Komunikacja 2.1.
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Szybkie przeniesienie social media do kanonu guzizkomunikacyjnych to efekt zmian, jakim ulegaty
media i komunikacja przez ostatnie lata. Od aimeenia wytkownikom komentowania zamieszczanych
tresci, przez boom blogowy i samodzielne tworzeniesdireprzez internautdw, po pojawienieg si
dynamiczny wzrost popularéa takich miejsc w sieci, jak Facebook, Nasza Klagg Goldenline. Te
wszystkie wydarzenia zmienialy zasady funkcjonowamiwersum komunikacyjnego. Niestety dla nas i
dla firm, ktérych komunikagj si¢ zajmujemy, komentarze ekspertow i media bosve prawie zawsze
skupiaty s¢ na wycinkach tej rzeczywistoi, czyli konkretnych nakglziach, a nie na tym, jak wptywapne
na szerszy kontekst, czyli zasadydzice komunikagj. Oczywicie teksty méwice o charakterystyce
nowych zjawisk byly, $ i beda potrzebne — kiedy pojawiac¢sicas nowego pierwszym krokiem jest
przeczytanie instrukcji obstugi. Drugim - jednalknpona by pogkbiona analiza i zrozumienie jakesb ma
do innych nargdzi komunikaciji.

Efektem takiego a nie innego rozwoju social mediazasy, w ktorych pytamy lub otrzymujemy pytania w
rodzaju ,ilu kede miat fanéw w miesic?”, ,za ile pien¢dzy bede miat 1000 fanéw”, ile kosztuje aplikacja i
ilu da mi fanéw” lub ,czy jak wejd do social media, to nie ryzykukryzysu?”. Brakuje fundamentalnego
pytania, jak social media zmienito (czas przesoigathany) komunikagjmojej firmy i co mog zrobi, aby

w nowej rzeczywistéci komunikowd sie skuteczniej.

Przyktad 1 — koniec komunikacji jednostronnej

Jakk czas temu komunikacja zostata podzielona na jadnaikkows (np. reklamng) i dwukierunkows (np.
forum na stronie firmy). DZijest to podziat kidny. Wemy przyktad reklamy kredytu gotowkowego Citi
Handlowy lub komunikacji Open Finance. Obie tecpoé firmy wyemitowaty w mediach masowych
przekazy, ktore zawieraty pewne §usstosci lub nie pokazywaty catej prawdy. Natychmiast Wwyycit to
straznik komunikacji brany finansowej w Polsce — dziennikarz Gazety Wybgrd#aciej Samcik, ktéry
poruszyt temat na swoim blog8ubiektywnie o FinansachJego reflekgjna tematCiti orazOpen Finance

szybko poparty rzesze ludzie, czego efektem bytemaanprzekazow reklamowych przez te firmy (post o

zmianie wCiti i Open Financg Czy taka sytuacja bytaby miwa dawniej? Nie, poniewa

1) Maciej Samcik w drukowanej ,Gazecie Wyborczeg mogitby napisatakiego tekstu (w kicu firmy,
by sk wkurzyly i przestaty reklamowaw mediach Agory), blog daje mlowos¢ zupetnie innej formy

komunikacji.

2) Ludzie nie wiedzieli, co toadlogi, i ze warto s¢ za ich pérednictwem komunikowa



3) Banki nie wiedzialyze kxdzie c@ takiego, jak mStop.pl, w zazku z czym w ogole nie przgyby si¢
taka krytyka, bo nie zdawatyby sobie sprawy z jej potencjalnkgohsekwencji.

Czy jednak obecr$o lub nieobecng& w social media ktorgjz tych firm (Open Finance ma konto na blipie
oraz fan page na Facebooku), w jakikolwiek spos@ibymgta na ¢ sytuacg? Nie — spowodowalyaj
tradycyjne dziatania komunikacyjne (reklama w T\b lna stronie internetowej), ktora wysowaty w
nowej rzeczywistsci.

