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(o jakis czas w Twoje rece wpada ksiqzka, ktdra nie pozwala Gi wstac z fotela, wrecz kaze Ci robic notatki
i opowiadac o sobie znajomym - przetomowa ksigzka, ktdra zmienia Twoje Zycie. Wtasnie takq ksigzke
trzymasz w reku.

Seth Godin, autor ksigzki Plemiona 2.0

Media spotecznosciowe mogq by¢ nowym zjawiskiem, ale nie sq przelotnq modq, bowiem zdqzyty juz
na zawsze odmienic sposdb komunikacji firm z ich klientami. Niniejsza ksigzka oferuje plan skutecznej
obecnosci w tej sferze.

David B. Thomas, menedzer ds. medidw spotecznosciowych, SAS

Nie chodzi o to, kogo znasz, lecz o to, kto zna Ciebie

Konsumenci coraz mniej ufaja tradycyjnym przekazom reklamowym. Wykazuja wrogie
nastawienie w stosunku do ludzi, ktérzy kierujq sie ukrytymi motywami. Maj $wiadomos¢

tego, w jaki sposdb prébuja na nich wptywac nie do korica uczciwi spece od reklamy, marketingu
oraz wszelkiej masci handlowcy. Dzis, aby zdoby¢ zaufanie klientéw, musisz wykazac nieco wiecej
inicjatywy, a przede wszystkim musisz wiedziec, jakich strategii i narzedzi uzywac, by pozyskac
ich lojalnos¢. Siegnij po wsparcie agentéw zaufania.

Kim sq agenci zaufania? To ludzie sprawnie poruszajacy sie w Swiecie technologii internetowych.
Maja wielu wirtualnych znajomych i potrafig zrobi¢ na nich dobre wrazenie. Dzieki wykorzystaniu
nowoczesnych narzedzi internetowych w krétszym czasie docieraja ze swoim przekazem

do szerszego grona uzytkownikow niz jakikolwiek typowy korporacyjny specjalista od PR

czy marketingu, generujac przy tym znacznie wieksze zainteresowanie swoich odbiorcow przy
mniejszych kosztach. Ich wiedza i umiejetnosci sa bezcenne - musisz wiec albo stac sie takim
agentem, albo nauczyc sie korzystac z ich oferty.

Dowiedz sig, w jaki spos6b Ty i Twoja firma mozecie wykorzystac sieci kontaktéw do budowania
reputacji marki, wzmacniania sity jej oddziatywania i osiggania wyzszych zyskéw. Poznaj
konkretne strategie i autentyczne historie przypadkéw, w ktérych obecnos¢ w mediach
spotecznosciowych przetozyta sie na wieksze sukcesy firm. Odkryj tajniki pozyskiwania lojalnosci
klientéw w rzeczywistosci internetowej - pozwdl, by Twoja firma odniosta sukces na nowych
rynkach i w nowych kanatach marketingowych.
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Laufanie, kapitat spoteczny i media

WSPOtPRACOWNIK

Joe Pistone sadzit, ze bedzie tajnym agentem przez sze$¢ miesiecy. Tymczasem praca ta pochto-
neta go na szesc¢ lat.

Juz wtedy wiedziat duzo o zyciu. Dorastat wsréd mafioséw w Paterson w stanie New
Jersey i wykonywat te samg prace, co oni. Podobnie jak wiele 0séb zaangazowanych w zorga-
nizowang dziatalnos¢ przestepczga, Pistone miat sycylijskie pochodzenie i méwit po wiosku.
Dzieki temu mogt liczy¢ na akceptacje grupy. Zaczat sie pojawia¢ w Carmello’s — restauracji
potozonej przy 1638 York Avenue, na skrzyzowaniu z 86. Ulicg, zaledwie jedng przecznice
od East River — i od razu wpasowat si¢ w tamtejsze towarzystwo. Pistone wiedziat doskonale,
ze to wladnie w tym miejscu spotykaja sie najwazniejsi cztonkowie infiltrowanej grupy i ze
W pewnym momencie nawigze z nimi znajomos¢. Nie wiedziat tylko, jak gteboko do ich struktur
uda mu sie przenikngc.

Okazato sie, ze Pistone doskonale zdawat sobie sprawe z tego, co powinien robi¢, aby si¢
zakonspirowac. Wiedziat, ze aby by¢ dobrym tajnym agentem, trzeba doskonale znac ulice.
Umie¢ odnalez¢ si¢ nie tylko w rzeczywistosci biura, ale réwniez w rzeczywistosci miasta.
Dorastat wérdd cztonkow zorganizowanych grup przestepczych i dobrze znat realia ich $wiata.
On sam wywodzit sie jednak z dobrej rodziny i dzi¢ki wartosciom wyniesionym z domu wstapit
do FBI. Agencja oficjalnie nie zatrudniata cztowieka o nazwisku Joe Pistone, w jej dokumen-
tach réwniez nie byto mowy o kim$ takim. Jego akta osobowe usuni¢to, a biurko zostato
catkowicie wyczyszczone. Sam Pistone powiedziat o swoim wczesniejszym zyciu: ,Wyka-
sowatem je".

Podczas gdy Pistone wrastat coraz glebiej w struktury zorganizowanej przestepczosci,
FBI usitowato wyjasni¢, kim jest nowy cztonek rodzinny Bonanno — Pistone stat si¢ wowczas
Donniem Brasco, ztodziejem kamieni szlachetnych.
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Okazalo si¢, ze zakonspirowat si¢ on tak gteboko, iz nawet cztonkowie zespotu FBI nad-
zorujacego jego prace nie zdawali sobie sprawy z tego, komu robig zdjecia. Nagle wszedzie
byto pelno Donniego Brasco, a agenci FBI zachodzili w glowe, skad wzigta si¢ ta postac.
Wiekszos¢ cztonkdw grup przestepczych wywodzita sie z miasta lub jego okolic, tymczasem
Brasco pochodzit rzekomo z Kalifornii, a wczesniej przez pewien czas przebywat na Florydzie,
gdzie imat sie r6znych zaje¢ (m.in. wtaman).

Pistone zostat wprowadzony w $wiat zorganizowanej przestepczosci przez Benjamina
JLefty Guns” Ruggiero. Tego dnia zostat ,wspdtpracownikiem” — cztowiekiem, ktéry wspot-
pracuje z mafig, ale nie ma statusu oficjalnego cztonka Cosa Nostry. Wspotpracy z organizacja
przestepczg nie da si¢ nawigzac ot tak, po prostu. Pistone przez ponad pot roku pracowat
jako tajny agent w Nowym Jorku, regularnie odwiedzajac Carmello’s — trzeba bylo czasu,
by zdoby¢ zaufanie Ruggiera. Dzieki cierpliwosci i rzetelnosci szybko awansowat w sze-
regach mafii.

Na poczatku jednak dziatat spokojnie i powoli. Przesiadujgc w Carmello’s, od czasu do
czasu widywat gangsterow, o ktérych FBI gromadzito informacje, wspomina jednak: ,Nigdy
nie miatem okazji uczestniczy¢ w ich rozmowie. Zadawanie barmanowi pytan typu: »A kto
to jest, ten tam? Czy to jest ten a ten?« nie bytoby madrym posunieciem”. Pistone ,chciat da¢
sie poznac jako facet, ktéry nie zadaje zbyt wielu pytan i nie wydaje si¢ nadmiernie ciekaw-
ski. Trudno byto dosta¢ sie w szeregi grupy bedacej obiektem zainteresowania FBI. Jedno
niewlasciwe posuniecie, nawet najmniejszy drobiazg, mogtoby ich odstraszy¢”. Donnie Bra-
sco nauczyt sie wiec gra¢ w tryktraka (w tamtym czasie byta to rozrywka wielu gangsterow)
i po prostu przesiadywat w knajpie. Mniej wigcej w okolicy $wigt Bozego Narodzenia udato
mu si¢ rozegra¢ kilka partyjek z odpowiednimi ludzmi. Przedstawit si¢ im jako ,Don”. Zadbat
o to, zeby widywano go w barze i uznano za statego bywalca. Dzieki temu mogt po prostu
siedzie¢ i rozmawiac z innymi.

,Czym sie zajmujesz?” — zapytat w pewnym momencie Marty, barman z Carmello’s.
Marty nie nalezat do mafii, ale wiedziat, ze wérdd jego klientéw nie brakuje gangsteréw. Jak ujat
to Pistone, ,na tego rodzaju pytania nie udziela si¢ bezposredniej odpowiedzi”. Powiedziat
wiec: ,No wiesz, teraz nic konkretnego nie robie, no wiesz, tak sie krece po okolicy i rozgla-
dam. [...]. Ogdlnie imam sie wszystkiego, co pozwala szybko zarobi¢”. Dat w ten sposéb jasno
do zrozumienia, jakiego rodzaju cztowiekiem jest Donnie Brasco. Fama zaczeta sie rozchodzic.
Pistone opowiada:

Na poczatku najwazniejszg sprawa nie byto wcale to, zeby nawigza¢ kontakt z kims
konkretnym albo doprowadzi¢ do jakiego$ konkretnego zdarzenia. Najwazniejsze
byto to, zeby si¢ troche pokreci¢, wyrobi¢ sobie opini¢, zdoby¢ wiarygodnos¢. W innych
miejscach mogtem méwic: Krece sie tam od czterech czy pieciu miesiecy’ — i ci ludzie
mogli to potwierdzi¢. Kolesie stamtgd méwili: ,No, Don Brasco przychodzi tu od
dtuzszego czasu, wydaje si¢ w porzadku, nigdy niczego dziwnego nie prébowat”.
Wtasnie w taki sposéb buduje si¢ nowg tozsamos¢, krok po kroku, bez nadmierne-
go pospiechu, nigdy zbyt pochopnie. Czasami moze sie zdarzy¢, ze trzeba wykonac
duzy krok naprzod lub podja¢ duze ryzyko, ale czas na to miat dopiero nadejsc.
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Wreszcie nadszedt moment, w ktérym Pistone mogt przystapi¢ do dziatania. Przyniost
do baru bizuteri¢ skonfiskowang przez FBI podczas $ledztwa, z zamiarem sprzedania jej gang-
sterom. Policjanci na 0gét prébuja kupi¢ cos nielegalnego, zeby w ten sposéb zebra¢ obcigzajace
dowody. Pistone postanowit, ze Brasco wykona zupeknie inny ruch. Poniewaz wczeéniej dat
wszystkim jasno do zrozumienia, ze Brasco nie nalezy do ludzi zyjgcych zgodnie z literg pra-
wa, mogt sprébowac sprzeda¢ barmanowi kilka pierscionkéw z diamentem, kilka nieoprawio-
nych kamieni i par¢ meskich i damskich zegarkow”. Pistone tak relacjonuje tamte wydarzenia:

— Gdyby$ chciat je przeja¢ na par¢ dni — powiedziat — mogtby$ spréobowac je
uplynnic.
— Na jakich warunkach? — zapytat barman.

— Potrzebuje 2,5 tysigca dolarow. Wszystko ponad to jest twoje.

