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To Twoj dom. Marketing
spotecznoSciowy
chroni Twojg reputacje

Gigant na rynku producentow stodyczy Nestlé wszedl na kurs kolizyjny
z mediami spolecznosciowymi, kiedy w marcu 2010 roku zostat

skrytykowany na swojej stronie facebookowej przez osoby, ktdre publicznie
zarzucily mu stosowanie oleju palmowego z wylesionych obszaréw Indonezji.
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I tak za jednym zamachem czekoladowy gigant dowiedziat sie tego, co powinna
wiedzie¢ kazda firma: media spoleczno$ciowe wymagaja innego rodzaju komunikacji
kryzysowej. Nestlé stworzylo strone na Facebooku po to, aby jego fani mogli rozmawia¢
o swoich ulubionych produktach i oglada¢ zapowiedzi nowych stodyczy. Jednakze
pewnego dnia musialo otrzezwie¢, wprost zbombardowane oskarzeniami o nieetyczne
praktyki, o ktérych firma w ogéle nie pomyslala, tworzac strategie spotecznoéciows.
Nie byta na to przygotowana'.

Komentarze byly czescig wymierzonej w Nestlé kampanii Greenpeace, ktdra wystartowata
w tym samym tygodniu po opublikowaniu raportu dowodzacego, ze producent stodyczy
kupuje olej palmowy od dostawcy odpowiedzialnego za wycinke laséw w Indonezji

i $mier¢ tysiecy orangutanéw?. Komentarze zostawiane przez uzytkownikow byly
réznej tresci: jedni wyjasniali, dlaczego przestajg kupowa¢ produkty Nestlé, inni
zamieszczali przerobione logo Nestlé, gdzie napis Kit Kat zastgpiono stowem ,,Killer”
(ang. morderca) (zob. rysunek 6.1), albo do tradycyjnego logo korporacji dodawano
krwawe $lady orangutana.

1%

To find out why visit:
greenpeace.org/kitkat

Rysunek 6.1 Osoby krytykujace Nestlé w internecie mogty sig wyzy¢, wykorzystujac swoje zdolnoSci
graficzne do stworzenia alternatywnych wersji logo firmy, zwracajacych uwage na kampanie

Quiz: Gdybys byl ogromna, migdzynarodowa marka, ktéra zostala ostro skrytykowana
przez tysigce aktywistow i oburzonych oséb z catego $wiata, co bys zrobil?

A. Podjalbym otwarty dialog z protestujacymi i organizatorami na temat tego,
co ich zaniepokoito.

B. Zorganizowatbym koordynowany przez prawnikéw zmasowany atak na krytykantow
i wystosowat ostre w stowach wezwania do zaprzestania takiej dziatalnoéci.

! E. Fox, Nestlé Hit by Facebook ,,anti-Social” Media Surge, ,,Guardian”, 19 marca 2010.
http://www.guardian.co.uk/sustainable-business/nestle-facebook.

> Sweet Success for Kit Kat Campaign, http://www.greenpeace.org/international/en/news/
features/Sweet-success-for-Kit-Kat-campaign/.
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C. Nic.

D. Zrzucilbym odpowiedzialno$¢ na pracownika nizszego szczebla, ktéremu
powierzono piecze nad strong spotecznoéci firmowej w najwiekszym serwisie
spolecznoéciowym $wiata.

Opcje B i C naleza do najczeséciej wybieranych przez firmy, co nas zresztg nie dziwi,
ale pogarsza sprawe. Tymczasem Nestlé wybrato opcje D. Od tej pory podczas
seminariéw poswieconych komunikacji kryzysowej cytuje sie czesto pamietne zdanie,
ktére wowczas padlo, jako przyklad tego, czego robi¢ nie wolno. Odpowiedz Nestlé
brzmiala: ,,(...) Liczymy si¢ z waszym zdaniem, prosimy jednak o nieuzywanie
zmienionych wersji naszego logo w charakterze zdje¢ profilowych — takie posty
beda usuwane”.

Taka postawa wywotala burzliwg dyskusje. Rzecznik Nestlé wdal sie w utarczki
stowne z fanami, ktérzy denerwowali si¢, ze firma jak zrzeda przyczepila si¢ do
zmienionych szczeg6low logo, zamiast podja¢ dyskusje na temat duzo wazniejszej
kwestii niszczenia laséw w Indonezji i rzezi zwierzat. Oto, w co przerodzita sie ta
wymiana zdan:

Fan z Facebooka: Nie jestem pewien, czy za pomocg takiego dogmatycznego
podejscia zdobedziecie jakich$ przyjaciét w przestrzeni spotecznosciowe;.
Rozumiem, ze zostali$cie przyparci do muru, takze z powodu oleju palmowego,
ale media spoltecznoéciowe maja stuzy¢ otwartemu kontaktowaniu si¢ z rynkiem
i angazowaniu si¢ w rozmowg, a nie prawieniu kazan!

Nestlé: Dziekujemy za lekcje dobrych manier. Przeciez mamy otwarty kontakt.
Ale to nasza strona, to my ustanawiamy reguly gry, zawsze tak byto.

Drugi fan z Facebooka: Wolno$¢ stowa i swoboda wypowiedzi.

Nestlé: Alez macie wolnoé¢ stowa i swobode wypowiedzi. Tylko ze my wprowadzamy
kilka zasad. Tak jest prawie na kazdym innym forum. Zeby wszystko byto jasne.

Trzeci fan z Facebooka: Wasza strona, wasze reguly, dobra. Wtasnie straciliscie
klienta. Wygrali$cie bitwe, przegraliScie wojne. Zadowoleni?

Nestlé: Ojej... To zabrzmialo tak, jakby$my cenzurowali wszystko, dopuszczajac
tylko pozytywne komentarze.

Sytuacja pogorszyta sie jeszcze bardziej. Gdy setki ludzi wyrazito swoje oburzenie

z powodu giniecia orangutandw, administrator strony odpowiedzial: ,, Tak, wyrzuécie
to z siebie — a my zrobimy z tym porzadek”. Wiadomo$ci — i komentatorow,

i administratora — zostaly usuniete, jezeli stanowity czes¢ ktdtni, zawieraly zmienione
logo albo byly ogdlnie negatywne i niegrzeczne.

W koncu administrator uswiadomit sobie jako$, ze firma zostaje wprost zasypana
komentarzami, a on swoja zjadliwoscia dolewa tylko oliwy do ognia i wywoluje
jeszcze wieksze zainteresowanie, poniewaz ludzie, ktérzy zostawiali komentarze,
przechodzili pézniej do swoich sieci spotecznoéciowych i prosili znajomych, zeby
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takze sie angazowali w akcje. Sytuacja osiggneta punkt kulminacyjny, kiedy media
amerykanskie i miedzynarodowe zainteresowaly si¢ przepychankami na Facebooku
(zob. rysunek 6.2).

Nestle This (deleting logos) was one in a series of mistakes
for which | would like to apologise. And for being rude. We've
stopped deleting posts, and | have stopped being rude.
March 19, 2010 at 1:29pm - Like

Rysunek 6.2 Administrator strony Nestlé zrozumiat, ze nie zjednuje sobie przyjaciét
i tworzy wigcej problemdw, niz rozwigzuje. Komentatorzy nadal bywali nieuprzejmi,
ale administrator przestaf dolewaé oliwy do ognia®

Ostatecznie po dwoch miesigcach gwaltownych atakéw i ogélnego zainteresowania
Nestlé oglosilo, ze juz nie kupuje oleju palmowego od firm, ktdre zniszczyly lasy
deszczowe, a Greenpeace oglosit, iz kampania zakonczyla sie sukcesem®.

