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Najpopularniejsze serwisy spotecznosciowe. Jak je wykorzysta¢ w marketingu
Kaja Grzybowska

Social Media jako przestrzer komunikacji
Barttomiej Jania

Jak przygotowac i przeprowadzi¢ kampanie reklamowa w mediach spotecznosciowych
Kaja Grzybowska

Social media w retailu
Karolina Kornacka, Barttomiej Brzoskowski, Jakub Bartosiak

Jak prowadzi¢ profile (fanpage) w najwazniejszych serwisach
Przemystaw tawrowski

Zaangazuj mnie!
Marta Drozdz

Sytuacje kryzysowe w mediach spotecznosciowych
Przemystaw tawrowski

Kryzys w social media - jak wyjs¢ z niego obronna reka. Tak to robimy w WP
Igor Nowiriski
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Jestesmy skazani na Facebooka

Czy Ci sie to podoba, czy nie, internetowym rynkiem reklamowym rzadza Google
i Facebook. | to u tych gigantéw musisz wydawac pieniadze, jesli chcesz skutecznie
promowac sie w sieci.

Reklama w mediach spotecznosciowych pozostaje jednym z najszybciej rosngcych
segmentéw marketingu w internecie, mimo ze serwisy te w ostatnim czasie sa

na celowniku dziennikarzy tropigcych afery z wykorzystaniem danych, politykow
oskarzajacych je o niszczenie demokradji, a takze reklamodawcéw obawiajacych sie

o rzeczywistg skale dotarcia do uzytkownikow. Ale alternatywy juz dzisiaj w marketingu
nie ma, zwifaszcza ze samo opublikowanie czego$ na fanpage'u nie gwarantuje dotarcia
do szerokiego grona odpowiednich odbiorcéw. Trzeba targetowac i ptacic!

Facebook to najwiekszy serwis spotecznosciowy na swiecie i nie wydaje sie chyba
nikomu rozsadnemu, aby w najblizszej przysztosci mogto sie to zmieni¢. W reklamie,
zwiaszcza internetowej, to jednak nie szerokos¢ dotarcia, a jego precyzja gwarantuje
sukces. Jak wiec wybrac serwis, ktory bedzie odpowiednim miejscem na reklame
firmy i jak - oczywiscie za rozsadng cene - przeprowadzi¢ na nim skuteczng kampanie
marketingowg? Thumacza to w tym raporcie eksperci przepytani przez
Interaktywnie.com. Zapraszam do lektury oraz zapoznania sie z oferta firm,

ktdre postanowity zaprezentowac sie w tym opracowaniu: Brandbay, Businessedge,
Jamel, Kamikaze, Lenart Interactive, LUCKYYOU Interactive, Mint Media, Osom Studio,
Result Media, TBMS, Whites, Zjednoczenie.

Tomasz Bonek, redaktor naczelny i prezes zarzadu Interaktywnie.com
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Agencja Reklamowa Brandbay.pl

ul. Zakopianska 9, 30-418 Krakow E-mail: kontakt@brandbay.pl
al. Jerozolimskie 65/79, 00-697 Warszawa Strona www: www.brandbay.pl
Telefon: +12 267 79 35, +22 630 71 10

Specjalizujemy sie w szeroko pojetym marketingu internetowym, w tym m.in. dziataniach
w social media, pozycjonowaniu, prowadzeniu kampanii Adwords, tworzeniu stron i sklepdw
internetowych. Pracujemy dla marek lokalnych, ogélnopolskich oraz zagranicznych.

Ministerstwo Inwestycji i Rozwoju, U Jedrusia, Pekpol, Polskie Centra Dietetyczne,
Sobiestaw Zasada Automotive, Domowa Apteczka, Park Miniatur
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KAMIKAZE

ALTAVIA GROUP
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Kamikaze

ul. Piotrkowska 262/264, 90-361 £6dz E-mail: hello@kamikaze digital
ul. Spokojna 5, 01-044 Warszawa Strona www: kamikaze digital

13 lat doswiadczenia, 60 specjalistow i codzienna praca z najwiekszymi sprawia, ze czujemy
sie mocni w planowaniu i realizacji dziatari marketingowych, dla ktérych digital stanowi
punkt wyjscia. Stoi za nami grupa Altavia — miedzynarodowy partner najwiekszych retaileréw,
a nasz wiasny team R&D prowadzi badania na danych online + offline z wykorzystaniem
algorytmow Al. To wszystko po to, zeby lepiej poznac zachowania i potrzeby konsumentow,
by¢ na kazdym etapie customer journey, we wszystkich istotnych touchpointach

z najlepszymi natywnym, przydatnym i pozadanym contentem oraz rozwigzaniami.

Briefy czytamy ze zrozumieniem.
Sprawdz to!

Carlsberg, Coty Polska, Kaufland, Danone, Super-Pharm, Orange Polska, L'Oréal Polska, McCormick,
Yves Rocher


http://kamikaze.digital
http://kamikaze.digital
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TBMS Sp. z 0.0.

ul. Ofawska 17/6 E-mail: kontakt@tbms.pl
50-123 Wroctaw Strona www: www.tbms.pl
Telefon: 71 302 75 35
Projektujemy i wdrazamy strony internetowe - m.in. sklepy, landing page, firmowe.
Swiadczymy ustugi zwiazane z pozycjonowaniem (SEQ) i prowadzeniem kampanii w Google Ads.
Prowadzimy profile w mediach spotecznosciowych.

Specjalizujemy sie w lead generation oraz w content marketingu i SEO/SEM.

Kompleksowo realizujemy projekty internetowe - od strategii, poprzez
wdrozenie witryny, do pozyskiwania uzytkownikéw i monetyzadji.

Pracujemy dla uznanych marek z branzy IT, FMCG, medyczne;j.
Agencja marketingu Internetowego TBMS byta odpowiedzialna za wdrozenie polskiej
wersji serwisu Business Insider (od strategii monetyzacji, poprzez budowanie zespotu,

do wdrozenia). Od 2017 roku jestesmy certyfikowang agencjg obstugujgcg IBM w Polsce,
a takze partneréw biznesowych tej globalnej marki (m.in Comarch, Asseco, Sygnity).

IBM, Comarch, Asseco, Sygnity, Marwit, Hasco Lek, Salesforce, Ringier Axel Springer
Polska, Onet, Business Insider Polska, Wydawca Men'sHealth i Women'sHealth
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BUSINESS
EDGE

Business Edge

ul. Bohomolca 15 E-mail: dziendobry@businessedge.pl
01-613 Warszawa Strona www: www.businessedge.pl
Telefon: 604 127 133; 601 669 956

- agencja marketingowa specjalizujaca sie w b2b

- obstugiwane branze: finansowa, nowe technologie, IT, przemyst, ustugi profesjonalne, startupy
- strategia i realizacja

- zakres ustug: PR b2b, marketing b2b, social selling b2b, content marketing b2b, projektowanie
graficzne, wideo, animacje

- dodwiadczony zespot

Affidea, First Data Polcard, Mondi, ICAN Institute, Vivus Finance, Contman, Miasto Stoteczne
Warszawa, Reaktor
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JAMEL

ul. Liczmanskiego 7/3 E-mail: czesc@jamel.pl
80-322 Gdarisk Strona www: jamel.pl
Telefon: +48 58 741 89 41

Jestesmy agencjg interaktywng z Gdanska k. Warszawy. Kreujemy wizerunek marek w social
media oraz prowadzimy kampanie efektywnosciowe. Zapewniamy kompleksowos¢
dziatan poprzez szerokie kompetencje: wideo, boty, branding, serwisy www.

Deloitte, Comarch, Generali, Masterlease, ERGO Hestia, Jysk, KPMG, LOTOS, LPP, Netto, Wakacje.pl
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L.enart

interactive

Lenart Interactive

ul. Kasprowicza 4 lok. 28 E-mail: biuro@lenartinteractive.pl
10-220 Olsztyn Strona www: www.lenartinteractive.pl
Telefon: +48 501 723 672

Tworzymy wizerunki marek w Internecie - kreatywnie i z klasa. Nasza specjalnoscia
jest branding i komunikacja w sieci. Jesli czujesz, ze twoja firma jest wyjatkowa

i chcesz, by inni sie o tym dowiedzieli, to trafite$ idealnie. Zaprojektujemy design,
poprowadzimy media spotecznosciowe i uporzadkujemy marketing. Jak Partner.

Browar Kormoran, Decathlon Olsztyn, ITM Software House, Corab, Koemi, Hotel
Zamek Ryn, Kinetic Fitness Club, OZE Projekt, Bank Zywnosci w Olsztynie, Kancelaria

Ubezpieczeniowo - Finansowa Zawadzcy, i wiele innych ciekawych i ambitnych bizneséw.
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LUCK770U

DIGITAL AGENCY

LUCKYYOU Interactive sp. z o.0.

ul. Zakret 8 E-mail: office@luckyyou.pl
Poznan 60-351 Strona www: www.luckyyou.pl
Telefon: +48 604 348 763

Jestesmy agencjg zmieniajgcego sie swiata, ktéra zajmuje sie kompleksowa komunikacjg marek.
W centrum swoich dziatar stawiamy strategie. Znamy trendy i wiemy, jak wyciggac celne
insighty. Wyznajemy site relacji i poprzez nasze zaangazowanie tworzymy silne marki. Wiemy, ze
w dobie wszechobecnej cyfryzacji, marki potrzebujg szybkosci i elastycznosci w dziataniu. Nie
rozgraniczamy online i offline. Myslimy i projektujemy inline. Dziatamy wielokanatowo.

Lidl, Ikea, Allegro, Volkswagen Group Polska, Amica, Nivea, ProSiebenSat.1 Media
SE, Grupa Eurocash, Lorenz Snack-World, Kraft Heinz, Carlsberg SSC, ZF


http://www.luckyyou.pl
http://www.lenartinteractive.pl

/-

Mint Media

al. KEN 95 E-mail: info@mintmedia.pl
02-777 Warszawa Strona www: www.mintmedia.pl
Telefon: +48 605 444 685

Mint Media to agencja interaktywna, dziatajaca na rynku od 2009 r. Firma tworzy
zintegrowane strategie marketingowe w social media oraz kompleksowe realizacje digital.
Jako jedna z pierwszych agencji w Polsce, zaoferowata pakiety mediowe opierajgce sie na

wykorzystaniu potencjatu Facebooka oraz stworzyta dedykowane aplikacje w tym serwisie.

Cukiernia Sowa, Perfa, Multikino Polska, Develey, DHL Express,
JW. Construction, Maspex, Unilever, Philips.
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Osom Studio

ul. Jaracza 47 lok. 7 E-mail: office@osomstudio.com
90-249 to6dz Strona www: osomstudio.com
Telefon: (+48) 791 169 208

W Osom Studio budujemy silne tozsamosci marek w internecie, ze szczegdlnym
uwzglednieniem kompleksowej obstugi kanatow social media. Prowadzone przez nas profile

i kampanie reklamowe sg czescig przemyslanej strategii inbound marketingu. Dzieki spdjnym,
subtelnym dziataniom budujemy relacje z klientami i zwiekszamy sprzedaz, docierajgc w punkt
do grupy docelowej. Zajmujemy sie takze projektowaniem funkcjonalnych stron internetowych
oraz szeroko zakrojonym projektowaniem graficznym, a takze digital marketingiem.

eurobank, IKEA, Agora, Graal, Kodak Alaris, BergHOFF, Palmer’s Polska, Delta Electronics,
Vivitek, Royal Caribbean, Urzad Miasta todzi, Tree Development Group
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MEDIA

>RESULT

RESULT MEDIA sp. z 0. o.

ul. towcza 17A E-mail: kontakt@resultmedia.pl
02-955 Warszawa Strona www: www.resultmedia.pl
Telefon: +48 22 354 66 68

Result Media to agencja marketingu internetowego o najwyzszym poziomie specjalizacji
w zakresie SEM/SEO/Facebook/E-Commerce. Wieloletnie doswiadczenie w obstudze
on-linowych kampanii reklamowych na terenie Polski, Unii Europejskiej oraz USA
potwierdza certyfikat Google Partner Premier oraz oficjalny status Facebook Partner.

Eden Springs, Vivus, Vexcash, Medicover, Grupa Inco, Suzuki Motors,
Victoria Dom, Diabetyk24.pl, MoreMadam.pl, Dastan, Cekol
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Whites Sp. z o.0.

ul. Grochowska 306/308, E-mail: kontakt@agencjawhites.pl
03-840 Warszawa Strona www: www.agencjawhites.pl
Telefon: +48 22 114 00 04

Agencja Whites od 7 lat wspiera najwieksze polskie firmy w budowaniu widocznosci

w internecie. Specjalizujemy sie w SEO, Content Marketingu, Growth Marketingu oraz Social
Media. Nasz zespdt to obecnie blisko 70 specjalistow z réznych obszaréw digital marketingu.

Tefal, Red Bull, Virgin Mobile, Netguru, Medicover


https://agencjawhites.pl/
http://www.resultmedia.pl
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zjednoczenie

zjednoczenie.com
ul. Czyzewskiego 14 E-mail: biuro@zjednoczenie.com
80-336 Gdarisk Strona www: www.zjednoczenie.com

Telefon: +48 58 552 02 23

Od 18 lat realizujemy projekty marketingowe dla klientéw z réznych branz. Dziatamy
kompleksowo. Przygotowujemy strategie komunikadcji, wykonujemy serwisy WWW,
dziatamy w social media, planujemy i realizujemy kampanie efektywnosciowe.

Jestesmy jedna z najlepiej ocenianych przez klientow agencja w Polsce
(badanie Millward Brown dla Media & Marketing Polska).