Od tego sie zaczeto. W Carmello’s Pistone poznat Alberta, ktéry wspdipracowat z rodzing
Colombo. Potem przytgczyt si¢ do grupy Jilly'ego, ktdéra organizowata réznego rodzaju kra-
dzieze w Nowym Jorku i sprzedawata towar w miejscu znanym jako Acerg (czytane wspak
nazwisko Jilly'ego, ktére brzmiato Greca). Potem nawigzat kontakt z Tonym Mirrg, zomierzem
z rodziny Bonanno. Mirra byl nozownikiem, a Brasco uslyszal na jego temat: ,Jezeli kiedykol-
wiek wdasz sie z nim w kiétnie, upewnij sie, ze stoisz poza zasiegiem jego ramienia, bo ina-
czej sprzeda ci kose”.

Pistone pozostawat w szeregach mafii przez szes¢ lat. Tak gteboko zanurzyt sic w jej
struktury, ze pewnego razu bardzo niewiele brakowato (konkretnie jednego morderstwa),
zeby zostat prawdziwym gangsterem. Pistone twierdzi, ze ani przez moment nie wyrzek? sie
swoich zasad moralnych i nigdy nie zwatpit w stusznos¢ swojej misji ani nie odstgpit od reali-
zacji jej zamierzen. Dzisiaj razem ze swojg rodzing mieszka gdzies w Stanach Zjednoczonych
pod przybranym nazwiskiem. Rzucit mafi¢ na kolana. Od tamtego czasu FBI z powodzeniem
dcigata kolejnych jej cztonkow — wszystko dzieki zastugom Pistone’a, najlepszego tajnego
agenta, ktory kiedykolwiek przeniknat do struktur mafii. Cosa Nostra nigdy sie po tym do konca
nie pozbierata.

Z przyktadu dziatalnosci Pistone’a mozemy sie bardzo wiele nauczy¢. Najpierw jednak chciat-
bym przedstawic¢ kolejnego ,0szusta”, tym razem innego rodzaju. Poznaj Alana Conwaya.

STANLEY KUBRICK

Kim byt Alan Conway? Film przedstawia go jako starszego brytyjskiego dzentelmena z btyskiem
w oku i siwymi wlosami, ktéry najlepsze czasy ma juz za sobg, ale mimo to jest zadowolony
z siebie. W rzeczywistosci jednak obraz ten nie oddaje catej prawdy na temat Conwaya. To
drobny brytyjski oszust, ktéry zastynat podszyciem sie na poczatku lat dziewi¢¢dziesigtych
pod Stanleya Kubricka. Conway wytrwat w swojej roli pomimo licznych trudnosci — przede
wszystkim mimo braku jakiegokolwiek podobienstwa fizycznego. Stynny rezyser miat ciemne,
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gteboko osadzone oczy, wywodzit si¢ z innego kraju i méwit z zupetnie innym akcentem niz
Conway. Ponadto Conway nie miat zbyt duzego pojecia o filmach wielkiego rezysera.

Mimo to udato mu si¢ oszuka¢ bardzo wielu ludzi. Jego ofiarg padt mi¢dzy innymi znany
felietonista ,New York Timesa”, Frank Rich, ktéry przebywat w Londynie w 1993 roku i ktéry
w towarzystwie trzech innych dziennikarzy natknat si¢ na Conwaya w klubie. Rich miat juz
wczesniej okazje poznac Stanleya Kubricka, ale nie uchronito go to przed wpadka (,Zgolitem
brode”, wyjasnit mu Conway). Wkrétce potem Rich opisat swoje spotkanie z rzekomym Kubric-
kiem w gazecie. O catym zdarzeniu opowiadat tak:

Rozradowani opuszczali$my klub i przy wyjsciu zagadneliSmy [jego] menedzera, ktory
jednak znat tylko jednego cztowieka z grupy przebywajacej w towarzystwie Conwaya:
siwego mezczyzne bedacego postem Partii Konserwatywnej.

,To [..] powinno byto da¢ ci do myslenia — powiedziat przyjaciel z The Asso-
ciated Press, wyrazajgc wspotczucie dwa dni pdzniej — wokot nich zawsze krecg si¢
oszusci i chtopcy do towarzystwa”.

Do tego czasu dyrektor z Warner Brothers zostat poinformowany telefonicznie
o calym zdarzeniu i wyrazit rozbawienie faktem, ze grupa dziennikarzy data si¢ tak
nabra¢. Powiedziat nam réwniez, ze nie ma zadnej tajemnicy co do nowego filmu
Kubricka, ktory bedzie adaptacjg stynnej powiesci znanego mi autora. Asystent Ku-
bricka zadzwonit do mnie, zeby poinformowac, ze rezyser nosi brode i nie jest gejem
i ze wyraza zaniepokojenie z powodu oszusta, ktory w ciggu ostatnich dwoch czy
trzech lat podawat si¢ za niego z pi¢tnascie czy dwadziescia razy.

Cho¢ Kubrick wyrazat zaniepokojenie, koncepcja, ze kto$ si¢ za niego podaje, wydawata
mu si¢ fascynujaca. Rzecz w tym, ze rezyser Doktora Strangelove oraz 2001: Odysei kosmicznej
prowadzit raczej samotniczy tryb zycia — co utatwiato Conwayowi oszukarncza dziatalno$¢.
Kubrick stat sie duchem, ktérego wywotanie pozbawiato ludzi kontroli nad zmystami. Ofiary
Conwaya, przekonane, ze wiasnie nadarzyta im si¢ niepowtarzalna okazja, tak bardzo chciaty
wierzy¢ w swoje niesamowite szczescie, ze lekcewazyly wszystkie potencjalne sygnaty
ostrzegawcze. Conway mogt sobie pozwoli¢ dostownie na wszystko (jako Stanley Kubrick
miedzy innymi podzyrowat pozyczke na otwarcie klubu dla gejéw w Soho) i znikat na dtugo
przed tym, nim ofiary zorientowaly sie w sytuacji. Co gorsza, nikt nie chciat przeciwko niemu
zeznawac, poniewaz wigzato si¢ to z koniecznoscia publicznego przyznania si¢ do naiwnosci.
Ludzie dochodzili do wniosku, ze naraziliby sie w ten sposéb na $miesznos¢, wiec rezygno-
wali ze sktadania skarg.

Conway podawat sie za Stanleya Kubricka przez wiele lat. W koncu zrezygnowat i zapisat
sie do grupy anonimowych alkoholikéw — ale nawet tam opowiadat ludziom niestworzone
historie o interesach na Kajmanach i r6znych innych przygodach. Wszystko to zostato opisane
w pamietnikach odnalezionych po jego $mierci w 1998 roku.

Do tego czasu $wiat przeszedt juz transformacje. Internet podbijat Swiat, wiasnie powstato
Google — zasady interakcji i zdobywania zaufania miaty si¢ zmieni¢, zmieni¢ na zawsze.



Zaufanie, kapitat spofeczny i media 15

DLACZEGD TO JEST WAZNE?

Wigkszos¢ ludzi nigdy nie styszata o Joem Pistonie, ale kojarzy pseudonim Donnie Brasco,
poniewaz wiasnie w te tytutowa postac¢ wcielit si¢ Johnny Depp w filmie z 1997 roku. Rowniez
historia Alana Conwaya, cho¢ niezwykta i zapadajgca w pamiec, jest stosunkowo mato znana.

Ta ksigzka traktuje o zaufaniu, ale réwniez o tym, jaki wptyw ma na nie technologia.
W ksigzce bedziemy przygladac si¢ stykowi tych dwoéch zjawisk i zastanawia¢ nad ich znacze-
niem dla dziatalnosci biznesowej. Pistone i Conway zdotali oszuka¢ wielu ludzi, poniewaz
w tamtym czasie nie mozna byto po prostu wpisa¢ hasta ,Stanley Kubrick” w Google Grafika
i zobaczy¢, jak naprawde wyglada rezyser. Conway korzystat na tym, ze zdobycie informacji na
temat Kubricka wymagato wielogodzinnych poszukiwan i ze tylko nieliczni sktonni byli podjac¢
taki trud. Dzisiaj Pistone przed infiltracjg mafii miatby zapewne — co najmniej — konto na
Facebooku albo na MySpace, pojawitby sie na paru zdjeciach na portalu Flickr albo w filmiku
urodzinowym w serwisie YouTube. A kiedy co$ raz trafi do internetu, pozostaje tam juz na
Zawsze.

A TAK W OGOLE, CO TO JEST PRAWDA?

Sposéb korzystania z internetu przez caly czas si¢ zmienia. Ludzie przywigzujg coraz wiekszg
wage do zrédta danej informacji — bardzo stusznie zreszta. Z réznych artykutéw dowiadujemy
sie, ze cztowiek, ktory siedzi koto nas przy barze i zamawia Miller Genuine Draft, tak napraw-
de otrzymuje wynagrodzenie za ,stymulowanie mody’. Zapoznajemy sie z recenzjami pro-
duktéw w internecie z przekonaniem, ze wyrazajg one rzeczywiste opinie uzytkownikéw na
temat produktu — a potem dowiadujemy sie, ze produkty generujgce dla firmy wieksze zyski
zawsze otrzymujg lepsze oceny, pomimo ze nie zawsze gwarantujg wyzszg jakos¢. Mamy
$wiadomos$¢ tego, w jaki spos6b probuja na nas oddziatywa¢ nie do konca uczciwi ludzie od
reklamy i marketingu. Zdajemy sobie sprawe, ze nie mozna wysoko ocenia¢ pracy leniwych re-
porterow, ktorzy positkuja si¢ wytgcznie materiatami dostarczonymi przez korporacyjne dziaty
PR i nie zadajg sobie trudu ich weryfikacji. DoswiadczylisSmy zatamania gospodarki w latach
2008 — 2009. Nadwyrezyto to nasze zaufanie do systemu finansowego jako takiego, powaznie
zachwiato naszymi oszczednosciami emerytalnymi i wzbudzito wielkie zastrzezenia w sto-
sunku do Londynu, Nowego Jorku i innych centréw finansowych.

Trudno stwierdzi¢, czy w epoce absolutnego podporzadkowania wszelkich informacji
technologiom takim jak Google ktérakolwiek z dwdch wspomnianych wezesniej oséb bytaby
w stanie podawac si¢ za kogos innego przez tak dlugi czas. Conway zostat ostatecznie zde-
maskowany, a jego wystepy w roli Stanleya Kubricka staly sie tematem programu telewizyj-
nego zatytulowanego The Lying Game. Do tego czasu zdazyt on juz jednak pozyczy¢ dzie-
sigtki tysiecy dolaréw od ludzi, ktérzy mu uwierzyli. Prawdziwa tozsamos¢ Joego Pistone’a
nigdy nie zostata ujawniona (to znaczy dopdki nie zrobito tego FBI). W rezultacie dzigki jego
wysitkom ponad stu cztonkéw nowojorskiej mafii trafito do wiezienia, przez co organizacja
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jako taka poniosta powazne straty. Czy co$ takiego mogtoby sie wydarzy¢ w XXI wieku,
w ktorym komunikacja odbywa sie w duzej mierze za posrednictwem medidw cyfrowych?
Teraz, oproécz tozsamosci w $wiecie rzeczywistym, trzeba by skasowac jeszcze te wirtualng,
co wydaje si¢ niestychanie trudne.

