Social media i ich znaczenie w komunikacji zewgtrznej firm,

czyli jak inteligentnie odda¢ tylko czesé¢ wiadzy w rece ludu
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Jezeli ktokolwiek w Polsce wtpit w potege social media, to inicjatywa koniecpzpn.pl musiata
przekoné nawet najwikszych sceptykOw. Internetowa akcja protestacyjmaech
zdenerwowanych nieudanymi wygami polskiej reprezentacji w pitce neej kibicow w
ciagu pierwszego tygodnia swojego istnienia zyskalpapoe 14 tysicy Internautéw, a
obecnie bojkot polskiej diyny popiera ja 300 tysecy wzytkownikow Internetu. Efekt?
Puste trybuny w czasie chorzowskiego meczu polskmjezentacji ze Stowagjkilkadziesat
niepochlebnych publikacji w prasie, radiu i telejyia w perspektywie manifestacja, reg

na celu doprowadzenie do spektakularnych zmian RNPZ

Takie inicjatywy, jak koniecpzpn.pl czy mstop.pl pokazaty, ze technologie Web 2.0.
zmienity rownowag sit. Dzi§ praktycznie kady maze stworzy strorg, za pomog ktorej
ludzie kxda sic mogli ze sob kontaktowa. Jezeli taka strona ddlzie dobrze zaprojektowana,
beda z niej korzysta i poleca& ja swoim znajomym; &dda dokonywd& transakcji lub czyia
informacje, dadgz impuls do powstania nowego ruchu spotecznego &gh bobie nawzajem
udziela& pozyczek. Stowem, dula robi¢ to, do czego zostata stworzona dana strona. Oanacz
to, ze sklepy, media, banki i pstwowe organizacje polityczne stgaprzynajmniej czs¢

swoich wptywow.
Skoro nie mana ich pokon&...

Okazuje s jednak,ze coraz wgksza sita mediow spoteczémowych nie dla wszystkich firm
stanowi zagrgenie. Niektore z nich potrafije bowiem wykorzystai jeszcze szybciej si

dzigki nim rozwijac.

Niezwykle istotm rol¢ social media w nowoczesnej komunikacji biznesowspzna
przedstawd za pomog 5 czynnikdbw celowgci ich zastosowania w strategiach firm
opracowan przez Charlene Li i Josha Bernoffa. Pierwszym @hnjest stuchanig czyli
szeroko rozumiany monitoring mediow spotecaiowych. Prowadzenie wnikliwego

obserwacji rozmow naszych klientow w Internecie vpaa lepiej zrozumie ich potrzeby,



moze tez zainspirowa firmy do udoskonalania ich produktow i ustug omamiany strategii
marketingowej. Drugim niezwykle istotnym czynnikiej@st komunikowanie si. Media
spotecznéciowe s tworzone przez ludzi, ktérych moa zaangsowa: do przekazywania
informacji na temat firmy. Na tym aspekcie roli ebanedia w komunikacji skupiajsie
organizacje, ktore clcprzenig¢ swop komunikacg marketingovs na wyzszy poziom — z
poziomu marketingu cyfrowego (bannery, linki spawesane, e-mailing) na poziom

dziatalngci o bardziej interaktywnym charakterze.

Trzecim aspektem wymienionym przez autorow j@sspirowanie. Ten cel zakfada
odwotanie s} do grona najbardziej entuzjastycznie nastawiorjiemtow i wykorzystywanie
zjawisk charakterystycznych dla social media w celamocnienia efektu marketingu
szeptanego. Takie podeie najlepiej sprawdza siwowczas, gdy firma dysponuje mark
posiadajca swoje grono entuzjastéw, do ktéregozma st z powodzeniem odwaoda

Czwartym sposobem wykorzystania social media w taziach komunikacyjnych jest
wspieranie Chodzi tu o zastosowanie nadlzi technologii Web 2.0., ktére umawityby
jego cztonkom udzielanie sobie nawzajem informazjiprodukcie lub ustudze. Takie
rozwiazanie jest szczegolnie skuteczne w przypadku fiomopacych wysokie koszty CRM,
np. instytucji finansowych. Udaginienie klientom nakgzi komunikowania gi mi¢gdzy sola
sprawi, ze nie legda oni szukali porad tylko bezpednio u ustugodawcy, alecdta mogli
wspier& sig w tym zakresie nedzy sol. Ostatnim aspektem jeghangaowanie. W tym
przypadku rola social media polega nagagkniu klientow w funkcjonowanie firmy, w
szczegOlnéci w dziatalng¢ zwiazamm z projektowaniem produktow i ustug. [Qki
interaktywnym narzdziom oferowanym przez media spotecamiowe, klienci mog wnies¢

autentyczn jakas¢ w rozwoj organizaciji.