LPP SA (Reserved, Cropp, House), Tikkurila (Tikkurila, Beckers, Jedynka), Operon, HJ Heinz
(Pudliszki), Urbanek, Velvet Care, Euro Cash (Faktoria Win), Bayer, ARTDECO, Browar Amber,
Prima Gran, Tamark SA (Target), Oceanic, Samsung, Soraya, Ergo Ubezpieczenia Podrdzy.


http://www.zjednoczenie.com

NAJPOPULARNIEJSZE
SERWISY SPOLECZNOSCIOWE.
JAK JE WYKORZYSTAC

W MARKETINGU

Kaja Grzybowska

redaktor Interaktywnie.com

kg@interaktywnie.com



Strony na Facebooku ma juz
okoto 65 milionéw firm, a ponad
sze$¢ milionow aktywnie promuje
tam swojg dziatalnos$¢ w nadziei
na dotarcie do uzytkownikow
zainteresowanych ich przekazem
I MiMo ze staje sie to coraz
trudniejsze. Trumaczymy dlaczego
i Twoja firma prawdopodobnie
bedzie, alb juz jest, na niego
skazana.
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Dolina Krzemowa, ktéra przez dtugie

lata cieszyfa sie statusem medialnego
pieszczocha i niedoscignionego

wzoru dla choc¢by Europy, dzisiaj jest

w wizerunkowym odwrocie. Firmy
technologiczne sg coraz czesciej
przedstawiane jako niebezpiecznie potezne,
antykonkurencyjne i unikajgce spoteczne;
odpowiedzialnosci. Media spotecznosciowe,
choc nie s3 jedynym przedmiotem krytyki,
7 catg pewnoscia sg w jej centrum, przeczac
ideom, ktérymi miaty sie kierowac. Zamiast
pomagac w podtrzymywaniu relacji, tworza
informacyjne banki i spoteczne iluzje, i nie
wydaje sie, by kolejne zmiany algorytmow
mogty to zmienic. Biznes kreci sie

bowiem doskonale.

Kuloodporny Facebook

Najlepiej Swiadczy o tym przyktad
Facebooka. Traci on mtodych
uzytkownikow, gubi nasze numery
telefonow, przechowuje (a czasem
udostepnia) prywatne rozmowy, i pozwala
manipulowac nastrojami, a mimo to
pozostaje numerem jeden, jesli chodzi

o zasieg i wptywy reklamowe.

Jak to mozliwe? Jest po prostu najwiekszy

i nie ma w marketingu dla niego godnej
alternatywy. Co miesigc korzysta z niego
ponad dwa miliardy ludzi, co stanowi
prawie jedng trzecig swiatowej populadji.
A bez wzgledu na to, jak czesto marketerzy



powtarzaliby, ze zasieg to nie wszystko, reklamodawcy na mysl
o facebookowych cyferkach niezmiennie dostajg rumiencéw.
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Dlaczego na Facebooku warto reklamowac kazdq firme

Platformy spotecznosciowe o swoich uzytkownikach wiedzq bardzo duzo, a nawet za duzo.
Warto jednak te wiedze wykorzysta¢ w kampaniach marketingowych, bo - nie ma sie co
oszukiwac - reklama w duzych portalach, poprzez klasyczne formaty bedzie znacznie mniej
efektywna niz na Facebooku.

Promocja w serwisach tworzonych przez internautéw jest bardziej racjonalna i tansza

niz kampanie typu display w nawet uznanych, rozpoznawalnych mediach internetowych.
W dodatku nie ma w nich przypadku tzw. progu wejscia - reklamowac moze sie kazdy,
nawet z budzetem rzedu kilkuset ztotych. | warto, bo to dziata!

Agencja TBMS proponuje wiec reklame na Facebooku nawet matym i srednim firmom -
potrafimy tak dobrac formaty reklamowe i modele rozliczeri, aby potqczyc¢ cele wizerunkowe
ze sprzedazowymi, a np. content marketing z SEO i social mediami rowniez. Zapraszam wiec
do kontaktu wszystkie przedsiebiorstwa, ktére chciatyby skorzystac z naszego doradztwa
iustug. Wystarczy budzet kilku tysiecy ztotych - nasi eksperci rozplanujq go dla Paristwa

w sposob najbardziej optymalny i doradzg, co sprawdzi sie najlepiej, a z czego

najlepiej zrezygnowac.

Warto przy tym pamietac, ze reklama w mediach spotecznosciowych jest przewaznie
odporna na adblocki - posty sponsorowane sq widoczne dla wszystkich uzytkownikéw,

a bardzo popularne aplikacje na smartfony nie pozwalajq poming¢ sponsorowanych form
marketingowych. Tymczasem internautéw blokujqgcych reklamy w przeglgdarkach przybywa
lawinowo - to juz okofo 50 proc. wszystkich uzytkownikéw polskiego internetu.

Ale aby kampania reklamowa byta skuteczna, a budzet dobrze wykorzystany, trzeba stale
nad niq czuwac: optymalizowac stawki, testowac efektywnos¢ kreacji reklamowych, koszt
konwersji itd. Powierzenie tego wyspecjalizowanej agencji bedzie bardziej optacalne niz
prowadzenie takich dziatar in-house.

Marta Smaga
CEOTBMS Sp. z 0.0, agencji marketingowej specjalizujacej sie
W promocji w internecie
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Tak, na Facebooku jestesmy prawie wszyscy, ale czes¢, zwtaszcza
mtodych uzytkownikdw, juz z pewnym zazenowaniem. Z badan
Pew Research Center wynika, ze tylko 51% amerykanskich
nastolatkéw (13 - 17 lat) deklaruje korzystanie z tej platformy,

co stanowi drastyczny spadek w porownaniu do 71% z 2015 roku.

Zjawisko widoczne jest takze w Polsce. - Z Facebooka korzysta
obecnie (czerwiec 2018) ponad 16 milionéw Polakéw

w wieku 13+. Oznacza to, ze w ciggu roku serwis zdobyt 8%
nowych uzytkownikow. Analiza demograficzna oséb aktywnie
korzystajacych z Facebooka pokazuje jednak ciekawe zjawisko

- spadek liczby uzytkownikow wséréd najmtodszych - pisat Grzegorz
Berezowski, CEO NapoleonCat na famach Interaktywnie.com.

whnie.com/biznes/newsy/social-media/facebook-traci-popularnosc-wsrod-najmlodszych-

booka w Polsce (czerwiec 2017

e Crerwior 2018) nnracrowanie: Nanonlenn( At
vs. Czerwiec 2018), opracowanie: NapoleonCat
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Statystyki na Facebook nadal s imponujace:

» miesieczna liczba aktywnych uzytkownikow
(MAU) Facebooka na koniec marca 2019
roku wynosita 2,38 miliarda;

> to 0 8% wiecej w skali roku;

» O tyle samo wzrosta liczba dziennych aktywnych
uzytkownikow (DAU) - jestich 1,56 miliarda;

» do 116 mln wzrosta liczba fatszywych kont

» jest 255 min kont zduplikowanych.

Obawy reklamodawcéw o skutecznosc kierowanych przez nich
form marketingowych sg wiec uzasadnione, ale alternatywy - jak na
razie - nie ma.

YouTube jest krélem wideo

Pretendentéw do podium i konkurentdw jest jednak sporo. Wedtug
badan Pew Research Center, na nastoletniej niecheci do Facebooka
korzystajg przede wszystkim YouTube, Instagram i Snapchat.

95% mtodych uzytkownikdéw uzywa ich na smartfonach, a 45%
deklaruje, ze jest online ,niemal ciggle”.


https://www.pewinternet.org/2018/05/31/teens-social-media-technology-2018/
https://interaktywnie.com/biznes/newsy/social-media/facebook-traci-popularnosc-wsrod-najmlodszych-uzytkownikow-257598
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YouTube wydaje sie najwiekszym zwyciezca.

» Widzowie ogladajg codziennie ponad miliard
godzin filméw, a ponad 1,9 miliarda zalogowanych
uzytkownikow odwiedza serwis kazdego miesigca.

» Jego zasieg obejmuje 95% wszystkich
uzytkownikow internetu.
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Jakimi kryteriami kierowac sie przy wyborze medium
spotecznosciowego odpowiedniego do promogji firmy lub ustugi?

Przy wyborze medium kluczowy jest dogtebny research ilosciowy i jakosciowy, oparty

na anadlizie nie tylko naszej marki i jej odbiorcow, ale tez catej kategorii, do ktérej marka
nalezy - patrzmy gdzie jest nasza konkurencja, ale nie zapominajmy o tym, gdzie jej jeszcze
nie ma. Czasem moze stanowic to wskazéwke, jakie obszary mozemy zaczqc eksplorowac
Jjako pierwsi lub jedni z pierwszych.

Kierujmy sie ofertq naszej marki i dobierzmy media i kanaty, ktére bedq najbardziej
kompatybilne z produktem- jednoczesnie nie zapominajmy o rynkach zagranicznych,
ktdre czasem mogq podsungc nam trendy, ktére zawitajq u nas w kolejnych miesigcach.

Jesli budzet na to pozwala, nieocenione bedzie wsparcie firmy, ktéra przygotuje

dla nas rozbudowane badanie ilosciowe, niemozZliwe do przeprowadzenia on board, ktdre
uzupetni naszq strategie i pozwoli wyciggnqc petniejsze wnioski. Jesli jednak nie mamy
takich mozliwosci, skorzystajmy z dostepnych w Internecie raportéw i badan, pamietajqc

o uwaznym podchodzeniu do danych. Lepiej sprawdzajq sie te z pochodzenia uznanych firm
niz raporty reklamowe majqce na celu promocje produktéw i ustug.

Obserwujgc zachowania marek i internautéw warto pamietac o narzedziach takich

jak Sotrender, Brand24, czy Napoleon Cat, ktére dostarczq nam istotnych informacji na temat
rynku. Jesli wybierzemy juz odpowiednie media spotecznosciowe, mozliwosci oferowane
przez te narzedzia bedq nadal przydatne - od przygotowywania raportéw z prowadzonych
dziatari, do monitorowania obecnych trendéw.

Aleksander Babinski
Junior Strategy Planner, KAMIKAZE



YouTube pozostaje drugg co do wielkosci platforma wyszukiwania
internetowego (zaraz po Google) i niekwestionowanym krélem
internetowego wideo, na ktdre przeznaczane jest juz 20,9 proc.
budzetéw reklamowych w sieci - jak wynika z analizdomu
mediowego Starcom.

Nie znaczy to jednak, ze wzrost YouTube'a przebiega bez
zaktocen. Mimo zaangazowania, jakie gwarantuje wideo w tym
serwisie, marki coraz baczniej przygladajg sie temu, jak dba on

0 jakos¢ udostepnianych tresci. A ta bywa dyskusyjna, mimo
podejmowanych wysitkdw. Dla reklamodawcow, ktorych reklamy
pojawity sie przy tre$ciach pedofilskich lub nawotujgcych

do nienawisci, nie sg one wystarczajace, a gtosu gigantow takich
jak choc¢by Unilever, nie da sie ignorowac.

Jak podaje serwis The Verge, od czerwca do sierpnia 2019 roku
YouTube usunat 500 miliondw komentarzy, 100 tysiecy nagran
wideo i ponad 17 tysiecy kanatow, ktére naruszaty regulamin
korzystania z serwisu. Serwis zaostrzyt zasady dotyczace mowy
nienawisci, ale prezes Google, Sundar Pichai, przyznaje, ze YouTube

jest juz zbyt duzy by mozna byto catkowicie wyeliminowac zjawisko.

Instagram i Snapchat podbijajg mtodzi
Jak na tym tle wypada trzecia sita w spotecznosciach czyli

Instagram? Z serwisu, na ktérym coraz wiekszg role odgrywa
wideo, korzysta ponad miliard uzytkownikéw, gtéwnie mtodych
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i - jak wskazujg badania SocialBakers - angazuje on bardziej
niz Facebook.

Medium, ktére wchodzi w sktad imperium Facebooka, stato sie
jego perta w koronie po tym, jak Snapchat dat mu kosza. Mark
Zuckerberg wczesnie dostrzegt potencjat aplikacji pozwalajacej
udostepniac zdjecia, ale w efemerycznych wiadomosciach
Snapchata zobaczyt cos jeszcze.



https://interaktywnie.com/biznes/artykuly/social-media/instagram-angazuje-bardziej-niz-facebook-jak-wykorzystac-to-w-promocji-marki-256465

Kiedy jednak Evan Spiegel nie dat sie kupic¢, Zuckerberg zwyczajnie
skopiowat core'owe funkcje jego aplikacji i zaimplementowat je
wtasnie na Instagramie. W ten sposob to Instagram, a zwtaszcza
jego Stories, staty sie ulubiong aplikacjg nastolatkéw, ktéra rosnie

w tempie 5% rocznie (tempo wzrostu Snapchata nie przekracza 2%)

US Teen Social Network Users, by Platform, 2018
millions

Snapchat

Instagram 12.8

Facebook
Pinterest 5.7

4.9

Note: internet users ages 12-17 who use social networks via any device at
least once per month
Source: eMarketer, Aug 2018

240489 wiww eMarketer.com

Zrédlo:
Opis: U

, Sierpieri 2019

itformy spotecznosciowe amerykariskich nastolatkdw

Snapchat, po tym jak dumnie odmowit Facebookowi, boryka

sie tymczasem z trudnosciami. Jego popularno$¢ w USA nadal
jest imponujaca, ale w pozostatych krajach, w tym w Polsce, jest
raczej niszowy. Miesiecznie korzysta z niego okoto 255 milionéw
uzytkownikow wsréd ktorych przewazajg kobiety, ale w 2018 roku,
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Pakiet e-bookow
o Instagramie
dla biznesu za 0 z

Ponad 200 stron, blisko 60 porad oraz
40 polecanych narzedzi i aplikacii.