Nawigzywanie kontaktow i prowadzenie intereséw za posrednictwem sieci nie jest proste.
Dotyczy to w szczegolnosci srodowisk, ktérych zaufania nie udato nam si¢ uprzednio zaskar-
bi¢ i ktérych przedstawiciele majg dzi$ znacznie wiekszy niz kiedykolwiek wczesniej dostep
do informacji o Twojej organizacji, a takze o Twoich produktach i ustugach.

HUMANIZACJA SIECI

Chociaz opinia publiczna nigdy wczesniej nie odnosita si¢ do $wiata z tak wielkg nieufnoscig,
niektérym ludziom i firmom udaje sie wykorzysta¢ internet w celu pozyskania wysokiego
poziomu zaufania obstugiwanych spotecznosci. W sektorze technologicznym ludzie tacy jak
Robert Scoble (w okresie pracy dla Microsoftu) wyrdzniaja si¢ sposrod thumu, poniewaz potrafia
wykorzysta¢ narzedzia komunikacyjne do zmiany oblicza dotychczas zupemie anonimowej
korporacji i zdobycia daleko idgcego zaufania jej internetowej spotecznosci. W Wielkiej
Brytanii mamy JP Rangaswamiego, dyrektora zarzgdzajgcego firmy BT Design, nalezgcej do
BT Group. Na swoim blogu, zatytutowanym ,Confused of Calcutta’, Rangaswami pisze czesto
o krykiecie, muzyce, jedzeniu i wielu innych rzeczach niezwigzanych z funkcjonowaniem
wielkiej firmy telekomunikacyjnej. Poniewaz dzieli si¢ z czytelnikami historiami ze swojego
zycia i pisze w sposob dos¢ kontrowersyjny, jego wpisy budza zaufanie i sktaniajg do formu-
fowania pozytywnej opinii na temat jego firmy.

Ludzie najlepiej obeznani z realiami przestrzeni cyfrowej (nazywamy ich ,obywatelami
cyfrowego swiata”) przywykli juz do nowych wymogdw dotyczgcych przejrzystosci komunikacji.
Wykonujg swojg prace, majgc przez caly czas na uwadze to, ze wszelkie ich poczynania zo-
stang upublicznione w sieci. Poniewaz maja $wiadomos¢, ze niczego nie uda sie utrzymac
w tajemnicy, w ogole nie prébuja tego robi¢. Wolg wykorzystywac¢ potencjat sieci w zakresie
tworzenia wiezi oraz przekazywania informacji i uczynic z przejrzystosci zasob istotny z punktu
widzenia dziatalnosci biznesowej.

PRIEJRZYSTOSE

Prawdopodobnie wiesz, o czym bedzie zaraz mowa, nie mozna jednak wykluczy¢, ze nigdy nie
miate$ okazji si¢ nad tym zastanowi¢. Na kazde zdjecie, ktére czasopismo wykorzystuje do
zilustrowania artykutu, przypada pewnie sze$¢dziesigt innych, ktére nigdy nie znajda zasto-
sowania. Na kazdy cytat zaczerpniety z wypowiedzi zrodta przypada kilka minut rozmowy,
ktére nigdy nie zostang zaprezentowane szerokiej publicznosci. Na tym polega redakcja,
ktdra jest nieodtagcznym elementem kazdej opowiesci. No, chyba ze nie jest...
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A co z sytuacjami, kiedy chcemy pozna¢ kazdy aspekt danej sprawy, kazdy dostepny
opis i kazdg znang wersje historii? A jezeli wérdd odrzuconych tresci pozostaje co$, co ma
rzeczywistg wartos$¢ dla opinii publicznej? Pomysl o tych wszystkich wiadomosciach, ktére
odegraty kluczowa role w dziejach $wiata albo chociazby o sytuacjach z zycia Twojej firmy,
kiedy pewne informacje wyszly na jaw w postaci plotki. Wtasnie dzieki niezrelacjonowanym
wydarzeniom, zapomnianym zdjeciom i wycietym szczegétom mozemy poznac catg prawde
o danej sprawie.

Zyjemy w epoce zwiekszajacej sie przejrzystosci. Coraz wiecej zdaje sie wskazywac na to,
ze pod wplywem tego procesu $wiat zmieni si¢ na zawsze. Informacje przeptywajg szybciej
i docierajg wszedzie. Ludzka pamie¢ powoli odchodzi do lamusa. W zasadzie nie musimy juz
dzi$ zapamietywac¢ imion i nazwisk réznych ludzi, poniewaz wszystkie informacje mozna
bez trudu znalez¢ w internecie — sg publicznie dost¢pne. Clay Shirky analizuje to zjawisko
w swojej ksigzce zatytutowanej Here Comes Everybody. Autor opisuje zanikanie barier, ktére
dotychczas utrudnialy nawigzywanie kontaktu ludziom o zblizonych pogladach. Wyjasnia, ze
dzieki temu mozemy dzi$ szybciej niz kiedykolwiek wczesniej dzieli¢ sie z innymi naszymi
opiniami i pozyskiwac¢ informacje.

Z tego powodu trudno dzisiaj utrzymac cokolwiek przez dtuzszy czas w tajemnicy. Najpierw
pojawita sie fotografia cyfrowa, dzieki ktorej kazdy mogt wyglada¢ w internecie jak supermo-
del (nietrudno jest dobrze wypas¢ na zdjeciach, kiedy mozna wybra¢ najlepsze sposrod stu ujed).
Potem wydarzylo si¢ jeszcze cos innego. Ludzie zyskali mozliwo$¢ publikowania w internecie
wilasnych zdje¢ oraz oznaczania sie za pomocg tagéw (dodawania informacji na swoj temat)
na cudzych fotografiach. Wszystko to mozna byto opublikowa¢ w internecie. Nie musiate$ dtugo
czeka¢, by okropne zdjecia Twojej osoby (wtacznie z tymi niezbyt korzystnymi, ktore fotograf
poprawitby albo usunat) rozpowszechnily sie w catej sieci. Wystarczy pusci¢ wodze wyobrazni
i od kiepskich zdje¢ przejs¢ do ewentualnego korporacyjnego skandalu albo do banalnej, acz
niezwykle istotnej kwestii wplywu takiego internetowego profilu na ocen¢ Twojej kandydatury
jako potencjalnego pracownika — i od razu wszystko staje si¢ jeszcze bardziej oczywiste.

Osoby aktywnie uczestniczgce w zyciu spotecznoéci internetowej zdaja sobie sprawe
z konieczno$ci przestrzegania zasad przejrzystoéci — wiedzg, ze cata prawda i tak wyjdzie na
jaw. Firmy nie mogg si¢ juz kry¢ za tarcza perfekcyjnej kampanii brandingowej, poniewaz
jedno kliknigcie w Google moze doprowadzi¢ do odkrycia wszystkich szczegdtow. Co wiecej,
chetnie przytgcza sie do grupy aktywistow, zeby dowiedzie¢ sie czego$ na temat nowego ro-
dzaju dziatalnosci, w zwigzku z czym czesto rozumiejg jg lepiej niz ludzie usitujgcy w dany
Sposob zarobic.

Firmy muszg pogodzi¢ si¢ z myslg, ze — tak samo jak poszczegdlni ludzie — w rzeczywi-
stosci internetowej nic nie sg w stanie ukry¢. Nikogo nie powinno to dziwi¢: korzystanie z no-
wego srodka przekazu zawsze zmienia nasz wizerunek. Poniewaz jednak internet dziata przez
dwadziescia cztery godziny na dobe, siedem dni w tygodniu, i uwaznie $ledzi kazdy Twaj krok,
trudno jest mysle¢ o utrzymaniu czegokolwiek w tajemnicy. My proponujemy odmienne po-
dejscie. Najpierw jednak chcieliby$Smy przedstawi¢ Ci kilka narzedzi.
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Dziatanie: Stworz stacje nastuchowa

Ponizej przedstawiamy kilka darmowych lub niedrogich narzedzi, dzieki ktérym mo-
zesz dowiedzie¢ si¢, co internauci mysla o Tobie, Twojej firmie, Twoich produktach
i ustugach oraz o Twoich konkurentach. Warto korzystac¢ z tych narzedzi, w szczegol-
nosci po to, by lepiej zrozumie¢, dlaczego ktos moze zechcie¢ (lub nie zechcie¢) obda-
rzy¢ Ci¢ zaufaniem.

Zacznij od otwarcia wyszukiwarki, a potem wykonaj nastepujgce czynnosci:

1. Zatéz sobie konto na Gmailu, w domenie www.gmail.com, jezeli jeszcze tako-
wego nie masz. Dzieki temu zyskasz dostep do wielu réznych darmowych
aplikacji Google (tego typu konta zwykliSmy nazywac ,paszportami’, poniewaz
umozliwiajg one korzystanie z licznych narzedzi).

2. Wejdz na strone www.google.com/reader (strona Czytnika Google). To bedzie
w przysztosci Twoja stacja nastuchowa.

3. Wejdz na strone www.technorati.com. Wpisz swoje imi¢ i nazwisko w cudzy-
stowach w pasku wyszukiwania.

4. Po uzyskaniu wyniku kliknij prawym przyciskiem myszy ikonke RSS, ktéra
wyglada nastepujgco: |5\). Wybierz opcje Kopiuj adres odnosnika.

5. Wré¢ do Czytnika Google, kliknij niebieski przycisk plus (+), a nastepnie
wklej tam skopiowany adres (wybierz opcje ,Wklej”, dostepng pod prawym
przyciskiem myszy, albo skorzystaj z polecenia Ctrl+V na komputerach z Win-
dowsem lub Cmd+V na komputerach Mac).

Powtdrz te¢ samg czynnos¢ dla dowolnie wybranych poje¢, ktére Cie interesuja
(nazwa Twojej firmy, Twdj produkt, Twoi konkurenci).

W ramach rundy bonusowej udaj si¢ na stron¢ http://blogsearch.google.com
i poszukaj tych samych haset. Potem wejdz na htip://search.twitter.com i zréb to samo.
Dodaj te wszystkie elementy do swojej stacji nastuchowej i skup sie na poszukiwaniu
kolejnych zrodet informacji. Czy jest szansa, ze pojawites sie w serwisie YouTube?
Przeprowadz wyszukiwanie rowniez tam. Czy moze pojawito sie co$ nowego, o czym
nie wspomnieliSmy? Tam roéwniez sprawdz.

Jezeli w wyniku tych dziatan zgromadzisz zbyt wiele réznych zrédet, mozesz
skorzysta¢ z dostepnej w Czytniku Google opcji tworzenia katalogéw. Dobrze zaczgc¢
od dwdch opisanych hastami ,ja" i ,oni". Dzieki temu tatwiej Ci bedzie zaprowadzic¢
porzadek.
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WPYW MEDIOW NA ZAUFANIE

Wyobraz sobie, ze radio zostato wynalezione wczoraj. Nagle Ty i wszyscy Twoi znajomi
dowiadujecie si¢ o tym urzgadzeniu, a potem pewnego dnia takie cudo pojawia sie w lokalu,
w ktérym czesto jadasz $niadanie. Wyobraz to sobie: po raz pierwszy styszysz muzyke dobie-
gajaca z jakiego$ urzadzenia, a nie odgrywana na zywo przez artyste znajdujacego sie gdzies
obok. Jezeli nigdy nie byto Cie sta¢ na udziat w koncercie, niewykluczone, ze stuchasz wtasnie
muzyki po raz pierwszy w zyciu. Co teraz?