Ale firma i tak musiata zaplaci¢ wysoka cene za ten kompromis. Jej reputacja

w rzeczywisto$ci wirtualnej zostata nadszarpnieta i Nestlé catkowicie stracito kontrole
— o ile jaka$ mialo — nad swoja siecig spolecznosciows. Obecnie, po roku, strona
ma juz ponad sto osiemdziesiat tysiecy fanow, a aktywisci dzialaja w dalszym ciggu.
Mimo ze ludzie przestali rozmawia¢ o kampanii, Nestlé uzywa najwyrazniej swojego
konta do umieszczania réznych zawiadomien, a nie do interakeji z fanami.
Tymczasem kazda informacja zamieszczana przez firme spotyka sie z oburzeniem
fanéw krytykujacych ja za wspieranie niewolnictwa i ludobdjstw w Afryce, wzywajacych
do zaprzestania handlu z Wybrzezem Koéci Stoniowej i ganigcych za inne kontrowersyjne
sprawy, z ktérymi Nestlé moze sie kojarzy¢, nawet jesli nie bezpo$rednio.

Jednakze pracownicy firmy zaczynajg, przynajmniej w jakims$ stopniu, bra¢ sprawy
w swoje rece. Niektorzy pisza, ze pracujg w fabryce Nestlé w jakim§é konkretnym
miescie lub kraju, ale to tylko informacje typu: ,,Pracuje¢ w Nestlé w El Salvador”
albo ,,Pracuje dla Nestlé w Kenii”. Mimo Ze taka proba mogtaby przeciwdzialaé
negatywnym komentarzom, to nie przynosi oczekiwanych efektéw. Korporacja
nie chce wchodzi¢ w bezposrednie dyskusje z krytykujacymi ja osobami.

Chociaz nie jest to glupie rozwigzanie, to zwazywszy na wécieklos¢ internautow

z 2010 roku, nie jest tez najmadrzejsze. Oznacza ono, ze firma w ogole nie bierze
udzialu w rozmowach toczacych sie na jej stronie facebookowej i daje ludziom szanse
uderzy¢ w nig jeszcze wigkszg liczbg negatywnych komentarzy. W ten sposdb pozwala
protestujacym publikowaé swoje skargi, ale sie do nich nie ustosunkowuje, co tylko
utwierdza komentatoréw w przekonaniu, Ze jest to miejsce, gdzie mozna zupelnie
bezkarnie atakowac firme, a ta nawet niczego nie sprostuje.

* Thum.: Nestlé To dzialanie (kasowanie logo) bylo jedng z serii pomylek, za ktérg chcialbym przeprosic.
I za to, Ze bylem nieuprzejmy. Nie bedziemy juz kasowac postow, a ja nie bede nieuprzejmy.

4 Tamze.
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Taki atak na marke moze — a przynajmniej powinien — pobudzi¢ do komunikacji
kryzysowej osobe odpowiedzialna za PR, tak aby starata sie powstrzyma¢ negatywny
rozglos wokdt pracodawcy i marki, ktérg firma tworzy i buduje od wielu lat.

Oczywiscie nie chcemy, aby Twoja firma byla miniaturowa wersja Nestlé. Ot6z
wiedzac, ze Twoja firma, ustuga lub Twoj produkt mogg sie spotkac z krytyka,

a nawet wywola¢ glosy protestu, mozesz unikna¢ wiekszosci takich negatywnych
interakgji. Jezeli zrozumiesz nature konwersacji spofeczno$ciowych, to, ze moga sie
one rozprzestrzenia¢ niczym wirus, oraz to, jak skutecznie zaznaczy¢ swoje stanowisko
poséréd plujacych jadem oszczercéw, mozesz zostaé catkiem rozsadnym specjalista
od komunikacji kryzysowej na miare XXI wieku.

~Komunikacja kryzysowa". Co to takiego?

Komunikacja kryzysowa oznacza rézne rzeczy dla réznych oséb. W wypadku bytych
ekspertéw w tej dziedzinie, takich jak Erik Deckers, kt6ry pracowat kiedys$ na stanowisku
dyrektora do spraw tak zwanej komunikacji ryzyka w Departamencie Zdrowia Stanu
Indiana, byta to komunikacja w sytuacjach krytycznych. Dziedzina znana jest lepiej
pod nazwa komunikacji ryzyka w sytuacjach zagrozenia (ang. Crisis and Emergency
Risk Communication; CERC. Po co uzywaé dwdch stow, jesli wystarcza cztery? Tak
sobie mysla wladze) i oznacza przekazywanie jak najpetniejszych informacji ludnosci
zamieszkalej na obszarze dotknietym danym zagrozeniem. Z kolei dla piarowcow
komunikacja kryzysowa to komunikacja prowadzona podczas sytuacji kryzysowej
na linii firma — media i w coraz wigkszym stopniu firma - opinia publiczna za
posrednictwem medidw spolecznosciowych. Taka korporacyjna komunikacja kryzysowa
staje sie koniecznoscia w wypadku wycofywania produktu z rynku, atakéw na marke,
czego dos$wiadczylo Nestlé, badz kryzyséw polityczno-etycznych, do ktérych dochodzi,
gdy polityk albo znany biznesmen zostaje przylapany in flagranti z nie swoja zong lub
Z nie swoim mezem.

CERC i korporacyjna komunikacja kryzysowa wymagaja réznego podejécia, odmiennych
pomystow i dwdch catkowicie innych rodzajow planowania. Nalezy poznaé wlasciwosci
CERGC, zeby lepiej przygotowac wlasne dziatania w zakresie komunikacji kryzysowej
w biznesie. Méwiac w skrdcie, CERC to tak naprawde public relations wykonywane
z predkos$cig $wiatta. Chodzi o takie porozumiewanie si¢ ze $rodkami przekazu

i z ludnoécig, aby ludzie si¢ uspokoili:

1. Pierwsza myél, jaka w sytuacji kryzysu przychodzi do gtowy osobom
odpowiedzialnym za komunikacje korporacyjng, to zebrac¢ sie w sobie i powstrzyma¢
wyciek ztych wiadomoéci. Tymczasem w wypadku CERC pierwsza mysl to zala¢
ludzi potokiem informacji. Zadne z tych podej$¢ nie stanowi najlepszego wyijscia,
ale zawodowcy z obu dziedzin dzialaja wla$nie pod wplywem takich impulséw.

2. Negatywnym skutkiem komunikacji korporacyjnej bywa utrata pieniedzy.

W wypadku CERC moze to by¢ utrata zycia. Oczywiscie nieumiejetna
komunikacja korporacyjna moze niekiedy takze spowodowac czyja$ $mier¢,
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na przyktad gdy chodzi o zatrute pozywienie albo wycofanie leku z rynku badz
tez kwestie bezpieczenstwa zwigzane z pojazdami. Tak samo CERC moze mie¢
zwigzek z utratg pieniedzy, na przyktad na skutek pozaru lub wycieku chemicznego.

3. Komunikacja korporacyjna polega czesto na zatajaniu jak najwiekszej ilosci
informacji, aby ostabi¢ ich szkodliwy wplyw na reputacje firmy i unikng¢
potencjalnej sprawy sadowej. CERC stuzy zas czesto do jak najszerszej
komunikacji, stara si¢ dotrze¢ do jak najwiekszej liczby oséb, aby nic nie
pozostawalo ukryte przed opinig publiczna.