Pobierz e-booki

20


https://instagram.osomstudio.com/?utm_campaign=E-book%20%22Instagram%20Stories...%22&utm_source=raport%20interaktywnie&utm_medium=interaktywnie%20reklama%20graficzna&utm_term=reklama%20graficzna

po kontrowersyjnej zmianie designu, ich zaangazowanie
spadfo. Niezmiennie jednak wsrod amerykanskich nastolatkow
pozostaje liderem.

TikTok, czyli kazdy moze tworzy¢

Losy Snapchata, ktory boryka sie z konkurencjg, spowolnionym
wzrostem i oporem reklamodawcéw, mogtyby wskazywac,

ze na kolejne medium spotecznosciowe nie ma juz miejsca. | tak
faktycznie byto przez dtugi czas, ale niedawno emocje social media
marketerow, rozbudzit TikTok. | - podobnie zresztg jak w przypadku
wszystkim poprzednich platform - teraz to wfasnie on uchodzi za
medium ludzi mtodych, naprawde mtodych.

TikTok, czyli dawne Musical.ly to aplikacja, ktéra dla przedstawicieli
pokolenia starszych milleniallsow, pozostaje zwykle niewyjasnionym
fenomenem, ale to obecnie jedna z najpopularniejszych platform
spotecznosciowych na Swiecie. W 2018 roku byta juz dostepna

w 150 krajach i w 75 réznych jezykach.

Kto z niej korzysta? Przede wszystkim uzytkownicy w wieku

13-15 lat, ktérzy stanowig blisko dwie trzecie spotecznosci; potem
mamy osoby ponizej 13 roku zycia (18% ogotu) oraz uzytkownicy
w przedziale 16-18 lat (15%). Starszyzna, powyzej 18 roku zycia,
to zaledwie nieco ponad 2%.
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TikTok rosnie tez w imponujgcym tempie. - W lutym 2019 roku
ogfoszono, ze tylko w Polsce zostata ona pobrana niemal ze 6
miliondw razy. Pod wzgledem liczby uzytkownikow zajmujemy
wysokie 15. miejsce. O rosngcym fenomenie tej platformy
spofecznosciowej swiadczy fakt, ze w Stanach Zjednoczonych
pod koniec 2018 roku TikTok w liczbie pobran wyprzedzat takich
gigantow jak Facebook, Instagram czy Snapchat! - mowit na
tamach Interaktywnie.com Piotr Mtynarczyk, junior social media
specialist z agendji Intellect.

Z badania agencji GetHero wynika, ze wiekszo$¢ uzytkownikow
odwiedza aplikacje wielokrotnie kazdego dnia, spedzajac w niej
przynajmniej kilkadziesigt minut.

Twitter, czyli politycy i (w USA) celebryci

Twitter w Polsce pozostaje miejscem mniej lub bardziej
cywilizowanych dysput na tematy polityczne, ale - jak przekonuja
od dawna marketerzy - jego potencjat marketingowy jest
niezaprzeczalny. Kampania na tej platformie moze by¢
doskonatym uzupetnieniem kampanii w innych mediach albo
towarzyszy¢ np. wydarzeniom telewizyjnym. Niestety, miesieczna
liczba uzytkownikéw Twittera od jakiego$ czasu spada. Problem
jest na tyle znaczacy, ze Twitter przestat ogtaszac,

ilu uzytkownikow traci.

N}


https://interaktywnie.com/biznes/newsy/social-media/tiktok-udostepnia-nowe-formaty-reklamowe-jaki-maja-potencjal-258877
https://interaktywnie.com/biznes/newsy/social-media/kim-sa-uzytkownicy-tiktoka-infografika-258456

Serwis zaczat jednak ujawniac liczbe codziennie aktywnych
uzytkownikow. Ta, przez diugie lata byta tajemnicg, bo - jak moéwita
firma - jej kondycje lepiej obrazowata dynamika ich wzrostu.

W lutym 2019 Jack Dorsey, prezes Twittera, w koncu zdecydowat sie
jednak zmienic taktyke. Twitter miat wtedy 126 miliondw dziennych
uzytkownikow, czyli - co nie uszto uwadze medidow - 0 60 miliondw
mniej uzytkownikéw niz Snapchat.

Twitter byt jednak przygotowany na te poréwnania i podkredlit,
ze liczy on uzytkownikéw, ktorzy sa,monetyzowalni” (mDAU),
czyli mogg by¢ wystawieni na kontakt z reklamami, podczas
gry inne firmy zliczaja wszystkich, takze tych, ktérzy skorzystali
z aplikacji jedynie po to, by np. wysta¢ wiadomosc.

Pinterest bez skandali, ale i bez szatu

Pinterest nigdy nie zdotat uzyskac takiej popularnosci,

jak np. Instagram, o Facebooku nie wspominajac, ale ma swoje
lojalne grono uzytkownikéw, a liczba jego uzytkownikow

- powoli, bo powoli - ale rosnie.

Jego potencjat marketingowy jest niezaprzeczalny (takze dlatego,
ze wcigz jeszcze niewyeksploatowany do granic mozliwosci). Juz
potowa wszystkich millenialsow w USA z niego korzysta. Wiekszos¢
(68 procent) to kobiety w wieku od 25 do 54 lat, ale 40% nowych
uzytkownikoéw to mezczyzni.
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Pinterest reklamuje sie jako narzedzie, ktére pozwala szukac
inspiracji, co w przetozeniu na jezyk marketingowy znaczy,

ze jest idealne do inicjowania potrzeb zakupowych. Wedtug
eMarketera, tylko Facebook przewyzsza Pinteresta pod
wzgledem wptywu na decyzje zakupowe uzytkownikow mediow
spotecznosciowych w USA.

Jak wybrac platforme spotecznosciowa
odpowiedniag do promocji firmy

Facebook kréluje pod wzgledem zasiegu, YouTube zastepuje
telewizje, Instagram angazuje, Pinterest inspiruje, a TikTok pozwala
poczuc sie tworca... Jak wiec zdecydowac, gdzie sg potencjalni
klienci i gdzie warto sie reklamowac? To trudne, tym bardziej,

ze wiekszo$¢ z nich korzysta z wielu platform

spotecznosciowych jednoczesnie.



ARTYKUL PROMOCYIJNY

SOCIAL MEDIA JAKO
PRZESTRZEN KOMUNIKACJI

Barttomiej Jania
Social Media Director, Agencja Reklamowa Brandbay.pl



Zacznijmy od kilku suchych
faktow i statystyk. 23,3%

badanych jako miejsce kontaktu

z markami wybiera media
spotecznosciowe'. Wsrdd tej grupy
uzytkownicy najbardziej cenig
szybkos¢ odpowiedzi na pytanie
lub komentarz (39,3%) oraz tatwosc
w nawigzaniu kontaktu (32,7%).
Ponad potowa tych oséb
kontaktowata sie z markg via social
media w ciggu ostatnich 14 dni!
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Co dla marki znaczg te liczby?

Jesli jestes wiascicielem marki, ktéra nie
jest jeszcze obecna w social mediach,

to najwyzszy czas o tym pomyslec¢! Swiat
pedzi, ludzie majg coraz mniej czasu i po
prostu nie chcg czeka¢. Chcg informacji tu
i teraz! | gtéwnie kontakt poprzez portale
spotecznosciowe daje im takg mozliwosc.

Jak wykorzystac ten trend?

Zacznij od strategii komunikacji.
Pomysl, czego oczekujg twoi Klienci

i partnerzy. Nie ma nic gorszego dla marki
niz komunikacja, ktéra nie interesuje jej
Klientow. Sprawd? jakie majg problemy

i czego oczekuja. Na podstawie tych

doswiadczen bedziesz mégt wezuc sie
w ich role i dostosowac¢ komunikacje
do ich realnych potrzeb.

Dlaczego warto przejs¢
ten etap planowania?

Internet, a w szczegdlnosci media
spotecznosciowe, nie stuza tylko do
,nNadawania” Od tego jest radio i TV. Celem
portali spotecznosciowych jest tworzenie
spofecznosci i wymiana mysli, takze ta na
linii marka - cztowiek - marka. Twoim celem
jest wiec stuchanie i nawigzanie dialogu

z odbiorca. Zamiast bezmyslnie postowac,
rozmawiaj z ludzmi. Do tego mozesz
wykorzystac trzy kanaty: komentarze pod
postami, grupy oraz komunikatory.
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Posty oraz moderacja

Sprawdzites o co pytajg twoi Klienci? Jakie majg problemy i co
przykuwa ich uwage w branzy, w ktérej dziatasz? Zacznij o tym
wiasnie pisac! Nie wybieraj stylu komunikacji typu, ze twoja firma
jest Swietna dlatego, ze jest Swietna. Pisz o realnych problemach

i je rozwigzuj. Nie w kazdym poscie musi pojawic sie reklama
twojego produktu czy ustugi. Raczej kieruj sie zasada ,less is
more”.

Jesli dopiero wchodzisz na rynek i jeszcze nie do konca poznates
problemy Klientdw, wykorzystaj obecna juz na rynku
konkurencje. Zrob dokfadny reserach, sprawdz fora internetowe
i grupy na Facebooku. Ludzie czesto zadajg tam pytania, na ktére
nie mogg sami znalez¢ odpowiedzi. Pomoz rozwigzac im ich
problemy w swoich kanatach social media.

Nawet najtrafniejsze posty na niewiele sie zdadza, jesli zapomnisz
0 pewnym bardzo istotnym szczegodle, mianowicie, ze z fanami
nalezy rozmawiac. Pod twoimi postami pojawiac sie beda
komentarze, nie tylko pozytywne, ale jesli chcesz rozwijac¢ swoja
obecnos¢ w mediach spotecznosciowych, powinienes aktywnie
brac¢ udziat w komentowaniu i udzielaniu odpowiedzi. Pamietaj,
ze media spotecznosciowe to dialog i w zadnym przypadku

nie kasuj niepochlebnych opinii na temat twojej marki.

Nie ignoruj swoich fanéw, nie atakuj ich i pamietaj, ze twoje
odpowiedzi s tresciami publicznymi.
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Jesli uda Ci sie zbudowac zaangazowang spoteczno$¢, moze sie
okazac, ze twoi fani bedg uczestniczy¢ w budowaniu twoich
profili. Jak mowi Anna Pliszka, Social Media Specialist z Brandbay.
pl: Bardzo czesto otrzymuje réznego rodzaju pytania oraz zdjecia

za pomocq komunikatora Instagram. Po odpisaniu lub udostepnieniu
takiego zdjecia widze, jak wzrasta zaangazowanie ich autorow.

Czuje, jak pomiedzy nami wytwarza sie wiez i zatraca dystans

na linii marka — fan.

Pamietaj ze nie kazda branza angazuje fanéw w rownym stopniu.
Duzo fatwiej nawigzac dialog z fanami gdy branza, w ktorej
dziatamy, wptywa na emocje i pozwala przywigzac ich na dtuzej.
Fani, ktorzy majg do czynienia z naszg marka na co dzien, sg

duzo bardziej aktywni niz osoby, ktére skorzystajg z naszych

ustug jednorazowo. Nie nalezy sie jednak poddawac! Sprébuj
ponownie postawic sie w roli Klienta, zadajac sobie pytania:
Dlaczego skorzystat z twoich ustug? Co spowodowato, ze byt z nich
zadowolony? Jak wykorzystac ten fakt?

Oprzyjmy sie na konkretny przyktadzie. Kiedy opracowywalismy
strategie dla jednego z naszych Klientow, ktéry zajmuije sie
organizacja wycieczek w Matopolsce oraz transferem 0séb z lotnisk,
problemem na jaki napotkalismy, byta jednorazowos¢ ustugi.

Jak zaznaczyt wiasciciel firmy, bardzo rzadko jego Klienci wracali
ponownie do Krakowa. Byty to raczej jednorazowe wizyty. Tworzac
strategie postanowilismy wykorzysta¢ emocje oraz sktonnosc

ludzi do dzielenia sie zdjeciami z wakacji. Poszczegdlne posty



konstruowane sg tak, by przypomina¢ odbiorcom o chwilach
spedzonych w Krakowie i Matopolsce. Jednoczesnie zachecilismy
ich do dzielenia sie zdjeciami i wspomnieniami z wizyty.

Dzieki temu pod postami pojawia sie spora ilo$¢ komentarzy
zadowolonych Klientow. Ich aktywnos¢ trafia takze do ich
znajomych oraz do 0séb, ktore jeszcze zastanawiajg sie nad wizytg
w tej czesci Polski. Dzieki temu rekomendacje co do nowego
kierunku wakacji ptyng od fandw, a nie bezposrednio od marki,

co jest odbierane duzo bardziej naturalne.
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Co jednak zrobi¢, gdy nasza firma oferuje produkt lub ustuge, ktéra
nie budzi specjalnych emocji? Odpowiedzig moga by¢ grupy!

Mimo ze istniejg na Facebooku juz do$¢ dawno, to dopiero
od jakiegos czasu Facebook wyraznie stara sie je rozwijac.
Jest to przejawem pewnego powrotu do korzeni mediow
spotecznosciowych, ktére teraz maja skupic sie na budowie
spotecznosci.

To wiasnie w grupach ludzie znacznie zwiekszajg swoje
zaangazowanie i wdajg sie w dyskusje miedzy sobg. Dzieki temu
tatwo jest wytoni¢ ambasadora marki, czyli osobe, ktéra posiada
sporg wiedze na temat branzy, jest aktywna i potrafi aktywizowac
spotecznosc. Sitg grup jest rowniez to, ze dyskusje niekoniecznie
muszg dotyczy¢ bezposrednio twojej marki. Ludzie po
poczgtkowym zachwycie mediami spotecznosciowymi, duzo
ostrozniej podchodza do publikowanych w nich tresci. tatwiej jest
im rozmawiac¢ w miejscach teoretycznie niezwigzanych z marka.

