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Jak to sie robi w nowych mediach?

« Opracuj strategie obecnosci w mediach spotecznosciowych
« Zdobywaj oraz utrzymuj zaufanie i uwage odbiorcow
« Poznaj media spotecznosciowe od kuchni

IdZ z duchem Internetu!

Media spoteczno$ciowe zmieniaja zasady komunikacji miedzy firmami a klientami. Nowoczesne
firmy — takie jak Twoja — musza nauczy¢ sie stuchac swoich klientéw i wchodzic z nimi

w bezposrednie relacje, a co za tym idzie, podejmowac aktywnos¢ w miejscach, w ktérych
zadawane sq pytania i toczy sie dialog. Dlaczego? Poniewaz znajduje to bezposrednie przetozenie
na wyniki finansowe. Marketing w mediach spotecznosciowych to co$ wiecej niz modna nowinka;
to ciezka praca, wymagajaca przemyslanego planu i konkretnych, skutecznych strategii.

Ksigzka ta przeznaczona jest zaréwno dla doswiadczonych marketerdw czy whascicieli firm,
jak i kompletnych nowicjuszy. Pomoze Ci zrozumiec réznice miedzy dostepnymi serwisami
spotecznosciowymi, podpowie, jak dowiedziec sie, co robia Twoi obecni i potencjalni klienci,
oraz jak z nimi rozmawiac. Dowiesz sie z niej, jak rozwigzywac problemy prawne i etyczne.
Nauczysz sie obserwowac i sprawdzac skutecznos¢ stosowanych technik marketingowych.
Zrozumiesz, na czym polega optymalizacja w wyszukiwarkach internetowych (SEO) i reklama
pay-per-click (PPC). Dzigki niej unikniesz powaznych pomytek i niebezpiecznych btedéw.

«Jak najskuteczniej wykorzystac Facebook, Twitter, YouTube, Linkedln, Flickr

iinne serwisy?
« Jak opracowac polityke obecnosci w mediach spotecznosciowych dla wtasnych
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« Jak wybrac¢ konsultanta ds. mediow spotecznosciowych?
« Jak wykorzystac dziat obstugi klienta w mediach spotecznosciowych?

44-100 Gliwice « Jakintegrowac tradycyjne dziatania marketingowe (telewizja, radio, prasa)

tel. 32 230 98 63 ze strategig obecnosci w mediach spotecznosciowych?
« Jak zachowac spdjnos¢ dziatan brandingowych i przestania marketingowego?
«Jak stworzy¢ przyjazny pressroom i promowac tam swoje eventy?
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Nie przychodz z pustymi rekoma

W wielu kulturach obowiqzuje zwyczaj, ze przychodzqc na przyjecie, nalezy
przynies¢ podarunek dla gospodarza lub gospodyni. Jezeli zjawisz sie z pu-
stymi rekoma, inni goscie mogq krytycznie odniesc sie do faktu, Ze zigno-
rowates ich tradycje. Mozesz spotkac sie z niezwykle chtodnym przyjeciem
ze strony niektdrych osob, ktore uznajg Twoje zachowanie za niegrzeczne.
Zastandw sie teraz nad dziataniami marketingowymi, jakie podejmujesz

w mediasferze spotecznosciowej. Nie mozesz ignorowac zwyczajow danej

wspdlnoty i oczekiwac, ze zostaniesz przyjety do grona uzytkownikéw z otwar-

tymi ramionami. Nieprzychylne reakcje innych mogg miec miejsce, gdy:

v’ Zjawites sie na przyjeciu, cho¢ nie byfes na nie zaproszony (po prostu
stangtes w drzwiach).

v’ Woprosites sie (dowiedziafes sie o przyjeciu i zwyczajnie powiedziates
wszystkim, Ze jestes zaproszony i ze sie zjawisz).

v’ Nie zapytates, czy mozesz przyjs¢ na przyjecie (gospodarz wspomniat
cos o jego organizacji, ale nigdy wyraznie Cie nie zaprosit, a mimo to
sie zjawites).

v’ Nie przyniostes ze sobq upominku (zostates formalnie i oficjalnie za-
proszony, ale zachowates sie bezmysinie).

Mozna powiedzied, ze niewiele réznisz sie od bohateréw filmu Polowa-
nie na druhny granych przez Vince’a Vaughna i Owena Wilsona. Jedyna
réznica polega na tym, Ze nie zostaniesz zaproszony przez Sliczne druhny,
lecz po prostu wyrzucony. Jak wspominatam w poprzednim rozdziale, nie-
zwykle istotne jest to, abys znat spotecznos¢, ktdrej cztonkiem chcesz zostac
— nawet jesli zjawisz sie na przyjeciu nieproszony, bedziesz dobrze przy-
gotowany i zaoferujesz cztonkom spofecznosci konkretng wartosc.
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DOWIEDZ SIE, CO MA WARTOSC
DLA CZEONKOW SPOLECZNOSCI

Analizujgc zachowanie cztonkdéw wspdlnoty, w ktdrej aktywnos¢ chciatbys sie zaangazo-
wac w zwigzku z realizacja strategii obecnosci w mediach spotecznosciowych, dowiadujesz
sie, co cztonkowie Twojej grupy docelowej uznajg za wartosciowe. Kazda spotecznosc jest
inna, w zwigzku z czym dar w postaci ,uniwersalnego” pakietu darmowych prébek Twoich
produktow i ustug nigdzie nie bedzie przedstawiat sobg wiekszej wartosci. Wtasnie dlatego
badania nad odbiorcami maja tak duze znaczenie. Poswicc¢ kilka tygodni na obserwacje
i ustal, co ma najwiekszg wartos¢ dla cztonkéw danej spotecznosci — dzieki temu bedziesz
w stanie odpowiednio dopasowa¢ swdj podarunek do ich potrzeb.

Zastanow sie nad tym przez chwile: skoro cztonkowie spoteczno$ci niezwykle negatyw-
nie odnoszg sie do komunikatéw marketingowych kierowanych pod ich adresem, dlaczego
mieliby pozytywnie zareagowac na Twoje przybycie i Twojg oferte darmowych prébek naj-
nowszego produktu? Sam fakt, ze podczas kampanii promocyjnej zorganizowanej w su-
permarketach probki rozeszty si¢ jak woda, nie oznacza jeszcze, ze 0siggng taki sam sukces
wsrdd cztonkdw spotecznosci internetowej.

Trzeba pamictac, ze dla cztonkdw spotecznosci — czy to dla grupy blogeréw, czy tez dla
mam zdobywajacych wiedze na temat alergii pokarmowych swoich dzieci — rézne rzeczy
mogg przedstawia¢ sobg konkretng wartos¢ (czesto moze by¢ tych rzeczy kilka). Do typo-
wych przyktadow zaliczy¢ nalezy mozliwo$¢ opowiedzenia swojej historii w popularnym
serwisie spotecznosciowym. Moze tez chodzi¢ o szanse¢ publikacji wlasnych zdje¢ za pomo-
€3 najnowszego narzedzia internetowego albo o liste produktow, z ktérymi nie nalezy 13-
czy¢ przyjmowanych lekéw. Dopdki nie zaczniesz obserwowac i przystuchiwac si¢ dialo-
gowi prowadzonemu przez cztonkéw Twojej spotecznosci, nie bedziesz wiedziat, co ma dla
nich wartosc.

Formutowanie r6znych propozycji na slepo to na ogét zwykla strata czasu. Bezplatne
probki rozdawane w hipermarketach znakomicie sprawdzaja sie w $wiecie offline, ponie-
waz stanowig co$ w rodzaju natychmiastowego impulsu do zakupu — a kiedy kto$ wydaje
na zakupy spozywcze wieckszg kwote, bezptatna probka zawsze wydaje mu sie atrakcyjna.
Nie mozna tego jednak przektada¢ na ludzi, ktérzy godzinami omawiajg swoje zaintereso-
wania. To zupemie inna spoteczno$é.

Spotecznosci internetowe nie majg w sobie nic z supermarketu. Owszem, sg w stanie
rozprzestrzeni¢ informacje o Twoim produkcie po calym swiecie w ciggu kilku sekund, nie
zapominajmy jednak, ze dzielg sie swoimi dos$wiadczeniami z Twojg markg, produktami
i ustugami, omawiajac je przez dtugie godziny. Dla niektorych cztonkéw takich spotecznosci
darmowa probka to cos, co jest ,dostepne dla kazdego”. Kiedy w drzwiach zjawia sie przed-
stawiciel jakiej$ firmy, cztonek spotecznosci internetowej poswiecajacy swoj czas na dzie-
lenie si¢ wrazeniami z innymi oczekuje od niego znacznie wigcej. Jezeli nie zjawisz si¢
z odpowiednim podarkiem, mozesz nawet nie przekroczy¢ progu.
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DAREM JEST WARTOSCIOWA TRESC

Gdy masz do czynienia z cztonkiem bardzo zaangazowanej spotecznosci, najodpowiedniej-
szym darem moze okazac si¢ co$ niematerialnego. Dla tej grupy ludzi ciekawe tresci sg czesto
bardziej wartosciowe niz Twoje produkty.

Tresci mogg sta¢ sie cennym towarem we wspoélnotach internetowych aktywnie zainte-
resowanych Twoja markg, produktami i ustugami. Ma to zwigzek z faktem, ze cztonkowie
spotecznosci, ktorzy zapoznali sie juz z tymi tresciami, chcg dzieli¢ sie tym doswiadczeniem
z innymi. Prawdopodobnie kupili juz najnowszg wersje Twojego oprogramowania czy udali
sie do sklepéw sieci Best Buy i zainstalowali w swoim samochodzie radio z technologia
Bluetooth. Teraz chcg czegos$ wiece;j.

Tresc¢ to nie tylko teksty zamieszczane na stronie internetowej, choc¢ taka publikacja to
niewatpliwie jeden z najprostszych sposobdw dostarczania tresci potencjalnie wartoscio-
wych dla cztonkdw spotecznosci. Jej $wietnymi nosnikami sg takze filmy, zdjecia i podcasty.
Istniejg specjalne serwisy pozwalajgce publikowac¢ pokazy slajdéw. Mozesz zamiesci¢ tam
pokaz, na ktorym prezentujesz, w jaki sposob mozna ,0szukac¢” Twoj produkt i dzieki temu
mie¢ z niego jeszcze wiekszy pozytek lub czerpa¢ wiekszg frajde — cztonkowie Twojej
spotecznosci internetowej zapewne doceniliby tego rodzaju materiat. Przede wszystkim
powinienes$ zrozumie¢, ze liczy sie to, co przedstawia sobg okreslong wartos¢ w oczach
Twoich odbiorcéw, a nie to, co Ty uznajesz za wartosciowe.

Zdaje sobie sprawe, ze sporo zainwestowate$ w marketing offline, czyli w projektowanie
atrakcyjnego opakowania i tworzenie ciekawych tekstow informacyjnych, jednak dla czton-
kéw spotecznosci internetowej to wszystko nie ma wickszego znaczenia. Kolorowa bro-
szura nie ma takiej sity oddzialywania na lojalnych mito$nikoéw marki, jakie ma na klientow
firmy w swiecie offline. Moze sie okaza¢, ze najbardziej wartosciowg trescig Twojego autor-
stwa bedzie strona internetowa z przepisami kulinarnymi wykorzystujgcymi Twoj produkt;
warto w tym miejscu podkresli¢, ze do jej stworzenia nie potrzebujesz profesjonalnej agencji
reklamowe;.