4. Bardzo czgsto jest tak, ze komunikacja korporacyjna jest najbardziej widoczna
reakcjg firmy, podczas gdy w tajemnicy podejmuje si¢ takze inne dzialania, na
przyklad akcje prawne, praktyki zwigzane z budowaniem $wiadomos$ci marki
i wycofanie produktu z rynku. W wypadku CERC zesp6t komunikacyjny petni
funkcje wspierajace, porozumiewajac si¢ z ludnoscia na temat wszystkich pozostalych
dziatan: zarzadzania incydentem (ang. incident response), procedur medycznych
i akcji porzadkowej. Komunikacja korporacyjna ma za zadanie sterowa¢ percepcja
opinii publicznej, poddajac kontroli komunikat przekazywany ludziom. Natomiast
CERC dostarcza ludnosci informacji, sprawia, ze jest ona na biezaco z dzialaniami
stuzb, i kontroluje komunikat, tak aby ludzie mogli podja¢ odpowiednie kroki.

Zaréwno CERC, jak i komunikacja korporacyjna potrzebujg mediéw spofecznosciowych,
aby mdc monitorowac to, co ludzie méwig na temat danego incydentu, a nawet
reagowaé w wypadku dezinformacji oraz przekazywa¢ prawidtowe dane. Musisz
obserwowac to, co méwig ludzie, i kiedy zachodzi taka potrzeba, odpowiednio reagowac.
Nie mozesz juz polegaé na tym, ze media tradycyjne przekaza opinii publicznej Twojg
wiadomo$¢, poniewaz te kanaly nie dzialajg z takg predkoscia jak internet. Poza tym
media tradycyjne i tak przefiltruja Twoéj komunikat i przekaza dalej na wiasnych
warunkach tylko wybrane fragmenty.

Ach, gdyby tak media tradycyjne sig poprawity!

Sytuacja zwigzana z kleskami zywiolowymi i katastrofami powstatymi z winy cztowieka
rozwija si¢ w takim tempie, ze media tradycyjne za nig nie nadazaja. Informacje sa
ujawniane dopiero podczas wieczornych wiadomosci albo w porannej gazecie, chyba
ze dotyczg tak waznych kwestii, iz warto dla nich przerwa¢ ramowke albo nadac je

w trakcie programu ktérej$ z dwudziestoczterogodzinnych stacji informacyjnych.
Koncerny medialne, ktére idg z duchem czas6éw, publikujg je na platformach
spotecznosciowych, takich jak Twitter albo spopularyzowane przez blogeréw kanaty
RSS, i dostarczaja w ten sposob skomunikowanym cyfrowo odbiorcom wiadomosci
z ostatniej chwili.

Media spolecznoséciowe stajq si¢ szybko alternatywa dla medidéw tradycyjnych — a nawet
alternatywa dla medidw spolecznosciowych, ktére sg uzywane w mediach tradycyjnych
— jako ze promujg rozwdj dziennikarstwa obywatelskiego i pozwalajg jego reporterom
informowac¢ o tym, co si¢ dzieje w ich otoczeniu. Takie informacje docieraja
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natychmiast do cztonkdw ich sieci, czesto zanim zdarzeniem zainteresujg si¢ wiodace
media albo zanim na miejscu pojawia sie czolowi reporterzy ktorego$ ze $srodkow
przekazu.

15 stycznia 2009 roku Janis Krums ptynat promem przez rzeke Hudson, kiedy samolot
linii US Airways, lot 1549, musial awaryjnie ladowa¢ na wodzie. Tweet Krumsa (zob.
rysunek 6.3) byl pierwsza informacja, jaka podano na temat ladowania. Zostal przekazany
dalej i przeczytany przez tysigce osob juz na pietnascie minut przed tym, jak pierwsze
wiadomodci przedostaly sie do eteru. Trzydziesci pie¢ minut od ladowania stacja
MSNBC rozmawiala z Krumsem jako naocznym $wiadkiem zdarzenia.

http://twitpic.com/135xa - There's a
plane in the Hudson. I'm on the ferry
going to pick up the people. Crazy.

15th, 2009 from TwitPic
person Reply © Retweet

RT

# jkrums

i Janis Krums

Rysunek 6.3 Historyczny tweet Janisa Krumsa zostat przeczytany i przekazany dalej przez tysigce oséb
na pigtnascie minut przed tym, jak wiodace media doniosty o ladowaniu na wodzie®

Strony spolecznoséciowe, nawet prywatne konta twitterowe, takie jak konto Krumsa,
informuja o najnowszych wydarzeniach szybciej niz gtéwne wydania wiadomo$ci.
Wiodace $rodki masowego przekazu czesto muszg sie trzymac drukarskiego lub
emisyjnego grafiku i nie zrezygnuja z niego. Ludzie sg przyzwyczajeni do wiadomosci
pokazywanych w telewizji albo ladujacych na stole przy $niadaniu — lubia, kiedy
codziennie dostaja je o tej samej porze i w tej samej dawce. Dlatego media sg pod
tym wzgledem niezawodne, chyba ze wydarzy sie faktycznie co$ tragicznego.

Taka mentalnos¢ przejawiajaca sie zamitowaniem do podawania informacji z ostatniej
chwili ma takze wplyw na firmy i marki. Przypomnij sobie histori¢ z Domino’s Pizza,
o ktérej wspomnieliémy w rozdziale 5. ,,Pohatasuj. Jak marketing spoleczno$ciowy
wspomaga budowanie $wiadomosci marki?”. Sie¢ pizzerii do§wiadczyta powaznego
kryzysu wiarygodnosci i spotkata si¢ z zarzutami o niehigienicznoé¢, kiedy dwoje
pracownikdw nagrato niesmaczny filmik pokazujacy, jak zanieczyszczaja zamdwienie
przygotowywane dla klienta. Wideo obieglo internet z predkoscia blyskawicy — niemal
tak szybko jak wiadomosci o $émierci lub aresztowaniu znanej osoby. Firma nie miata
nawet czasu pomysle¢, bo oburzenie opinii publicznej osiggneto juz punkt wrzenia.

> Thum.: Samolot w rzece Hudson. Jestem na promie, plyniemy zgarng¢ ludzi. Szaleristwo.
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Rzecznik Domino’s Pizza przyznal, ze nawet ludzie, ktérzy od dwudziestu lat byli

> »6

wiernymi klientami sieci, postanowili ,,przemysle¢ swoja relacje z Domino’s™.

Kadra kierownicza Domino’s Pizza postanowila nic nie robi¢ w nadziei, Ze wzburzenie
samo sie wypali, ono jednak tylko narastafo. Przez dwa dni trzymano sie z dala od
mediéw spotecznosciowych, dopiero potem zabrano sie do dzialania i utworzono
konto na Twitterze, zeby ustosunkowac si¢ do wszelkich komentarzy i pytan.
Kierownictwo stworzylo takze film wideo, umieszczony pdzniej na YouTube, w ktdérym
dyrektor generalny sieci odnosi si¢ do kwestii niepokojacych klientéw. Mimo ze firma
méwila w mediach tradycyjnych o tym, Ze ma na wzgledzie zdrowie i bezpieczefistwo
klient6éw, nikt na Twitterze najwyrazniej tego nie zauwazyt. Domino’s Pizza nie byta
jeszcze obecna w serwisie, nie tworzyta relacji z klientami i nie dowodzila, ze naprawde
interesuje si¢ zdaniem czy wktadem swoich odbiorcéw. Tradycyjne nastawienie firmy
ograniczalo ja do harmonogramdéw i filtréw informacyjnych mediéw tradycyjnych i nie
pozwalalo na dotarcie do uzytkownikéw mediow spotecznosciowych, ktérzy robili
najwiekszy hatas.