W tym momencie dzieje si¢ co$ niesamowitego. Jezeli jeste$ otwarty na nowoéci, mozesz
uzna¢, ze zetknates$ sie z czym$ wspaniatym. Teraz wyobraz sobie, ze po zakonczeniu utworu
muzycznego (my wyobrazamy sobie prawdziwie jazzowy numer Benny'ego Goodmana) z radia
dobiegaja wiadomosci.

Zastanow si¢ nad tym. Co si¢ dzieje w takim momencie? Styszysz ludzki gtos, ktéry brzmi
tak, jakby spiker siedziat tuz obok Ciebie. W Twojej gtowie od razu pojawiajg si¢ pytania:
Kim jest ten cztowiek? Czy mozna mu zaufa¢? Na ile prawdziwa jest ta informacja? Odpowiedzi
na te pytania bedga w znacznym stopniu uzaleznione od tre$ci danego przekazu, ale réowniez
od brzmienia gtosu spikera. W gre wchodzg tu rézne czynniki, ktére sktaniajg Cie do prze-
prowadzenia analizy sytuacji. Jezeli potrzebujesz czegos$ bardziej konkretnego, zastanow
si¢ nad dwoma skrajnymi przyktadami. Poréwnaj wypowiedz dotyczacg katastrofy sterowca
Hindenburg (relacje znang pod nazwg Oh, the humanity!) i stynng transmisje Wojny swiatow
w rezyserii Orsona Wellesa. Jak by$ na nie zareagowat?

Bez wzgledu na to, jak oceniasz wlasng wiarygodnos¢, jedna rzecz nie ulega watpliwosci:
przekaz zmienia charakter komunikatu. Oficjalny ton gtosu moze wywota¢ w Tobie przeko-
nanie, ze stuchasz prawdziwej wiadomosci. Pod wptywem innego tonu mozesz stwierdzi¢, ze
masz do czynienia ze stuchowiskiem radiowym i ze nowe urzgdzenie zostato wykorzystane
jako srodek upowszechniania fikcyjnego dzieta.

Niniejsza ksigzka dotyczy nastepcow radia, ktérych pojawienia sie na rynku byliSmy i je-
stesmy $wiadkami — chodzi o zjawiska juz rozpowszechnione, takie jak strony internetowe,
poczta elektroniczna czy komunikatory internetowe, oraz te najnowsze, jak YouTube, Twitter
iinne. W przypadku radia kto$ musiat przeja¢ kontrole nad komunikatem, aby dotrze¢ z nim
do Ciebie. Réwniez i teraz ludzie pracuja nad tym, zeby zrozumie¢ te nowe technologie
i nauczy¢ si¢ maksymalnie je wykorzystywaé¢ — uczg sie etykiety, poznaja zasady pozyski-
wania odbiorcow i zdobywaja rézne inne umiejetnosci. Uczg sie rzemiosta. Sg pionierami,
ktorzy starajg si¢ opanowac sztuke postugiwania si¢ najnowszymi narzedziami umozliwiajg-
cymi komunikacje jednego nadawcy z licznymi odbiorcami. Podobnie jak Twoje dzieci, wiedza
o nowych technologiach, a by¢ moze réwniez o ludziach, wi¢cej niz Ty — i z tego wiaénie
wyplywa ich sita.

Ludzi tych nazywamy agentami zaufania.
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PO CO NAM AGENCI ZAUFANIA ,
| DLACZEGO POTRZEBUJEMY ICH WASNIE TERAZ?

Nasze podejsécie do kwestii zaufania ulegto zmianie. Z wtasnego doswiadczenia wiemy, ze
zaréwno nasze, jak i kolejne pokolenie nie ufa slepo informacjom pochodzacym z przypadko-
wych zrédet. Warto doda¢, ze po przeprowadzeniu badan terenowych firma IBM stwierdzita, iz
71% ankietowanych w wieku od 18 do 24 lat spedza w internecie ponad dwie godziny dzienne, a tylko
48% badanych z tej samej grupy wiekowej spedza kazdego dnia dwie godziny przed telewi-
zorem. Jedna trzecia sposrod uczestnikow badan (32%) wybiera strony internetowe na podsta-
wie sugestii pochodzgcych od znajomych. Zastandéw sie nad wtasnym zachowaniem: praw-
dopodobnie stwierdzisz, ze sam réwniez podchodzisz do $wiata coraz bardziej sceptycznie.

Cecha charakterystyczng wspotczesnej komunikacji jest niedobdr zaufania. Jako spoteczen-
stwo nie ufamy juz dzi$ reklamom. Wykazujemy wrogie nastawienie w stosunku do ludzi,
ktorzy kierujg sie — jak sie zdaje — ukrytymi motywami, nawet jesli probujg nas oni tylko prze-
kona¢ do siebie. Skutkuje to sktonnoscig do kojarzenia sie w luzne grupy, czy tez plemiona,
ktére taczg ludzi o podobnych zainteresowaniach. Z pewng podejrzliwoscig odnosimy si¢
do wszystkiego, co przychodzi spoza kregu naszych przyjaciot. W rezultacie tworzymy grupy
ludzi o podobnych pogladach na temat interesujacych nas spraw, produktéw czy informacji.
Przyktadowo, portal informacyjny Digg.com przedstawia wiadomosci w nieco inny sposéb
niz Reddit.com, ,London Times” czy ,Wall Street Journal’. Kazda pochodzaca stad informacja
moze zosta¢ uznana w pewnych kregach za mato wiarygodna, poniewaz na szczyt listy popu-
larnosci w portalu Digg.com trafiajg czasami wiadomosci promowane w niezwykle watpliwy
sposob: za pomoca kampanii zachecajacych do glosowania, poprzez stosowanie algorytmow
itp. Po raz kolejny zadajemy zatem pytanie: komu nalezy ufa¢?

Agenci zaufania wypracowujg sobie status marketeréw, ktérzy nie koncentrujg si¢ na
sprzedazy i nie wywierajg presji na odbiorcéw. Nalezatoby ich uzna¢ raczej za obywateli cy-
frowego $wiata, ktorzy korzystaja z internetu w sposob szczery, w celu nadania swojej firmie
ludzkiej twarzy. Agentom zaufania zalezy na ludziach (na potencjalnych klientach, pracowni-
kach, wspotpracownikach itd.). Majg oni $wiadomos¢, ze wykorzystywanie narzedzi inter-
netowych umozliwia komunikowanie si¢ w bardziej wyjgtkowy i bardziej konkretny sposob,
zapewniajgc tym samym wszystkim zainteresowanym wieksze mozliwosci biznesowe.

Kim konkretnie s3 agenci zaufania? To biegli uzytkownicy nowych narzedzi internetowych,
ktorzy czerpig wiedze na ich temat przede wszystkim z do$wiadczenia i kolejnych eksperymen-
tow — ich kompetencje zawodowe s3 z tego punktu widzenia mniej istotne. To ludzie sprawnie
poruszajacy si¢ w swiecie technologii internetowych. Uczg si¢ poprzez kolejne proby, dlatego
chetnie siegaja po nowe aplikacje i narzedzia. Aktywniej niz ktokolwiek inny korzystajg z apli-
kacji stuzacych do tworzenia spotecznosciowych zaktadek (np. Delicious.com). Nawigzujg kon-
takt z ponadprzeci¢tnie duza liczbg osob i potrafig zrobi¢ na nich dobre wrazenie. W ten sposéb
doprowadzaja do powstania zdrowych i uczciwych relacji. Dzigki wykorzystaniu nowoczesnych
narzedzi internetowych agenci zaufania w krotszym czasie docieraja ze swoim przekazem
do szerszego grona uzytkownikéw niz jakikolwiek typowy korporacyjny specjalista od PR
czy marketingu, generujgc przy tym znacznie wieksze zainteresowanie swoich odbiorcow.
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Musimy stac sie takimi agentami i musimy takich agentéw wykorzystywac.

Nasze rozwazania na ten temat powinny sktoni¢ Cie do przemyslenia dwéch kwestii: po
pierwsze, problemu uczciwo$ci, prawdziwoéci i otwarto$ci wzgledem ludzi, po drugie —
sugestii, ze jesli zaczniesz mysle¢ strategicznie i przyswoisz sobie pewne zasady, bedziesz
mogt opanowac sztuke postugiwania si¢ ,radiem przysztosci” w stopniu réwnie wysokim co
agenci zaufania.

Mozesz zosta¢ tym, kto bedzie dostarcza¢ ludziom informacji. Mozesz zdoby¢ umiejetnosce
wywierania wptywu i udostepnia¢ jg innym, a takze czerpa¢ rozmaite inne korzyéci plyngce
z faktu posiadania zaufania réznych oséb.

Wiekszos¢ ludzi bedzie prowadzi¢ takg dziatalnos¢ w zwigzku ze swojg praca dla okreslo-
nej firmy, dbajac jednak o witasng wiarygodnos$c i przestrzeganie zasad uczciwosci obowigzujg-
cych w danej spotecznoséci. Czytajac te ksigzke, przekonasz sie, ze zachecamy Ci¢ w istocie
do odnalezienia rownowagi mi¢dzy szczerym uczestnictwem w danej spotecznosci internetowej
a uwaznym wypatrywaniem szans biznesowych i mozliwosci wykorzystania statusu agenta
zaufania do osiggniecia okreslonych celéw zwiazanych z Twoja dziatalnoscig. Cho¢ moze
sie to okazac¢ nieco skomplikowane, zapewniamy, ze jest to wykonalne. Co wiecej, jestesSmy
przekonani, ze mozesz tego dokonac.

CV — WERSJA DLA AGENTA ZAUFANIA

Mamy petna swiadomos¢, ze nie lubisz swojego CV. My tez nie lubimy swoich. Te doku-
menty nie oddaja prawdy o nas jako ludziach. Nie uwzgledniajg wszystkich naszych
umiejetnosci i petni bogactwa naszych doswiadczen. W ciggu trzech ostatnich lat zaden
z nas nie przedtozyt CV przy ubieganiu sie o prace, a mimo to otrzymywaliémy kolejne
stanowiska. Chcielibysmy, zeby$ Ty tez mdgt dosta¢ wymarzona prace bez koniecznosci
przedktadania CV. Dzieki tej ksigzce dowiesz sie, jak tego dokona¢. W miare budowania
reputacji i zdobywania kapitatu spotecznego powiniene$ pracowa¢ nad stworzeniem
imponujacej zakfadki ,O mnie” na swoim blogu. Uwzglednij przy tym przede wszystkim
te elementy, dla ktorych potencjalny pracodawca mogtby Cie zatrudni¢ lub informacje,
w jakim celu mégtby nawigzaé z Toba wspétprace. Nie zapominaj, ze réwniez Twdj
obecny pracodawca moze je wzig¢ pod uwage.