Najbardziej atrakcyjne elementy marketingu offline na ogét nie majg w swiecie online
szczegolnej wartosci. Jezeli chcesz przekaza¢ cztonkom swojej spotecznosci ,podarunek”,
ktorego naprawde oczekuja, musisz nawigza¢ z nimi relacje, zrozumie¢ ich, a nastepnie
zaspokoic¢ ich potrzeby dotyczace odpowiedniej jakosci.

NIE OCZEKUJ, ZE CZEFONKOWIE SPOKECZNOSCI
ZARZUCA CIE SWOIMI ,,PODARUNKAMI”

Jezeli spodziewasz si¢, ze cztonkowie spotecznosci odwdzieczg Ci si¢ za Twoj dar, mozesz
sie rozczarowac. Cztonkowie wspolnot internetowych z wielkim sceptycyzmem odnosza sie
do marketerdéw i najczesciej wykazuja silng nieche¢ do wszelkich préb kierowania w ich
stron¢ komunikatow marketingowych. Kiedy na scenie pojawia si¢ marketer, ktéry nie za-
dat sobie trudu zdobycia statusu cztonka spotecznosci, grupa zamyka si¢ przed nim albo
jeszcze gorzej — eliminuje go.
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Cztonkowie spotecznosci internetowych nie sg glupi — majg Swiadomo$¢, ze predzej
czy pozniej jaki$ marketer dotaczy do ich grupy. W zwigzku z powyzszym taki marketer
powinien bardzo uwaznie przemysle¢ wiasne podejscie. Jezeli planujesz rozdawa¢ darmowe
probki w zamian za wypetnienie formularza, nie spotkasz si¢ z tak pozytywnym odzewem,
jakiego sie spodziewasz.

Zatdzmy, ze pracownicy odpowiedzialni za PR decyduja sie opublikowa¢ informacje, ze
Twoja firma wkroczyta w mediasfere spotecznosciowg i przystgpita do konkretnej wspdlnoty
internetowej. Postanawiajg rowniez rozpropagowac ten komunikat wéréd cztonkéw danej
spotecznosci w celu nawigzania z nimi relacji. Takie dziatanie moze zakonczy¢ sie dwojako:

® Spotkasz sie z catkowitym brakiem reakgcji.

® Czlonkowie spotecznosci usung Ci¢ ze swoich szeregdéw, uznajgc Cie za twardogto-
wego marketera.

Sam fakt, ze przychodzisz do ludzi z ,darami’, nie oznacza jeszcze, ze cztonkowie spo-
tecznosci ochoczo sie zrewanzujg. Pamietaj, ze najwazniejsza jest spotecznos¢, a nie Ty.

CZAS CZEONKA WSPOLNOTY JEST ROWNIE CENNY JAK TWO]

Twoja firma ptaci Ci za wchodzenie w interakcje z cztonkami spotecznosci, powinienes jed-
nak pami¢ta¢, ze zdecydowana wiekszos¢ pozostatych cztonkéw nie otrzymuje wynagro-
dzenia za utrzymywanie kontaktéw z Tobg. Poswi¢cajg swoj wolny czas, by dzieli¢ si¢ z in-
nymi wszystkim tym, co uwazaja za interesujgce. Czas, ktory ofiarowujg spotecznosci, ma
dla nich konkretng warto$¢, w zamian zan otrzymujg jednak co$ rownie cennego.

Kiedy w tym réwnaniu zaczyna by¢ coraz mniej korzysci i zamienia sie ono w nierow-
nos¢, cztonek spotecznosci zaczyna ogranicza¢ swoje aktywne uczestnictwo i rozglada sie
za nowa grupa, ktora pozwolitaby mu uzyskac¢ lepszy zwrot z zainwestowanego czasu.
Zdarza si¢, ze spolecznosci przezywajg prawdziwy najazd marketerdw, ktérzy nie znaja
wartosci czasu poswigcanego przez poszczegolnych cztonkéw. W takich sytuacjach grupy
te biorg sprawy w swoje rece i zakazujg wszelkiego rodzaju dziatalnosci marketingowej
albo przestajg funkcjonowac.

Jezeli dazysz do nawigzania relacji z cztonkami spotecznosci internetowej — bez
wzgledu na to, czy chodzi o grupe blogeréw, czy o uzytkownikéw Facebooka — i oczeku-
jesz, ze zrobig oni co$ w zamian za udzielone przez Ciebie informacje, nie spodziewa;j sie,
ze wykonaja to za darmo. Osoby zajmujgce sie¢ marketingiem nie mogg zapominac, ze trze-
ba nagradza¢ cztonkow spotecznosci, z ktérymi nawigzuje sie relacje, oraz tych, od ktorych
sie czegos oczekuje. Niezaleznie od tego, czy wypetniajg kwestionariusz, czy prowadzg
z Tobg rozmowe, cztonkowie spotecznosci dajg Ci co$ bardzo wartosciowego — swdj czas.

Dzieki tej Swiadomosci powinienes$ poczyni¢ znaczne postepy w mediasferze spotecz-
nosciowej. Musisz przyja¢ do wiadomosci, ze aktywni cztonkowie spotecznosci interneto-
wej nie stanowig kolejnej grupy czytelnikow Twoich broszurek reklamowych. Musisz réw-
niez pami¢tac, ze spotecznos¢ internetowa to ludzie z krwi i kosci, ktérzy prowadza swoje
zycie 1 poswiecajg wolny czas swojej pasji. Okazujgc im szacunek, zwickszasz szanse na
skutecznos¢ wilasnej strategii obecnosci w mediach spotecznosciowych.
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KUPON RABATOWY NA 50 GROSZY
NIE MA ZADNE] WARTOSCI

Kupony rabatowe rozdaja niemal wszyscy. Moge wyskoczy¢ w niedziele do pobliskiego
marketu, zdja¢ z potki najnowszy numer dziennika ,Philadelphia Inquirer” i wycig¢ z niego
mnoéstwo kuponow gwarantujgcych niewielkie rabaty na zakup konkretnych produktow. To
dzi$ nic szczegolnego. W kuponach rabatowych nie ma nic wyjgtkowego, dlatego bardzo
rzadko sktaniajag mnie do rezygnacji ze sprawdzonego produktu i wyprébowania czegos$
nowego. I nie jestem w tym odosobniona.

Wkraczanie w $wiat mediéw spotecznosciowych z zamiarem rozdawania tych samych
kupondw rabatowych, ktére zamieszczasz w gazetach, trudno uznac¢ za dobry pomyst. Musisz
zdac¢ sobie sprawe, ze spotecznosc¢ internetowa nie jest kolejnym kanatem ich dystrybugiji.

Aby program kuponow rabatowych przyniést oczekiwane efekty, musi oferowa¢ pewng
unikalng warto$¢. Musi spowodowad, ze dana spotecznos¢ internetowa zyska poczucie
wyjatkowosci. Najwazniejsze jest to, by jej cztonkowie stwierdzili, ze kto$ docenit ich zaan-
gazowanie. Jezeli mogg znalez¢ ten sam kupon gdzie indziej, nie majg zadnego szczegdlnego
powodu, by utrzymywac z Tobg relacje — nie majg sie z czym identyfikowac.

Oto kilka sposobow na skuteczny program marketingowy z wykorzystaniem kuponow
rabatowych w mediasferze spotecznosciowe;:

* Promocje organizowane specjalnie z mysla o danej wspdlnocie. Mozesz nagradzac
uzytkownikoéw utrzymujgcych z Tobg relacje w Twitterze czy w serwisie MySpace,
przyznajgc im kody promocyjne powigzane z funkcjonowaniem tej grupy. Zastosuj
hasto nawigzujgce do nazwy spotecznosci. Jej cztonkowie bedg mieli wowczas po-
czucie, ze budujesz z nimi szczegdlnego rodzaju wiez.

* Promocje ograniczone czasowo. Nie prowadz promocji kuponowych przez czas
nieograniczony lub nieokreslony. Z czasem wartos¢ takiego kuponu w oczach czton-
kéw spotecznosci maleje, poniewaz staje si¢ on coraz mniej wyjatkowy. Im dluzej
pozostaje w obiegu, tym mniej unikatowy wydaje sie uzytkownikom serwisu. Po in-
ternecie krazy wiele kuponéw i kodéw rabatowych — istniejg nawet serwisy spo-
tecznosciowe wyspecjalizowane w wynajdowaniu aktywnych kuponéw i kodéw
promocyjnych. Kiedy Twoja ,wyjatkowa” promocja trafi na jedno z takich foréw, na-
tychmiast straci caty swoj urok.

® Ograniczone metody dystrybucji kuponéw. Wyznaczenie $cistej procedury uzyski-
wania kupondéw przez cztonkéw wspdlnoty to kolejny sposéb na zapewnienie im
wyjatkowego charakteru. Zamiast zamieszcza¢ kod promocyjny na ogélnodostepnej
stronie internetowej, mozesz rozsyta¢ go za pomocg e-maili lub poczty tradycyjnej
— w ten sposoéb kupony diuzej zachowajg swoj unikalny charakter.

¢ Brak informacji o tym, ze bedziesz rozdawat kupony. Jezeli chcesz nagrodzic¢
cztonkéw wspdlnoty, organizujgc specjalng promocje, zaskocz ich ,dziekczynnym”
kodem lub kuponem promocyjnym. Wyslij go poczta elektroniczng lub tradycyjng.
Dowiedziesz w ten sposob gotowosci do poswiccania czasu i energii na dostarczanie
kuponéw w sposob bezposredni. Utwierdzisz nagrodzonych w przekonaniu, ze sg
kim$ naprawde waznym dla Ciebie i Twojej firmy.



84  Social Media Marketing

e Atrakcyjny wyglad. Nie pozwol, aby kupon oferowany cztonkom spotecznosci inter-
netowej wygladat tak samo jak wszystkie inne rozdane do tej pory. Popracuj nad nim
i nadaj mu niepowtarzalny wyglad. Nie zapomnij podzickowa¢ cztonkom spotecznosci
za udziat w Twoim projekcie oraz aktywne zaangazowanie sie w zycie grupy. Oni
z pewnoscig to docenig i bedg o tym rozmawiac.

DAWA] WTEDY,
GDY INNI NAJMNIE] SIE TEGO SPODZIEWAJA

Nie zawsze musi by¢ tak, ze nagradzasz cztonkéw wspdlnoty wtedy, gdy zrobig dla Ciebie
co$ wartosciowego. Oczywiscie w takiej sytuacji dziekczynny upominek z pewnoscig zosta-
nie doceniony. Zawsze mozesz jednak sprezentowac im co$, kiedy si¢ tego nie spodziewaja
— w ten sposéb naprawde zwrdcisz ich uwage.

Niespodziewany prezent zawsze zostaje doceniony i inspiruje do rozmowy. Napisz cos
takiego: ,Hej, dzieki za doswiadczenia, ktoérymi podzieliliscie sie z nami na forum XYZ —
naprawde nam pomogliécie”, i dodaj do tego niewielki dowodd swojego uznania. W ten spo-
s6b mozna naprawde wiele zyska¢. Mozesz zdziata¢ wiecej, jezeli upominek nie bedzie
zwigzany z zadnym z Twoich biezgcych projektow.

Wezmy na przyktad firme Freshbooks z Toronto. Jej dyrektorem ds. marketingu jest Ray-
anne Langdon, zapalona uzytkowniczka Twittera, na ktérym reprezentuje swoja firm¢ i ma
réwniez prywatne konto. Spoteczno$¢ firmy Freshbooks jest bardzo aktywna. Pewnego dnia
Rayanne zauwazyta wpis, w ktérym jedna z uzytkowniczek obserwujacych konto jej firmy
napisata, ze zostata wystawiona na pierwszej randce. Rayanne postanowita nie marnowac
okazji i natychmiast odpisata: ,My z Freshbooks nigdy Cie nie wystawimy!”.