Dla jednego z naszych Klientéw, ogolnopolskiej sieci gabinetéw
dietetycznych, zaproponowalismy utworzenie grupy dla 0séb
szukajacych wsparcia oraz ciekawych przepisoéw dietetycznych

Na Facebooku znajdziesz jg pod nazwa: Jestem na diecie! Porady
dietetykow, przepisy i wsparcie. Klient przy wykorzystaniu brandu
udziela sie w grupie sporadycznie, w zamian stawiajgc na osobiste
uczestnictwo dietetykdw zatrudnionych w sieci oraz cztonkdw
grupy. Takze sama nazwa nie zawiera nazwy firmy. Dzieki temu



cztonkowie bardzo aktywnie dzielg sie przepisami, wrazeniami

z kuracji oraz wskazéwkami dotyczacymi zdrowego odzywiania.
Poszczegdlni dietetycy w ramach grupy majg mozliwosc¢
budowania swojej marki osobistej, co stanowi pewnego rodzaju
wartos¢ dodana.

Na twoim profilu brak zycia? Sprobuj zatozy¢ grupe, w ktorej
zbudujesz spotecznosc skupiong wkoto tematyki twojej branzy!

Komunikatory

Praktycznie kazdy portal social media rozwija swoj wiasny
komunikator. Najaktywniejszy na tym polu jest jak zwykle
Facebook, ktéry mocno stawia na ten wtasnie kanat komunikacji.
Messenger od poczatku stuzyt do komunikacji pomiedzy
uzytkownikami Facebooka. Bardzo szybko wzrosta jednak jego rola
na linii Klient — marka.

Co to oznacza dla wiascicieli profili firmowych? Przy umiejetnym
korzystaniu Messenger staje sie doskonatym kanatem komunikacji.
Gftowne jego zalety to rozpoznawalnos¢ i powszechnosc. W samej
Polsce korzysta z niego okoto 13 mln osdb, co daje 33,8%
populadji (stan na grudzien 2018)°. Dzieki temu kontakt z marka
jest fatwy i szybki. W zaleznosci od twoich preferencji, mozesz

tak skonfigurowac firmowego Messengera, by ,pomagat” Ci

w nawigzaniu kontaktu z fanami lub aby praktycznie catkowicie
przejat twojg komunikacje. Niezaleznie od tego, na jakie
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rozwigzanie sie zdecydujesz, zainstaluj darmowa wtyczke
Messengera na swojej stronie www. Dzieki temu osoby na

niej przebywajgce moga w prosty i znany sobie sposdb wystac
do Ciebie wiadomos$¢. Ponownie podeprzemy sie przyktadem.

Po zainstalowaniu wtyczki Messengera na stronie wspomnianego
wczesniej Klienta z branzy turystycznej, ilos¢ otrzymywanych
przez niego zapytan za posrednictwem Facebooka po pierwszym
miesigcu wzrosta 0 4600%, po roku 0 9273%.

Social media to bardzo skuteczne miejsce do komunikacji.
Pamietaj jednak, aby twoja komunikacja miata ludzka twarz

i byla nastawiona na dialog. Tylko wtedy masz szanse na to by
w zrownowazony i efektywny sposoéb rozwijac swojg obecnosc
w mediach spotecznosciowych.
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Facebook, Instagram, LinkedIn,
Twitter, a moze jeszcze jakis inny
serwis spotecznosciowy?

W ktérym kupowac reklame
rozliczang za klikniecie (z ang. PPC
- pay per click). Interaktywnie.com
zapytat ekspertow.
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Facebook moze i traci mtodych
uzytkownikow, ale starsi tylko grozg
odejsciem, pozostajgc umiarkowanie
zainteresowani losem wtasnych danych.
Zreszty, problemow nie ma jedynie tam,
gdzie nie ma tez zbyt wielu uzytkownikow,
wiec sprawa wydaje sie jasna. Reklamujac
sie w mediach spotecznosciowych nie
sposob uniknac ryzyka. Mozna je jednak
zminimalizowac rzetelnie, dobierajac kanat,
grupe docelowa, odpowiednio planujac
stawki, stale optymalizujgc dziatania

albo - swiadomie wybierajac partnera, ktory
odpowiedzialnie sie tym wszystkim zajmie.

Facebook niezmiennie
gwarantuje duzy zasieg

Facebook, mimo ze od czasu
skandalu z Cambridge Analytica,

jest w nieustannym kryzysie, wcigz
nie ma sobie réwnych, jesli chodzi

0 mozliwosci, jakie daje marketerom.
| mimo ze clutter ros$nie, zaangazowanie
spada, a liczba fake newsow nie
zacheca, mnogosc opcji dostepnych
przy relatywnie niskich kosztach,
ciggle sprawia, ze serwisu

nie mozna lekcewazyc.
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https://tbms.pl

Jak wybrac agencje odpowiedniq do prowadzenia dziatan
reklamowych w mediach spotecznosciowych?

Dobra agencja nie mydli oczu klienta specjalistycznymi terminami tylko chce i go edukuje.
Im wiecej on wie, tym tatwiej jest dwém stronom sie dogadac.

Komunikacja zaczyna sie od dobrego briefu. Jak go przygotowac? Przede wszystkim nalezy
okreslic cel jaki chce sie osiqgnqc¢ dzieki wspotpracy z agencjq. Warto powiedziec jej o tym
do jakiego punktu chce sie dojs¢ ze swoim biznesem.

Po drugie warto dac jej jak najwiecej informacji o swojej firmie, powiedziec jak dtugo jest

na rynku, opisac¢ swoje produkty lub ustugi i to kto aktualnie z nich korzysta, a kto powinien
zaczqcé to robi¢. Bardzo wazne dla agencji bedzie takze opisanie probleméw z jakimi aktualnie
siezmaga.

Nastepnym etapem powinno byc okreslenie konkretnych KPI. Wczesniej warto zorientowac
sie jakich wynikéw mozemy oczekiwac od agencji lub poprosic jq o ich wyznaczenie
iuzasadnienie skqd takie a nie inne liczby.

Kolejnqg, waznq rzeczq w briefie jest poinformowanie o budzecie jaki posiadamy
na wspdiprace. Profesjonalna agencja pomoze wybrac Ci najbardziej optymalne dziatania
po ktorych i tak zobaczysz jakies efekty.

W umowie warto ujq¢ informacje nt: okresu wspéipracy i wypowiedzenia, tego kto bedzie
obstugiwat firme i kto te osoby bedzie zastepowat a takze zapisac konkretne obowiqzki
oraz zapis o prawach autorskich.

Paulina Morawska
account executive, KAMIKAZE

Serwis umozliwia prowadzenie kampanii zarowno wizerunkowych,
jak i sprzedazowych. Stosunkowo niski prog wejscia i intuicyjnosc¢
panelu administracyjnego sprawiaja, ze reklamowanie sie

aporty interaktywnie.com - Media spotecznosciowe

na Facebooku jest naprawde tatwe, a jego zasiegi sprawiaja,

ze wcigz moze byc¢ skuteczne. Warunkiem jest jednak rzetelnie
przygotowana strategia. Facebook co prawda podpowiada wiele
rozwigzan, ale zdefiniowanie grupy docelowej i okreslenie celow
kampanii to zadania, ktérego nie mozna przerzuci¢ na automaty.

Przed uruchomieniem ptatnych kampanii trzeba wiec sprawdzic,
czy potencjalni klienci sg aktywnymi uzytkownikami danej
platformy. By¢ moze, jesli okaze sie, Zze bardziej angazujg sie

na Instagramie albo na YouTube, lepiej tam skierowac swoje wysitki.
By to stwierdzi¢, warto zapoznac sie z raportami obecnosci w social
mediach, przeanalizowac wtasne dane (chocby te z Google
Analytics) i przetestowac rézne rozwigzania.

Nastepnie, w panelu wystarczy wybrac cele reklamowe,

ktére sg zbiezne z biznesowymi. Platforma reklamowa Facebooka
oferuje ich kilka. Mozemy dziata¢ zasiegowo, budujac wizerunek
marki, ale i sktania¢ potencjalnych uzytkownikow do wykonania
okreslonych czynnosci, np. przejscia na strone www, instalacji
aplikacji, zostawienia lajka albo kontaktu.

Reklama inwestycji mieszkaniowej, zaproszenie na jazde probna,
odwiedzenie salonu sprzedazy, zapisy na weganski catering,
sprzedaz bizuterii — konwersja na Facebooku niejedno ma imie

i nie zawsze musi oznaczac bezposredniej sprzedazy produktu

po kliknieciu w reklame. Dzieki Facebookowi marka moze
zainteresowac odbiorcow swoim produktem, wykreowac potrzebe,



a nawet stworzyc¢ okazje zakupowa poprzez uruchomienie

reklamy z celem ,Konwersja’,,Ruch w firmie” czy zaawansowanej
reklamy dynamicznej,Sprzedaz w katalogu” - pisata na tamach
Interaktywnie.com Monika Szyszka, social media specialist z agendji
MakoLab.

O czym pamigtac reklamujqc sie na Facebooku?

Podczas przygotowywania kampanii reklamowej na Facebooku musimy przede wszystkim
odpowiedziec sobie na pytanie ,po co jq uruchamiamy?”. Pytanie to wydaje sie banalne,
ale zauwazam, ze sporo reklamodawcow je pomija i tak naprawde nie wie, jaki cel chce
osiggnqc. Jesli wiemy juz, co jest naszym celem, mozemy okresli¢ budzet kampanii. Trudno
Jjest podac minimalng kwote do przeznaczenia na dziatania w FB Ads. Wszystko zalezy

od branzy, czasu trwania kampanii, grupy docelowej, materiatu reklamowego.

Mozemy skorzystac z podpowiedzi Facebooka, ktére sq wyswietlane po prawej stronie

w menadzerze reklam. Nie traktujmy ich jednak jako pewnik, a raczej przewidywania,

ile konwersji uda nam sie uzyskac za proponowanq przez nas stawke. Sugeruje by¢ bardzo
uwaznym na tym etapie i sprawdzic, czy budzet okreslilismy jako sume catkowitq, czy stawke
dziennq. W przypadku kierowania ruchu na www, mozemy optymalizowac wyswietlanie
reklam pod wzgledem klikniecia w link lub wyswietlenia strony docelowej.

Zdecydowanie polecam te drugq opcje. Dzieki temu poprawimy jakos¢ ruchu pochodzgcego
z kampanii i zaptacimy za te klikniecia, ktére spowodujq zatadowanie sie strony. Bardzo
wazny jest sam materiat reklamowy. Zatqczajmy do kampanii kilka wersji grafik, rézne copy
i sprawdzajmy, co i jak konwertuje.

Monika Nowakowska
Social Media Manager, JAMEL Agencja Interaktywna
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Warto pamietac, ze ,sprzedaz” w mediach spotecznosciowych
rzadko oznacza bezposrednia finalizacje transakgji. Reklama

na Facebooku (lub w innym spotecznosciowym medium) staje
sie jednak coraz istotniejszym elementem zakupowej podrozy
klienta i nie warto jej lekcewazyc.

Instagram rozbudza aspiracje. Czy
warto sie na nim reklamowac?

Instagram zaczat oferowac reklamy w 2013 roku, po tym

jak przejat go Facebook, ale petny ekosystem otwarty

zostat dopiero dwa lata pdzniej. A dzieki temu, ze zostat on
zintegrowany z Menedzerem reklam na Facebooku, marki
moga reklamowac sie na Instagramie, wykorzystujgc informacje
ptynace z gtdbwnego serwisu. | majg o co walczy¢, bo az 75%
uzytkownikow podejmuje dziatania w zwigzku z reklamami

na Instagramie, np. kupujac produkt lub odwiedzajac strone
internetowg danej marki.

Reklamy na Instagramie mogg przybrac forme sponsorowanych
postow, zdje¢, materiatéw wideo, ale takze - reklam
karuzelowych lub reklam w formie kolekcji. Podobnie jak na
Facebooku, przed emisja trzeba wybrac cel, zaplanowac budzet,
harmonogram, ustali¢ grupe odbiorcow, rodzaj optymalizacji
oraz umiejscowienie reklamy. Ponadto, Instagram umozliwia tez
tagowanie produktow, co znacznie utatwia i przyspiesza proces
zakupowy. Odbiorca widzac np. modelke prezentujgca zestaw
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ubran lub aranzacje wnetrza, moze klikna¢ na jeden tylko produkt LinkedIn, czyli za jakos¢ trzeba zaptacié
i wyswietli¢ podstawowe informacje na jego temat. Po przejsciu
na strone sprzedazowa od razu jest on koszyku. LinkedIn nie jest moze zasiegowym gigantem, ale nad takimi

ma jedng, ale solidng przewage: jego uzytkownicy stanowig
bardzo $cisle zdefiniowang grupe docelowa. Reklamy moga

Statystyki na Facebook nadal sa imponujace:

Srednia opfata za klikniecie uzalezniona jest od wielu Jak prowadzi¢ kampanie reklamowg na Instagramie?
czynnikow: . o _ o
Jak dym bez ognia, skuteczna kampania nie moze istnie¢ bez strategii! Ta stanowi rdzenr
dziatarn, ktéry konsekwentnie realizowany, pozwoli osiggnqc oczekiwane rezultaty. Potraktuj
y docelowe go urz Qd zenia strategie na Instagramie jak powolny maraton, a kampanie ptatne - jak powtarzajqce sie

! sprinty. Nie pastrzegaj dziatan jako jednorazowych strzatéw. Pamietaj, Ze pojawienie sie
konwersji czesto poprzedzone jest 5-8 stykami potencjalnego klienta z markq.