Internet stwarza tak ogromne mozliwosci wykorzystywania posiadanych kontaktéw
i prezentacji wtasnych kompetengji, ze tradycyjne CV staje sie zupetnie nieprzydatne.
Chodzi nie tyle o to, ze juz nie bedziesz tego dokumentu potrzebowat, ile o to, iz zaden
pracodawca nie poprosi Cie o jego przedtozenie. Najpierw zapozna sie z Twoja reputacja,
a dopiero potem pozna Ciebie — i po prostu Cie zatrudni. Zachecamy do dalszej lektury.

KWESTIA MATRIKSA

Podczas rozwazan na temat zasad funkcjonowania agentéw zaufania bardzo czesto zdarza sie
nam mysle¢ o koncepcjach przedstawionych w filmie Matrix (w tym pierwszym, nie w kolejnych).
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Kto widziat ten film, ten pamieta, ze Morpheus pokazat Neo, iz jego dotychczasowe zycie
byto w istocie efektem dziatania programu komputerowego. Neo dowiedziat sie réwniez, ze
jesli uda mu si¢ rozgryz¢ ten program i nauczyc¢ sie poruszac po przestrzeni poza Swiatem,
wowczas bedzie mogt stworzy¢ i posiada¢ Matriksa. Najogolniej rzecz biorgc: nie zwazaj na
to, co wszyscy inni postrzegaj jako zasady i prawa. C6z, wlasnie o czyms takim tutaj mowa.

Cata ta sytuacja jest stosunkowo bliska procesowi uswiadamiania sobie, ze struktura
internetowych interakcji w znacznej mierze przypomina gre. Mozna tez wskaza¢ pewne
podobienstwa (cho¢ i pewne roznice), jezeli chodzi o metody reagowania na to doswiadcze-
nie. Wierzymy w warto$¢ ludzi i szczeros¢ wobec nich. Jednoczesnie zdajemy sobie sprawe,
ze dziatania ludzi czesto pozostajg zalezne od kontekstu i ze aby odnie$¢ sukces, trzeba
czasami uwolni¢ sie od struktury, ktéra ten kontekst wyznacza.

Wyrézniamy dwa podejécia do biznesu: jedno zaktada pozostawanie w ramach systemu
i przestrzeganie obowigzujacych w nim naturalnych regut, drugie natomiast — poznanie
struktury tego systemu, zrozumienie zasad rzadzacych jego funkcjonowaniem, a nastepnie
rozstrzygniecie, czy regut tych trzeba $cisle przestrzega¢, czy tez nie — czy moze nalezy
wrecz dowolnie przenosi¢ sie miedzy réznymi systemami, by skuteczniej (szybciej, mniejszym
kosztem itd.) osiagna¢ wyznaczony cel. Podczas badan prowadzonych na potrzeby tej ksigzki,
a takze na etapie porzgdkowania naszych spostrzezen dotyczacych internetowych interakcji
z ludzmi doszli$my do wniosku, ze osoby $cisle przestrzegajace zasad i te poruszajace sie
poza granicami systemu zasadniczo réznig si¢ od siebie. My bylibysmy sktonni nasladowac
te drugie, Ty rowniez mozesz tak postgpi¢. Zagadnieniem tym zajmiemy sie nieco pdzniej.

Obiecujemy, ze aby dalej spokojnie czytac te ksigzke, juz nic wiecej na temat Matriksa
wiedzie¢ nie musisz.

MEDIA 1 1CH ROLA

Wszyscy doskonale znamy znaczenie stowa media. W swojej ksiazce z 1964 roku zatytuto-
wanej Zrozumie¢ media. Przedfuzenia cztowieka (w niej to zawarta zostata stynna mysl, ze
LSrodek przekazu sam jest przekazem”) Marshall McLuhan definiuje jednak media jako kazdg
forme przedtuzenia cztowieka. My réwniez sktonni jeste$my zgodzi¢ sie na takie ujecie.

Przyjecie definicji McLuhana wigze sie z nowym, szerszym spojrzeniem na kwestie me-
diow. Dochodzimy na przyktad do wniosku, ze kota sa medium, poniewaz stanowia przedtu-
zenie naszych stop, oraz ze pienigdze sa medium, gdyz funkcjonuja jako przedtuzenie ludz-
kiej wladzy. W zwigzku z powyzszym za media nalezy uzna¢ réwniez internetowe serwisy
spoteczno$ciowe (wszystkie Facebooki i Twittery naszych czaséw) — nie tylko dlatego, ze
ufatwiaja nam one komunikacje, ale réwniez z tego powodu, iz funkcjonuja jako przedhuzenie
relacji miedzyludzkich. Ten efekt pozostawatl poza zasiegiem radia czy telewizji, poniewaz
oba te $rodki przekazu przenoszg komunikat tylko w jedng strone. Réwniez poczta elektroniczna
nie sprostata wymogom tej roli, poniewaz komunikacja odbywata si¢ tu poza sferg publiczng.
Od momentu pojawienia sie blogéw mozemy dotrze¢ ze swoim przekazem do wszystkich, a tym
samym nawigzac kontakt ze wszystkimi — poniewaz odbiorcy mogg nam odpowiedziec¢
W sposob bezposredni.
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Sytuacja wyglada zatem zupehie inaczej niz w przypadku tradycyjnych mediéw drukowa-
nych, radiowych czy telewizyjnych, ktére funkcjonujg w naszej rzeczywistosci od lat pie¢-
dziesigtych. Te $rodki przekazu umozliwiaty dotarcie do wszystkich posiadaczy odpowiednich
odbiornikéw. Gazety, magazyny, telewizja i radio postugiwaly sie réznymi metodami zwracania
na siebie uwagi odbiorcy i przekazywania mu pewnych mysli. W przypadku telewizji, a takze
w szczytowym okresie reklamy drukowanej mogliSmy obserwowac pewne ciekawe zjawisko:
polaczenie atutéw w postaci nowosci (nie kazdy miat telewizor, dlatego nawet najdrobniejsze
aspekty posiadania go stawaty si¢ przedmiotem rozméw) oraz sity przekonywania, ktorej nie
umielismy sie jeszcze oprze¢ (wszystko to dziato sie zaledwie kilka lat po emisji audycji radiowej
Wojna swiatow, ktéra zostata mylnie odebrana jako wiadomos¢ o inwazji kosmitéw na Ziemie).
Sytuacja w tym zakresie ulegata zmianie na przestrzeni lat, w szczegdlnosci ostatnich kilku
(od roku 2001 do dnia dzisiejszego).

W miedzyczasie doszto do przejecia przez instytucje kontroli nad niektérymi mediami.
Gazety nie wydrukujg wszystkiego, co sie do nich wysle. Telewizja nie wyemituje filmu, ktory
samodzielnie nakrecisz, a radio nie zawsze raczy swoich stuchaczy ich ulubiong muzyka i nie
zawsze podaje najwazniejsze, ich zdaniem, informacje.

Na przestrzeni lat wszystkie wymienione systemy napotykaty zupemie niespodziewanego
konkurenta: Ciebie. Na swoim blogu mozesz zamiesci¢ wszystko, co tylko zechcesz. Dzieki ser-
wisom takim jak YouTube czy Blip.tv masz mozliwos¢ opublikowania w internecie dowolnego
filmu. Mozesz tworzy¢ wtasna muzyke i dzieli¢ sie nig z innymi. Mozesz przedstawi¢ w formie
podcastu wszystko, na co tylko masz ochote. W zwigzku z powyzszym, wizja McLuhana,
ktéry postrzegat media jako przediuzenie cztowieka, odpowiada dzi$ rzeczywistosci w wiek-
szym stopniu niz kiedykolwiek wczesniej. Postanowilismy uczyni¢ kolejne medium naszym
— zaczelismy ksztattowac nasze wiasne medium jako przedtuzenie naszych pogladéw, naszych
firm i naszych plemion.

Rozumiemy teraz, dlaczego moment ten nalezy uzna¢ za wazny i dlaczego wspotczesnie
specjalisci ds. komunikacji zastuguja na nowy tytut: na miano agentow zaufania.

DLACZEGO AGENCI ZAUFANIA?

Kiedy jako dzieci zapoznawalisSmy sie¢ ze zjawiskiem te¢czy, kazdy z nas potrafit bez naj-
mniejszego problemu wymieni¢ cate spektrum barw: czerwona, pomaranczowa, zoétta, zie-
lona, niebieska, granatowa, fioletowa. Czy jednak miate$ $wiadomo$¢, ze przynajmniej jed-
na z nich (konkretnie pomaranczowa — a przeciez to dla nas petnoprawny kolor) nie
zawsze istniata? Gwoli $cistosci, pierwsze zapiski na temat oficjalnego zastosowania tej
barwy pochodza z czaséw Henryka VIII. Jej nazwa pojawita si¢ w uzyciu dopiero po przywie-
zieniu z Chin w X wieku owocu pomaranczy. O ludziach méwi sie, ze sg rudzi, a rybke nazywa
si¢ zfotg, poniewaz dawniej kolor pomarariczowy po prostu nie istniat.

Trzeba podkresli¢, ze nowe pojecia powstajg przez caly czas — jest to zjawisko, ktére
nikogo nie powinno dziwi¢. Podcast, stowo uzywane na okreslenie materiatu audio dostepne-
go za podrednictwem internetu, zdobyto w 2004 roku przyznawany przez Oxford American
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Dictionary tytut Stowa Roku. Obecnie jest ono tak powszechne, ze wigkszo$¢ internautéw
uzywa go zupetie odruchowo. Réwnie nowym terminem jest trolling, czyli dziatanie pole-
gajgce na celowym i anonimowym irytowaniu osob korzystajgcych z sieci. Uzytkownicy inter-
netu szybko uczg sie postugiwania swoistym zargonem, niezrozumiatym dla przedstawicieli
innych grup kulturowych — jest to jezyk réwnie ezoteryczny, jak ten, ktérego uzywaja wta-
Sciciele harleydw, fani druzyny pitkarskiej z Manchesteru czy mito$nicy wina.

Agent zaufania nie jest pojeciem, za pomoca ktérego kto$ mogtby opisa¢ samego siebie.
To tak samo, jak okresli¢ sie mianem guru, diwy, bogini czy eksperta. Takie okreslenie powin-
no zosta¢ nadane przez innych. My sami chetniej mowimy o ,dziataniu wtasciwym dla
agenta zaufania’, wskazujgc w ten sposob ludzi zastugujacych na wspomniane wczesniej
miano. Powiemy na przyktad: ,Gia Lyons rewelacyjnie odwotata si¢ do Mzingi i Awareness.
Dziatanie godne agenta zaufania” (w tym przypadku chodzi o to, ze wygtaszajac pozytywna
opinie na temat swoich konkurentéw, Gia zdobywa zaufanie dla siebie i swojej firmy).

Pojecie agent zaufania moze by¢ rowniez traktowane jako nieoficjalny opis stanowiska.
Ludzie petniacy tego typu role zajmuja sie niekiedy ,zarzgdzaniem relacjami ze spoteczno-
$cig” albo odpowiadajg za ,public relations” w internecie. Tych dwdch opiséw nie mozna
jednak utozsamia¢ z pracg agenta zaufania. Przede wszystkim spotecznosci nie chcg, zeby
nimi zarzadza¢ — pragna, by sie nimi interesowac. Po drugie, dziaty public relations zasmie-
cajg ludziom skrzynki pocztowe, wysytajac kazdego dnia dziesigtki wiadomosci o charakterze
promocyjnym (zdarzyto nam sie kiedys otrzymac oferte napisania paru postow w zamian za
darmowe tenisowki). Obiecujemy wszakze, ze nie bedziemy sie tu zajmowac krytyka pracy
specjalistow ds. PR — a w kazdym razie nie tych dobrych.