Na tym jednak nie koniec. Rayanne odszukata blog tej uzytkowniczki i dowiedziata sie,
gdzie pracuje, po czym zadzwonita do kwiaciarni i poprosita o dostarczenie tam kwiatow
nastepnego dnia. Dziatania Rayanne do dzis pozostajg tematem rozmow catej spotecznosci
— jej cztonkowie wiedzg, ze Freshbooks to firma inna niz wszystkie, a Rayanne nie jest tylko
jednym z wielu marketeréw.

DAWA] | NIE OCZEKUJ

Ostatni element uktadanki: nie oczekuj niczego w zamian. Kiedy dajesz co$ komus w rela-
cjach bezposrednich, zazwyczaj nie oczekujesz odwzajemnienia Twojego gestu. Dlaczego
z cztonkami spotecznosci internetowych miatbys$ postepowac inaczej?

Kiedy masz do czynienia na przyktad z blogerami, rozpoczynasz od budowania wstep-
nych relacji. Gdy sie to uda, zyskujesz mozliwo$¢ wystania upominku lub darmowej probki
tym osobom, o ktérych wiesz, ze beda nimi zainteresowane. Powiedz im, ze bardzo bys si¢
cieszyt, gdyby przekazaty Ci swoje opinie i uwagi, ale nie uzalezniaj od tego mozliwosci
otrzymania prezentu. Nie oczekuj, ze na ich blogach pojawig si¢ recenzje Twoich produk-
téw, 1 nie spodziewaj sie informacji zwrotnej. Po prostu daj, co chcesz da¢. W mediasferze
spotecznosciowej najwicksze korzysci odnosi si¢ wlasnie wtedy, gdy daje sie, nie oczekujgc
niczego w zamian.
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Blogerzy nie znaja granic

Niewykluczone, ze najwiekszymi pasjonatami wsréd spotecznosci interne-
towych sq blogerzy. W klasyfikacji autorstwa Charlene Li i Josha Bernoffa
przedstawionej w ksigzce Marketing technologii spotecznych zostali oni
zaliczeni do grupy twdrcéw. Blogerzy majqg w sobie tyle pasji do danego
zagadnienia, ze poswiecajq swoj wiasny czas na tworzenie tresci z nim
zwigzanych. Sq aktywnymi cztonkami spofecznosci i mogq by¢ Twoimi
najwierniejszymi fanami lub autorami najczarniejszego PR.

Blogerzy nie muszq przestrzegac zadnych zasad — kierujq sie wytqgcznie
wfasnym kompasem moralnym. Jezeli zatem nie widzq nic ztego w wyko-
rzystaniu zdjec¢ innych ludzi po uprzednim zamazaniu ich twarzy, a na-
stepnie opisaniu ich historii na swoim blogu, niewiele moze ich przed tym
powstrzymac. W zasadzie wtasnie w ten sposob zarabia na zycie znany
bloger Perez Hilton.

Kolejne wpisy na blogu Hiltona daty poczgtek dyskusjom na temat ich
zgodnosci z prawem, szczegolnie jesli chodzi o materiat chroniony pra-
wami autorskimi, czyli na przyktad zdjecia celebrytéw. Wspominam o nim
Jednak tylko po to, aby pokazad, ze blogerzy poruszajq sie w swiecie nie-
co innych regut i zasad moralnych — we wtasnym swiecie. Oczywiscie
muszq stosowac sie do obowiqzujgcych przepiséw prawa autorskiego i nie
wolno im dopuszczac sie zniestawienia, nie muszq jednak przestrzegac re-
gulaminéw ani polityk opracowywanych przez firmy i ich dziaty prawne.
9o procent blogéw obecnych w sieci nie podlega zadnej redakcji.

Blog mozna zatozy¢ w ciggu niecatego dnia i nie kosztuje to wiele.
Niektore platformy, stworzone specjalnie z myslg o mniej doswiadczonych
blogerach, sq wrecz bezptatne — przyktadem niech bedg tu WordPress,
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Blogger czy LiveJournal'. Ktos wsciekty na Ciebie moze wykupic¢ wtasng
domene, optaci¢ ustuge hostingowq, zainstalowac¢ dowolnie wybrang
platforme tworzenia blogéw i zamieszczac kolejne wpisy o tym, jak okropnie
potraktowata go Twoja firma. Wystarczg mu na to niespetna 24 godziny,
a roczne optaty za prowadzenie takiego bloga zamkngq sie nawet w 100 zfotych.
Jesli ktos nie moze sobie pozwoli¢ na taki wydatek, moze skorzystac z dar-
mowych platform blogowania i juz po godzinie pisa¢ na Twdj temat.

Gdy uswiadomisz sobie to, jak fatwo jest zatozy¢ blog, ze blogerzy nie
znajq granic i Ze nalezg do grupy najaktywniejszych twdrcéw internetowych,
zrozumiesz, iz utrzymywanie z nimi relacji moze by¢ broniq obosieczng.
Wyslij blogerowi najnowszq informacje prasowq na adres e-mail, a masz
szanse natychmiast znalez¢ sie na blogu zatytutowanym , The Bad Pitch Blog”,
opisujgcym niewtasciwe zagrania marketeréw w srodowisku online. Z pew-
noscig nie chciatby tego zZaden specjalista ds. marketingu czy PR.

BLOGERZY TO NIE DZIENNIKARZE

Miedzy blogerem a dziennikarzem jest ogromna roznica. Mozna $miato przyja¢, ze bloge-
réw nie da sie utozsami¢ z dziennikarzami zarabiajgcymi pisaniem na zycie. Przedstawi-
ciele tej drugiej grupy muszg przestrzega¢ obowigzujgcego ich kodeksu etycznego i regut
narzucanych przez pracodawcow i reklamodawcéw. Ogolnie praca dziennikarza przebiega
zgodnie z okre$lonym schematem ustalania i weryfikacji faktow. Dziennikarze podlegaja
réwniez pewnej hierarchii, majg swoich przetozonych. Placi im sie za zaspokajanie potrzeb
wielu ludzi: wiasciciela danego medium, jego redaktora, reklamodawcow i wreszcie odbiorcow.

Wiekszos¢ dziennikarzy ma ukonczone studia dziennikarskie lub posiada wyksztatcenie
pokrewne. Zaczynali od stazdw i praktyk, potem pisali o rzeczach, ktérymi nikt nie chciat
sie zajmowac, i w ten sposéb powoli pieli sic w gore, az wreszcie mogli przystgpi¢ do opi-
sywania zagadnien, ktore ich naprawde interesowaty. W naturze dziennikarza lezy dgzenie
do zachowania obiektywizmu i rzetelnego relacjonowania sytuacji.

Wiekszos¢ blogeréw rozpoczeta swojg aktywnose tworczg dlatego, ze co$ ich zafascy-
nowato lub zdenerwowato. Niekiedy opisywane zagadnienie stanowi po prostu przedmiot
pasji autora bloga. Przystepujac do pracy, bloger nie uktada zadnej strategii. Chce jedynie
podzieli¢ si¢ swoimi do$wiadczeniami ze $wiatem, a blog znakomicie sie do tego nadaje.

Blogerzy nie muszg zachowywac sie fair i nie muszg by¢ obiektywni — w kazdym razie
nie majg nad sobg redaktora ani firmowego prawnika, ktory by tego oczekiwat. Nie musza
prowadzi¢ badan, weryfikowac¢ faktdw, przedstawia¢ opinii drugiej strony i ttumaczyc¢ sie
przed poirytowanymi reklamodawcami. Faktem jest, ze wiekszos¢ blogerow odczuwa mo-
ralne zobowigzanie do przedstawiania prawdy i kierowania si¢ zasadami etyki, jednak koniec
koncow nikt i nic ich do tego nie zmusza.

! Bezptatnie mozna zatozy¢ blog réwniez na polskich platformach takich jak www.eblog.pl,

www.blogx.pl czy www.blog4u.pl — przyp. ttum.
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W przypadku bardziej kontrowersyjnych tekstéw dziennikarze majg moralny obowigzek
sprawdzania faktow — takie zasady obowigzujg w mediach informacyjnych. Poddanie
w watpliwos¢ uczciwosci i rzetelnosci dziennikarza moze by¢ niezwykle szkodliwe dla jego
dalszej kariery zawodowej. Jezeli dana osoba zostanie uznana za nieobiektywng lub stron-
niczg, jej przysztos¢ w dziennikarstwie zacznie sie przedstawia¢ w mato rézowych barwach.

Blogerzy nie majg tego typu zmartwien. Zazwyczaj nikt im nie ptaci za ich wysitek —
zarabiaja co najwyzej na reklamach sieciowych. Blogerom zalezy na zaangazowaniu. Chcag,
by inni komentowali ich wpisy, zamieszczali linki do ich bloga itp. Chcg, by o ich doswiad-
czeniach dowiedziat si¢ caly $wiat, bez wzgledu na to, czy przedstawiane fakty zostaty
zweryfikowane.

BLOGER WIE, JAKI POTENCJAL MAJA JEGO SEOWA

Jezeli sadzisz, ze wysytajgc blogerowi e-mail, naktonisz go do napisania o Tobie na jego blogu,
powinienes$ zmieni¢ strategie. Blogerzy doskonale zdajg sobie sprawe z potegi swoich stow.

Bloger ma $wiadomo$¢, ze jego teksty wywierajag wptyw na biezgcych, ale rowniez na
przysztych czytelnikow. Kolejne wpisy osiggaja niezte pozycje w rankingach wyszukiwarek,
poniewaz zawierajg nowe i Swieze tresci poswiecone popularnym zagadnieniom. A zatem
jesli dany wpis zyska sobie wystarczajgce zainteresowanie autoréw innych blogéw i uzyt-
kownikoéw stron linkujacych, rokuje to wszelkie nadzieje na jego trwata pozycje w rankin-
gach wyszukiwarek — jego oddziatywanie na odbiorcéw nie ograniczy si¢ do jednego lub
dwoch dni.

Oprogramowanie blogerskie coraz lepiej radzi sobie z optymalizacjg pod katem uzyski-
wania jak najlepszych pozycji w tych rankingach, przez co wpisy na blogach coraz czesciej
plasuja si¢ w nich wyzej niz statyczne strony internetowe. Blogerzy o tym wiedzg i bez
skruputow wykorzystujg te site.

Zdaja sobie rowniez spraw¢ z faktu, ze maja wplyw na innych blogeréw ze swojej spo-
tecznosci. Post jednego blogera moze by¢ propagowany przez kolejnego, dzieki czemu au-
tor wpisu moze dociera¢ ze swoimi informacjami i do$wiadczeniami do kolejnych grup od-
biorcow. Jezeli dany bloger prowadzi kilka blogéw lub blogdéw gosécinnych — stanowigcych
element innych blogéw — jego sfera oddziatywania dodatkowo sie poszerza. Blogerzy
chetnie zajmujg sie pisaniem blogdéw goscinnych, poniewaz mogg dzieki nim dociera¢ do
wiekszej grupy odbiorcéw, a wéwczas ich stowo zyskuje jeszcze wiekszg site.

NIEWAZNE, ILE OSOB OBSERWUJE BLOG

,Ten blog jest nieistotny — obserwuje go tylko pie¢ oséb!”. Gdybym za kazdym razem, gdy
stysze co$ takiego, dostawata dolara, miatabym dzis spory majatek.