Mimo ze specjalisci od mediéw spolecznosciowych doszli do wniosku, Ze tych
czterdziesci osiem godzin braku odpowiedzi i nieuczestniczenia w dyskusjach
zaszkodzilo marece, to fakt, iz Domino’s Pizza zaczela wkrotce dziata¢ w tych samych
sieciach, w ktérych ludzie kwestionowali jej dbatos¢ o klienta, dowodzi umiejetnosci
perspektywicznego myslenia i gotowosci do rozwigzywania probleméw. Po dwoch
latach aktywnego udzialu w sieciach spofecznosciowych za posrednictwem tych
kanatéw Domino’s Pizza cieszy si¢ wyraznie lepsza reputacja wérod wirtualnych
fanéw i sympatykéw. Od czasu tamtego incydentu firma korzysta z marketingu
spotecznoséciowego. Jezeli nawet uzywa go tylko w tym jednym celu — czyli aby moéc
wzigé udzial w rozmowie i lepiej si¢ porozumiewac ze swoimi spolecznosciowymi
odbiorcami w wypadku sytuacji kryzysowej — to i tak jest to znaczacy krok naprzéd.

Kiedy specjalisci od komunikacji kryzysowej czekajg, az ich materiaty dla prasy
znajda sie w mediach, opinia publiczna dawno juz rozmawia o tym, co si¢ dzieje,
na Twitterze albo Facebooku. W chwili gdy wiadomos¢ trafia do telewizyjnego
serwisu informacyjnego, zyje w mediach spolecznoséciowych juz od kilku godzin.
A kiedy nastepnego ranka pojawia si¢ w dziennikach, media spolecznosciowe
rozmawiaja o niej juz drugi dzien.

Opinia publiczna przestata czeka¢ na media tradycyjne. Zaczeta korzysta¢ z mediow
spotecznoséciowych, zeby tworzy¢ i konsumowa¢ wlasne informacje. Dlatego kazdy,
kto chce dotrze¢ do swoich odbiorcéw, zwlaszcza w czasie jakiegos kryzysu, musi wigczy¢
media spolecznosciowe do swojego planu zarzadzania reputacja. W ramach takiego
planu nalezy podja¢ decyzje, ktérymi kanatami — tradycyjnymi i spolecznosciowymi

— bedzie przebiegata komunikacja, monitorowa¢ wzmianki i strony poswiecone

¢ S. Clifford, Video Prank at Domino’s Taints Brand, ,,The New York Times”, 15 kwietnia 2009.
http://www.nytimes.com/2009/04/16/business/media/16dominos.html.
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marce w rozmaitych, tworzonych przez spolecznosci portalach w trosce o doktadnos¢
danych oraz chroniac si¢ w ten sposéb przed poméwieniami ze strony niezadowolonych
klientéw i dba¢ o stalg obecnos¢ w tych mediach, Zeby moc reagowaé na niespodziewane
roszczenia lub wiadomodci, ktére moga przynies¢ firmie szkode.

Obecnie firmy musza sobie odpowiedzie¢ na pytanie, czy beda reagowa¢ na wiadomosci
pojawiajace sie w mediach spolecznoséciowych, czy tylko czekaé na zainteresowanie
mediéw tradycyjnych. Najwigkszym bledem byloby nie reagowa¢ w ogéle. Media
spotecznosciowe — a by¢ moze rowniez nastroje panujace w USA — zmuszaja
firmy do reakcji na sytuacje kryzysowe juz w chwili, gdy do nich dochodzi.

Jezeli nie stuchasz i nie reagujesz, konczysz jak Chi-Chi's

Napedzilismy Ci pewnie takiego strachu, ze nigdy si¢ nie zdecydujesz na udziat

w mediach spotecznoéciowych. Nie mamy do Ciebie pretensji; tysigce rozsierdzonych
blogeréw i fanéw z Facebooka wystraszyloby kazdego. Jednak nie mozesz sie trzyma¢
z dala od medi6éw spoteczno$ciowych, poniewaz Twoi klienci juz tam na Ciebie czekaja.
Czy pamietasz, co powiedzial Gary Vaynerchuk w rozdziale 2. ,Nie chodzi o nich,

ale o Ciebie!”?

Cokolwiek myslisz o Twitterze, jest to darmowy Srodek komunikacji. Samo to
stanowi warto$¢ i moze by¢ dla ciebie korzyscig’.

Uzytkownicy mediéw spoleczno$ciowych wychodza z zalozenia, ze ich ulubione marki
powinny by¢ obecne w mediach spolecznosciowych. Czekanie na reakcje i interakcje
ze strony marKki tak sie rozpowszechnito, ze ludzie si¢ denerwuja, kiedy firma nie
zwraca uwagi na ich skargi. Opowiadaja wéwczas swoim znajomym o tym, jak zostali
zignorowani i ze nikt nie zareagowal na ich problemy.

Historia sieci meksykanskich restauracji Chi-Chi’s stanowi ostrzezenie, ktorym
czgsto straszy sie dyrektoréw, aby wiedzieli, co moze spotka¢ firmy niereagujace

w odpowiedni sposob — lub wcale — i traktujace swoich klientéw jako co$ oczywistego.
Mimo Ze historia upadku sieci zaczyna si¢ w 2003 roku — na dlugo przed powstaniem
ruchu, ktéry znamy pod nazwa mediéw spotecznosciowych — to wciaz dobrze
obrazuje to, ze komunikacja kryzysowa i reagowanie na problemy klientéw stanowia
kluczowe elementy skladowe dziatart marketingowo-komunikacyjnych firmy.

Marka Chi-Chi’s byla dobrze zadomowiong w USA siecig restauracji serwujacych
kuchnie meksykanska, z siedzibg w Louisville w Kentucky. W listopadzie 2003 roku
w lokalu Chi-Chi’s na przedmiesciach Pittsburgha wybuchla najwigksza epidemia
z6ltaczki typu A w historii USA, na skutek ktdrej zmarly cztery osoby, a sze$¢set
sze$¢dziesiat zachorowalo. Dyrekgja sieci, zamiast stawi¢ czolo ktopotom, odpowiada¢
na dociekliwe pytania dziennikarzy albo prowadzi¢ komunikacje ze spoleczefistwem,

7" G. Vaynerchuk, op. cit.
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unikala w tym czasie kontaktu z mediami. Wydawala tylko suche, rzeczowe
jednostronicowe o$wiadczenia. Dwa tygodnie po tym, jak potwierdzono wybuch
epidemii, dyrektor Chi-Chi’s do spraw operacyjnych Bill Zavertnik odwiedzit punkt
w Pittsburghu, gdzie odczytat krétka informacje dla dziennikarzy, po czym odmowit
odpowiedzi na pytania, wsiadl do firmowego odrzutowca i odlecial do siedziby
korporacji.

Kolejne o$wiadczenia dla prasy powstawaly w macierzystej siedzibie Chi-Chi’s,
szykowane oczywiscie przez prawnikow, ktorzy starali sie uniknaé pozwu grupowego.
Problem w tym, ze ich dzialania wywotlaty w ludziach skrajng wécieklo$¢, poniewaz
czuli si¢ oni lekcewazeni i niestuchani. A w koncu i tak ztozyli pozwy zbiorowe
przeciwko firmie. Dziesie¢ miesigcy od pojawienia si¢ pierwszych oznak epidemii
marka Chi-Chi’s, ktdra byla juz u progu bankructwa, zostata zmuszona do zamkniecia
wszystkich restauracji w USA i wyplacenia 2 milionéw dolaréw w ramach ugody

z autorami sze$¢dziesieciu najwiekszych pozwow.

Kto wie jak potoczylaby sie ta sprawa, gdyby firma zachowala wieksza transparentnosé¢
w kontaktach z mediami i z opinig publiczng. Czy sie¢ Chi-Chi’s nie wypadtaby

z interesu? Czy dalaby rade unikna¢ pozwéw, ktore doprowadzily do jej zgonu?