Dowiesz si¢, kim sg agenci zaufania i na czym polega ich dziatalnos¢. Agenci zaufania
to ludzie, ktérzy nadaja sieci ludzka twarz. Agenci zaufania to osoby, ktére rozumieja zasady
funkcjonowania systemow i potrafig ustala¢ wtasne reguty gry. To takze ludzie, ktérzy nawia-
zujg kontakty i buduja ptynne relacje. Po przeczytaniu tej ksigzki prawdopodobnie réwniez
i Ty bedziesz zastugiwat na to miano — tylko sam go sobie nie przypisu,.

PODSTAWY: KAPITAL SPOLECZNY

W pazdzierniku 2002 roku, po najdtuzszych badaniach na temat poczucia humoru, jakie kiedy-
kolwiek przeprowadzono, naukowcy wskazali ich zdaniem naj$mieszniejszy dowcip wszech
czasow. Badanie przeprowadzone w internecie doprowadzito do zgromadzenia ponad 40
tysiecy dowcipow i pozyskania blisko 2 milionéw ocen. Oto zwycieski dowcip:

Dwdch mysliwych chodzi sobie po lesie, nagle jeden z nich przewraca si¢ na ziemie.
Wydaje si¢, ze nie oddycha, jego oczy robig si¢ szkliste. Drugi mysliwy wyciaga telefon
i dzwoni pod numer alarmowy. Sapie do stuchawki: ,M6j przyjaciel nie zyje! Co mam
robi¢?”. Operator ttumaczy: ,Prosze sie uspokoi¢, sprobuje panu pomac. Przede wszyst-
kim upewnijmy si¢, ze pana przyjaciel nie zyje”. Zapada cisza, a potem rozlega sie
strzat. Po chwili w stuchawce ponownie odzywa sie gtos: ,W porzadku, co teraz?".
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Urok tego dowcipu (a takze réznego rodzaju innych informacji) polega na tym, ze nawet
opowiadany wielokrotnie wywotuje pozadany efekt. Na tym jednak nie koniec. By¢ moze nie za-
uwazytes, co sie wiasnie stato, dlatego chcielibySmy jeszcze raz przeanalizowac catg sytuacje,
krok po kroku, w zwolnionym tempie.

Po pierwsze, postanowili$émy przedstawi¢ dowcip na poczatku tego fragmentu. Nie wy-
mysliliSmy go sami: zostat on zgltoszony do konkursu przez Gurpala Gosalla, psychiatre z Man-
chesteru w Wielkiej Brytanii. Co dalej? Otoz jesli wszystko pdjdzie zgodnie z naszym planem,
po przeczytaniu tego dowcipu zaczniesz si¢ $miac. Szczegdlnie cieckawe wydaje sie jednak to,
o nastgpi pozniej. Zanim jednak do tego przejdziemy, zastandwmy sie nad innym przyktadem.

Chris ma jabtko, a Julien ma dolara. Zatozmy, ze Julien ma ochote na jabtko, a Chris woli
mie¢ pienigdze niz owoc — wiec postanawiajg si¢ zamieni¢. Proste, prawda? Historia konczy
si¢ na tym, ze Chris, ktéry miat jabtko, teraz ma dolara. Moglibysmy oczywiscie $ledzi¢ dalsze
losy tegoz dolara, podczas gdy bedzie wymieniany na kolejne jabtka na catym Swiecie, fakt
pozostaje jednak faktem — pienigdze nie rosng na drzewach. Nie ulegaja powieleniu na skutek
przekazania ich z rak do rgk. Stanowig przedmiot wymiany na dobra. Do tego si¢ wszystko
sprowadza.

Jak to si¢ ma do dowcipu? Zalézmy, ze postanowisz opowiedzie¢ nasz dowcip przyjacie-
lowi. Co sie wtedy stanie? Miejmy nadzieje, ze uda Ci sie go rozbawi¢. Co jednak wazniejsze,
teraz juz obaj znacie ten dowcip. Tres¢ nie znikta: posiadasz ja Ty i posiada jga Twoj przyjaciel.
Gdybysmy sledzili dalsze losy tego dowcipu, zaobserwowalibysmy niezwykte zjawisko. Otoz
kazdy staje sie dzieki niemu odrobin¢ bogatszy. Ludzie nie tylko sie Smiejg, ale takze zyskuja
mozliwos$¢ opowiadania dowcipu kolejnym osobom.

Nasz dowcip stanowi przyktad kapitatu spotecznego. Pojecie kapitatu definiuje si¢ na
ogot jako ,wszelka forme majatku, ktéra moze zosta¢ wykorzystana do generowania dalszego
majatku”. Nasz dowcip posiada pewng warto$¢ — trudno jg precyzyjnie oszacowac, ale fakt jej
istnienia nie ulega watpliwosci. Mozna zatem powiedzie¢, ze zgodnie z powyzszg definicja
dowcip stanowi forme majatku. Trudno bytoby go jednak uzna¢ za typowy kapital — nie sposéb
go przeciez umiesci¢ na koncie oszczgdnosciowym i (w wiekszoéci przypadkow) nie datoby
si¢ wymieni¢ go na jabtko. Czym zatem jest dowcip?

Wtasnie na tym polega roznica miedzy kapitatem spotecznym a innymi formami kapitatu.
Kiedy ludzie spotykaja sie podczas wspdlnego positku, rezultatem spotkania jest nie tylko
poczucie sytosci, ale réwniez zaciesnienie wiezi mi¢dzy cztonkami grupy. W wyniku zgroma-
dzenia kilku 0oséb w jednym miejscu dochodzi do wymiany (historii, przystug, usmiechéw),
co skutkuje wzbogaceniem poszczegdlnych uczestnikéw spotkania. Cho¢ moze to zabrzmie¢
nieco ckliwie, takie dziatania naprawde majg swojg wartos¢. Nie chodzi przy tym wylgcznie
o ,ciepetko’, ktdre nas rozgrzewa w chtodng zimowag noc, ale o konkretng, rzeczywista war-
tos¢, ktérg ,mozna zdeponowac w banku”. Jak to mozliwe?

Sprawa jest prosta: dowcipy to nie jedyna forma kapitatu spotecznego, do tej samej kategorii
zaliczajg sie bowiem rowniez przystugi. Kupienie komus kawy to gest wywotujgcy prawdziwg
wymiane wartosci, za ktéry w pewnym momencie mozemy otrzymac co$ w zamian. Nigdy nie
wiadomo, jakq forme przybierze rewanz, z calg pewnoscig moze on jednak kiedys$ nastapic:
pewnego dnia mozesz poprosi¢, zeby to Tobie kto$ postawit kawe. Zresztg, zastandw si¢
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przez chwil¢ nad fabuta swojego ulubionego serialu kryminalnego — na pewno cz¢sto pada
tam sformutowanie: ,Jeste$ mi winien przystuge”. Rewanzowanie si¢ stanowi istotny ele-
ment naszej rzeczywistosci.

Przedstawili$émy zatem rzeczowe argumenty $wiadczace o tym, ze kapital spoteczny ma
pewna konkretng warto$¢: jezeli Ty znajdziesz komus prace, ten kto$ moze znalez¢ prace Tobie,
kiedy naprawde bedziesz jej potrzebowac¢. Prawdziwe cuda (czyli to, czym przede wszystkim
chcieliby$my sie zajmowad) dziejg si¢ jednak w internecie. Poniewaz internet powstaje na bazie
tekstow, wszystkie tresci przyjmuja tu forme pisemng, a dzigki Google materialy raz zamiesz-
czone w sieci pozostajg w niej na zawsze. W ten sposéb dochodzimy do kwestii, ktdrg okresla-
my mianem przenoszenia na papier. Na zawsze odmieni ona Twoje spojrzenie na nasz dowcip.

PRZENOSZENIE NA PAPIER

Co si¢ stanie, jesli umiescisz nasz dowcip na swojej stronie internetowej lub na blogu? W pierw-
szym okresie skutek bedzie mniej wiecej taki sam, jak gdyby$ opowiedziat go przyjaciotom.
W ostatecznym rozrachunku osiggniesz jednak co$ zupetnie innego: znacznie wiekszy i duzo
bardziej trwaty efekt. Wyjasnienie tego zjawiska moze Ci¢ zaskoczy¢.

Zamieszczenie dowcipu w najnowszym wpisie na blogu umozliwi zapoznanie si€ z nim
dziesigtkom, a by¢ moze setkom jego czytelnikéw. Mamy tu do czynienia z sytuacjg podobng
do tej, gdy opowiadasz dowcip w barze lub na scenie podczas wieczoru, w ramach ktérego lokal
udostepnia gosciom mikrofon. Jezeli chodzi o publikacje w internecie (ale i w ksiazce), réznica
polega na tym, ze osoba opowiadajgca dowcip znika z horyzontu. Przestaje mie¢ znaczenie.
Dowcip zostaje opowiedziany, a jego autor zyskuje uznanie dzieki temu, ze go przedstawit.
Nadal uczestniczy w catym zdarzeniu, ale nie bierze juz w nim aktywnego udziatu.

To samo dotyczy serwisu YouTube. Judson Laipply, ktory zamiescit w internecie stynny
film Evolution of Dance (z tego, co nam wiadomo, w kwietniu 2006 roku), prawdopodobnie
brat aktywny udziat w fadowaniu filmu na portal. Nie ulega watpliwosci, ze uczestniczyt rowniez
w jego kreceniu. Nie byto go juz jednak w momencie, gdy materiat zaczat sie rozpowszechnia¢
za posrednictwem serwisy, i osiggnat w chwili pisania tego tekstu ponad 98 milionéw wyswietlen.
By¢ moze jadt wiasnie lunch, umawiat si¢ na randke albo wystepowat gdzies publicznie, a moze
po prostu spat. Mimo to dziesigtki ludzi na calym $wiecie w tym samym momencie czuto jego
obecnos¢. Pomimo tego, ze autor fizycznie nie uczestniczyt w rozpowszechnianiu si¢ materiatu,
byt on w pewnym stopniu obecny przy kazdym wyswietleniu swojego filmu.

Mozesz sobie pomysle¢: I co z tego?". Przeciez Ty tez mozesz napisac ksigzke i sprzedac
kilka egzemplarzy. Twoje pomysty réwniez zostang poddane biernemu rozpowszechnianiu.
Ksigzke mozna jednak napisa¢ tylko raz na jakis czas. W sieci Twoje uczestnictwo ma cha-
rakter ciggty.