Podana oficjalnie liczba uzytkownikéw obserwujgcych blog nijak nie przektada sie na
site jego oddziatywania. Zatozmy, ze wsrdd pieciu takich osob znajduja sie cztonkowie ro-
dziny blogera i jeden dziennikarz ,New York Timesa”, i juz pojawia si¢ potencjal wyrzadzenia
firmie znacznych szkod.
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Problem polega na tym, ze nie da si¢ stwierdzi¢, kto obserwuje dany blog. Gdyby sie dato,
bytoby fantastycznie, ale niestety... Trzeba mie¢ réwniez swiadomo$¢, ze liczba obserwuja-
cych nie dostarcza informacji o tym, ile osob rzeczywiscie czyta blog lub zapoznato sie
z konkretnym wpisem — mogt on uzyskac swietng pozycje w rankingach wyszukiwarek al-
bo zosta¢ opublikowany w postaci skréconego linku w Twitterze.

Wiasnie dlatego liczba obserwatoréw nie moze by¢ jedynym kryterium przy rozstrzyganiu,
czy bedziesz kontaktowat si¢ z danym blogerem i préobowat nawigza¢ z nim relacje. Firmy
powinny interesowac sie réwniez wieloma innymi czynnikami:

* aktywnoscig czytelnikow bloga (komentarze pod postami);

* czestotliwoscig publikowania nowych tresci;

® pozycja w rankingu Google;

® pozycja w rankingu Technorati;

® pozycjami najwazniejszych stéw kluczowych w rankingach wyszukiwarek.

BLOGER NIE POTRZEBUJE TWOJEGO UWIELBIENIA

Jednym z najgorszych sposoboéw na nawigzanie relacji z profesjonalnym blogerem jest
stwierdzenie, ze bardzo podoba Ci sie jego blog. Zapewne nie wyobrazasz sobie nawet, ile
e-maili z wyrazami zachwytu otrzymuje on co tydzien od marketerow.

Tego rodzaju komentarze sg przez blogeréw uznawane za nieszczere i obrazliwe,
szczegolnie jesli podpis pod Twoim e-mailem informuje, ze jeste$ ,Dyrektorem ds. marke-
tingu” czy ,Guru medidéw spotecznosciowych”. Blogerzy doskonale wiedzg, ze pochlebiasz
im po to, aby sktoni¢ ich do pisania o Twoim produkcie.

Zamiast zaczynac relacje z blogerem od stwierdzenia: ,Bardzo podoba mi sie twoj blog’,
mozesz napisac cos takiego: ,Naprawde zaintrygowat mnie jeden z twoich wpisow”, i za-
miesci¢ link do odpowiedniego tekstu. W ten sposéb dowiedziesz, ze faktycznie zapoznates
sie z trescig bloga. Okazesz tym samym szczere zainteresowanie, zamiast oferowac bez-
wartosciowe pochlebstwa, ktorych bloger w ogdle nie potrzebuje.

ZANIM SKONTAKTUJESZ SIE Z BLOGEREM,
POSTARA]J SIE GO ZROZUMIEC

Blogerzy potrafig stwierdzi¢, czy rzeczywiscie poswiecites troche czasu na to, aby ich po-
znac. Jezeli pobieznie przeczytates kilka wpisoéw i nie chciato Ci sie zaznajomi¢ z przebie-
giem dialogu toczgcego sie miedzy blogerem a jego odbiorcami, postepujesz nieodpowiednio
zaréwno wzgledem samego siebie, jak i wzgledem blogera, z ktérym pragniesz nawigzac
relacje. Nazwa bloga to niejedyna istotna informacja — zapoznaj sie z najswiezszymi po-
stami oraz jego pozycja w rankingach zwigzanych z Twoimi stowami kluczowymi, a lepiej
zrozumiesz, co motywuje blogera do publikowania kolejnych materiatow.
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Spdjrz na kategorie poszczegdlnych wpiséw oraz na to, kto je najczesciej komentu-
je, do jakich stron bloger czesto zamieszcza linki i jakie inne blogi poleca swoim czy-
telnikom. Nie wystarczy rzuci¢ okiem na jeden czy dwa wpisy. Przyjrzyj sie blogowi
nieco uwazniej, sam napisz kilka komentarzy. Dzieki temu zyskasz petniejszg wiedze
o tym, jak nalezy prébowa¢ budowac relacje z autorem bloga. Nie ma dwdch takich
samych blogeréw, a zatem nie ma tez zadnych uniwersalnych zasad nawigzywania
z nimi kontaktu.

ZANIM O COKOLWIEK POPROSISZ,
ZBUDU] RELACJE Z BLOGEREM

Jezeli znajdziesz interesujgcy Cie blog i wyslesz jego autorowi e-mail ze stwierdzeniem:
,Hej, chcielibydmy, zeby$ wyprébowat nasze produkty’, mozesz by¢ niemal pewny, ze
Twoja wiadomos¢ trafi do folderu Kosz. Wystanie blogerowi informacji prasowej czy
probek produktdéw niesie ze sobg rownie nieszczery przekaz jak wyrazy uwielbienia
dla jego bloga — dowodzisz w ten sposob jedynie tego, ze nie rozumiesz, iz w medias-
ferze spotecznosciowej najwazniejsza jest mozliwos¢ dzielenia sie doswiadczeniami
I wrazeniami.

Zanim wyslesz blogerowi wiadomo$¢ e-mailowg, mozesz sprobowac kilku sposobdéw na
nawigzanie relacji. Zacznij od codziennej lektury bloga. Jezeli znajdziesz szczegdlnie intere-
sujgce lub intrygujace starsze wpisy, skomentuj je. Nie ukrywaj swojej prawdziwej tozsamo-
$ci — jesli pracujesz dla firmy XYZ, umies¢ te informacje w swoim podpisie; pozostaw réw-
niez swoje dane kontaktowe, ale pod zadnym pozorem nie wklejaj linku do strony swojej
firmy. Badz szczery: ,Dzi¢ki za ten wpis. Przegladatem starsze wpisy na Twoim blogu
i znalaztem wtasnie ten. Do dzi$ zachowuje on swojg aktualnos¢, szczegélnie w Swietle
biezacych wydarzeh w naszej branzy’. Podpisz sie imieniem i nazwiskiem, dotgczajac nazwe
firmy, dla ktérej pracujesz.

W taki sposéb rozpoczyna sie budowanie relacji. Kiedy bloger zobaczy, ze jestes powaz-
nym cztonkiem grupy jego odbiorcéw, zacznie odpowiada¢ na Twoje komentarze. Nie za-
szkodzi réwniez zamiesci¢ link do jego bloga na Twoim blogu firmowym. Pami¢taj, ze mu-
sisz by¢ autentyczny — zrobienie tego bez zadnego wyraznego powodu réwniez zostanie
potraktowane jako przejaw nieszczerosci.

Gdy juz uda Ci si¢ wejs¢ w dialog z blogerem, mozesz zapyta¢ go, czy bytby zaintereso-
wany udziatem w przysztych projektach Twojej firmy, ktérych celem bedzie recenzowanie
jej produktow i ustug. W ten sposoéb dodatkowo wzmocnisz relacje z autorem bloga, ktére
starates sie budowac¢ mozliwie szczerze i autentycznie.

Nawigzanie tych relacji zajmuje poczgtkowo troche czasu, jednak wtasnie w taki
sposob zyskuje si¢ prawdziwych sojusznikéw w dalszych wysitkach. Tylko szczere
i przejrzyste proby podjecia wspoétpracy z blogerem moga zagwarantowac naprawde
wspaniate owoce.
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BLOGERZY TWORZA WEASNA WSPOLNOTE,
A ZJEDNOCZENI DYSPONUJA WIELKA SIEA

Blogerzy rozmawiajg ze sobg — nie tylko poprzez swoje wpisy na blogach czy za posred-
nictwem Twittera; prowadza rowniez prywatne rozmowy wewnatrz witasnej spotecznosci.
Nie zlicze, ile razy korespondowatam e-mailowo lub za pomocg komunikatora z blogerami
specjalizujgcymi sie w SEO lub w mediasferze spotecznosciowej na temat jakiej$ nudnej
informacji prasowej, ktérg otrzymatam — pytatam ich, czy oni réwniez jg dostali.

Kiedy blogerzy jednoczg sie w imie réznych stusznych spraw lub gdy jeden z nich zo-
staje skrzywdzony, stanowig oni potezng spotecznos¢. Miedzy jednym blogerem a drugim
stowa mkna z predkoscig Swiatla, a to oznacza, ze fizyczna odlegtos¢ nie ma tu zadnego
znaczenia. Zabieraja sie do pracy w swoim wirtualnym $wiecie i zaczynajg informowac
swoich odbiorcéw, co sie dzieje i jaki ma to wptyw na nich samych.

Nie ma chyba spotecznosci potezniejszej niz grupa Mommy Bloggers (Blogujace Mamy).
Narazenie sie jednej lub dwom kobietom z tej wspolnoty moze wywota¢ wielkie kontrower-
sje, o czym wiosng 2009 roku przekonata si¢ firma Motrin. Jej kampania reklamowa zostata
wymierzona w mamy noszgce swoje pociechy w réznego rodzaju nosidetkach i chustach,
co urazito kilka prominentnych cztonkin spotecznosci Mommy Bloggers. Firma ta musiata
zmierzy¢ si¢ z falg naprawde czarnego PR. Odzew mam byt tak duzy, ze zdecydowata sie
ona wycofa¢ wszystkie reklamy z telewizji, serwisu YouTube i prasy.

WYRAZ SWOJA MItOSC W LINKACH

Nie zapominaj o zamieszczaniu linkéw do stron internetowych, do ktérych sie¢ odnosisz —
nie oczekuj jednak wzajemnosci w tej kwestii. Pami¢taj rowniez, abys$ robit to w sposéb
autentyczny, gdyz inaczej bedziesz jawit sie jako zwykly pochlebca. Docen wysitek innych
blogeréw poprzez zamieszczanie odnosnikoéw do ich materialow na wiasnym blogu firmo-
wym, w publikacjach, w newsletterach lub na stronie internetowej firmy i poprzez okresla-
nie niektorych z nich mianem autorytetow w swoich dziedzinach, a znacznie poprawisz
swoje relacje z interesujgcymi Cie osobami.

Blogerzy doskonale orientujg sie¢ w tym, kto zamieszcza linki prowadzgce do ich blo-
gow. Najprawdopodobniej zajrza na Twdj blog lub stron¢ internetowg, poniewaz zapragng
si¢ przekona¢, dlaczego i w jaki sposob odsytasz innych do ich tresci. Jezeli odniosg wraze-
nie, ze jest to raczej forma tapowki’, ktéra ma ich zmotywowac¢ do wzajemnosci w linko-
waniu, stracg do Ciebie caty szacunek. Jesli jednak uznaja te odnosniki za przejaw szczerego
dziatania, bedziesz mogt dalej rozwija¢ z nimi relacje — by¢ moze uda Ci si¢ nawet w przy-
sztosci namoéwi¢ danego blogera do wspotpracy.