Nie ma pewnoéci. Wiemy jedno: mimo pieczolowitych zabiegéw, zeby unikngé
zainteresowania mediow, firma i tak poniosta kleske i zbankrutowata. Tymczasem
bezposrednia komunikacja mogtaby poméc firmie i jg ocalié.

Zanim zaczniemy rzucaé gromy na prawnikéw korporacyjnych, ktérzy stronia, jak
moga, od rozwigzan komunikacyjnych, przyznamy, ze rozumiemy, dlaczego firmy
ich potrzebuja. Owszem, wykonuja oni wazng prace, ale nie powinni odpowiada¢

za tworzenie polityki werbalnej ani za reagowanie na kryzys. Zargon prawniczy

jest bowiem pierwszym sygnatem dla opinii publicznej, ze firma jej nie rozumie albo
nie chce, zeby to ludzie ja zrozumieli. Styl reakcji powinien by¢ uzgodniony przez
dyrekcje i opracowany przez specjalistow od komunikacji kryzysowej, ktérzy powinni
trzymac reke na pulsie spoleczenstwa. Jezeli sam nie wiesz, co ludzie myslg albo czego
chca, popro$ o pomoc kogos, kto si¢ na tym zna.

Porozmawiaj ze sprzedawcami i pracownikami dziatu marketingu. Pozwol dziatowi
PR zaja¢ sie reagowaniem, przekaz dane dzialom sprzedazy i marketingu, a dziat
prawny niech dba o to, zeby ludzie nie trafili do wigzienia i Zeby nie zostaly pogwalcone
zadne prawa albo regulacje. Nie dopus¢ do tego, ze prawnicy catkowicie przejma kontakt
z opinig publiczna, bo mozesz sie spotkac z takim samym wybuchem oburzenia, z jakim
musialo si¢ zmierzy¢ Chi-Chi’s, gdy wysmazyto sterylne i bezduszne o$wiadczenie,
nie nawigzujac bardziej bezposredniej relacji z klientami. Pamigtaj, podczas kryzysu
korporacyjnego w ludziach budzi si¢ wécieklos¢ — tego nie da si¢ uniknaé. Rozwscieczysz
ich jeszcze bardziej, kiedy zobaczg, ze Cig to nie obchodzi.

Oczywiscie kiepska reakcja jest troche lepszym wyjsciem niz niereagowanie w ogole,
poniewaz to ostatnie powoduje jeszcze wigkszy chaos. Jednakze styl reakcji Nestlé
na komentarze jego bylych fanéw spowodowat wigkszy problem, niz gdyby nie
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odpowiadano im w ogoéle. Obecnie Nestlé stosuje strategie niereagowania w ogdle
i mozna zobaczy¢, jak to si¢ w jego przypadku sprawdza. (Podpowiedz: Nie sprawdza sig).

Komunikacja z krytykantami w szes$ciu krokach

Jako ze komunikacja z krytykantami, nawet tymi, ktérzy majg wszelkie prawo
wypowiada¢ si¢ negatywnie na temat Twojej firmy, oniesmiela i stresuje, to w kontaktach
z nimi nalezy sie wykaza¢ urokiem osobistym, poczuciem humoru i uczciwoscia.
Podalismy Ci juz przyktady sytuacji pokazujacych, jak nie wolno prowadzi¢
spolecznosciowej komunikacji kryzysowej. Przyjrzyjmy sie w takim razie poprawnym
metodom radzenia sobie z sytuacjami, kiedy ludzie Zle si¢ wypowiadaja w sieci na
temat Twojej organizacji.

1. Przyjmij do wiadomosci to, ze klient ma prawo si¢ skarzy¢.

By¢ moze wolno$¢ stowa nie nalezy do zasad ustrojowych wszystkich panstw, ale
na pewno jest jedna z najwazniejszych regul rzadzacych wirtualng komunikacja.
Jezeli klient ma jaki$ problem z Twoja marka i nie jest zadowolony, moze — i czgsto
powinien — powiedzie¢ o tym komus z Twojej firmy albo po prostu znajomemu.

2. Jezeli sytuacja tego wymaga, przepro$ za incydent albo za popelniony btad.

Jakie stowo najlepiej zalagodzi napieta sytuacje? Stowo ,,przepraszam”. Kiedy
przepraszasz, nie musisz bra¢ na siebie odpowiedzialnosci za zaistnialg sytuacje,
zwlaszcza jedli nie masz wszystkich informacji, zeby stwierdzi¢, czy faktycznie
jestes za nig odpowiedzialny. Przepro$ za to, ze krytykujacy ma klopot, za jego
przejécia, za stan rzeczy, po czym popro$ o wigcej informacji, jak mozesz poméc
albo poprawi¢ sytuacje. Jezeli okaze sig, Ze wina lezy po stronie firmy, mozesz
takze za to przeprosi¢. Nawet jesli prawnicy Cie przed tym przestrzegaja.

3. Jezeli sytuacja tego wymaga, objasnij polityke firmowg albo wyttumacz przyczyny
jej wprowadzenia.
Czasami ludzi denerwuje polityka zwrotéw albo jakas zasada, ktdrej nie mozesz
zmieni¢. Nie ma nic ztego w tym, Zeby w kontakcie z osoba negatywnie nastawiong
do marki obstawa¢ przy swoim, ale trzeba to robi¢ w uprzejmy i wspélczujacy
sposdb, podajac przy okazji przyczyny wprowadzenia takiego, a nie innego przepisu.
Zasada istnieje nie z powodu krytykantow, lecz po to, zeby klienci mieli lepsze
do$wiadczenia w kontaktach z marka.

4. Zastanow sie, co poprawi klientowi nastrdj.

Frank Eliason, jeden z dyrektoréw Comcastu, firmy dostarczajacej ustugi
internetowe w USA, w 2007 roku odpowiadat na skargi klientéw na Twitterze,
zadajac pytanie: ,,Jak moge poméc?”. Te cztery proste stowa stuza przekazaniu
paleczki konwersacyjnej klientowi, tak aby mogt — przynajmniej przez chwile
— dyktowa¢ warunki odnosnie do oczekiwanej pomocy. Jezeli klient czuje si¢
stuchany i szanowany, firma czesto zyskuje u niego na wiarygodnosci.
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5. Zachowuj si¢ odpowiednio do sytuacji.
Jezeli mozesz, jezeli miesci si¢ to w granicach polityki firmowej i w granicach
zdrowego rozsadku, to zréb cokolwiek, co uszczgéliwi klienta. Rozumiemy, ze sa
sytuacje, kiedy spelnienie prosby klienta wykracza poza Twoje mozliwoéci albo
jest ona po prostu nierozsadna. Jesli jednak spetnia kryteria stosownosci, wykonaj
ja. Szybkie i odpowiednie ugaszenie ognia roznieconego przez krytykanta jest
najlepszym sposobem na przemienienie tego krytykanta w fana. Albo przynajmniej
w kogo$, kto nie bedzie juz podkladat ognia.

6. Zrezygnuj.

Jezeli wyczerpate$ wszelkie mozliwe sposoby rozwigzania problemu klienta, a on
nadal ma niedorzeczne oczekiwania albo odmawia wycofania swoich roszczen,
mozesz zrezygnowac. Jeszcze raz zaproponuj mu rozwigzanie i poinformuj, ze
naprawde tylko tyle mozesz zrobi¢ i zrobisz to z przyjemno$cia, ale teraz musisz
zaja¢ sie sprawami innych klientéw; decyzja nalezy do niego. Dobra wiadomo$é¢
jest taka, ze jesli Ty i Twoj zespdt uznacie, ze postapiles w sprawiedliwy, uczciwy
i rozsadny sposob i to klient zachowywal si¢ niemadrze, to pozostali odbiorcy
$ledzacy te rozmowe takze uznaja jego zachowanie za niepowazne. Jason lubi
powtarzaé: ,,Z wariatami nie wygrasz”. Nikt nie bedzie mial do Ciebie pretensji,
jesli wycofasz sie z dyskusji.