W przypadku wideo z nagraniem dowcipu, kwestia ta moze si¢ wyda¢ mato znaczaca.
Przeciez nikt nie placi Laipply'owi za to, ze oglada jego film. Co on z tego ma? (W zasadzie po
obejrzeniu jego wystepu na zywo podczas prywatnego przyjecia w Las Vegas zaczynamy odno-
si¢ wrazenie, ze Laipply prawdopodobnie zarabia na zycie, tanczac podczas tego typu imprez).
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Dowcip to jednak tylko przyktad. Moglibysmy réwnie dobrze zastgpi¢ go informacja na te-
mat aktualnego nagtego wydarzenia, zamiesci¢ na blogu wpis zawierajacy pewne wazne
dane lub (jesli naprawde zalezatoby nam na wyjasnieniu catej sprawy) zastgpic film w serwisie
YouTube naprawde dobrg prezentacja sprzedazowa. Wszystkie te dziatania mogtyby z powo-
dzeniem zastapi¢ prace sprzedawcy — materiaty ulegatyby powieleniu bez jego aktywnego
udziatu.

Odnies$my teraz t¢ kwestie do naszego pierwszego przyktadu. Zatézmy, ze przeczytasz
wspomniany dowcip i opowiesz go kilku przyjaciotom. Czy sadzisz, ze kiedy beda opowiada¢
go kolejnym znajomym pod Twojg nieobecnos¢, wskazg Ci¢ jako jego zrédto? Naszym zdaniem
to bardzo mato prawdopodobne. Zarty si¢ upowszechniajg, by¢ moze nawet szybciej i na
wiekszg skale niz filmy z serwisu YouTube, rzadko jednak poznajemy ich autoréw, o czym moga
zaswiadczy¢ komicy. Tymczasem filmy na portalu YouTube majg swoich autoréw. Laipply by¢
moze nie otrzyma wynagrodzenia za to, ze kto$ podziwia jego wystep, niektdrzy widzowie
z pewnoscig zwrdca jednak uwage na niego jako na cztowieka. W zasadzie nalezatoby stwier-
dzi¢, ze sam Laipply prezentuje si¢ na tym filmie jako ,inspirujgcy komik”. Czy mamy uwierzyc,
ze nikt nigdy sie z nim nie skontaktowat, zeby ztozy¢ mu jakas oferte wspoétpracy (przeciez
to naprawde zabawny filmik)?

Co powinnismy zrobi¢, kiedy uswiadomimy sobie, ze my réwniez moglibysmy wykorzysta¢
tego typu film w podobnych celach? Chodzi o to, ze dzieki takiemu materiatowi ludzie moga
poznawac¢ nas samych i naszg wartos¢ — nawet bez naszego aktywnego udziatu. Autorzy ni-
niejszej ksigzki (i wiele innych oséb) wyciggneli na tej podstawie logiczny wniosek: zapisy-
wanie wszystkiego w internecie, gdzie pozostaje to na zawsze widoczne dla wszystkich, ma
swoja wartos¢. Nawet jesli kazde Twoje wideo i kazdy Twdj artykut zwrdci uwage zaledwie
kilku osob, to jest to i tak niezwykle skuteczny sposéb pozyskiwania wptywow. Wiasciwie
mozna powiedzie¢, ze w tym kontekscie wszelkie inne, nieinternetowe metody dziatania
wydaja sie trywialne. Przeciez nigdy nie widzieliSmy, zeby Tony Robbins przemawiat w danym
momencie tylko do jednego cztowieka. Zawsze nawigzuje kontakt z salg peng ludzi, a swdj
sukces zawdziecza temu, ze wszyscy zgromadzeni mieli okazje go wystuchac. Potem sprzedaje
kasety z nagraniami swoich wystapien.

Podobne zjawisko obserwujemy réwniez w internecie, z tym ze zamiast wystepu mamy
do czynienia po prostu z interakcja. PrzyzwyczailiSmy si¢, ze do tego celu wykorzystuje sie
poczte elektroniczng, czyli prywatng form¢ kontaktu. Wspétczesny publiczny charakter ko-
munikacji stwarza poszczegélnym internautom mozliwos¢ jednoczesnego generowania warto-
4ci dla siebie nawzajem — jest to alternatywa dla dotychczasowej wymiany, ktéra miata cha-
rakter jednokierunkowy i prywatny.

Przeanalizujmy to zagadnienie na konkretnym przykladzie: zatézmy, ze dostales wiado-
mos$¢ e-mail, ktorej nadawca zadaje Ci pytanie dotyczace dziedziny Twojej specjalizacji (na
przyktad produktéw bankowych). Mozesz odpowiedzie¢ na to pytanie za posrednictwem poczty
elektronicznej, ale decydujesz sie na inne rozwigzanie. Postanawiasz zamiesci¢ stosowne
wyjasnienia na swoim blogu. Przedstawiasz te same informacje, ale nadajesz im publiczny
charakter. Podajesz autorowi pytania adres, pod ktérym znajdujg sic Twoje wyjasnienia, aby
mogt on poznac interesujacg go odpowiedz. Oprécz niego widzg ja jednak rowniez inni. Ludzie,
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ktérzy trafig na ten sam wpis za posrednictwem Google (poniewaz szukali podobnych in-
formacji), moga zapoznac sie¢ z jego trescig i zamieszcza¢ wiasne komentarze kilka tygodni
czy nawet miesiecy pozniej. Twoj wpis, ktory wezesdniej dostarczat odpowiedzi na typowe pyta-
nia zadawane przez niewielkg grupe oséb, staje sie teraz zasobem. W wiekszosci przypadkow
sprawa wyglada tak, ze otrzymujemy wielokrotnie te same pytania. Teraz wystarczy wyjasni¢
dang sprawe raz — a kazda kolejna osoba, ktéra odnajdzie odpowiedz na swoje pytanie,
bedzie nam za nig wdzieczna.

Wyobraz sobie, ze postgpites tak piec¢set razy. Niewykluczone, ze w zwigzku ze swojg pracg
otrzymates juz piecset pytan dotyczacych dziedziny swojej specjalizacji. Zatozmy, ze odpo-
wiedz na kazde z nich przedstawite$ na swoim blogu. Tych pie¢set wpiséw tworzy teraz
catkiem pokazny zasob, zawierajgcy mnostwo wnikliwych informacji i wskazowek. Twoje
odpowiedzi okazujg sie pomocne dla catkiem duzej grupy oséb, w wyniku czego Ty zyskujesz
sobie opinie eksperta. Zaczynasz si¢ zastanawiac, jak to si¢ stato. Otdz nie ma w tym nic dziw-
nego. Otrzymujesz teraz listy od zupetnie obcych ludzi, dzigki ktorym poszerzasz wiedze na
temat wiasnej branzy. W ten sposob mozesz w catkiem krotkim czasie wyrobi¢ sobie nie lada
reputacje.

Wielu ludzi realizuje ten prosty proces w sposéb zupetie przypadkowy. Chris na przykiad
nigdy nie planowat, ze zostanie jednym ze stu czotowych swiatowych blogeréw. Takie rze-
czy po prostu sie czasem zdarzajqg. To jednak nie oznacza, ze sukces mozna odnies¢ tylko
przypadkiem. Naszym celem jest pomoc Ci dokonac tego w sposéb planowy. Fragmenty pod
hastem ,Dziatanie” maja za zadanie wskazywac punkt wyjscia i zach¢ca¢ Cie do dalszych
eksperymentow.

Dziatanie: Jezeli chcesz udzieli¢ odpowiedzi na jakie$ pytanie, zréb to na blogu.
Zdobadz uznanie wiecej niz raz

Masz juz blog? (Pamietaj, ze autorytety nie ograniczaja sie do przemawiania, ale row-
niez piszg). Jezeli nie masz ochoty zajmowac si¢ szatg graficzng, hostingiem i in-
nymi skomplikowanymi sprawami, zaléz blog na stronie typu www.blogger.com lub
www.wordpress.com. Nadaj mu nazwe, ktora bedzie przykuwac¢ uwage czytelnika.
Moze to by¢ nazwisko, jezeli zamierzasz publikowa¢ tam tresci o charakterze osobi-
stym. Moze to by¢ jednak réwniez zupetnie inna marka, ktéra nie bedzie w sposéb
bezposredni nawigzywa¢ do Twojej firmy. Za najmniej atrakcyjne nazwy nalezy
chyba uznac te, ktére kojarza sie jednoznacznie z okreslong firmg (zdajemy sobie
jednak sprawe, ze zakres swobody w tym zakresie moze by¢ rozmaity w przypadku
réznych organizacji). Tworzac blog, miej na wzgledzie nastepujace sprawy:
® Zawsze szukaj tematow, ktdre pomogg Ci gromadzi¢ konkretng tres¢. Pamietaj,
ze nie opowiadasz o swoim zyciu domowym i kotach. Poruszasz kwestie, na
ktérych znasz si¢ lepiej niz ktokolwiek inny. Zadbaj o to, aby wszystkie
Twoje wpisy mogly by¢ pomocne dla innych ludzi — jezeli tymi ludzmi sg
Twoi klienci, nalezy si¢ tylko cieszy¢.
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® Przejrzyj zawartos¢ portalu Yahoo! Answers. Udziel odpowiedzi na pytania
dotyczace Twojej dziedziny. Udoskonalaj umiejetnos¢ formutowania jasnych
odpowiedzi, zrozumiatych réwniez dla niespecjalistow. Zrezygnuj z branzo-
wego zargonu. Przytaczaj historie i metafory, poszerz swoja wiedze na temat
tworzenia haset reklamowych (my positkujemy si¢ wpisami publikowanymi
na www.copyblogger.com). Zajrzyj réwniez do dziatu odpowiedzi na stronie
www.linkedin.com. Odpowiadajac na pytania, unikaj nieustannego odwoty-
wania si¢ do swojego produktu. Staraj sie dostarcza¢ informacji, ktére mogtyby
si¢ przydac¢ innym ludziom. Jezeli konkurent oferuje co$ lepszego, uznaj ten
fakt. Nie udawaj, ze nic na ten temat nie wiesz.

® Zapoznaj si¢ z trescig innych blogéw o podobnej tematyce. Zorientuj sie, o czym
pisza ich autorzy, zeby dowiedzie¢ si¢, jakie tematy sa obecnie w modzie.
Jezeli masz wiasne zdanie na dany temat, wyraz je w komentarzu na cu-
dzym blogu lub w formie wpisu na wlasnym. Zawsze wskazuj zrodta swoich
pomystoéw i zachowuj pokore. Tak na marginesie, komentowanie jest o wiele
prostsze niz zatozenie wlasnego bloga, zwtaszcza jesli nie wiesz doktadnie,
czym chciatbys si¢ zajmowac. Zamieszczanie komentarzy pomaga wprawic
sie w pisaniu i moze Cie doprowadzi¢ do wniosku, ze chcesz poswieci¢ da-
nej sprawie caty wpis na wlasnym blogu.

SZESC CECH AGENTA ZAUFANIA

Zastanawiajac si¢ nad tym, w jaki sposéb omawia¢ funkcjonowanie agentéw zaufania i jak
przekazywac czytelnikom stosowne informacje, wskazaliSmy sze$¢ pokrywajgcych sie ze
sobg i wzajemnie powigzanych zachowan charakterystycznych dla ludzi zaliczajacych sie
do tej grupy. Uznalismy, ze takie utozenie materiatu pozwoli lepiej zrozumie¢ poszczegdlne
dziatania oraz 0gdlng koncepcj¢ agenta zaufania. Opisywane dziatania tworza spojny system.
W naszym przekonaniu agenci zaufania podejmujg je wszystkie, chociaz poszczegdlne cechy
moga by¢ u réznych oséb rozwini¢te w réznym stopniu. Czytajac o nich, dojdziesz by¢ moze
do wniosku, ze znane Ci osoby pasuja — jak sie zdaje — do réznych kategorii. Nie zapomnij przy
tym, by poddawac¢ refleksji i wykorzystywa¢ rdwniez wiasne mocne strony. Prawdopodobnie
to wlasnie dzieki nim zdotasz zwiekszy¢ swojg site oddziatywania.