Bloger zagladajgcy na strone Twojej firmy moze zechcie¢ zapoznac sie réwniez z innymi
zamieszczonymi tam tresciami — moze poszukiwa¢ informacji, ktére mogiby zintegrowac
z tymi publikowanymi przez siebie. To doskonaly sygnat $wiadczacy o tym, ze budujesz
podstawy pod trwate i owocne relacje z danym blogerem.
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Nie ma dwdch
takich samych firm

Nie ma dwdch takich samych firm. Mozesz sprzedawac te same produkty
i ustugi co konkurencja, ale przeciez Twoi rywale bedq stosowac inne stra-
tegie marketingowe, promowac swojq oferte wsrod innych grup demo-
graficznych, walczy¢ o innych wiernych fanéw marki, kierowac sie innymi
zasadami etyki w prowadzeniu dziatalnosci, bedg mie¢ wreszcie innych
pracownikéw. Klienci i pracownicy firmy mogq stanowi¢ najpowazniejszy
czynnik odrézniajqcy jedno przedsiebiorstwo od drugiego.

Nie wszystkie firmy muszq koniecznie zaktadac konto w Twitterze i ak-
tywnie komunikowac sie w ten sposob z klientami tylko dlatego, Ze stacja
CNN nazywa go najnowszym, najwspanialszym i najmodniejszym serwi-
sem spotecznosciowym. Nie kazda firma musi tez podejmowac aktywnos¢
w serwisach takich jak Facebook, MySpace czy YouTube. Owszem, okre-
slona mieszanka réznych taktyk obecnosci w mediach spotecznosciowych
moze przynies¢ firmie sukces, jednak Twoi pracownicy odpowiedzialni za
marketing powinni skupic sie przede wszystkim na ustaleniu, gdzie nalezy
szukac¢ Twojej grupy docelowej.

Czy powinienes wykazac sie rozwagq i z wyprzedzeniem zatozy¢ konta
we wszystkich wiekszych serwisach spotecznosciowych? Jak najbardziej.
Nie mozesz przeciez dac sie wyprzedzi¢ konkurencji i pozwoli¢ na to, by
zarezerwowata sobie nazwe nawiqzujgcq do Twojej marki. Dobrym po-
mystem jest rowniez zamieszczenie w tych profilach podstawowych infor-
magji o firmie. Warto mie¢ jednak swiadomosc, ze cztonkowie Twojej grupy
docelowej wcale nie muszg rozmawiac o Twojej marce, produktach i ustu-
gach w najpopularniejszych serwisach — mogq przeciez prowadzi¢ ten
dialog w znacznie mniejszych spotecznosciach niszowych.
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NIE MA JEDNEJ UNIWERSALNE]J RECEPTY NA SUKCES

Gdyby istniato jedno uniwersalne podejscie do obecnosci w mediach spotecznosciowych,
caly ten proces niczym by sie nie wyrdzniat — bytby czym$ réwnie powszechnym jak two-
rzenie stron internetowych. Kazde przedsiebiorstwo moze optaci¢ domene i skorzystac
z ustug hostingowych oferowanych przez firmy takie jak GoDaddy.com?. Niewielkim wysit-
kiem mozna w krétkim czasie stworzy¢ dziatajgca strone. Oferta firm hostingowych spowo-
dowata, ze ich budowanie przestato by¢ czyms trudnym i tajemniczym. Przedsicbiorstwa
majg dzi$ do wyboru miedzy innymi mnostwo gotowych szablonéw stron internetowych:
wystarczy wybrac¢ szate kolorystyczng, doda¢ troche tresci oraz logo i voila — firma wkro-
czyta w $wiat online.

Skuteczny marketing w mediach spotecznosciowych wymaga natomiast badan, strategii,
planowania i pomiaréw. Wyniki badan poszczegolnych firm roznig sie od siebie, w zwigzku
z czym pojawiaja sie rowniez réznice we wskazaniach najskuteczniejszych serwiséw spo-
tecznosciowych oraz formutowaniu najlepszych planoéw marketingowych.

Owszem, w mediach wiele mowi sie o skutecznych i nieskutecznych strategiach obec-
nosci w mediasferze spotecznosciowej, firmy powinny jednak skoncentrowac si¢ na formu-
towaniu wtasnych plandw tego typu. Nie warto angazowac sie w okreslone dziatania tylko
dlatego, ze tak witasnie postepuje konkurencja.

Mozesz spotkac si¢ z ofertg firm sprzedajgcych gotowe strategie obecnosci w mediach
spotecznosciowych w postaci swego rodzaju ,pakietéw”, obejmujgcych zatozenie konta
w Twitterze, strony w Facebooku oraz bloga. Skad jednak wiesz, ze taki pakiet stanowi
optymalne rozwigzanie dla Ciebie i Twojej grupy docelowej? Jezeli takie firmy posuwajg sie
o krok dalej i oferujg angazowanie si¢ w Twoim imieniu w funkcjonowanie wybranych
spolecznosci, trzymaj sie od nich z daleka. Marketing w mediach spotecznosciowych wy-
maga dobrego rozeznania, czasu i wysitku — nie ma zadnych tatwych i gotowych rozwia-
zan, ktére pozwalatyby to obejsc.

W rozdziale 45. zatytutowanym ,Podsumowanie” wyjasniam, jak zastosowa¢ w praktyce
wszystkie informacje zawarte przeze mnie w tej ksigzce.

DZIALANIA PODEJMOWANE W MEDIASFERZE
INTERNETOWE] PRZEZ TWOICH KONKURENTOW

To, ze jeden z Twoich rynkowych rywali prowadzi blog, nie oznacza wcale, ze Ty musisz
natychmiast i$¢ w jego $lady. Moze si¢ okaza¢, ze nasladowanie jego strategii nie przyniesie
Ci tych samych korzysci (lub narazi Ci¢ na inne niebezpieczenstwa). Nadmierna koncentracja
na rywalizacji moze utrudni¢ Ci dostrzezenie faktu, ze przedstawiciele Twojej grupy doce-
lowej znajduja sie zupetnie gdzie indzie;j.

Oczywiscie czes¢ Twojego rynku bedzie pokrywac sie z rynkiem Twoich konkurentéw,
jezeli jednak przeprowadzisz rzetelne badania marketingowe, najprawdopodobniej dowiesz sig,
ze Twoja grupa docelowa ma swoj specyficzny charakter. Zatozmy, ze Twoja firma sprzedaje

2 Przyktadem polskiej firmy oferujacej tego rodzaju ustugi jest home.pl — przyp. ttum.
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narze¢dzia i kieruje swojg oferte do kobiet. W takiej sytuacji z catg pewno$cig nie powinienes
realizowac strategii marketingowej koncentrujgcej sie na serwisach spotecznosciowych
odwiedzanych gtéwnie przez mezczyzn — nawet jesli tak wtasnie postepujg Twoi konku-
renci. Bytaby to catkowita strata czasu i pieniedzy. Zupemie niewykluczone, ze nie znasz
jeszcze charakterystyki demograficznej cztonkéw swojej grupy docelowej oraz nie wiesz,
z jakich serwisow spotecznosciowych najczesciej korzystaja. W pierwszej kolejnosci powi-
niene$ zatem przeprowadzi¢ odpowiednie badania, a dopiero potem mozesz przystagpi¢ do
formutowania planu.

Kopiowanie rozwigzan innej firmy bez uprzedniego przeprowadzenia badan marketin-
gowych to dziatanie na oslep, wyraz braku jakiejkolwiek sensownej strategii. Pamietaj zatem,
ze wcale nie musisz nasladowac¢ wszystkich poczynan swojego konkurenta. Nie ma dwoch
takich samych firm, nawet jesli rywalizujg ze sobg o niemal ten sam rynek.

SWIETNY DZIAk OBSEUGI KLIENTA
STANOWI ZNAKOMITY DODATEK DO STRATEGII
OBECNOSCI W MEDIACH SPOEECZNOSCIOWYCH

Jednym z najlepszych zrddet informacji na temat Twojej grupy docelowej sg pracownicy
dziatu obstugi klienta, ktorzy maja z jej przedstawicielami codzienny kontakt. To im klienci
przekazujg swoje doswiadczenia (te dobre i te zte). W zwigzku z powyzszym osoby te majg
zapewne rozeznanie w tym, jak postrzegana jest Twoja firma, a takze jej marki, produkty
oraz ustugi.

Pracownicy dziatu obstugi klienta posiadajg wspaniaty dar uwaznego stuchania i okazy-
wania szczerej empatii — w przeciwnym razie nie zajmowaliby sie zawodowo tym, czym
si¢ zajmujg. Pracownicy odpowiedzialni za reprezentowanie Twojej firmy w mediach spo-
tecznosciowych powinni charakteryzowac sie bardzo podobnymi cechami, poniewaz obo-
wigzki obu tych grup sg do siebie bardzo zblizone.

Doskonatym przyktadem firmy mogacej pochwali¢ sie najwyzszej jakosci obstuga klienta
sg linie lotnicze Southwest Airlines. Firma stynie z posiadania jednego z najlepszych odpo-
wiedzialnych za to dziatéw w calej branzy lotniczej. Jej pracownicy (do tego grona zaliczamy
pracownikéw obstugujgcych pasazeréw na lotniskach, pilotéw i stewardesy) zawsze za-
chowujg si¢ przyjaznie, nieustannie sie usmiechaja i staraja sie¢ zapewnia¢ klientom najlep-
szg mozliwg obstuge. Linie Southwest wkroczyty w mediasfere spotecznosciowg, zaktada-
jac blog zatytutowany ,Nuts About Southwest’. Ich pracownicy przedstawiajg tam swoje
historie zwigzane z pracg dla firmy, aby pasazerowie mogli spojrze¢ na rézne sprawy z ich
punktu widzenia. Takie dziatania pozwolily nada¢ firmie ludzkie oblicze. Sukces bloga
sktonit ja do podjecia wysitku zwigzanego z tworzeniem materiatéw wideo i publikowaniem
zdjec¢ oraz do aktywnego udzielania si¢ w Twitterze.

Southwest Airlines osiggnety wielki sukces w mediasferze spotecznosciowej, poniewaz
u podstaw dziatalnosci firmy lezy wstuchiwanie si¢ w stowa klientéw. Firma oferuje im
rozmaite mozliwosci dzielenia sie¢ doswiadczeniami i wchodzenia w interakcje z jej pra-
cownikami. Cztonkowie spofecznosci internetowych szukajg kontaktu z drugim cztowie-
kiem, a pracownicy Southwest Airlines doskonale to rozumiejg.
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Strategia stosowana przez Southwest wcale nie musiataby sie sprawdzi¢ w przypadku
innych linii lotniczych, pomimo ze wszystkie one prowadza dziatalno$¢ w tej samej branzy.
Poszczegolne linie kierujg swojg oferte do nieco innych pasazeréw i zapewniajg im inny po-
ziom obstugi.

SEUCHAJ SWOICH KLIENTOW

Stuchanie klientow pozwala zgromadzi¢ mnéstwo bezcennych informacji przydatnych
w procesie tworzenia skutecznej strategii obecnosci w mediach spotecznosciowych. Stuchajgc
cztonkéw swojej grupy docelowej, mozesz sie dowiedzie¢, jak bardzo réznisz si¢ od swoich
konkurentow. Wstuchaj sie rowniez w dialog toczgcy sie¢ w serwisach spotecznosciowych,
a dowiesz si¢ o swoich produktach i ustugach tego, o czym poza internetem nigdy bys$ nie
ustyszat.

Mozesz skorzystac¢ z réznych narzedzi monitorujgcych, ktére pomogg Ci ustali¢, jak wy-
powiada sie o Tobie Twoja spotecznos¢. Bez wzgledu na to, czy zdecydujesz si¢ na bardziej
zaawansowane harzedzia typu Radiané lub Alterian, czy tez postawisz jednak na te dar-
mowe, na przyklad Alerty Google, bedziesz mogt odszuka¢ wiasciwe rozmowy i zaczac
przystuchiwac sie temu, co méwig o Tobie klienci.