» danych demograficznych, By wycisnq¢ jak najwiecej z dziatar reklamowych na IG, pamietaj o kilku elementach.
Po pierwsze - parametryzacja linkdw. To dzieki tagom UTM bedziesz w stanie skontrolowac,
jak instagramowa kampania wypada na tle dziatari prowadzonych w innych kanatach.
y dnia tyg odnia oraz towa rzyszacyc h emi Sj i Raporty tego typu podgjrzysz w Goog{e Analytics. P.o _drugie, testy A/B! Testuj I pprévynuj:
. .. ] L grupy docelowe, kreacje, CTA itd. Wybierz najbardziej optymalnq konfiguracje i dopiero
okolicznosci (np. wydarzen telewizyjnych). wowczas zainwestuj wiekszq czes¢ budzetu. Spotegujesz w ten sposob efektywnosé dziatar
i zwrot z inwestycji (ROI).

7 dan yC h serwisu Hootsuite, ktd ry ana liz UJ e amery kanski Czego natomiast unikac¢? Na pewno nachalnej sprzedazy. Mysl nieszablonowo i dostosuj tres¢
! do kanatu. Konfigurujqc kampanie, nie idz na skréty i wykorzystaj do tego celu Menedzer

rynek, wynika, ze oscylujg wokot 0,70 USD - 0,80 USD. reklam. Zadbaj tez o swéj profil na IG. Dziatania ptatne pomogq pozyska¢ Ci nowych
followersoéw, ktorzy w przysztosci mogq zostac Twoimi klientami.

Instagrama nie powinny pomija¢ zwifaszcza marki z branzy
beauty&fashion i wnetrzarskie, ale dzisiaj to juz truizm. Przyktady
marek takich jak General Electric, NASA, Oreo czy Heineken
pokazujg, ze granica jest tu wyobraznia.

Angelika Zyzniewska
Marketing Specialist, Osom Studio
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by¢ wyswietlane uzytkownikom na podstawie branzy, nazwy
lub wielkosci firmy, wyksztatcenia, stanowiska czy posiadanych
umiejetnosci, a to i tak tylko niektdre z parametrow.

Taka precyzja z jednej strony usprawnia to komunikacje w tym
kanale, ale z drugiej - czyni jg bardziej wymagajaca. LinkedIn to
bynajmniej nie serwis, ktéry odwiedzamy w poszukiwaniu memow.
Linkedin umozliwia jednak budowanie marki w segmencie B2B,
zarbwno osobistej, jak i komercyjne.

Content, ktéry publikujemy na LinkedIn powinien by¢ dobrze
przemyslany i uzyteczny, dotyczy to takze sponsorowanych tresci.
Tylko wtedy kampanie w serwisie mogg by¢ skuteczne, ale jest to
skutecznos¢, o jakiej mozna pomarzy¢ na Facebooku, gdzie i clutter
jest wiekszy, i klimat mniej zobowigzujacy. Za te wartos¢ trzeba
jednak stono ptaci¢, i to nie w ztotdwkach, a dolarach.

Wysokos¢ stawek - podobnie jak w innych serwisach

- zalezy od wielu czynnikdw. Po pierwsze nalezy wiec ustalic
maksymalny, dzienny i catkowity, budzet (w Menedzerze kampanii
zostang podane sugerowane zakresy). Jesli stawke ustalimy zbyt
matg, kampania bedzie mniej konkurencyjna podczas aukdji,
przez co zmniejszg sie jej szanse na dotarcie do wybranej grupy
odbiorcow. Wtedy stawke nalezy dostosowac recznie w czasie
trwania kampanii. Mozna rozliczac sie za klikniecie (CPC), za 1000
wyswietlen (CPM) i za wyswietlenie wideo (CPV).
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O czym pamigtac, przygotowujqc kampanie reklamowq na LinkedIn
i zjakimi kosztami trzeba sie liczy¢?

LinkedIn jest bardzo ciekawym sposobem reklamy, poniewaz posiada baze okoto

570 milionéw uzytkownikéw na catym swiecie, z czego 3,5 miliona w samej Polsce.
Uzytkownicy udostepniajq tam informacje na temat swojej sytuacji zawodowej oraz
doswiadczenia. W swiecie marketingu takie informacje sq bardzo pozqgdane w ramach
dotarcia do odpowiedniego uzytkownika. W zwigzku z tym trzeba mie¢ na uwadze, Ze taka
forma targetowania jest duzo drozsza od promocji na Facebooku czy innych portalach
spotecznosciowych. Portal posiada klasyczne modele rozliczeniowe, takie jak: CPC, CPM, CPV.

Promocja na LinkedIn nie jest mozliwa bez spetnienia dwoéch najwazniejszych rzeczy,

czyli posiadania wtasnego profilu oraz konta swojej firmy, pozwala nam to na zatozenie
menedzera kampanii, ktérego zadaniem jest zarzqdzanie promocjq. LinkedIn pozwala

na promocje w kilku wariantach, takich jak: reklama tekstowa, sponsorowane tresci,
wiadomos¢ inMail. Reklama tekstowa cechuje sie wyswietlaniem z prawej strony krétkiego
tekstu informujgcego o ofercie. Sponsorowane tresci zas posiadajq dodatkowo grafike,

ktéra pozwala w sposob przyjemniejszy dla oka zachecié do interakcji z reklamg. Wiadomos¢
inMail to nic innego niz wystanie wiadomosci prywatnej za posrednictwem komunikatora
LinkedIn, przez co promocja ma charakter bardziej personalny.

Podczas tworzenia reklam bardzo wazne jest, by pisac konkretnie oraz bezposrednio
do klienta. Dodatkowo nalezy pamietac, ze wigkszos¢ ruchu na LinkedIn odbywa sie

za posrednictwem mobile, tak wiec reklama musi by¢ bardzo dobrze dostosowana pod
urzqdzenia mobilne.

Konrad Bak

SEM Specialist, Result Media
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Od kilku lat w Polsce trwa
rewolucja, ktorej retailerzy
przygladali sie poczatkowo

z nieufnoscia. Stalismy sie jednym
z najbardziej ucyfrowionych
narodow Europy - prawie potowa
polskich internautow deklaruje,

ze raz w tygodniu robi zakupy
przez internet, z czego co dziesigty
kupujgcy postuguije sie w tym celu
wytacznie smartfonem. Pod tym
wzgledem bardziej zaawansowane
w Europie sg tylko Niemcy i Wielka
Brytania.
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Wraz ze wzrostem poziomu naszego
ucyfrowienia zmienia sie podejscie

do mediow spotecznosciowych. Dla ponad
70% z nas Facebook i Instagram stajg sie
codziennym zrédtem informagji i inspiracji
(szczegolnie wsrod kobiet). Regularne
wizyty "na fejsie” staty sie narzedziem
budujacym doswiadczenie

produktow i ustug.

Jest to o tyle istotne, ze wskaznik

tzw. wptywu cyfrowego w Polsce jest
szacowany na okoto 60%, za$ korzystanie

ze smartfondw czy tabletéw na etapie
poszukiwania produktu to obowigzkowa
czynnosc¢ dla ponad 70% klientéw. Nic wiec
dziwnego, ze retailerzy zaczynajg patrzec¢ na
media spotecznosciowe powazniej - traktujg

je juz nie tylko jako miejsce komunikagji
i budowania wizerunku marki.

Niezaleznie od zestawu narzedzi

i celow, ktore sie¢ stawia przed mediami
spotecznosciowymi, podstawy sg
niezmienne. Budowanie doswiadczenia
uzytkownika zaczyna sie od uswiadomienia
mu, czym marka jest i co moze mu
zaoferowac. Dostepnosc¢ fizyczna retailerzy
realizujg poprzez rozbudowe sieci sklepow.
W sieci trwa walka o dostepnos¢ mentalna
marki.

W jaki sposéb sieci handlowe korzystajg

z Facebooka i Instagrama dzisiaj? Jedne
koncentrujg sie na statym wsparciu swoich
dziatan, od czasu do czasu testujgc nowe
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rozwigzania. Inne - testujg metody dotarcia do nowych grup
klientow, ktorzy sg realnie niedostepni w pozostatych kanatach.

Potrzeby retaileréw i agencji

Cele, ktore klienci chcg realizowac poprzez swoje kanaty social
media sg bardzo rézne. Rolg agencji jest uporzadkowanie

ich, dobranie odpowiedniego kanatu i ubranie komunikatow
w wizualny przekaz, ktory trafi do konsumentéw.

Dla czesci retailerow profil na Facebooku to biuro obstugi klienta
i pierwszy kanat kontaktu. W takim scenariuszu najwazniejszy
jest dobry community management, czyli sprawne
odpowiadanie na wiadomosci i komentarze konsumentow.
Dobrze przeszkolony zespdt zna oferte i potrafi sprawnie
reagowac w sytuacjach kryzysowych, ktérych na Facebooku
retalierow jest duzo.

Komunikowanie oferty i promogji to kolejny aspekt kluczowy
dla retaileréw. Tu bardzo wazne jest wyrdznienie sie w warstwie
copy lub graficznej, jednak nie mozna zapominac o tym,

Co najwazniejsze, czyli o produkcie, ktory zamierzamy sprzedac.

Czy retailerzy moga budowac swoj wizerunek w social media?
Oczywisciel Moga, a nawet powinni. Poza atrakcyjnymi ofertami
cenowymi wazne jest to, jakie wartosci reprezentuje retailer,

z kim chce pracowac - tu bardzo wazna jest odpowiednia
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komunikacja na LinkedIn. To tam warto umieszczac¢ informacje,
ktdre majg coraz wieksze znaczenie dla konsumentow podczas
wyboru miejsca, w ktérym robig swoje codzienne zakupy,

np. czy marka robi co$ waznego dla planety, czy wpisuje swoje
dziatania w ruch zero waste.

Wspotpraca retailer - agencja social media powinna opierac sie
na zaufaniu, partnerstwie. Agencja zawsze doradzi i dobierze
najlepsze rozwigzanie, zarekomenduje innowacje, ktore zrealizujg
cel klienta. Agencje zyczg sobie odwaznych klientow, ktérzy na te
innowacyjne rozwigzania sie zgodza.

Retailer w socialu - Kaufland

Podstawg obecnosci retailerow w mediach spotecznosciowych
sg strony marki i regularna komunikacja, uwzgledniajaca
potrzeby réznych segmentéw swojej TG. Marki takie jak Kaufland
zdecydowaty sie na catkowite od$wiezenie komunikacji na
Facebooku i Instagramie - celem tych dziatan nie jest juz tylko
budowa wizerunku i informacja o ofercie, ale dotarcie z tresciami
do jak najszerszej grupy potencjalnych kupujacych. Dziatania
prowadzone od prawie 2 lat przez Kamikaze przekfadajg sie

na znaczne wzrosty wskaznikow zdefiniowanych wspolnie

z klientem.

Wyzwaniem w przypadku sieci handlowej okazuje sie nie tyle
zbudowanie zasiegu (bo to w ekosystemie Facebooka osigga



sie gtbwnie mediowo), ale takie targetowanie komunikacji,

aby dotrze¢ do jak najwiekszej liczby potencjalnych Klientéw
marki. Ma to znaczenie szczegolnie, kiedy marka nie

posiada e-commerce i opiera sie na sklepach stacjonarnych.
Dlatego tez jednym z elementow naszych dziatan byto

takie przeformatowanie komunikagji (i potgczenie humoru

z promocjami produktowymi wraz z podkreslaniem ceny),

ktére zwiekszy prawdopodobieristwo dotarcia do klientéw marki.

Marka posiada jednak znacznie bardziej rozbudowany ekosystem
i kolejnym zadaniem agencji jest zaplanowanie dziatan
wspierajgcych wszystkie jego elementy. Stad tez kluczowe stajg
sie umiejetnosci opracowywania tresci, adekwatnego wsparcia
mediowego oraz wypracowanie takiego sposobu wspotpracy

z klientem, w ktérym agencja - realizujgc ustalone cele

- ma jednocze$nie duzg swobode w catym procesie.

Danio - trial skierowany do mtodych

Mtodzi Polacy kochajg znizki i kupony - pod warunkiem, ze marki
traktujq je jako staty element dziatart marketingowych. Znizka

na frytki podziata niemal zawsze, a co ze znizka na serek?
Rozwigzanie, ktére agencja przygotowata dla marki Danio miato
za zadanie sktoni¢ nastolatkow do odebrania i zrealizowania
kuponu na darmowe opakowanie nowosci od Danio

- do odebrania w sieci Biedronka. W tym celu potgczylismy
system generowania kuponéw z AR i Facebookiem.
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Kluczowym narzedziem komunikacji stat sie Facebook Messenger,
na ktorym zbudowalismy aplikacje korzystajacg z AR. Aplikacja
wykrywata twarz uzytkownika oraz jego mimike. Zadaniem

byto przestraszenie Matego Gtoda. Nagroda za przestraszenie
bohatera kampanii byt unikatowy kod umozliwiajgcy odebranie
wisniowego Danio.

W rezultacie kampania uzyskata bardzo zadowalajaca retencje
kupondw uksztattowang na poziomie 6%. Duze zaangazowanie
uzytkownikoéw sprawito, ze stworzony przez agencje efekt byt
uzyty Srednio dwa razy. Ponad 70% osob, ktdre uzyty efektu,
odebrato spersonalizowane kupony. W samej kampanii istotna
byta ciekawos¢ uzytkownikéw, dla ktérych AR jest wcigz nowoscia.

Super-Pharm i sukces Dni Lifestyle

Duzym wyzwaniem dla retaileréw sg kampanie sprzedazowe
realizowane za posrednictwem mediow spotecznosciowych.
Serwisy takie jak Facebook potrafig generowac nie tylko
wartosciowy ruch, ale réwniez sprzedaz. Wszystko zalezy

jednak od tego, co marka ma do zaoferowania. Przyktadem
bardzo udanej kampanii sprzedazowej jest wsparcie w mediach
spotecznosciowych Dni Lifestyle — cyklicznej akcji organizowanej
przez sie¢ drogerii Super-Pharm.