Dos¢ juz o negatywach!

Byliby$my niesprawiedliwi, gdybysmy poswiecili caly rozdzial negatywnej stronie
problematyki reputacji, albowiem chronienie swojej reputacji moze mie¢ takze
charakter prewencyjny.

Korzystanie z rozwigzan umozliwiajacych monitorowanie wzmianek na temat
Twojego produktu albo Twojej ustugi z cala pewnoscig pomoze Ci zidentyfikowa¢
szkodliwe rozmowy, w ktérych musisz wzig¢ udzial. Wskaze Ci takze droge do wielu
pozytywniejszych badz neutralnych wzmianek na temat Twojej marki. To, ze takie
rozmowy nie sg oznakowane wielkg czerwong flaga, nie znaczy, ze powinno sie¢ je
zignorowac.

Skoro gaszenie ognia stanowi cze$¢ strategii ochrony reputacji w sieci spotecznosciowe;j,
to drugg jej czeécia jest praktyka podsycania plomieni. Wystarczy, Ze rzucisz: ,,Dzieki!
Doceniamy wsparcie!” albo odpowiesz na pytanie zwigzane z Twoja marka lub
branza, a minimalnym naktadem pracy pokazesz, ze jestes obecny i mozna na Ciebie
liczy¢ w czasie rozmowy.

Sama Twoja obecno$¢ w wirtualnych rozmowach sttumi w zarodku mnéstwo
negatywnych dyskusji lub narzekan na temat Twojej firmy. Przedsiebiorstwa
zorientowane spotecznosciowo potrafig zauwazy¢ klienta w potrzebie i prawie
natychmiast rozwigzac jego problem. Nie dlatego, Ze nalezg do firm, ktére reaguja
tylko na to, co zle, ale dlatego, ze uczestnicza w rozmowie. Przedstawiciele firmy,
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gawedzac z ludZmi, zajmuja sie sprawami z dziedziny obstugi klienta. Pojawiaja sie
online, méwig ,,dzigkuje¢” albo udostepniajg na Twitterze wiadomo$é¢, w ktorej ktos
chwali przedsigbiorstwo.

Biorg udzial w rozmowie.

Jezeli w ramach ochrony swojej reputacji za posrednictwem marketingu
spolecznos$ciowego znajdujesz co tydzien gar$¢ pozytywnych wzmianek na swoj
temat i méwisz ,,dziekuje”, to Twoja reputacja ma si¢ za kazdym razem troche lepie;j.

Ochrona reputaciji od strony technicznej

Zal6zmy, ze jeste$ wiascicielem najlepszej cukierni w Filadelfii. Glosi tak lokalna
gazeta, a wickszo$¢ mieszkancow sie z tym zgadza. Nawet Twoja konkurencja
mogtaby powiedzie¢: ,, Tak, oni sg diabelnie dobrzy”. Jezeli jednak nie bedziesz zbyt
czesto korzystad z sieci i mediow spotecznosciowych, Google sam nie wymysli, ze
posiadasz najlepsza cukierni¢ w Filadelfii. Ochrona reputacji ma bowiem zwigzek
takze z wyszukiwarkami.

Wiagénie w tym miejscu nastepuje zazebienie medidéw spolecznosciowych z tak
zwana optymalizacjg wynikéw wyszukiwania. Jest to okazja, ktorg Twoj biznes
powinien wykorzystaé. Co sprawia, ze dana tre$¢ znajduje si¢ na wysokiej pozycji

w wyszukiwarkach? Zaczelo sie od dwoch czynnikéw: $wiezoéci tredci i liczby linkdw,
ktdre si¢ do niej odwoluja. I faktycznie kategorie $wiezoéci i uznania ze strony
linkujacego nadal sie przyczyniaja do poprawiania wynikdéw wyszukiwania. Najlatwiej
jest zapanowa¢ nad pierwszym czynnikiem za pomocg blogowania. Platformy stuzace
do publikowania blogéw sa tak skonstruowane, aby mozna bylo na nich czesto
zamieszczaé nowa treé¢, totez firma, publikujac nowe posty na swoim blogu,
kontroluje 6w czynnik $wiezosci. Drugi czynnik wymaga promowania tych postow
po to, zeby inni blogerzy i inne strony internetowe podawali do nich linki.

Jednakze wraz z ewolucja mechanizméw tak zwanego wyszukiwania spoleczno$ciowego
Google (ktory kontroluje 80% rynku wyszukiwan) zaczyna zarzucaé coraz wigksza
sie¢, biorgc pod uwage takze pozytywny stosunek linkujacych do polecanych przez
nich tresci, dzieki czemu moze dostarcza¢ uzytkownikowi bardziej spersonalizowanych
wynikéw wyszukiwania.

Wyszukiwanie spolecznoéciowe jest kolejng warstwg danych, ktora wyszukiwarki biorg
pod uwage, podajac wyniki — w tym wypadku oparte na kategorii Twoich powiazan
spolecznosciowych. Takie powigzania, tworzace Twoj diagram spoteczno$ciowy,
stanowig podstawe dla — wedlug Google — wynikéw o wiekszym znaczeniu dla Twojego
wyszukiwania. Kiedy na przyklad wpiszesz do wyszukiwarki haslo ,najlepsza
cukiernia w Filadelfii”, zobaczysz, co na ten temat sadza Twoi znajomi, a nie strony,
ktére wedlug Google najlepiej odpowiadajg na to zapytanie. Jednym stowem, jesli
Jason opowiada gdzie$ o Twojej cukierni, to Erik powinien na to natrafi¢ podczas
swoich poszukiwan.
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Jason ma wielu znajomych w Filadelfii, wiec na wyniki wyszukiwania przez niego
najlepszej cukierni bedzie mie¢ wplyw spotecznosciowa aktywnos¢ jego znajomych.
Na poczatku 2011 roku najwyzej notowanym wynikiem wyszukiwania najlepszej
cukierni w Filadelfii w Google byt punkt o nazwie Imagicakes, natomiast
spersonalizowany wynik dla Jasona wskazywat na wtoska cukiernie Termini’s,
zrecenzowana w serwisie Yelp.com przez jego przyjaciela Billa Lublina.

Wiyniki wyszukiwania w Google moga zaleze¢ od liczby kliknie¢ w przycisk ,,Lubig to!”,
ktére firma uzbierala na swojej stronie na Facebooku, bagdz wzmianek padajacych
na jej temat podczas rozméw w tym serwisie. Skoro nawet przypadkowy udziat

w mediach spotecznosciowych moze oddzialywa¢ na to, na jakim miejscu uplasujesz
sie w wynikach wyszukiwania przeprowadzanego przez konkretne osoby, to aktywnosé
spotecznosciowa moze wspomaga¢ ochrone Twojej elektronicznej reputacji

w wyszukiwarkach.

Mozliwo$¢ wplyniecia na wyniki wyszukiwania wykracza poza uzywanie Twittera
oraz Facebooka i obejmuje takze serwisy z rankingami i recenzjami. Jezeli firma
korzysta z serwisu monitorujacego media spolecznosciowe, aby wynajdywaé nowe
recenzje na swoj temat na takich stronach jak Yelp, Urbanspoon, MerchantCircle,

a nawet Google Places, to moze natychmiast odnie$¢ sie do negatywnych wzmianek,
a rozszerzy¢ zakres pozytywnych i dzieki temu wynie$¢ korzys¢ z tego, co klienci
mowig o niej online.