Kiedy odnajdziesz juz wiasciwy dialog i zaczniesz stucha¢ tego, co majg do powiedzenia
cztonkowie Twojej grupy docelowej, bedziesz mogt przystgpi¢ do formutowania strategii
wchodzenia z nimi w interakcje. Stuchajgc, dowiadujesz sie, czego klienci tak naprawde
chcg. Mozesz przekonac sie na przyktad, ze Twoje produkty sg w porzadku, natomiast ustu-
gi pozostawiaja nieco do zyczenia — albo ze jest na odwrét. By¢ moze przeoczytes cos tak
trywialnego jak dotgczenie do opakowania skroconej wersji instrukcji obstugi, a moze po-
winienes$ zbudowac prostszy formularz zgtoszeniowy. Jezeli nie znajdziesz czasu, zeby po-
stuchag¢, co ludzie méwig, nigdy si¢ tego nie dowiesz.

Stuchanie klientow to zdecydowanie najwazniejsza sprawa, powinienes$ jednak wstu-
cha¢ sie rowniez w gtos tych, ktérzy korzystajg z oferty Twoich konkurentéw. Chociaz nie
masz zamiaru kopiowac ich strategii, opinie i poglady cztonkéw ich grupy docelowej moga
by¢ zrodtem cennej wiedzy na temat catej branzy.

WIERNI FANI MARKI POTRAFIA ZDZIAEAC CUDA

Wiernych fanéw marki, czyli jej fanatycznych mitosnikdw, ktdrzy sami z siebie polecaja
Twoje produkty i ustugi innym, nalezy traktowac jak prawdziwg zyte ztota. Tacy ludzie
uwielbiajg Ciebie i wszystko, co si¢ z Tobg wigze. Wejdz z nimi w relacje, a doswiadczysz
prawdziwej magii.

Podobnie jak w przypadku strategii obecnosci w mediach spotecznosciowych powinie-
nes$ pamietac o tym, ze nie wszyscy wierni mitosnicy marki sg tacy sami. Kazdy cztowiek
jest inny, dlatego réwniez w tym przypadku trudno o jedng uniwersalng recepte na skuteczne
budowanie relacji z Twoimi fanami. Pewne granice wyznaczaja natomiast firmowi prawnicy:
oni sprecyzujg, co mozna powiedziec i zaoferowac, a czego nie.
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Kazda firma chciataby mie¢ wsrdd cztonkéw swojej spotecznosci mitosnikow marki,
poniewaz dzielg sie oni z innymi swoim zachwytem nad nig, swoimi doswiadczeniami oraz
tym, w jaki sposob korzystajg z Twoich produktow i ustug. Co jednak najwazniejsze, robig
to z czystej pasji do Twojej firmy, nie oczekujgc niczego w zamian.

Wiernych fanéw marki ma firma Lego. Mito$nicy tej marki oraz niezwyklych mozliwosci
tworczych, jakie zapewnia ona swoim klientom, byli aktywnymi cztonkami spoteczno$ci
internetowych jeszcze na dtugo przed tym, jak sama firma zaznaczyta swojg obecnosc
w mediasferze spotecznosciowej. Jej najwierniejsi zwolennicy chetnie dzielg sie z innymi
fanami wtasnymi pomystami na to, jak najlepiej korzysta¢ z klockdw Lego. Wymieniaja si¢
najrozniejszymi informacjami: od tego, jakie zestawy pozwalajg stworzy¢ najlepsze projekty,
az po sposoby wznoszenia skomplikowanych konstrukcji.

Kiedy fani marki spontanicznie podejmowali aktywnos$¢ online, przedstawiciele firmy
nie dostrzegali w tym niczego szczegolnie fascynujgcego. Tormod Askildsen, szef Lego
Community Development, komentuje: ,Poczgtkowo wcale nam sie to nie podobato. ByliSmy
wrecz lekko zaniepokojeni informacjami, ktore pojawiaty sie na réznych stronach interne-
towych. Wynikato to przede wszystkim z faktu, ze byto to dla nas nowe zjawisko i nie wie-
dzielismy, jak na nie zareagowac. Dopiero potem uswiadomiliSmy sobie, ze mozemy na nim
skorzystac”.

Nawigzywanie relacji z wiernymi fanami marki moze przesadzi¢ o powodzeniu badz
niepowodzeniu Twojej strategii obecnosci w mediach spotecznosciowych. Odnalezienie tych
opiniotwdrczych uzytkownikéw i poszukiwanie sposobéw budowania z nimi autentycznej
wiezi jest kluczowe dla Twojego sukcesu.

DAJ SWOIM PRACOWNIKOM NIECO WEADZY

Twoi pracownicy codziennie majg bezposredni kontakt z klientami. Wiedzg, co im poprawia
humor, co ich denerwuje, a co pozwala uczyni¢ z nich klientéw ,na cate zycie”. Daj im nieco
samodzielnosci w podejmowaniu decyzji, a Twoja firma bedzie skuteczniej budowac¢ wiezi
z klientami zaréwno w $wiecie online, jak i offline.

Skoro Twoi pracownicy wiedzg, ze sa w stanie podejmowac samodzielne dziatania na
rzecz klienta i ze dzieki temu uda im si¢ zamieni¢ go w wiernego mitosnika marki, dlaczego
nie miatby$ da¢ im odrobiny wladzy? Bez wzgledu na to, czy reprezentujg Cie na jakims
forum, czy w Twitterze, daj im mozliwo$¢ nawigzywania relacji z cztonkami spotecznosci
i budowania wiezi, jakich oni oczekujg. Twoi klienci szybko zaczng opowiadac o tym, jak
wspaniale sg obstugiwani.

Takze w przypadku tego podejscia nie mozna méwi¢ o zadnych uniwersalnych regutach.
Kazda firma ma inng kulture, a wiec poszerzanie zakresu samodzielnosci pracownikow
moze polegac¢ na stworzeniu im mozliwosci reprezentowania firmy w Twitterze, oferowania
specjalnych promogji lub reagowania na wszelkie delikatne sytuacje pojawiajgce sic w me-
diasferze spotecznosciowej. Szkolenie pracownikow w zakresie zasad obowigzujacych
w organizacji bedzie miato wptyw na ich podejscie do relacji z cztonkami spotecznosci online.
Zanim dasz swoim ludziom wolng r¢ke, zadbaj zatem o to, by byli oni dobrze obeznani
z politykami i procedurami dotyczgcymi obecnosci firmy w mediach spotecznosciowych.
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BADZ OTWARTY NA ZMIANY

Swego czasu najmodniejszym serwisem spotecznosciowym byt Friendster, a potem jego
miejsce zajmowaty kolejno Orkut, MySpace, Facebook oraz Twitter. W $wiecie tego typu
mediow krajobraz ulega nieustannym zmianom. Skonczyly sie czasy, w ktorych cztonkowie
spotecznoséci internetowej pozostawali ciggle w tym samym miejscu. Bardzo czesto dochodzi
do interakcji krzyzowych — internauci dzielg si¢ aktywnie swoimi doswiadczeniami i wra-
zeniami z uzytkownikami wielu réznych serwisow spotecznosciowych.

Firmy muszg pozostawa¢ otwarte na zmiany. Kazdy z takich serwiséw jest inny, nie
mozna tez zaktadac, ze cztonkowie Twojej spotecznosci beda kurczowo trzymac sie jedne-
go konkretnego forum. Odpowiednie badania pozwola Ci okresli¢, jakie opcje powiniene$
uwzgledni¢ w swojej strategii. Kluczowe znaczenie ma tu elastycznos$¢ i gotowos¢ do
ewentualnej zmiany zastosowanych taktyk. Niewykluczone, ze jestes wtasnie o krok od
stworzenia czegos, co rozprzestrzeni sie w sieci w sposéb wirusowy, musisz zatem pozostac
otwarty na potencjalne modyfikacje, ktorych bedziesz musiat w zwigzku z tym dokonac.

Nie wszystkie zmiany zachodzg w taki sam sposob. Firma moze stana¢ przed koniecz-
noscig potgczenia konta w Twitterze ze swoim blogiem, poniewaz to on pozwala jej budo-
wac trwate relacje z odbiorcami. Kiedy wi¢zi te bedg juz mocne i solidne, a wszystkie cele
zostang osiggnicte, by¢ moze trzeba bedzie pomysle¢ o wykorzystaniu nowych mozliwosci
oferowanych przez media spotecznosciowe. Nie mozna mowic tu o jakichkolwiek statych
ramach czasowych — w przypadku kazdej firmy bedzie to wygladac inacze;j.

Pamietaj, ze nie ma dwoch takich samych firm, wiec marketerzy muszg tworzyc¢ strategie
obecnosci w mediach spotecznosciowych dopasowane do konkretnych potrzeb swojej or-
ganizacji. W mediasferze spotecznosciowej nie ma zadnej uniwersalnej recepty na sukces,
ktéra pozwalataby sie go spodziewac (lub, bardziej pesymistycznie, nie oczekiwac porazki).
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Nie zakochu;j sie

Jedno nie ulega waqtpliwosci: zmian nie da sie unikngc. Internet oraz mar-
keting internetowy nieustannie sie zmieniajq. O rzeczach, ktore cieszyty sie
popularnosciqg rok temu, dzisiaj juz nikt moze nie pamietal. Strategia
marketingowa, ktora pot roku temu przynosita efekty, dzis moze nie miec¢
juz takiej sity.

Podejmujgc dziatania marketingowe w mediasferze spotecznosciowej,
trzeba dbac o optymalizacje pod kgtem wyszukiwania w wyszukiwarkach
internetowych. Co tgczy wyszukiwanie z mediami spotecznosciowymi?
To proste: mozliwos¢ ,bycia znalezionym”. Powinienes réwniez wiedziec,
Jakiego rodzaju zmianom podlegajq nieustannie wyszukiwarki i serwisy
spotfecznosciowe, ktore starajq sie nadqzyc¢ za kolejnymi potrzebami i pra-
gnieniami uzytkownikéw. Do kwestii optymalizacji w wyszukiwarkach in-
ternetowych wrdce jeszcze w dalszej czesci ksiqzki.

Algorytmy wyszukiwarek czesto sie zmieniajqg, co ma na celu walke
ze spamem | zapewnienie jak najlepszych wynikéw wyszukiwania. Z tego
wzgledu musisz by¢ nieustannie gotowy do zmiany swojej strategii opty-
malizacji w wyszukiwarkach (SEO). Mediasfera spofecznosciowa niczym sie
pod tym wzgledem nie rézni. Programisci czesto tworzq nowe serwisy
spotecznosciowe, aplikacje oraz gadzety, powinienes zatem przygotowac
sie na wprowadzanie modyfikacji w swojej strategii marketingowej doty-
czqcej mediow spotecznosciowych. Wtasnie dlatego nie mozesz zakochi-
wac sie w jednym portalu. W marketingu internetowym zmiana czai sie za
kazdym rogiem — wystarczy sobie uswiadomic, ze pierwsze przeglgdarki
nie byty projektowane z myslg o wspieraniu takich technologii jak Flash
czy Shockwave.
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Osoby zajmujgce si¢ marketingiem powinny zadawa¢ sobie nastepujace pytanie: ,Na jakg
platforme przeniosa si¢ uzytkownicy prowadzacy rozmowy na temat mojej firmy?’. Wezmy
na przyktad Google. Na poczatku byla to klasyczna wyszukiwarka internetowa, podczas gdy
dzi$ firma oferuje zréznicowany wachlarz aplikacji internetowych i intensywnie zmierza
w kierunku tzw. cloud computingu, zwanego rowniez chmurami obliczeniowymi; chodzi
0 mozliwo$¢ uzyskiwania dostepu do wspoétdzielonych ustug takich jak przechowywanie
danych online, narzedzia do edytowania zdje¢ czy tekstéw itp. W nadchodzacych latach
przegladarki internetowe stracg najprawdopodobniej na znaczeniu, poniewaz powstang
nowe aplikacje umozliwiajace dostep do sieci, wspdipracujace z dopiero co zapowiedzianym
systemem operacyjnym Google, Chrome OS. Céz, dla marketerow internetowych oznacza to
po prostu kolejne zmiany.