Zadaniem agencji byto zbudowanie i przeprowadzenie
kampanii sprzedazowej, kierujacej do e-sklepu sprzedawcy.



Wyzwaniem byt tu niewielki budzet marketingowy. Efekty
przerosty zarowno oczekiwania klienta, jak i agencji - 11 kreacji
reklamowych umieszczonych na Facebooku oraz Instagramie
wygenerowato prawie 12 tysiecy dodan produktow do koszyka.
Promocja wygenerowata nie tylko bardzo duzy ruch na stronie -
finalnie przyniosta marce kilkadziesiat tysiecy ztotych zysku netto,
Co w pofaczeniu z budzetem okazato sie ogromnym sukcesem.
Warto zaznaczy¢, ze wiekszo$¢ zysku wygenerowanego przez
kampanie osiggnelismy dzieki wykorzystaniu InstaStories, ktore -
podlinkowane do konkretnych produktéw w e-sklepie - utatwity
uzytkownikom nawigacje i skrocity Sciezke zakupowa.

W kampanii bardzo duzg role odegrata proaktywna postawa
moderadji, ktora wspierata klientéw w odnalezieniu odpowiednich
produktéw i odpowiadata na pytania. Cata komunikacja
zbudowana wokot promocji wydarzenia uswiadamiata klientkom,
ze nawet jesli nie moga przyjs¢ do drogerii, mogg odwiedzic sklep
internetowy i tam kupic ulubione kosmetyki.

Eksperymenty

Eksperymentowanie z mediami spotecznosciowymi to kolejny
element ukfadanki. Na styku komunikacji i technologii staje sie nie
tylko dobrg wola klientow, ale sposobem na badanie efektywnosci
dziatan. Przyktadem jest chociazby testowanie efektow
wspotpracy z influencerami, szczegdlnie w ramach rozwijajacych
sie platform takich jak Tik-Tok. Wyzwaniem stajg sie rowniez
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platformy gamingowe, takie jak Twitch - retailerzy s3 mocno
zainteresowani rozwijaniem swojej obecnosci w kolejnych
serwisach, a zadaniem agencji jest m.in. badanie optacalnosci
takiej wspotpracy.

Dotyczy to rowniez komunikatoréw takich jak Facebook
Messenger, ktdre w ciggu ostatnich 2 lat staty sie odrebnym
kanatem komunikacji. Dlatego tez rozwijamy swoje rozwigzania
technologiczne i dotyczy to nie tylko botéw, utatwiajgcych
komunikacje na linii marka-klient. Wyzwaniem staje sie
procesowanie jezyka naturalnego (NLP), ktére dodatkowo
utatwia interakcje z marka. Testowanie takich rozwigzan pozwala
przeniesc je na kolejne narzedzia, ktore "czekajg w kolejce”

- do takich zaliczamy np. asystentow gtosowych, w tym
najbardziej rozpowszechniony - Google Assistant.

Social Media warto wiec traktowac dwojako - jako jeden
z naczelnych kanatow komunikadcji, ale tez jako miejsce
do testowania nowych rozwigzan. Umiejetnie wsparte
pozwalaja przeku¢ dziatania w sukces.

Media planning dla Retailu

Sieci sklepow opierajg sie na nieco innym podejsciul.
Istotnym elementem przy planowaniu mediow dla retailera
jest uwzglednienie jego potrzeb biznesowych i stworzenie
odpowiedniego balansu pomiedzy celami sprzedazowymi



a komunikacja. Kluczowym elementem i bazg wyjsciowa powinien
by¢ plan promocji wewnetrznych.

Opracowanie odpowiedniego media planu rozpoczynamy

od planu sprzedazowego retailera, uwzgledniajgc wsparcie
mediowe dla akcji promocyjnych w sklepach, gazetek, promocji
marek i wszystkich dziatan wspierajgcych sprzedaz. W kolejnym
kroku mozliwe jest dodanie odpowiedniego wsparcia dla contentu
pozasprzedazowego. We wszystkich planach dobierane sg
odpowiednie cele oraz grupy odbiorcow komunikatow, a takze
wplatane wydarzenia zwigzane z aktywnoscig samego retailera jak
CSR czy HR.

Caty plan oczywiscie uwzglednia jasno okreslone cele reklamowe
poszczegolnych dziatan, od wizyt na stronie np. z gazetka, poprzez
wizyty w sklepie, az po uzyskanie odpowiedniego zaangazowania
grupy docelowej i/lub zasiegu.

Realizujac kampanie w wielu kanatach dla retailerow, dobrze jest
mierzy¢ online efektywnosc i realizacje zatozonych KPI. Pozwala
to na biezaco lepiej reagowac na odchylenia i dokonywac
stosownych optymalizacji.
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Dziatania mediowe dla marek najlepiej oceniac¢ w perspektywie
dziatan regularnych i dtugookresowych. Wynika to gtownie
z zatozen i wielu réznopoziomowych celdw.

Podsumowanie

Media spotecznosciowe stajg sie jednym z kluczowych kanatéw
komunikacji dla retailerow. Budowanie komunikacji marki wymaga
od klienta i agencji wspotpracy na wielu poziomach - od wdrazania
strategii marki, poprzez bliskg wspodtprace przy aktywacjach
tematycznych, az po tworzenie dedykowanych rozwigzan
faczacych social media i technologie.

Kluczowym aspektem tej wspotpracy jest dobra komunikacja

i rozumienie biznesu klienta - zarbwno poprzez pryzmat
wymiernych efektéw (sprzedaz), jak i celow komunikacyjnych.
Duza role odgrywa tu dtugofalowos¢ wspodtpracy, bo wowczas
zrozumienie klienta opiera sie nie tylko na przekazanej wiedzy, ale
na doswiadczeniu wyniesionym z kilku lat wspélnych dziatan.
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PROFILE (FANPAGE)
W NAJWAZNIEJSZYCH
SERWISACH

Przemystaw tawrowski

redaktor Interaktywnie.com

pl@interaktywnie.com



Na catym Swiecie do Facebooka
srednio w ciggu minuty loguje sie
973 tys. internautow.

Do Instagrama 174 tys. 0s0b -
wynika z raportu Cumulus Media
za 2018 rok. Medium stworzone
przez Marka Zuckerberga caty

czas jest najpopularniejszym
serwisem spotecznosciowym na
Swiecie i nic nie wskazuje, aby

w najblizszym czasie miato sie to
zmienic¢. Rosnie rowniez pozycja
Instagrama, przejetego w 2012 roku
przez Facebooka za okraggty miliard
dolaréw. Jak wiec tego potencjatu
nie wykorzystywac do

promogji firmy?
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Rosngca z roku na rok popularnosc social
mediéw sprawa, ze z punktu widzenia
firm, jest to coraz bardziej znaczace
narzedzie stuzace do kreowania przekazu
marketingowego. Pozwala ono skutecznie
komunikowac sie z fanami, budowac
wizerunek marki, a takze przekazywac
informacje na jej temat. Prowadzgc profil
w serwisach spotecznosciowych warto
pamietac o kilku kluczowym kwestiach.
Mozna tez zleci¢ to wyspecjalizowanej
agendji.

45 procent populacji
obecna w social mediach

Wedtug raportu Digital 2019 autorstwa
Hootsuite i We Are Social, w 2018 roku

portale spotecznosciowe miaty 3,484 mld
uzytkownikow, co stanowito okoto 45
procent populacji Ziemi. Liczba ta z roku
na rok sie powieksza - w poréwnaniu

do 2017 roku, wzrost wyniost 280

min, czyli okoto 9 procent. W Europie
liczba 0séb korzystajgcych z mediow
spofecznosciowych wyniosta 462,5 min.

Jak wskazujg autorzy raportu Digital 2019,
najpopularniejszym serwisem social media
oprécz wspomnianego juz Facebooka

jest Youtube, Whatsapp oraz Messenger.
Jezeli jednak pod uwage nie wzielibySmy
komunikatoréw, wowczas na trzecim
miejscu znalaztby sie Instagram. Nie nalezy
rowniez zapominac o Snapchatcie,
Twitterze i Pinterescie.
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Tworzymy kompleksowe strategie marketingowe, budujemy relacje BRANDBAY.PL
i przekuwamy pomysty w konkretne rezultaty biznesowe dla naszych Klientow. AGENCJA REKLAMOWA


https://brandbay.pl/

Kluczowe zasady

Kazdy z serwisdw spotecznosciowych ma swojg specyfike,
jednakze istnieje kilka zasad, ktore sprawdzg sie w przypadku
kazdego z nich. Prowadzac fanpage nalezy zwrdcic na nie
szczego6lng uwage:

Poznaj swojego odbiorce

Aby skutecznie komunikowac sie za posrednictwem profili

w social mediach nalezy najpierw odpowiedzie¢ sobie na pytanie,
kim jest nasz odbiorca. Poznanie tej odpowiedzi podsunie nam
wskazdwke, czyli jakie tresci publikowad. Przyktadowo, inne
potrzeby beda mieli millenialsi a inne osoby po “czterdziestce”.
Rdznice dotyczg m.in. stylu zycia, zainteresowan, czy sposobow
spedzania wolnego czasu.

Angazujyca tresc

Znajac grupe docelowg mozna przejs¢ do tworzenia tresci.
Kluczowym aspektem przy tym jest sposob, w jaki angazuje ona
odbiorce. Wzbudzenie emocji w uzytkowniku najczesciej sprzyja
zainteresowaniu danym tematem czy marka. Angazujaca tresc to
rowniez taka, ktéra sktadania do interakgji, czyli komentowania,
polubienia czy jej udostepniania. Albo rozwigzuje jego problemy,
odpowiada na pytania.
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Interakcja

Wazng czescig codziennej pracy na profilu w serwisie
spofecznosciowym jest interakcja z fanami. Chcac utrzymad
dobry kontakt z osobami obserwujacymi np. strone marki
na Facebooku, nalezy szybko odpowiadac na wiadomosci
nadsytane bezposrednio przez internautéw, a takze
odpowiadac¢ na komentarze uzytkownikow.

Warto rowniez zwrdci¢ uwage na sprawe niepochlebnych
komentarzy. Czy je usuwac? To sprawa najbardziej
dyskusyjna, najczesciej jednak tego typu dziatanie moze
wrocic ze zdwojong, negatywng sita. Lepiej sprobowac
porozumiec sie z uzytkownikiem, poznac przyczyny

danej oceny oraz sprobowac przekonac go do zmiany
zdania. Nie warto rowniez wdawac sie w ktotnie pomiedzy
uzytkownikami.

Regularnos¢ oraz jakos¢

Posty na fanpage’u powinny byc¢ publikowane regularnie.
Podobnie, jak w przypadku strategii content marketingowe;
warto rozplanowac sobie publikacje na przysztosc. Lepiej
bowiem zamieszczac cos rzadziej, ale w okreslonych
odstepach czasowych, niz wrzucac kilka tresci pod rzad,

po czym serwowac fanom dtuzsza przerwe.



Nie warto rowniez is¢ na ilos¢. Wszechobecna mnogos¢ przekazu Dostosowywanie ich do trendéw dodatkowo pokaze,
sprawia, ze uzytkownicy doceniajg jakosciowe wpisy, co prowadzi ze profil jest "na czasie”.
do lepszego postrzegania profilu. llos¢ w przypadku strony
w social mediach moze prowadzi¢ do powielania tresci, co réwniez Oprocz hasztagdw mozna uzywac linkowania. W ten sposob publikujac
nie jest wskazane przy budowaniu wiarygodnosci. W zaleznosci dany post mozna “zaczepic¢”dang marke lub osobe, ktérg moze
od strategii oraz grupy docelowej do ktérej kierowany jest przekaz, zainteresowac dany wpis, lub ktory jest z nig w jaki$ sposéb powigzany.
nalezy zachowac odpowiednig proporcje pomiedzy materiatami
satyrycznymi oraz tymi niosacymi przydatng dla uzytkownika tresc. Bez optaty najczesciej nie ma efektéow
Stosuj hasztagi i linkowanie Facebook nie jest organizacjg charytatywng, wiec aby dotrzec
z przekazem marketingowym do odpowiedniej grypy odbiorcéw
Prowadzac fanpage warto stosowac hasztagi. Umiejetne trzeba mu ptaci¢. Kazdy wiec post warto podpromowac, nawet

ich dobieranie moze przysporzy¢ dodatkowych fandw. zaledwie za kilka ztotych dziennie.
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Monitorowanie efektow

Jak kazde dziatania marketingowe, réwniez w przypadku strony

w social mediach, nalezy monitorowac efekty prowadzonych dziatar.

W ten sposdb dowiemy sie, czy prowadzona strategia jest stuszna.
Warto sledzi¢ statystyki ogladalnosci, aby dobrac¢ odpowiednig pore
publikacji postéw oraz rodzaj publikowanych tresci.

Grafika i wideo

Oproécz tresci, rowniez waznym elementem jest grafika, a jeszcze
lepiej - wideo. Obraz ma znacznie wiekszg site przekazu niz tekst.
/ tego wzgledu warto zwrdci¢ uwage na ich estetyke, jakos¢
oraz przekaz jaki ze sobg niosa.

Wazne jest to, aby przyciggata uwage, gdyz “scrollujac” liste

w danym serwisie zarbwno wideo jak i grafika muszg na tyle przykuc
uwage uzytkownika, aby zatrzymat sie on na chwile i zerknat

na wpis. Atrakcyjne formy zdadza egzamin nie tylko w przypadku
nastawionego na zdjecia i wideo Instagrama, ale takze na Facebooku
czy Twitterze.

