetuj. Kiedy widzisz
co$ interesujacego, odpowiedz na to. Ludzie beda sie pojawia¢ i znikag,
a Ty po prostu koncentruj sie na tym, kim jestes, i idZ naprzoéd.
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2. Tweetuj o istotnych sprawach. Kazdego dnia zastanawialem sie, co przy-
datnego dla innych méglbym napisaé. Poczatkowo koncentrowatem sie na
biznesie, a potem skupilem sie na konkretnych wskazéwkach w zakresie
korzystania z Twittera, poniewaz pytano mnie, w jaki sposob robi¢ w tym
serwisie rézne rzeczy. Odpowiadanie na prosby o pomoc jest rowniez
skutecznym sposobem szybkiego budowania relacji. Dzieki temu inni uzyt-
kownicy zaczynaja zwraca¢ na Ciebie uwage. Dzisiaj mam kilkadziesiat ty-
siecy obserwujacych, a mimo to momentalnie rozpoznaje tych, ktérzy jako
pierwsi odpowiadaja na moje tweety z prosba o pomoc. Wiasnie takich ludzi
najbardziej chce poznawac i im najchetniej pomagam w potrzebie. To jeden
z aspektow budowania kapitalu spolecznego. Najpierw daj co$ od siebie,
a dopiero potem oczekuj, ze kto$ da co$ Tobie.

3. Publikuj tweety, ktoére beda retweetowane. Zagadnienie to wigze sie nieja-
ko ze wspomnianag wyzej wartoscia tweetéw. Staralem sie kazdego dnia
publikowac jakas przydatng wskazéwke, a przy tym zawrze¢ ja w maksy-
malnie 120 znakach. Twitter ogranicza dlugos¢ postow do 140 znakéw i gdy
kto$ chce retweetowaé (RT) jaki$ post, aby pokaza¢ go swoim obserwuja-
cym, zwigksza jego dlugos¢ (na poczatku przekazywanej wiadomosci musi
wpisac¢: ,RT@UnMarketing”). Naprawde chcialem unikna¢ sytuacji, w kto-
rej ludzie musieliby edytowa¢ moje wiadomosci, aby zmiesci¢ w nich od-
powiedni przedrostek. Dlaczego kto$, kto chce promowaé¢ Twoje tweety,
ma mie¢ z tego powodu dodatkowa prace? Retweety okazaly sie najwaz-
niejszym czynnikiem w gromadzeniu przeze mnie nowych obserwujacych.
Uzytkownik czyta retweeta, ktérego otrzymat od kogo$, kogo zna — mamy
tu zatem do czynienia z swego rodzaju minirekomendacja. Proponuje, aby$
kazdego dnia publikowat od trzech do pieciu wskazéwek, ktére nadawatyby
sie do retweetowania*.

4. Badz autentyczny. To tylko wymyslny sposéb wyrazenia mysli, ktéra glosi,
ze powiniene$ by¢ soba. Twitter oferuje mozliwos¢ osiggniecia szczegélnej
pozycji w sieci, dzieki ktérej mozesz kontaktowac sie z innymi ludZmi na
poziomie zdecydowanie glebszym niz wtedy, gdy wymieniacie wizytéwki.
Wyrazaj swoje opinie, méw o swoich zainteresowaniach. Prawda, ze przedsie-
biorcy zyja swoja praca 24 godziny na dobe, nie oznacza to jednak, ze przez
caly czas rozmawiaja o interesach. Poznalem wielu fascynujacych wilascicieli
firm, ktérzy na Twitterze czesciej rozmawiaja o filmach i muzyce niz o jakich§
sprawach biznesowych. Nawiazujac relacje o charakterze niebiznesowym,

# Rowniez to zagadnienie zainspirowalo mnie do napisania piosenki. Mozesz jej wy-
stuchac na stronie retweetmevideo.com. Chyba powinienem byt dolaczy¢ do kazdego egzem-
plarza ksiazki skladanke ,The best of...” na CD, obawialem sie jednak, ze ludzie wkladali-
by ja do odtwarzacza w samochodach i fundowali swoim dzieciom traume na cale Zycie.
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eliminujesz krazaca po ich glowie my$l, ze bedziesz prébowal im co$ sprze-
da¢. Naprawde chcesz pozna¢ mnie blizej? Swietnie, to mi sie podoba.