X Uwaga

W momencie pisania tego tekstu system Chrome OS byt ciagle w powijakach. Uzytkow-
nicy z niecierpliwoscia na niego czekaja, na razie jednak nie ogtoszono zadnej oficjalnej
daty jego premiery (cho¢ wiele oséb uwaza, ze nalezy sie go spodziewa¢ pod koniec
2010 roku). Wiecej informagji na temat systemu Chrome OS znajdziesz w ksiazce Michaela
Millera Using Google Chrome OS.

Kiedy Tim Berners-Lee opracowat protokét przesytania danych hipertekstowych (HTTP)
— a byto to w pierwszym okresie istnienia internetu, gdy nikt nie marzyt jeszcze nawet
o szerokopasmowym dostepie do sieci — najprawdopodobniej nie pomyslat nawet, ze jego
dzieto umozliwi potem stosowanie takich aplikacji jak choc¢by Flash. Nie przypuszczam, aby
wyobrazat sobie odtwarzanie materialéw wideo w przegladarce internetowej. Chciat jedynie
dzieli¢ sie informacjami z innymi fizykami. Mike Grehan (opiniotworczy lider marketingu
internetowego, szef Search Engine Watch, ClickZ oraz towarzyszacej im serii konferencji
,Search Engine Strategies”) w nastepujacy sposéb wypowiada sie o dziele Bernersa-Lee i jego
dzisiejszych zastosowaniach: ,To jak préba przepchniecia stonia przez dziurke od klucza.
To po prostu nie mogto si¢ wydarzy¢”.

Gdy spojrzymy na sprawe przez pryzmat roznych sposobow uzyskiwania dostepu do
internetu (smartfony, tradycyjne komputery, palmtopy, konsole do gier, jak cho¢by Wii firmy
Nintendo), dojdziemy do wniosku, ze nie mozemy co prawda spodziewac si¢ $mierci prze-
gladarek internetowych, mozemy natomiast prognozowac, ze nie bedg one juz tak domi-
nujgcym narzedziem uzyskiwania dostepu do sieci. Zjawisko to opisze doktadniej w roz-
dziale 42. ,Przegladarka internetowa to dzi$ nie wszystko”.

TWO) UKOCHANY SERWIS SPOEECZNOSCIOWY NIE MUSI BYC
MIEJSCEM SPOTKAN CZEONKOW TWOJE] SPOLECZNOSCI

Mozesz by¢ wielkim fanem Facebooka i uwazac, ze to znakomity serwis do komunikowania
sie z cztonkami Twojej grupy docelowej, nie powinienes sie jednak dziwi¢, jesli okaze sie,
ze tworzacy jg ludzie w ogole z tego serwisu nie korzystajg. Jezeli rozpatrujesz technologie
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i serwisy spotecznosciowe z wiasnego punktu widzenia i myslisz sobie: ,To bytoby Swietne
miejsce dla mojej firmy’, powiniene$ czym predzej przestac i zrobi¢ krok do tylu. Przepro-
wadz obiektywne badania, ktore pozwolg Ci stwierdzi¢, czy Twoi odbiorcy rzeczywiscie
korzystaja z danej platformy.

Wyniki badan dotyczacych serwiséw spotecznosciowych, ktérych uzywajg cztonkowie
Twoich spotecznosci, moga Ci¢ zaskoczy¢. Moze okazac sie, ze podejmujg oni aktywnosc¢
na stosunkowo starym forum, ktére od lat nie aktualizowato swojej platformy i ktéremu
brakuje wszystkich gadzetéw oferowanych przez nowsze rozwigzania. Przyzwyczajenie
jest druga naturg cztowieka. Poniewaz osoby te trafity na cos$ wartosciowego i jest im z tym
dobrze, wszelkie zmiany mogg przychodzi¢ im z trudnoscig.

To samo dotyczy marketerow. Mozesz by¢ obeznany z tajnikami konkretnego serwisu
spotecznoséciowego i koncentrowa¢ na nim wszystkie swoje wysitki marketingowe, jesli
jednak Twoja spotecznos¢ przebywa gdzie indziej, pojdg one na marne. Takiej putapki po-
winienes$ unikac.

Oczywiécie mozesz reprezentowac¢ swoja firme, zaktadajagc jej konto lub profil w okre-
slonym serwisie spotecznosciowym, miej jednak $wiadomo$¢, ze internauci nie musza szu-
kac¢ Cie tam, gdzie Tobie jest najwygodniej. Z pewnoscig nie zaszkodzi zamiesci¢ podsta-
wowe informacje o firmie w profilu na Twojej ulubionej platformie spotecznosciowej, takie
dzialanie w zadnym razie nie gwarantuje jednak, ze dotrzesz do przedstawicieli swojej grupy
docelowe;j.

LUDZIE NIE PROWADZA DIALOGU
WYLACZNIE W JEDNYM SERWISIE

Niemal co tydzien jaka$ firma obwieszcza powstanie nowej sieci spotecznosciowej lub
nowego serwisu spotecznosciowego. Wystarczy spojrze¢ na archiwum bloga ,TechCrunch”
autorstwa Michaela Arringtona czy strone Mashable Pete’a Cashmore’a (poswiecong wy-
tacznie zagadnieniom zwigzanym z mediasferg spotecznosciowg) — zrozumiesz wowczas,
jak wiele nowych technologii pojawia sie kazdego miesigca. Juz sama ich ilo$¢ robi wrazenie.

Przecietny internauta, ktory nie $ledzi biezacych wydarzen w mediasferze spoteczno-
$ciowej, ogranicza sie do serwisdw i spotecznosci internetowych przedstawianych mu
przez znajomych. Nalezatoby zaznaczy¢, ze uzytkownicy zazwyczaj w ogole nie uzywaja
terminu media spofecznosciowe w odniesieniu do takich grup. Dla przecietnego uzytkownika
serwis spotecznosciowy to po prostu miejsce spotkan i interakcji ze znajomymi i cztonkami
rodziny.

Ludzie dotaczaja do spotecznosci, o ktérych dowiedzieli sie za posrednictwem wyszu-
kiwarki internetowej, od znajomych lub ktére znajg po prostu ze styszenia. Zaczynaja od
jednego serwisu i s3 w nim, az poczuja sie tam na tyle pewni siebie, by zechcie¢ dzieli¢ si¢
swoimi zainteresowaniami i pasjami z cztonkami innych spotecznosci — wtedy przystepujg
do poszukiwania nowych portali spotecznosciowych.

Na podstawie badan stwierdzisz, ze dialog toczy si¢ w wielu miejscach jednoczesnie.
Wszystko przez to, ze ludzie nie chcg ograniczac sie do korzystania z tylko jednego serwisu
spotecznosciowego. Swiadomo$¢ mozliwosci wchodzenia w interakcje ze spotecznoscia
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globalng zacheca ich do dalszych poszukiwan. Cztonkowie Twojej grupy docelowej nie ko-
rzystaja na przyktad wytacznie z Twittera. Moga przeciez tweetowa¢ miedzy sobg, omawiac
te same zagadnienia na ulubionych forach, dzieli¢ si¢ informacjami na temat swoich pasji
w Facebooku oraz zamieszczac¢ zdjecia w serwisie Flickr, a nastepnie pokazywac je innym
za posrednictwem Facebooka, Twittera i ulubionego forum.

Za tego rodzaju aktywnoscig krzyzowg dos¢ trudno nadazy¢ — wiasnie dlatego warto
korzystac ze specjalnych narzedzi monitorujgcych takich jak Alterian czy Radiané. Jezeli nie
mozesz pozwoli¢ sobie na stosowanie tego rodzaju profesjonalnych aplikacji, mozesz sko-
rzysta¢ z bezptatnych Alertoéw Google, chociaz w tym przypadku $ledzenie dialogu prowa-
dzonego na roznych platformach wymaga nieco wiecej pracy.

Wiele oséb postuguje sie jedng nazwg uzytkownika w wielu serwisach, a jesli dana nazwa
jest juz gdzies zajeta, wybiera jakis jej wariant. Ja sama podjetam w 1992 roku aktywnos¢ na
forach internetowych i w chatroomach, postugujgc si¢ nickiem storyspinner. We wszystkich
serwisach, w ktorych sie udzielatam, postugiwatam sie ta samg lub podobng nazwa, dzieki
czemu wszyscy moi znajomi z innych portali mogli mnie fatwo odnalez¢.

We wszystkich serwisach spotecznosciowych korzystam rowniez z tego samego awatara,
aby fatwiej byto mnie rozpoznac. Warto podkresli¢, ze nie ja jedna postuguje sie zawsze tg
samg nazwg uzytkownika i tym samym awatarem. Zacznij przyglada¢ sie aktywnosci grup
zainteresowanych Twojg firmg, a dostrzezesz to samo zjawisko. Kiedy ludzie chca dzieli¢
sie swoimi doswiadczeniami w réznych spotecznosciach, zazwyczaj wszedzie méwig i za-
chowujg sie tak samo.

Jezeli na dwoch lub trzech forach poswigconych podrézowaniu dostrzezesz tego same-
go uzytkownika odznaczajacego si¢ duza aktywnoscig, mozesz przyjgé, ze trafite$ na osobe
o szczegolnej sile oddziatywania. Tacy ludzie poswiecajg sporo czasu na wymian¢ do-
$wiadczen z cztonkami wigkszej liczby spotecznosci, przez co ich strefa wptywéw dodat-
kowo sie powieksza. Inni réwniez $wietnie to rozumiejg i w rezultacie tacy uzytkownicy sg
dla nich nieco bardziej wiarygodni — skoro dana osoba udziela sie w wielu serwisach, naj-
wyrazniej musi mie¢ co$ wartosciowego do zaoferowania.

TWOI ODBIORCY MOGA MIGROWAC
Z JEDNEGO SERWISU DO DRUGIEGO

Pamietaj, ze Twoja grupa docelowa nie bedzie przez caty czas tkwi¢ w jednym miejscu. Kie-
dy serwisy spotecznos$ciowe unowoczesniaja sie lub wprowadzajg nowe funkcje, a spotecz-
nosc¢ tego nie akceptuje lub po prostu nie korzysta z nich, nie przyczyniajgc si¢ tym samym
do rozwoju platformy jako takiej, uzytkownicy zaczynajg szukac¢ dla siebie nowego miejsca,
w ktérym czuliby sie lepiej. Jezeli na migracje zdecyduja sie najbardziej wptywowi z nich,
wiekszo$¢ internautdw podazy za nimi. To kolejny powdd, dla ktérego nie warto sie zako-
chiwa¢ w zadnym konkretnym serwisie.