Laczenie celow
Celow prowadzenia strony w social mediach moze by¢ co najmniej

kilka. Jednym z wazniejszych elementdéw jest aspekt wizerunkowy,
ktory ma poprawic¢ rozpoznawalnos¢ marki lub firmy.
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Jezeli chcesz wyrdzni¢ danqg marke, nie rob tego, co konkurencja -
komunikuj sie w catkowicie autorsku, niepodrabialny sposéb.

Zaangazowanie to niestety ,,Swiety graal” wiekszosci zapytan o Social Media. Wg. nas
Swietym graalem marketingu i tym samym réwniez dziatari w Social Media jest budowanie
marki. Wiec czasem byto by lepiej, gdyby okreslone marki nie skupiaty sie tak bardzo na
angazowaniu konsumentoéw, lecz na budowaniu okreslonych wymiaréw marki lub po prostu
na utatwianiu konsumentom zakupy.

Inaczej dochodzi do sytuacji w ktérych marki starajq sie zaangazowac konsumentow

w kategoriach, w ktérych owi konsumenci po prostu angazowac sie nie chcg. Czy np.
konsument kupujqgc prosty, impulsowy produkt FMCG, chce sie w angazowac w Swiat

jego marki? Raczej nie. | oczywiscie jesteSmy w stanie w okreslonych przypadkach to
zaangazowanie wygenerowac - pytanie tylko jakim kosztem i z jakim skutkiem dla biznesu
klienta?

Momentami mam wrazenie, ze mantra ,zaangazowania” doprowadzita naszq branze na
skraj $Smiesznosci. A wystarczyto by urealni¢ nasze oczekiwania wobec zaangazowania
konsumentow redukujqc puste tzw. ,clickbait’y".

W pewnym sensie kazda kompetentna i powazna agencja Social Media traktuje ten

kanat komunikacji w podobny sposdb jak inne kanaty - uzywa go do konsekwentnego
budowania marki w scisle okreslony i zdyscyplinowany sposob i/lub do wsparcia sprzedazy -
niekoniecznie bezposredniego, bo komunikacja w Social Media czesto wspiera inne, bardziej
konwertujqce kanaty.

Komunikacja w Social Media ma oczywiscie swojq specyfike, rowniez w obszarze narzedzi, ale
te sie zmieniajq, wiec do nich bym sie nie przywiqzywat w odréznieniu od fundamentalnych
zasad marketingu, czyli budowanie marki.

Michat Siejak
CEO NuOrder



Prowadzenie profilu w serwisach spotecznosciowych pozwala
rowniez na lepsza komunikacje z fanami i klientami. Dzieki nim
skraca sie dystans pomiedzy firma, a klientami. Kolejnym aspektem
moze by¢ walor informacyjny. Zasieg i szybkos¢ przekazywania
informacji za pomocg social mediéw daje tej formie marketingu
potezng przewage.

Publikowane tresci majgce na celu promowanie konkretnych
produktow moze zwiekszyc¢ ich sprzedaz, albo w Marketplace
Facebooka, albo na wtasnej platformie czy nawet Allegro.

Wszechstronno$¢ mozliwosci dostepnych z poziomu social
medidw sprawia, ze nie tylko mozna, ale wskazane jest taczenie
celéw sprzedazowych z wizerunkowymi i informacyjnymi,

w ramach prowadzonych profili.

Social mediowi prymusi

Kazda szanujaca sie firma musi posiadac profil w przynajmniej
jednym serwisie spotecznosciowym. Prym wiedzie tutaj Facebook,
jednakze w ostatnim czasie mocno na popularnosci zyskaty
Instagram oraz LinkedIN

Dobrym przyktadem odpowiedniej realizacji strategii social media
jest profil McDonald's. Firma moze sie pochwali¢ dobrze dobrang
komunikacja, ktéra znakomicie buduje pozytywny wizerunek marki,
angazuje (gtéwnie mtodych ludzi) i w sposéb kreatyny przedstawia
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produkty McDonald'’s. Wzorowy jest rowniez monitoring profilu.
Administratorzy sprawnie odpowiadajg na komentarze, niezaleznie
od tego czy sg one pochlebne czy nie.

Aspekt informacyjny bardzo dobrze jest realizowany przez profil
MultiKino Polska, gdzie fani otrzymuja na biezaco informacje

Jednym z wazniejszych czynnikéw przy prowadzeniu profili
w serwisach spotecznosciowych jest spéjna komunikacja
dopasowana do grupy docelowej

Zanim jednak zaczniemy prowadzi¢ dziatania w social media, nalezy przede wszystkim
poznac swojego odbiorce: kim jest, czym sie zajmuje, jaki jest jego styl Zycia itp. Kiedy juz
odpowiemy sobie na te pytania, tatwiej bedzie nam stworzyc strategie dziatan, ktéra buduje
pozytywny wizerunek, zaangazuje fana i docelowo pomoze sprzedac produkt lub ustuge,
ktorq oferujemy.

Przyktadem dobrze dobranej komunikacji, ktéra wptywa zaréwno na pozytywny wizerunek,
jak i zaangazowanie fandw, jest profil McDonald’s. Komunikaty docierajq przede wszystkim
do ludzi mfodych, za pomocq kreatywnego copy oraz atrakcyjnych grafik. Warto zwrdcic
jednak takze uwage na sam monitoring na profilu.

Promowanie firmy na Facebooku bez zaplanowanej strategii, rzadko kiedy przynosi
pozqdane rezultaty. Aby je osiggngc, niezbedna jest atrakcyjna koncepcja, znajomos¢
specyfiki social media oraz dobrze zaplanowana komunikacja. Dlatego tez warto oddac
prowadzenie fanpage firmy w rece specjalistéw. Skuteczne budowanie marki na Facebooku
wymaga bowiem oceny aktualnej sytuacji, zdefiniowania celéw krétko- i dfugoterminowych,
ustalenia konkretnego planu oraz biezqcego monitorowania efektéw prowadzonych dziatan.

Anna Pliszka
Social Media Team Leader, Agencja Reklamowa Brandbay.pl



o nowosciach filmowych i promocjach sieci kin. Z kolei ciekawg
forma komunikacji w ramach strategii social media moze
pochwali¢ Netflix. Pod wzgledem budowania wizerunku warto
zwroci¢ uwage na profil facebookowy Podlaskie Travel.

Prowadzac profil w kilku profilach spotecznosciowych warto
zwréci¢ uwage na spojnosc przekazu oraz dostosowanie tresci do
warunkow oferowanych przez dany serwis. Pod tym wzgledem
wyrdznia sie Apartment Therapy, profil portalu poswieconego
wystrojowi wnetrz.

Firmy, ktére natomiast nie dostrzegajg swojej grupy docelowej
na Facebooku powinny rozwazy¢ obecno$¢ chociaz na LinkedIN,
ktory stat sie w ostatnich latach waznym narzedziem employer
brandingowym oraz rekrutacyjnym.

Zaufac profesjonalistom?

Prowadzac profil w social mediach mozna popetnic¢ wiele
btedow i wywotac kryzys. Z tego wzgledu warto zwrdcic sie

o pomoc do agencji specjalizujgcych sie w ustugach zwigzanych
z tym kanatem komunikagji, ktére mogga zapewni¢ dotarcie do

odpowiednich grup docelowych lub, dodatkowo, do influencerow.

Pomoc przy prowadzeniu fanpage’a jest szczegdlnie wazna
na poczatku przygody z social media, gdy profil jest jeszcze mato
znany. Odpowiednia strategia pomoze wypromowac marke,
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szczegOlnie przy pomocy Facebook Ads, z precyzyjnie dobranymi
reklamami i odpowiednig grupe docelowa. Warto réwniez
zdefiniowac cele krotko i dtugoterminowe, w czym z pewnoscia
pomoze agencja. Kluczowa moze byc rowniez znajomos¢ specyfiki
samej branzy social mediowej. Oczywiscie posiadajac odpowiednia
wiedze, dziatania takie mozna prowadzi¢ samodzielnie.

Profil dziafalnosci firmy musi by¢ dostosowany do social media oraz
odbiorcow

Warto stawiac na content wysokiej jakosci. Na profesjonalnie prowadzonych fanpage’ach
nie ma miejsca na spamowanie. Tresci powinny byc¢ ciekawe, oryginalne i by¢ wartosciq
dodanq dla odbiorcy. Duzq wage przyktada sie do chwytliwych grafik (sesje zdjeciowe,
animacje). Sprawdzayjq sie nie tylko te Smieszne, ale takze te niosqce jakis fadunek - emocje,
rozrywke czy wzruszenie. Wazna jest tez merytoryczna i szybka moderacja, czasem podana
w zabawnej formie (gif), a przy tym adekwatna do sytuacji. Dzis wartos¢ budujemy poprzez
jakos¢ - nie ilos¢.

Warto zajrzec na profil Netflixa, gdzie moderatorzy w bardzo intrygujqgcy sposob prowadzq
komunikacje zfanami. Wsréd marek kosmetycznych strategie jakosciowq widac na Bielenda
Professional. Z kolei przyktadem bardzo interaktywnego i angazujqcego fanpage’a jest

np. Perta.

Media spofecznosciowe skracajq dystans na linii klient-marka. Profile powinny wiec
prowadzi¢ wiarygodngq i aktywnq komunikacje. Fani z jednej strony oczekujq, Zze bedq

jako pierwsi informowani o wszystkich nowosciach i promocjach, z drugiej, ze tutaj szybciej
i sprawniej rozwiqzq wszelkie problemy i waqtpliwosci co do produktu/ustugi. Wsparcie
profesjonalistow pozwala w petni wykorzystac¢ mozliwosci serwisow, a klient moze spac
spokojnie wiedzqc, ze agencja czuwa.

Pawet Karas
CEO agendji interaktywnej Mint Media



Najlepiej wciggnqgc uzytkownikéw w opowies¢ marki

Aby to zadziatato, kluczowe jest ustalenie z kim chcemy rozmawiac oraz poznanie jego
oczekiwar i probleméw. Doskonale do tego nadaje sie matryca Business Model Canvas,
ktéra pokazuje jakich informacji najbardziej poszukuje klient. To gotowe pomysty na
angazujqcq komunikacje! Kolejne kroki, to wypracowanie wyréznika wizualnego,

stow marki oraz dopasowanie do tego atrakcyjnej grafiki. Kiedy spdjnie to wdrozymy,
otrzymamy dobrq baze do optymalizadji dziatan.

Badajgc zachowania uzytkownikéw na bazie mikromomentéw okreslonych przez Google
widac, ze coraz czesciej lejek sprzedazowy jest wielowymiarowy. Np. w e-commerce mozemy
tqczyc budowanie Swiadomosci marki i zainteresowania z zakupem. Mamy do tego chociazby
Facebook Ads. Jednak dla wielu marek proces sprzedazy jest dfugi i ztozony, a proponowane
rozwiqzania nieoczywiste. Dlatego nawet jesli klient dowie sie tylko jak stosowac produkt,

juz mozna uznac, ze social media pomagajq dojs¢ do celéw biznesowych.

Jako przyktad moge smiato wskazac Decathlon Olsztyn - pierwszy w Polsce eco salon.
Do momentu otwarcia olsztyriskiego sklepu fanpage Decathlon Olsztyn byt drugim
co do wielkosci lokalnym fanpagem marki. Dzisiaj jest pierwszym, ustepujqc jedynie
ogélnopolskiemu profilowi.

Sylwia Debowska-Lenart

Dyrektor zarzadzajacy, Lenart Interactive
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Sukces rodzi sukces, dlatego celéw nie nalezy rozdzielac¢

Gust oraz zainteresowania odbiorcow - to one powinny dyktowac styl komunikacji marki
w social media. Content nalezy tworzy¢ z myslq o spotecznosci fandw - rozwigzywac
problemy, bawic, uczyc. To wtasnie trafienie w ich potrzeby zaowocuje zaangazowaniem,
ktore w diuzszej perspektywie przetozy sie na realizacje innych celéw - budowanie
pozytywnego wizerunku czy sprzedaz.

Sukces rodzi sukces, dlatego celow nie nalezy rozdzielac. Czy jakakolwiek marka prowadzi
komunikacje w social media tylko po to, by np. wyréznic sie na tle konkurencji? Waqtpie.
Celem jest zwykle zwigkszenie sprzedazy. A ze prowadzi ku temu szereg czynnikéw, dobrze
konsolidowac wysitki.

Kazde medium spotecznosciowe wyznacza marce inne sciezki do osiggniecia wyznaczonych
celéw. Swietnym przyktadem jest tutaj Apartment Therapy - portal poswiecony wystrojowi
wnetrz. Brand Swietnie fqgczy prowadzenie serwisu z dziataniami na Facebooku (prawie
milion fanéw), Instagramie (2,2 min fanéw), Pinterescie (10 min+ wyswietlers miesiecznie)
oraz YouTube (13 min wyswietler filméw). Komunikacja na kazdym profilu jest w petni
przemyslana i wykorzystuje potencjat danego medium - np. dedykowany hashtag na
Instagramie i UGC, grupy i wydarzenia na Facebooku. Spetnia on (a nawet przewyzsza)
oczekiwania fanéw i zachwyca jakosciq. Ten content po prostu dziata.

Takie tresci oraz kompleksowe podejscie zaoferuje marce tylko profesjonalna agencja.
Bazujqc na strategii dziatari (w tym na personach), specjalisci wybiorqg zaréwno narzedzia
komunikacdji, jak i kanaty, w ktérych marka osiggnie sukces, a zamiast tylko publikowac posty.

Patrycja Krakus

Marketing Specialist, Osom Studio



Rozwijajgc swéj profil w mediach spotecznosciowych powinno sie
okresli¢ gtowne cele - czy marka chce skupi¢ sie na budowaniu relacji
i zaufania, na wygenerowaniu buzzu, czy social sellingu itd.