5. Korzystaj ze zdjecia swojej twarzy. To wspaniale uczucie, kiedy loguje sie
na swoje konto twitterowe i widze tam tweeta od kogos, kogo znam. Czuje
sie niemal, jakby osoba ta znalazla sie¢ ze mng w jednym pomieszczeniu. Na
mojej twarzy od razu pojawia sie usmiech. Tego rodzaju uczucia nie wy-
woluja tweety od osob, ktére w charakterze awatara zamieszczaja logo. Ta-
kie wiadomosci przypominaja mi, ze dana osoba prowadzi firme i prébuje mi
co$ sprzedac. Jesli kiedy$ spotkamy sie na prawdziwej imprezie networkingo-
wej, to Cie po prostu nie poznam (chyba ze zamierzasz chodzi¢ z wlasnym
logo na glowie). Podczas takich spotkan nie ma nic lepszego, niz trafi¢ na
osobe, ktora sie rozpoznaje — nigdy wczesniej nie spotkaliscie sie ,na zy-
wo”, a mimo to istnieje juz miedzy Wami pewna relacja. Zadbaj o to, aby
Twoje zdjecie bylo dobre — jest to kwestia nie bez znaczenia. Nie musisz
wydawacé gory pieniedzy na profesjonalna sesje, pamietaj jednak, ze wy-
blakla fotka przedstawiajaca Ciebie i Twojego psa z 1986 roku raczej sie nie
nadaje®. Twittera mozna przyréwnac do internetowego serwisu randko-
wego dla firm. Troche to dziwnie wyglada, gdy postugujesz sie starym
zdjeciem sprzed dwudziestu lat, na ktérym wygladasz jak kto$ zupelnie in-
ny. Kiedy$ korzystatem ze zdjecia, ktére miato az osiem lat, poniewaz zo-
stalo zrobione w ramach profesjonalnej sesji, na ktérej wygladatem jak mo-
del z najmodniejszych czasopism*. Przyjalem woéwczas powazna poze®
bez zadnego u$miechu. To nie bylem ja, cho¢ myslalem wéwczas, ze na
tym zdjeciu wygladam ,dobrze”. Doé¢ szybko zmienilem je jednak na zdje-
cie zrobione znienacka przez znajomego fotografa*, na ktérym usmiecham
sie w trakcie rozmowy. Dokladnie tak wygladam na co dzien, wiec gdy
pojawiam sie na jakim$ spotkaniu, nie ma efektu: ,O rany, spodziewalem
sie zobaczy¢ kogo$ innego”.

A teraz kilka uwag na temat automatyzacji: mozesz odczuwaé pokuse podtrzy-
mywania swojej obecnosci na Twitterze z wykorzystaniem automatéw, odradzal-
bym jednak takie rozwigzanie. Istota Twittera jest rozmowa. Ludzie sadza, ze
z nimi rozmawiasz. Stosowanie programu, ktéry tweetowalby w Twoim imieniu,
mozna poréwnaé do wyslania na spotkanie networkingowe manekina z przykle-
jona karteczka. To nie ma absolutnie nic wspdlnego z autentyzmem. Dajesz w ten

# Unikaj réwniez pozy typu ,podbrédek wsparty na dloni”. To po prostu zniecheca.
Uwage te kieruje w szczegdlnoéci do posrednikéw w handlu nieruchomosciami.

* Moze z wyjatkiem atrakcyjnego wygladu, ciala i pieniedzy.

7 Wyobraz sobie poze ,Blue Steel” z filmu Zoolander.

* www.CouchSurfingOri.com.
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spos6b do zrozumienia, ze chcesz, aby Cie stuchano, ale Ty sam nie masz zamiaru
stuchad. Jeden z moich kolegéw po fachu tweetowal na temat warsztatow, ktére
mial w najblizszym czasie prowadzi¢. Kilka os6b zareagowalo na jego tweety py-
taniami, pozostaly one jednak bez odpowiedzi. Dlaczego? Poniewaz autor wia-
domoéci wyjechal na tygodniowy rejs i byl nieuchwytny. Jak sadzisz, jak wypadt
w oczach obserwujacych go uzytkownikéw? W ten sposéb wysyla sie obserwuja-
cym niewladciwy przekaz, dlatego nie warto sie w to bawié. Chcesz wiecej przy-
kladéw? Prosze bardzo. Podczas wielu konferencji ustawia sie duzy ekran, na kté6-
rym na zywo wyséwietlane sg tweety oznaczone kratka (#) danej konferencji.
Piszg je miedzy innymi prelegenci, ktérzy wlasnie przemawiaja przed publiczno-
Scia. Skoro wlasnie przemawiaja, to znaczy, ze nie tweetuja®.

Ludzie czesto przytaczaja liczne argumenty przemawiajgce za automatyzacja.
Beda Cie przekonywa¢, ze automaty pozwalaja dotrze¢ do uzytkownikéw z réz-
nych stref czasowych, pozwalajg skalowa¢ aktywnos¢ na Twitterze, pozwalaja
wreszcie budowac relacje, kiedy Ty zajmujesz sie akurat czyms$ innym. Prosze, nie
wierz w to wszystko. Automatyczne publikowanie tweetéw $wiadczy o tym, ze
chcesz by¢ sluchany, ale sam nie chcesz stucha¢. Nie ma czego$ takiego jak automa-
tyczna relacja. Autentyzmu nie da sie zaprogramowac. Automatyzacja to jak wy-
sylanie manekina na spotkanie networkingowe. Przyklej mu kartke na czolo i wyslij
na imprezy na calym $wiecie. Pomyél, ile spotkant w réznych izbach handlowych
moéglbys w ten sposéb zaliczy¢! A ile réznych stref czasowych! Przygotuj sie na
zalew nowych kontaktoéw!