Przykiad 2 — czas komunikacji dwukierunkowej

Nowe realia maj rowniez swoje dobre strony — wystarczy tylko uihie nich skorzysta Jak to zrold,
pokazat na przykiad mBank, ktory od peika budowany byt w dwukierunkowym modelu komunikacj
Mimo swoich ubiegtorocznych probleméw, jest to maisaniem firma, ktéra wyprzedza wszystkie inne
polskie podmioty, jéi chodzi o umiegtnos¢ komunikacji w zmienionej rzeczywistti. Z problemow
mBanku w 2009 roku najbardziej skorzystat Alior Barktory wchodzac na rynek mocno promowat
darmowe konto i kagt korzystagc miedzy innymi z Internetu. Na licznych forach ama byto zobaczy
dyskusje, w ktérych ludzie mowili o przenoszeniglwtasnie z mBanku do Aliora. Nie mahjednak rok od
kampanii startowej, gdy Alior Bank zmienit swiopolityke i podnidst optaty. A mBank wykorzystat t
sytuacg i kontratakowat przez styarreklane z ciekmcym melonikiem, ktéry wg badaprzeprowadzonych
na koniec 2009 roku byt najlepiej rozpoznawalnyengntem kampanii bankowych 2009 (przed Markiem
Kondratem i Hubertem Urldakim). Kampania wywotata oczywdie sporo zamieszania i pozwolita zrile
si¢ mBankowi ze swa@j ofertag tam, gdzie internauci dyskutowali o zmianie ofeftyoru np. na portalu

alertfinansowy.pl

Filozofia komunikacji 2.1.

Myslac o komunikacji w dzisiejszych czasach, nie zeray zatrzymywa si¢ jedynie na szeroko
promowanych nakglziach Web 2.0. Musimy pagta¢ o tym, ze ich pojawienie si zmienito cad

komunikacg. Poznanie i zrozumienie tych neaizi powinno nas sktofido wykonania nagpnego kroku,
czyli zastanowienia gj na czym polega komunikacja 2.1.

Era komunikacji 2.1. to moim zdaniem rzeczywdsiow ktorej cad takiego, jak komunikacja
jednokierunkowa przestato istdieDzisiaj musimy szczegolnie dba to, aby komunikaty emitowane przez
nas r@nymi kanatami byly ze salzintegrowane. Analizag, czy tak jest musimy przeanalizaiyarzekazy,
jakie daje nasza sprzedaeklama tradycyjna, reklama w Internecie, relajmediami, eventy, promocje,
sponsoring, CSR, dzialaladw social media, i na koniec social media. Musimwymiez szczegolnie dliao

to, aby emitowane przez nas komunikaty przystawatgytuacji naszej firmy w szerokim kongele. Dz§
Kowalski, ktory lgdzie niezadowolony z tego, jak bank ginim komunikuje, nie jest jak dawniej bezradny.



Moze napisd maila do Macieja Samcika lub innego dziennikarmayze napisd cos na najbardziej
poczytnych forach oraz portalach spotecomvych, a gdy znajdzie inne osoby, ktéreshytak samo,
moze wraz z nimi zrold kampang przeciwko instytucji, ktérej zachowanie mug sie podobato. Co wcej

kazdy kolejny przykiad takich dziatauczy coraz wicej ludzi,ze warto — w kacu Citi i Open Finance

zmienity swoje komunikaty, a mBank zatnegocjow& ze swoimi klientami.

W erze komunikacji 2.1. nie memy liczy¢ na to,ze przemkniemy niezauveani. Szczegolnie dziakg w
brarzach tak obserwowanych, jak finanse czy ubezpieazew chgu ostatniego roku wyrosto cate
mnostwo ,Stranikdw” — ludzi takich, jak Maciej Samcik czy zalxiele portalu alertfinansowy.pl, ktorzy
na ten projekt otrzymali finansowanie z Unii EurgBée]. Nie maemy te liczy¢ na to,ze j&li nie
bedziemy prowadzili dziak@a2.0. to problemy nas ominPo prostu musimy zmiehswoje przyzwyczajenia
w mysleniu o komunikacji i zacg od nowa — w modelu zintegrowanej komunikacji Xtra cechuje
spojnaG¢, transparentnid oraz otwarté¢ na dialog z interesariuszami. A to, czygdbiemy mieli profil na
Facebooku czy konto na Twitterze, powinno wyiikagkbszych zmian w catej kulturze komunikacyjne;j

naszej firmy.