1. Wyznaczanie wtasnych zasad gry. Bodaj najbardziej charakterystyczng cechg wspolng
agentow zaufania jest Swiadomos¢, ze Swiatem rzadzg okreslone zasady — i ze pewne
rzeczy mozna robi¢ wedlug nowych regut. Nowa metoda, na ktérg sktadajg si¢ szczegol-
ne umiejetnosci, eksperymenty oraz gotowo$¢ do uczenia si¢ metodg prob i btedow,
na ogot pozwala agentom zaufania wyzwoli¢ si¢ od dotychczas obowigzujgcej kon-
wencji i zwrdci¢ na siebie naszg uwage. Przykiad ze $wiata rozrywki: Oprah Winfrey,
niegdysiejsza telewizyjna prezenterka pogody, ktéra stata sic markg medialng warta
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wiele miliondw dolaréw. Chociaz w tym przypadku mieli$my do czynienia z wyko-
rzystaniem potencjatu tradycyjnych medidw, szybki rzut oka na przebieg kariery Winfrey
pozwoli wskaza¢ te momenty, w ktérych narzucita ona innym swoje zasady gry
(wbrew przeciwnosciom). Ujmujac rzecz inaczej, ,wyznaczanie wiasnych zasad gry”
polega na wyrdznieniu si¢ z ttumu.

. Jeden z nas. Posiadanie statusu agenta zaufania zalezy niekiedy od tego, czy konkretna

spoteczno$¢ postrzega dang osobe jako ,jednego z nas’. Na poczatku swojej kariery
w firmie Microsoft Robert Scoble pisat na blogu o dobrych, ale réwniez (co szczegdl-
nie wazne) o zlych produktach wypuszczanych na rynek przez jego pracodawce. Jezeli
podzielali$my jego poglady na to, dlaczego Internet Explorer nie jest tak dobry jak
Firefox, my (jego czytelnicy) mieliémy poczucie, ze Scoble nas reprezentuje. Wierzyli$my
jego stowom, poniewaz byt cztonkiem naszej spotecznosci, méwit tym samym co my je-
zykiem, spedzat czas w tych samych miejscach i byt wzgledem nas szczery i uczciwy.
Ta charakterystyka dotyczy wszystkich agentow zaufania opisywanych w tej ksigzce.
Innymi stowy, bycie ,jednym z nas” polega na przynaleznosci do grupy.

. Efekt Archimedesa. Kazde z osobna i wszystkie razem spos$rod opisanych szesciu dziatan

mozna realizowac skutecznie, jezeli jednak wykorzysta si¢ swoje wyjatkowe umiejet-
nosci i zasoby (wiedze, ludzi, technologie lub czas) w celu ich usprawnienia, zyskaja
one zupetnie nowy wymiar. Naszym zdaniem internet jest jednym z najlepszych na-
rzedzi podnoszenia skutecznosci wtasnych dziatan, postanowilismy zatem poruszy¢
to zagadnienie, aby sktoni¢ Cie do wykorzystania wszystkich swoich atutéw i realizacji
zamierzen. Prawdopodobnie zorientowates sie juz, ze ,efekt Archimedesa” wigze si¢
z korzystaniem z dZwigni.

. Agent zero. Agenci zaufania stanowia centralny punkt rozbudowanych i poteznych

sieci kontaktow. Nadaja priorytetowe znaczenie kwestii budowania relacji, poniewaz
uznajg to za przejaw czlowieczenstwa — dziatania te podejmowane sa na dlugo
przed przejsciem do kwestii biznesowych. Agenci zaufania to ludzie, ktorzy wykorzystujg
wszelkie okazje do nawigzywania nowych kontaktow w internecie oraz podczas réz-
nego rodzaju wydarzen i spotkan towarzyskich i ktérzy czesto kontaktuja nowych
znajomych z dotychczasowymi cztonkami swojej spotecznosci. Zdaj sobie sprawe z tego,
ze wartos¢ sieci kontaktow tkwi nie tyle w mozliwosci formutowania réznego rodzaju
prosb, ile raczej w umozliwieniu szybszej realizacji projektéw, tatwiejszym dostepie
do niezbednych zasobdéw oraz odpowiednich oséb, do ktérych mozna si¢ zwrdéci¢
w odpowiednim czasie. Posiadanie rozbudowanej sieci kontaktéw stwarza szerokie
mozliwosci i otwiera liczne drzwi. Jak wida¢, zagadnienie ,agenta zero” wigze si¢ z kwe-
stig uzyskiwania dostepu.

. Mistrz cztowieczeristwa. Umiejetnos¢ skutecznej wspotpracy z ludzmi, motywowania

ich do dziatania, doceniania ich atutéw i okazywania zrozumienia wzgledem ich sta-
bosci, a takze wyczucie, ktére pozwala rozwija¢ relacje i w odpowiednim stopniu sie
z niej wycofa¢ — to wszystko kompetencje wiasciwe agentowi zaufania. W ujeciu bizne-
sowym — mowa tu o tak zwanych migkkich umiejetnosciach. W naszym przekonaniu
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firmy niepotrafigce doceni¢ wartoéci tych pracownikéw, ktérzy najlepiej radza sobie
w sferze relacji migdzyludzkich i interakcji spotecznych, czeka w przysztosci smutny
los. Mamy tu do czynienia ze sztukg, ktora czerpie z nauki. Umiejetnosci w tym zakresie
wzglednie najtrudniej jest wyksztalci¢, nalezg one jednak do najpotrzebniejszych.
Zeby by¢ ,mistrzem cztowieczenstwa’, trzeba wykazywacé sie zrozumieniem.

6. Budowanie armii. Cho¢bys$ miat o sobie jak najlepsze mniemanie, sam temu zadaniu
nie podotasz. Jezeli uda Ci sie zgromadzi¢ wokot siebie duzg grupe ludzi sktonnych do
wspotpracy, bedziesz mogt osiggac rzeczy, ktére wezeéniej wydawaly Ci sie niemoz-
liwe. Po zainteresowaniu dang sprawg duzej liczby uzytkownikéw serwisu spotecz-
nosciowego lub cztonkéw innej grupy wystarczy sktoni¢ kazdego z nich do podj¢cia
btahego dziatania, aby wywota¢ lawing zdarzen, ktérej wezesniej zadnym sposobem
nie datoby sie uruchomi¢. Internet stanowi rozlegta przestrzen, a my jestesSmy mali,
dlatego wtasnie w ,budowaniu armii” chodzi o gromadzenie masy.

C0 TERAZ?

Kolejnych szesé¢ rozdziatow tej ksigzki poswieconych zostato poszczegdlnym szesciu dzia-
faniom (cechom charakterystycznym) agentéw zaufania. Kazdy z rozdziatow dotyczy konkret-
nego zagadnienia, zawsze bedziemy jednak wskazywac, jak dana sprawa ma si¢ do pozostatych
pieciu obszarow. Jezeli pewne sprawy wydaja Ci si¢ szczegodlnie interesujgce, nie wahaj si¢
przejé¢ od razu do stosownego fragmentu. Nie mamy nic przeciwko temu.

Przede wszystkim pamietaj jednak, ze internauta najskuteczniej uczy sie poprzez dziatanie
i Ze lektura tej ksiazki to dopiero poczatek. Zeby w pelni zrozumie¢ to, co probujemy tu przeka-
za¢, musisz zgromadzi¢ stosowne doswiadczenia.

Zatem do dzieta!



Nie chodzi o to, kogo znasz, lecz o to,

E{ti‘] Z ﬂ a E I e b I Konsumenci coraz mniej ufajg tradycyjnym przekazom
reklamowym. Wykazujg wrogie nastawienie w stosunku do
ludzi, kuérzy kieruja sie ukrytymi morywami. Maja swiadomosé tego, w jaki sposéb prébuja na
nich wplywa¢ nie do korica uczciwi spece od reklamy, marketingu oraz wszelkiej masci handlowcy.
Dzi§, aby zdoby¢ zaufanie klientdw, musisz wykazaé nieco wigcej inicjatywy, a przede wszystkim
musisz wiedziec, jakich strategii i narzgdzi uzywac, by pozyska¢ ich lojalnosc. Siggnij po wsparcie
agent6w zaufania.
Kim sa agenci zaufania? To ludzie sprawnie poruszajacy si¢ w éwiecie technologii internetowych.
Maja wielu wirtualnych znajomych i potrafig zrobi¢ na nich dobre wrazenie. Dzigki wykorzystaniu
nowoczesnych narzedzi internetowych w krotszym czasie docierajg ze swoim przekazem do szerszego
grona uzytkownikéw niz jakikolwiek rypowy korporacyjny specjalista od PR czy markeringu,
generujgc przy tym znacznie wicksze zainteresowanie swoich odbiorcéw przy mniejszych koszrach.
Ich wiedza i umiejgtnosci sa bezcenne — musisz wigc albo staé si¢ rakim agentem, albo nauczy¢ sig
korzystaé z ich oferry.
Dowiedz sig, w jaki sposéb Ty i Twoja firma mozecie wykorzystaé sieci kontaktéw do budowania
reputacji marki, wzmacniania sily jej oddzialywania i osiagania wyiszych zyskéw, Poznaj konkretne
strategie 1 autentyczne historie przypadkéw, w ktdrych obecnoéé w mediach spolecznoéciowych
przeloiyla si¢ na wigksze sukcesy firm. Odkryj tajniki pozyskiwania lojalnosci klientéw w rzeczywi-
stoéci internetowej — pozwol, by Twoja firma odniosta sukces na nowych rynkach i w nowych
kanalach marketingowych,

Biznesowa wartos¢ znajomosci * Zasady wirtualnej etykiety * Sztuka
wywierania wplywu * Nowy model obstugi klienta * Podtrzymywanie
sieci kontaktéw * Zdobywanie zaufania nieznajomych = Korzystanie
z sieci w celu zdobycia autorytetu * Réwnowaga zycia osobistego

i zawodowego

CHRIS BROGAN jest wiodacym ekspertem ds, blogdw, cieszacym sig uznaniem serwisu Technorati.com,
Chris dyspenuje ponad dziesiecioletnim dofwiadczeniem w blogowaniu i dzialalnodci medialnej, w zwiazku
z czym jest obecnie jednym z najbardziej popularnych i szanowanych blogerdw piszacych o aplikacjach
spolecznosciowych oraz wspélczesnych narzedziach marketingu,

JULTEN SMITH w ciagu ostatnich dziesigeiu lat bezustannie angazowat si¢ w zycie spolecznodc
internetowych. Byl jednym z prekursoréw podcastingu. Akrywnie wspiera poczatkujace firmy

w budowaniu wlasnych grup odbiorcéw w sieci.
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