Cala ta aktywnos¢ pomaga Twojej firmie pia¢ sie w gore w hierarchii wyszukiwania.
Zabezpiecza Cig¢ takze przed sytuacja, w ktorej zdenerwowany bloger lub jakis
internauta postanowi da¢ ujscie swojej frustracji w sieci, poniewaz zamieszczona
przez niego tre$¢ nie uplasuje si¢ wysoko w wynikach wyszukiwania Twojej marki
albo firmy. Przypomnij sobie wpis na blogu Jeffa Jarvisa, o ktérym moéwiliémy

w rozdziale 2. Przez jaki$ czas jego ,,przygoda” z Dellem zdominowata rezultaty
wyszukiwania terminu ,,Dell”.

Nie chciatbys, zeby zte opinie na temat Twojej firmy przewazaly nad dobrymi,

tak samo jak nie chcesz, zeby konkurencja wyprzedzita Cie pod wzgledem wynikéw
wyszukiwan wedtug okreslonych stéw kluczowych. Uczestnictwo w mediach
spolecznoséciowych ma wplyw na kategorie rozglosu (ang. prominence), niezwykle
wazng w rankingach wyszukiwania. W wideo po$wigconym rankingom Google’s
Local Search® Jeremy Sussmann, kierownik do spraw produktu, wyjasnit, Ze poziom
»rozglosu” okresla sie na podstawie poziomu popularnosci i znaczenia danych firm,
ustalonego dzieki zrédtom wyszukiwanym w sieci. Do takich zrodel zaliczaja sie
blogi, strony z recenzjami, serwisy spolecznoéciowe i tak dale;j.

8 http://www.youtube.com/watch?v=L1ONMavPX2o&feature=player_ embedded.
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Jak mierzy¢ ochrone reputaciji?

Ochrona Twojej reputacji lezy w tej samej mierze w gestii dzialu marketingu co dziatu
public relations. O ile PR odpowiada za porzadkowanie balaganu, o tyle dzial marketingu
musi sie jeszcze bardziej staraé, aby zapobiec powstaniu chaosu w przyszloéci. Kazde
powazniejsze potknigcie oznacza dodatkows prace dla marketingowcéw, ktérzy beda
musieli przekona¢ ludzi, ze wczeséniejszy problem bez wzgledu na jego nature przestat
juz istniec.

Oznacza to, ze nadszarpnieta reputacja moze sie sta¢ tak dokuczliwa, ze bedzie
mozna jg przywroéci¢ tylko za pomocy milionéw dolaréw. Jezeli prowadzisz mate
przedsiebiorstwo, ktére ma ogromny problem, to zwykle nie masz miliondw, zeby go
rozwigzal. Sie¢ Chi-Chi’s wpadla w tak wielkie tarapaty, ze jedynym rozwigzaniem
byto sprzedanie wiekszosci restauracji i zamkniecie reszty, a pozostawienie sobie
kilku punktéw za granicg i oddzialu produkujacego zywnos¢ paczkowang.

Ochrona reputacji ma zatem swoja cen¢. W najlepszym razie kosztuje tysigce, setki
tysiecy, a nawet miliony dolaréw, w najgorszym mozna za nig zaplaci¢ istnieniem
samej firmy.

Mimo ze aktywnos$¢ w mediach spotecznosciowych bywa ze wzgledu na cyfrowa
nature sieci fatwiejsza do zmierzenia niz w wypadku innych mediéw, zarzadzanie
reputacja moze by¢ pod tym wzgledem bardziej problematyczne. Ma to zwiazek z tym,
ze na pewne wydarzenia i okazje patrzysz wstecz, wyposazony w wiedze zdobyta post
factum. Dopiero wowczas mozesz sporzadzi¢ stosowne tabele, w ktorych podliczysz
straty — sumujac wszystkich straconych klientéw i dodajac prognozowane wcze$niej
wyniki sprzedazy, ktére uzyskalbys dzieki tym klientom — i mie¢ jako takie pojecie,
co postradates. Matematyka nie wyjasni jednak potencjalnych strat, ktorych uniknales,
poniewaz byles na biezaco z wirtualnymi rozmowami.

Powiedzmy, ze odkrywasz powazna usterke zabezpieczenn w produkowanym przez
siebie oprogramowaniu. Taki blagd méglby utatwi¢ wykradzenie czyichs informacji
finansowych. Ale zauwazasz problem, naprawiasz go, informujesz media, udost¢pniasz
poprawke i poddajesz si¢ burzy narzekan, mimo Ze nikt nie utracit swoich danych.
Ludzie najczesciej reaguja rozdraznieniem, ale nadal sa Twoimi klientami.

W jaki sposéb miatbys zmierzy¢ to, co mogto si¢ stac¢? Stracilby$ 2% swoich klientéw
czy 60%? Czy wytoczono by Ci proces i o jakie odszkodowanie? Oczywiécie mozna by
to z grubsza oszacowa, ale jezeli sprawy nie potoczyly sie w tym kierunku, nigdy si¢
nie dowiesz, jakie naprawde spotkalyby Cie konsekwencje.

Ale to nie znaczy, ze nie powiniene$ probowaé. Mozesz korzysta¢ z rozmaitych
narzedzi do monitoringu medidéw spolecznosciowych, ktére pozwola Ci nie tylko
znalez¢ wzmianki na temat Twojej firmy lub stowa kluczowe danej branzy, lecz takze
oceni¢ nastr6j komentarzy i powiedzie¢ Ci, czy ludzie czuja sympatie, obojetnosé,
czy antypatie wobec nazwy padajacej we wzmiankach. Rysunek 6.4 przedstawia
zrzut ekranu z serwisu stuzacego do monitorowania medidéw spotecznosciowych.
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Q, Bacon
bacon
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Sentiment shows the percentage & number of mentions that had a positive, neutral or negative tone toward this keyword or 10pic.
The sentiment is scored by an automatic sentiment engine with an accuracy of 75%.

@ Extremely POSITIVE
FOR THE SELECTED PERIOD
THE AVERAGE WAS:

6% positive
SENTIMENT BREAK-DOWN FOR
SELECTED PERIOD:

70.5% positive 25.4% neutral 3.9% negative
DAILY SENTIMENT BREAKDOWN:

[3 EXPORT

Rysunek 6.4 Szczerze méwiac, zdziwiliSmy sig, ze stosunek do boczku byt w 3,9% negatywny.
Kto nie lubi boczku?

Dzigki takim narzedziom jak Radian6, Sysomos i AlterianSM2 ludzie odpowiadajacy
za monitorowanie reputacji moga korzystac ze specjalnego oprogramowania, aby
odnajdywa¢ problemy i skargi, po czym natychmiast si¢ nimi zajmowaé. W ten
sposdb nikt nie zrobi im przykrej niespodzianki. Twoja firma w ramach praktyki
zarzadzania reputacja powinna dokonywaé pomiaru nastepujacych czynnikow:

e pozytywnych wirtualnych wzmianek i stosunku przy uzyciu serwiséw
do monitorowania mediéw spoteczno$ciowych i analizy danych,

o negatywnych wirtualnych wzmianek i stosunku przy uzyciu serwiséw
do monitorowania mediéw spofecznosciowych i analizy danych,

 rankingéw wynikéw wyszukiwania przy uzyciu narzedzi i serwiséw
do monitorowania pozycji strony w ramach tak zwanego marketingu
w wyszukiwarkach (ang. search marketing).

Kazdy z tych wynikéw moze Ci pokaza¢, jaka reputacja cieszy si¢ Twoja firma.
Poréwnywanie stanu swojej obecnej reputacji z ta sprzed roku albo tej biezacej z ta,
ktora sie ustali za rok, zapewnia Ci punkty odniesienia, a nawet potencjalne cele,
ktére mozna utrzymac badz robi¢ w nich dalsze postepy.