Musisz uswiadomic sobie, ze to nie najlepszy pomyst. Przeciez to nie pierwszy
tweet prowadzi do zbudowania relacji — chodzi raczej o rozmowg, ktéra wywia-
zuje si¢ na skutek jego opublikowania. Co innego, jesli Twoje konto jest w rze-
czywistosci kanalem informowania o nadchodzacych wydarzeniach i przekazy-
wania najswiezszych wiadomosci, a ludzie wlasnie w tym celu Cie obserwuja.
Problem pojawia sie, kiedy uzytkownicy sadza, ze piszesz do nich, podczas gdy
w rzeczywistosci wcale tego nie robisz.

Sa rowniez serwisy informujace o tym, ze dany uzytkownik zrezygnowat z ob-
serwowania Cie, i wskazujace wpis, ktéry go do tego sklonil. Osobiscie nie chce
nawet o tym mysle¢. Po co miatbym to robi¢? Po co mi ten emocjonalny bél? Czy
naprawde chcesz mie¢ wiedze o kazdym uzytkowniku, ktérego przestales intere-
sowac? Wiele osob uwaza tego rodzaju informacje za przydatne. Ich zdaniem dzieki
temu mozna odpowiednio modyfikowa¢ swoje tweety. Hm... Dlaczego mialbym
sie zmienia¢ dla ludzi, ktérzy odchodza, skoro wszyscy ci, ktorzy dalej mnie ob-
serwuja, chca mnie zna¢ takiego, jakim jestem? Ludzie decyduja si¢ zrezygnowaé
z obserwowania uzytkownikéw z wielu ré6znych powoddéw. Nie zaprzataj sobie
nimi glowy.

* Dodatkowe punkty dla tego prelegenta, ktéry opowiada akurat o ,,autentyzmie”.
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A na koniec garé¢ uwag na temat najwazniejszego ze wszystkich automatéw,
czyli funkcji automatycznej obserwacji. Zawsze gdy jakie$ narzedzie okazuje sie
przydatne w biznesie, znajduja sie ludzie, ktérzy postanawiaja szuka¢ drogi na
skroty. Cos takiego tkwi w ludzkiej naturze, ze liczby sklaniaja nas do rywalizacji,
nic wiec dziwnego, ze wiekszosci z nas zalezy na jak najwiekszej grupie obser-
wujacych na Twitterze. Ilu z nas zdecydowaloby sie poswieci¢ czas niezbedny do
budowania prawdziwych relacji? Na szczeécie istnieja automaty! Narzedzia te za-
czng w Twoim imieniu obserwowa¢ okoto 500 oséb dziennie. Ty liczysz na to, ze
obserwowani uzytkownicy zaczna obserwowaé Ciebie. Nastepnie system rezy-
gnuje z oséb, ktére nie zdecydowaly sie dodaé Ciebie do listy obserwowanych, al-
bo w ogdle skresla z listy wszystkich nowo obserwowanych. W ten sposéb dajesz
sie pozna¢ jako osoba, ktéra mato kogo sama obserwuje, ale ktéra ma duze grono
obserwujacych. Nawet nie wiem, od czego zacza¢ wyjasnianie bledéw tej strategii.
Dotyczy to w szczegolnosci Twittera, gdzie autentyzm jest na wage zlota. Nie chodzi
o to, ile os6b Cie obserwuje, lecz o to, jakie tacza Cie z nimi relacje. Liczy sie nie
ilos¢, lecz jakos¢. Ja zaczynalem od zera obserwujacych, a potem gromadzitem ich
jednego po drugim, budujac kolejne relacje.



[WSTAW IMIE] napisat przetomowe dzieto dla [WSTAW NAZWE BRANZY].
Rzuc¢ wszystko i przeczytaj te ksiazke!”

— stynny autor, ktéry nie przeczytal tej ksiazki

.Ten autor zaplacit 8 tysiecy dolaréw za udziat w moim programie pisania
bestsellerow. Niniejsza recenzja stanowi element wykupionego pakietu ustug.

Oto ona”.
— autor bestsellerdw, ktory napisal recenzje wszystkich ksigzek biznesowych

dostepnych na rynku

W tej ksigzce znajdziesz naprawde duzo stow”.
— dyrektor generalny firmy z listy Fortune 500, ktory znalazl sie na jednej imprezie z autorem
i ktory przy kolejnym drinku zgodzit sie napisac recenzje

«10 najlepsza ksiazka biznesowa na swiecie, oprocz mojej”.

— autor, ktory pisze recenzje tylko recenzentom jego ksigzek
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