Przyzwyczajenie jest drugg naturg cztowieka, warto jednak pamicta¢, ze réwnie duze
znaczenie ma dla nas wygoda. Kiedy zachodzgce zmiany pozbawiaja nas poczucia komfortu,
zaczynamy przetamywac dotychczasowe przyzwyczajenia i poszukiwa¢ nowych miejsc,
w ktorych znéw poczujemy sie komfortowo. Wtasnie dlatego specjalisci ds. marketingu
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internetowego powinni obserwowa¢ poczynania cztonkéw spotecznosci, stuchac ich i ak-
tywnie angazowac sie w budowanie z nimi relacji. Bedac aktywnym cztonkiem danej grupy,
mozesz przewidywac tego rodzaju ruchy i lepiej rozumie¢, dlaczego do nich dochodzi —
gdy zajdzie oczekiwana zmiana, bedziesz gotowy do natychmiastowego dostosowania
swojej strategii obecnosci w mediach spotecznosciowych.

Czasami tego rodzaju migracje zachodzg powoli, a innym razem spotecznosci prze-
mieszczajq sie szybko. Wystarczy, ze pojawi sie jakas nowa spotecznos¢ lub ze konkuren-
cyjny serwis wprowadzi zupetnie nowe rozwigzania technologiczne umozliwiajace prostsza
komunikacje¢ i dzielenie sie z innymi uzytkownikami, a cztonkowie spotecznosci mogg gro-
madnie przenies¢ sie na nowa platforme — zwlaszcza jesli najpierw zrobig to najbardziej
wpltywowi uzytkownicy.

Doskonale wida¢ to na przyktadzie tempa wzrostu popularnosci serwisu MySpace,
szczegOlnie w poréwnaniu z tym, jak szybko pokonat go Facebook (por. rysunek 13.1).
Facebook zaoferowatl wiccej tatwiejszych metod tworzenia wiezi i wymiany informacji ze zna-
jomymi takich jak oznaczanie zdje¢ tagami, dotgczanie do grup czy tworzenie stron fandw.
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Rysunek 13.1. Google Trends Chart pokazuje, jak w okresie od stycznia 2006 roku
do grudnia 2009 roku Facebook pokonat portal MySpace i zostal najpopularniejszym
serwisem spotecznosciowym

Musze przyznac, ze korzystam z Facebooka, cho¢ nie jestem jego wielkg fankg. Zaczetam
przygode z serwisem MySpace, a do grona uzytkownikéw Facebooka dotgczytam potem.
Zauwazytam wyrazne roznice miedzy grupami moich znajomych w tych dwoéch serwisach.
Moi przyjaciele ze Swiata rzeczywistego — czyli ci, z ktorymi si¢ regularnie spotykam —
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stanowili wigkszo$¢ moich znajomych w portalu MySpace, podczas gdy w Facebooku wsrod
moich znajomych znajduje si¢ wiccej przedstawicieli branzy marketingu internetowego
i innych os6b zwigzanych z siecig. Nie sg to ludzie, z ktérymi sie regularnie widuje.
W ostatnich miesigcach zaczetam jednak obserwowac¢ powolng migracje moich prawdzi-
wych przyjaciot z serwisu MySpace do Facebooka. Bytam ciekawa, skad ta zmiana, zapyta-
tam wiec jednego z nich, dlaczego sie przenidst, a on stwierdzit krétko: ,Facebook jest po
prostu fatwiejszy’.

NA PRZEGLADARCE SWIAT SIE NIE KONCZY

Na poczatku tego rozdziatu wspominatam, ze w przysztosci przegladarka moze nie by¢
najpopularniejszym narzedziem internetowym. Wiasnie dlatego specjalisci ds. marketingu
internetowego powinni starac¢ si¢ mysle¢ bardziej kreatywnie. Na $wiecie sprzedaje si¢
coraz wiecej smartfondw, wiec programisci tworza kolejne aplikacje tgczace te urzadzenia
z internetem. Niektore z tych programéw nie korzystajg z architektury http typowej dla
przegladarek.

Aplikacje dla smartfonéw opracowane z myslg o konkretnych serwisach, takich jak
Facebook, Yelp, MySpace czy Flickr, i dziatajgce na kilku réznych platformach (BlackBerry,
iPhone, Droid itd.) stanowig kolejny sposob uzyskiwania dostepu do internetu bez koniecz-
nosci korzystania z przegladarki. Tego rodzaju urzadzenia w coraz wickszym stopniu staja
sie elementem naszej codziennosci, mozna sie zatem spodziewac, ze coraz mniej 0sob bedzie
korzystac z serwisow spotecznosciowych za posrednictwem tradycyjnych przegladarek.

X Uwaga

Wiecej informacji na temat marketingu mobilnego znajdziesz w nowej ksiazce Cindy
Krum Mobile Marketing: Finding Your Customers No Matter Where They Are, ktéra
ukazata sie naktadem wydawnictwa Que. Uzyskasz tam praktyczne wskazéwki dotyczace
promowania swojej firmy wsréd uzytkownikéw urzadzen mobilnych.

Wszystkie te uwagi dotyczg nie tylko telefondw. Programisci tworza takze inne aplikacje
oferujgce dostep do internetu bez konieczno$ci uzywania przegladarki internetowej. Mozna
oczywiscie korzysta¢ z niego poprzez przegladarke, czyli wchodzac na strone www.twitter.com,
ale mozna rowniez stosowac aplikacje typu Tweetdeck, ktére pozwalajg porzadkowac
swoja aktywnos¢ w Twitterze i komunikowac si¢ z innymi uzytkownikami bez posrednictwa
Safari, Firefoksa czy Internet Explorera.

Zagadnienie to omowie bardziej szczegétowo w rozdziale 42. Na razie chciatabym Ci
tylko uswiadomi¢, ze nie nalezy zakochiwac si¢ w zadnej konkretnej technologii — szcze-
golnie jesli Scisle wigze sie ona z korzystaniem z przegladarki internetowej. W przysztosci

moze jej juz nie by¢.
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CO SIE DZIEJE, GDY ZNIKA SERWIS SPOLECZNOSCIOWY?

Co sie zatem dzieje, kiedy odnaleziona przez Ciebie spotecznos$¢ nagle znika? Co sie dzieje,
kiedy przestaje dziata¢ serwis spotecznosciowy i nie wiadomo, jak dtugo taka sytuacja si¢
utrzyma? Czy Twoje dziatania marketingowe opierajg si¢ w duzej czesci na jednej platfor-
mie? Nie zakochuj sie¢ w jednym niepewnym serwisie spotecznosciowym i nie opieraj na
nim catej swojej strategii, bo mozesz sprowadzi¢ na siebie katastrofe.

Kiedy przestaje dziata¢ Twitter, zaczyna o tym informowac¢ sam CNN. 6 sierpnia 2009
roku portal ten padt ofiarg ataku DOS (ang. denial-of-service) 1 w rezultacie nie funkcjonowat
przez ponad dwie godziny. Ten sam atak byt réwniez odczuwalny w serwisach Facebook
i MySpace.

Gdyby problemy Twittera potrwaty kilka dni, ucierpiatyby wszystkie firmy, ktérych dzia-
fania marketingowe koncentrujg si¢ wytgcznie w tym jednym serwisie. Forma i kanat ko-
munikacji z odbiorcami po prostu przestalyby istnie¢, a one pozostatyby bez planu awaryj-
nego i innych sposobdéw nawigzywania kontaktu z cztonkami swoich spotecznosci.

Mozesz doswiadczy¢ tych samych problemoéw, jesli w komunikacji ze swoimi odbiorcami
korzystasz z tylko jednego forum lub grupy dyskusyjnej (z serwisu, ktorego witascicielem lub
administratorem nie jest Twoja firma). Co si¢ stanie, gdy okaze si¢, ze strona zostata zdj¢ta
z powodu zalegtosci w optatach za ustugi hostingowe, ze zmart jej witasciciel lub ze prowa-
dzgca jg firma ztozyta wniosek o upadtos¢?

Tego rodzaju scenariusze sg bardzo realne i juz nie raz miaty miejsce. Dla cztonkéw
spotecznosci, ktorzy zainwestowali w jej tworzenie mnostwo czasu i energii, sg to bardzo
przykre sytuacje. Bedzie to rowniez bardzo przykre dla Ciebie, jesli w swojej strategii nie
uwzglednites alternatywnego miejsca spotkan ze swoimi odbiorcami.

Wtasnie dlatego marketerzy specjalizujgcy sie w mediach spotecznosciowych powinni
stosowa¢ w swoich strategiach kilka réznych taktyk. Zakochiwanie si¢ w jednym serwisie
spotecznosciowym (na przyktad Digg) lub w jednym forum jest bardzo niebezpieczne, warto
zatem przyjrzec si¢ réznym innym miejscom, w ktérych prowadzony jest dialog.
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Media spotecznosciowe zmieniaja zasady komunikacji miedzy firmami a klientami. Nowoczesne
firmy — takie jak Twoja — muszg nauczyd sie stuchaé swoich klientéw i wchodzi€ z nimi

w bezposrednie relacje, a co za tym idzie, podejmowac aktywnos¢ w miejscach, w ktorych
zadawane sg pytania i toczy sie dialog. Dlaczego? Poniewaz znajduje to bezposrednie przetozenie
na wyniki finansowe. Marketing w mediach spotecznoiciowych to cos wiecej niz modna nowinka;
to ciezka praca, wymagajaca przemyslanego planu i konkretnych, skutecznych strategii.

Ksiazka ta przeznaczona jest zaréwno dla doswiadczonych marketerdw czy wiascicieli firm,

jak i kompletnych nowicjuszy. Pomaoze Ci zrozumied roznice miedzy dostepnymi serwisami
spotecznosciowymi, podpowie, jak dowiedzied sie, co robig Twoi obecni i potencjalni klienci, oraz
jak z nimi rozmawiac. Dowiesz sie z niej, jak rozwigzywac problemy prawne i etyczne. Nauczysz sie
obserwowac i sprawdzac skutecznos¢ stosowanych technik marketingowych. Zrozumiesz, na
czym polega optymalizacja w wyszukiwarkach internetowych (SEO) i reklama pay-per-click (PPC).
Dzieki tej ksigzce unikniesz powaznych pomylek i niebezpiecznych bteddéw.

Jak najskuteczniej wykorzystac Facebook, Twitter, YouTube,
LinkedIn, Flickr i inne serwisy?

Jak opracowac polityke obecnosci w mediach spolecznosciowych

dla wiasnych pracownikow?

Jak wybraé konsultanta ds. mediéw spotecznosciowych?

Jak wykorzysta¢ dziat obstugi klienta w mediach spotecznosciowych?

Jak integrowac tradycyjne dziatania marketingowe (telewizja, radio, prasa)

ze strategia obecnosci w mediach spoltecznosciowych?

Jak zachowac spdjnosc dziatan brandingowych i przestania marketingowego?

Jak stworzy< przyjazny pressroom i promowacd tam swoje eventy?
Poznaj swoich klientéw i naucz sig odrézniad fakty od plotek!

Liana , Li” Evans posiada wyzsze wyksztalcenie w zakresie PR oraz informatyki, a od 1999 roku
zajmuje sie marketingiem w wyszukiwarkach internetowych. Prowadzi blog ,Search Marketing
Gurus”i jest dyrektorem ds. medidw spotecznosciowych w Serengeti Communications,
waszyngtonskiej firmie swiadczacej ustugi konsultingowe w zakresie marketingu online.
Stworzyta strategie SEQ i strategie obecnosci w mediach spotecznosciowych dla wielkiej
rozrywkowej strony internetowej, prowadzonej przez firme z listy Fortune 500. Prowadzi odczyty
i szkolenia zwigzane z mediasferg spotecznosciowg oraz SEO na Search Engine Strategies i innych
konferencjach branzowych.
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