Zapamietaj, ze monitoring reputacji wlasnej marki to powazna sprawa, w ktérej nie
mozna zda¢ si¢ po prostu na $lepy traf. Lepiej tez nie czeka¢, az rozwécieczeni klienci
i dziatacze walczacy w obronie praw konsumenta wpadng w szat i zmusza Cie do
generalnych porzadkéw. Przezorni specjaliSci od medidéw spolecznosciowych nieustannie

kontroluja poziom nastroju wobec ich marek i innych terminéw branzowych oraz
sprawdzajg statystyki.
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W 2009 roku Jason napisat branzowy raport zatytutowany ,,Customer Twervice:
Exploring Case Studies & Best Practices in Customer Service Efforts Using Twitter™.
Przeanalizowal w nim dzialania spofecznosciowe podejmowane na Twitterze w ramach
obstugi klienta w o$émiu réznych przedsigbiorstwach, w tym w Network Solutions,
firmie zajmujacej si¢ rejestracja domen i hostingiem stron internetowych.

Zaledwie dwa lata wczesniej Network Solutions uzyskiwal bardzo niski wynik

w badaniach stosunku klientéw podczas rozméw online. Jednym stowem, nikt nie lubit
tej firmy; lekcewazono ja, narzekano na nig i najczesciej nie potrafiono powiedzie¢ na
jej temat ani jednego milego stowa. Jednakze po uptywie dwéch lat firma stanowila
juz — wedlug stéw Jasona — ,,jeden z najlepszych przyktadéw zarzadzania reputacja
za poérednictwem obstugi klienta”.

Shash Bellamkonda, dyrektor do spraw mediéw spolecznosciowych w Network
Solutions, tak opisywatl firmowg polityke: ,, W naszej strategii spotecznosciowej
Zwracamy uwage na cztery rzeczy: zarzadzanie marky i reputacja, nawigzywanie
relacji z klientami, podtrzymywanie relacji z nasza spolecznoécia i prowadzenie nowego
biznesu. Zesp6l zajmujacy si¢ mediami spolecznosciowymi zostal przeszkolony tak
jak przedstawiciele dziatu obstugi klienta”.

Mimo ze firma Network Solutions wykorzystuje media spolecznosciowe w charakterze
narzedzia stuzacego do obstugi klienta (dyrektorzy do spraw produktu wlaczaja si¢
czasami do rozméw i odpowiadajg na pytania), to przede wszystkim stuza jej one do
ochrony reputacji. Przekonanie lansowane przez Network Solutions, ze zarzadzanie
reputacjg to obowigzek obstugi klienta, a nie zespotu public relations, jest rzadko
spotykane, ale nie jest wyjatkowe. Oczywiscie w wypadku sytuacji kryzysowej nie
wezwano by raczej dzialu obstugi klienta do jej ratowania, ale poniewaz reagowal on
na mniejsze kryzysy na linii firma - klient, to zdotal poprawi¢ wirtualna reputacje
Network Solutions w ciagu zaledwie dwoch lat, a wszystko za pomoca prostego
mechanizmu, ktéry pozwala ludziom porozumiewa¢ si¢ poprzez komunikaty nie
dluzsze niz sto czterdziesci znakow.

»Naszym dlugofalowym celem jest wystawienie na pierwszg linie ognia jeszcze wiecej
przedstawicieli obstugi klienta” — powiedzial Bellamkonda. ,,Juz teraz mamy czterdziestu
pracownikdéw na Twitterze, ale nie wykonuja oni regularnego monitoringu. Mamy
takze wolontariuszy na Twitterze, ktérzy nawigzuja kontakt z klientami i pomagaja
zespolowi do spraw medidéw spoteczno$ciowych, ale nasza filozofia to przeszkoli¢
takze innych, aby mogli si¢ w nig zaangazowac”.

Powinienes$ kontrolowac, co si¢ méwi na temat twojej marki, poniewaz coraz wiecej os6b
korzysta z mediéw spolecznos$ciowych — czy to z Facebooka, Twittera, czy ktorejs
z tysiecy innych sieci. Jezeli zrobisz co$ ztego, badz przygotowany na to, ze ludzie
ostro Cie skrytykujg. Nie staraj sie tez przyjmowa¢ defensywnej postawy, bo o tym
tez zaczng mowic.

° J. Falls, Customer Twervice, http://www.socialmediaexplorer.com/customertwervice/.
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Jezeli pracownik zachowa sie Zle, badz pewien, ze wie$¢ sie rozniesie niczym wirus.
Nie siedz wowczas bezczynnie, czekajac, az atmosfera si¢ oczysci, poniewaz historia
rozniesie si¢ jeszcze bardziej. Jezeli masz stabg reputacje, zacznij korzysta¢ z mediow
spotecznosciowych i pracowa¢ na nig, stuchajac, odpowiadajac na reklamacje i okazujac
swoje oddanie klientom.

Przyjrzyj si¢ takze wynikom wyszukiwania. Czy zastugujesz na lepsze? Czy jestes
najlepszy w swojej branzy w okolicy albo przynajmniej w pierwszej piatce lub
dziesigtce? Czy faktycznie wyszukiwarka to pokazuje? Zacznij stosowacé taktyke

optymalizacji wyszukiwania w celu ochrony swojej reputacji techniczne;j.

Ochrona reputacji dzieki pomocy mediéw spotecznosciowych stanowi solidny
fundament kolejnej pozytecznej strony marketingu spoteczno$ciowego: dobrego PR.
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Zmien swoja strong WWW
W dziatajacy bankomat!

Dowiedz si¢ wiecej i dotacz juz dzisiaj!
http://program-partnerski.helion.pl
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STRATEGIE NIE DLA HARCERZYKOW!

leszcze kilka lat temu marketing w mediach spotecznosciowych byt jak butka

z mastem. Dzi$ do tego zestawu trzeba dorzucic kilka specjatow, by zwrécic uwage

odbiorcédw i uzyskad satysfakcjonujace rezultaty, ale ten wysitek nadal sie optacal

Odpowiednia strategia i umiejetnos¢ okreslenia konkretnych celéw, zastosowanie

dyscypliny biznesowe] i sprawdzonych wzordw zachowan to tylko kilka prostych

zasad na Twojej nowej drodze wprost do domow i serc klientow.

» Poznaj szczegdtowo techniki zwiekszania sprzedazy, zyskdw, udziatu w rynku
i skutecznosci.

» Ucz sie na konkretnych przyktadach budowania Swiadomosci marki, obstugi
klienta i zarzadzania reputacja.

+ Dowiedz sie, jak wykorzystat media spotecznoiciowe, by zapewnic klientom
genialna obstuge, i jak zgromadzi€ klientéw naprawde zainteresowanych
kupnem.

» Zapoznaj sie z faktami, danymi statystycznymi, przykfadami z Zzycia — i stosuj
solidne kryteria ich oceny.
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jest szefem Social jest wtascicielem

Media Explorer z Louisville, firmy, i wicedyrektorem kreatywnym Professional
ktora swiadczy strategiczne ustugi Blog Service w Indianapaolis, firmy, ktdra
konsultingowe w dziedzinie marketingu zajmuje sie doradztwem w zakresie
spotecznosciowego, marketingu zarzadzania trescia i polityka dziatania
cyfrowego oraz public relations dla klientdw w mediach spotecznosciowych,
§rednich i duzych przedsigbiorstw. W ciggu ostatnich siedemnastu lat

pracowat w marketingu, sprzedazy,
dziatach PR i komunikacji kryzysowej.
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