Nie oznacza to, ze jedna komunikacja wyklucza sie z inng. Cele nie tylko mogq, a powinny
sietqczyc. Przyktadowo, post typowo angazujqcy przykuwa uwage odbiorcy, wchodzi z nim
w interakcje, a jednoczesnie moze zawierac oznaczenie produktu, ktérym konsument sie
zainteresuje i kupi. Z drugiej strony, cele nalezy priorytetyzowac - nie mozemy oczekiwac,

Ze jeden wpis bedzie odpowiedziq na wszystkie potrzeby marketingowe.

Jesli chodzi o to, jakie formaty warto wykorzystywac, by przyku¢ uwage odbiorcow, to sq

to na przyktad pionowe grafiki dopasowane do widoku mobile - tak, aby zdjecie zajeto

caly ekran czy format wideo przy ktérym konsument zatrzymuje sie ze wzgledu na jego
dynamicznq forme. Do takich formatéw nalezq takze obrazy z nietypowymi hastami. Mozna
przyjqc réwniez strategie budowania relacji, np. poprzez zamieszczanie tresci, ktére mocno
angazujq fanow. Jest to czesto sprawdzony sposéb na wejscie w interakcje z odbiorcq,

ktéry moze odniesc wrazenie, ze odgrywa znaczqcq role, stajqc sie nie tylko klientem,
aprosumentem.

Przyktadowo z profili Miss Sporty Polska mozna uczyc sie tego, jak marka podqza za
trendami: wspdipraca z influencerami publikujgcymi wideo na Tik Toku, stafe live'y i tutoriale
zambasadorkg, organizowanie warsztatow makijazowych i samorozwoju. W dziataniach
Somersby przede wszystkim zwraca uwage strona wizualna publikacji i budowanie swojego
wizerunku jako marki stuchajqcej i liczqcej sie zdaniem swoich fanéw.

W czasach zwracania uwagi na to jaki mamy wptywa na planete, coraz wiecej marek szuka
rozwiqzan CSRowych. W tym zakresie przyktadem jest Yves Rocher Polska, ktdry zgrabnie
tqczy komunikaty dotyczqce srodowiska, natury i pielegnacji. Ciekawym rozwiqzaniem jest
np. prowadzenie grupy na FB, gdzie marka publikuje tresci edukacyjne oraz przedpremierowo
informuje fanéw o konkursach czy nowosciach produktowych.

Milena Le Viet - Btaszczyk

Social Media Manager, Kamikaze

Kazda marka jest inna i postuguje sie wiasnym jezykiem,

ktéry pozwala jej opowiadac o swoim produkcie czy ustudze tak,

by trafi¢ do jej grupy docelowej - podobnie jest z profilami w mediach
spotecznosciowych.

Fanpage powinien byc¢ elementem szerszej strategii komunikadji i przetozeniem swiata marki:
Jjej wartosci i stylistyki na rzeczywistos¢ online. Istotne, by nie stanowif on jedynie formy
nachalnej reklamy, ale dostarczat uzytkownikom wartosciowych i uzytecznych tresci.

Aby stworzyc dobrze skrojony plan dziatania w social mediach, musimy miec tez Swiadomos¢
tego, jak korzysta z nich grupa docelowa, do ktérej sie zwracamy: z ktérych mediow
spotecznosciowych i w jaki sposob korzystajq najchetniej nabywcy danego produktu

czy ustugi. Czy spedzajq czas na Facebooku, Instagramie, YouTube, a moze na TikToku?

Czy szukajq tam jedynie rozrywki, czy moze takze wiedzy?

Kluczem jest tez umiejetne korzystanie z dostepnych narzedzi reklamowych. Obecnie bardzo
trudno jest osiggnqc satysfakcjonujqce wyniki, liczqgc wytqcznie na zasiegi organiczne

- nawet najbardziej atrakcyjny content potrzebuje wsparcia reklamowego, zeby mégt dotrzec¢
do wybranej grupy docelowej. To jeden z powododw, dla ktorych warto powierzyc obstuge
kanatéw social media specjalistom, znajgcym doskonale mozliwosci reklamy online.

Izabela Wagner
Social Media Manager, Zjednoczenie.com




W efektywnej i ciekawej komunikacji kluczowy bedzie ciekawy
i autorski content, ktory zostanie doceniony przez uzytkownika.

Do tematu social mediow przede wszystkim nalezy podejs¢ strategicznie i od poczqgtku
pouktadac niezbedne elementy. Ciekawy i autorski content jest szczegdlnie wazny

przy prowadzeniu kanatéw na Instagramie i Facebooku - wymagajq one duzej
autentycznosci. Istotne jest tez tworzenie ciekawych serii tematycznych, dopasowanie tonacji
tresci do danego kanatu oraz efektywne wykorzystanie réznych formatow - tak, by w jak
najskuteczniejszy sposob wpisac sie w kryteria algorytméw promujqcych najlepsze tresci.

Cele wyznaczone w ramach dziatan w social media trzeba tqczyc. Aby to zrobic, kluczowe jest
wypracowanie odpowiedniej strategii przed startem dziatan. Taka podstawa wyznaczy nam
odpowiednie cele i wizje oraz pozwoli na adaptowanie ich do poszczegélnych kanatéw social
media. Media spofecznosciowe lubiq spontanicznos¢ i real time marketing w kreacji

- nie chaos i brak planowania.

Dobra obstuga social mediow to nie tylko tworzenie tresci, ale przede wszystkim realizowanie
ustalonej wczesniej strategii. Odpowiednie prowadzenie kanatéw wymaga zaangazowania
wielu specjalistéw, ktorzy dbajg, by tresci czarowaty obrazem i urzekaty stowem, a reklamy
przynosity efekty. Nalezy miec reke na pulsie nie tylko w zakresie moderacji, ale réwniez
trendéw i nowych narzedzi. Nawet najlepsi,,social media ninja” rzadko kiedy sq w stanie
sprostac wszystkim tym wymaganiom w pojedynke, dlatego warto postawic

na zespétagencji.

Maciej Radziemski
Strategy Director, LUCKYYOU

aporty interaktywnie.com - Media spotecznosciowe



ARTYKUL PROMOCYIJNY

ZAANGAZUJ MNIE!

Marta Drozdz

Social Media Manager w Whites



Dlaczego budowanie
zaangazowania w kanatach
social media jest tak istotne
dla Twojego biznesu?

W ciggu ostatnich kilku lat zasiegi
organiczne na Facebooku spadty tak
Znaczaco, ze wiele marek i wydawcow
prognozowato schytek tego medium

jako efektywnego kanatu sprzedazy. W 2018
roku Mark Zuckerberg postanowit zmienic
sposob wyswietlania postow marek i ogtosit
kolejng wazna zmiane w algorytmach.
Pierwszeristwo w wyswietlaniu na feedach
uzytkownikow ma miec ten content,

ktéry w sposéb wartosciowy angazuje
fanow. Na znaczeniu zyskaty wiec profile,
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ktérych fani udostepniaja i komentujg
publikowane posty, a spadek zasiegu
odnotowaty te marki, ktére zmuszaty fanow
do interakcji np. poprzez gtosowanie
reakcjami czy oznaczanie znajomych.

Weatug badan az 71% klientow,
ktdrzy mieli pozytywny kontakt

z markq w kanatach social
media, chetnie polecajq jg swoim
znajomym.

Marki, ktore w swoich strategiach skupity

sie na angazowaniu uzytkownikow,
nawigzywaniu z nimi bliskiej relacji

i realnym dialogu, znaczaco zwiekszyty
zasiegi swoich postow, a dzieki temu
powiekszyty baze potencjalnych klientow.

W jaki sposéb budowa¢
komunikacje angazujaca
odbiorcow?

1. Pozwol fanom na kreatywnos¢

Przegladajac profile na Instagramie takich
marek jak National Geographic czy Daniel
Wellington, zobaczymy, ze wiekszosc¢
publikowanych tam zdje¢ to tzw. User
Generated Content (UGC), czyli zdjecia/
materiaty wideo wykonane przez
klientéw danej marki.


https://www.oberlo.com/blog/social-media-marketing-statistics?fbclid=IwAR2keKX4lQbFo33nNCe9baggQvjab96bt5z79UZlxP0uIbS0hyW4dd8SQoE

Brandy chetnie korzystajq z przygotowanych
przez uzytkownikow komunikatow,

poniewaz budujq one wiarygodnosS¢ marki

i obnizajq koszty produkcji wtasnego contentu.

W Polsce z komunikacji opartej na UGC korzystajg

m.in. tazienki Krélewskie, ktore na swoich profilach publikujg
zdjecia uzytkownikéw z wizyty na terenie muzeum.

Pod koniec 2018 roku Muzeum tazienki Krélewskie zwrocito

sie do nas z prosbg o przygotowanie akgji, ktora zachecitaby
mieszkancow i turystow do odwiedzenia nie tylko ogrodow
wokot Patacu, ale rowniez wnetrz muzedw. Na podstawie analizy
zachowan uzytkownikow, ktérzy do tej pory opublikowali

na Instagramie ponad 100 tys. zdje¢ zwigzanych z hashtagiem
#tazienkikrolewskie zaproponowalismy klientowi zaangazowanie
uzytkownikow w kreatywny konkurs fotograficzny. Konkurs
opatrzyliémy hasztagiem #ToCowSrodku, ktéry w jasny
sposob okreslat zadanie konkursowe — wykonanie

zdjecia z wnetrz muzeéw. Konkurs wygenerowat facznie
538 zdjec z wnetrz Lazienek Krélewskich, a jego zasieg
organiczny wyniost 1 432 832 odbiorcéw. Uzytkownicy
dzieki kreatywnemu zadaniu i dowolnosci w jego realizacji
zaangazowali sie w stworzenie dla marki wysokiej jakosci
contentu. Zaangazowanie fanéw wptyneto realnie na realizacje
celu biznesowego klienta (wizyty w Muzeum) oraz zwiekszenie
buzzu wokot marki.
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https://agencjawhites.pl/case-studies/jak-wyciagnelismy-ludzi-z-social-media-do-muzeum/

2. Prowadz z uzytkownikiem dialog

Wedtug badan przeprowadzonych w 2018 roku Millenialsi,
w odréznieniu od swoich poprzednikéw, wybierajg kanaty social
media jako gtéwne narzedzie komunikacji z marka.

Z tego wzgledu chcac zbudowad zaangazowanie wokot swojej
marki, trzeba wejs¢ w aktywny dialog z uzytkownikami.
Co to oznacza w praktyce?

Dialog to z jednej strony moderacja postow, dzieki ktérej marka
komunikuje sie z odbiorcg, ale rowniez tworzenie postow
precyzyjnie dobranych do oczekiwan i potrzeb grupy docelowe;.
Aktywng spotecznos$¢ wokot swojego brandu mogg stworzyc¢ nie
tylko lifestylowe marki, ale rowniez te poruszajace tematy trudne
i wymagajgce eksperckiej wiedzy. Jak to zrobic?

Aby prowadzi¢ aktywny dialog z uzytkownikiem,
niezbedna jest efektywna moderacja. Jesli chcesz
stworzy¢ zaangazowangq spotecznosc, reakcja
marki na pytania uzytkownikow musi byc¢ szybka
I precyzyjna.

W Agencji Whites, pracujac m.in. z Medicover Polska, jako pierwszy
cel postawilismy sobie stworzenie efektywnej moderacjj,
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ktora mimo specyfiki klienta i procesu akceptacji medycznej,
zaktadajgcego weryfikacje wiekszosci odpowiedzi, pozwolita nam
skroci¢ czas reakcji z 4 godzin do max. 30 minut.

Drugim aspektem zwigzanym z dialogiem jest precyzyjne
wybranie tematéw komunikagji, ktére odpowiedzg na potrzeby
grupy docelowej, beda dla nich wartoscig dodang i tym


https://www.business2community.com/social-media/the-importance-of-engaging-with-customers-on-social-media-02166000
https://agencjawhites.pl/case-studies/case-study-medicover-polska-odpowiadamy-pacjentom-w-30-minut/

samym zaangazujg jg w publikowane posty. Tworzac strategie

dla Medicover Polska, dokonalismy analizy grupy docelowej

i przeprowadzilismy szeroki research rynku, ktore pozwolity nam

na wybranie tematow oraz form postow najlepiej odpowiadajacych
na potrzeby grupy docelowej klienta. Postawilismy

wiec na prostg infograficzng forme, w ktérej przy matej ilosci

tres$ci prezentowaliSmy najwazniejsze punkty zwigzane z danym
zagadnieniem medycznym. Wykorzystywalismy réwniez
sezonowos¢ — w sezonie letnim poruszalismy tematyke wazng

dla uzytkownikéw np. skutki nadmiernego wystawienia na storce
czy ochrony przed kleszczami. Dzieki tak zbudowanej strategii
dopasowalismy posty do aktualnych potrzeb grupy docelowe),

a edukacyjna tres¢ komunikatow byta wartoscig dodang

dla uzytkownikéw. Zbudowalismy zaangazowana spotecznosc,
ktéra wraca na profil Medicover Polska nie tylko po to, zeby
dowiedzie¢ sie o ustugach medycznych oferowanych przez marke,
ale réwniez poszerzy¢ swojg wiedze z zakresu prawidtowego
odzywiania czy przeciwdziatania chorobom. Fani marki bardzo
chetnie dzielg sie tymi tresciami i dzieki temu poszczegolne posty
na profilu marki osiggaja ponad 1000 udostepnien.

3. Znajdz unikatowa tres¢
Sport, a w szczegdlnosci pitka nozna, od lat mocno funkcjonuje

w Swiecie mediow spotecznosciowych. Nie brakuje stron i profili,
na ktorych kazdy fan moze $ledzi¢ ulubionego pitkarza, druzyne,
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lige czy rozgrywki. Z takim wyzwaniem mierzg sie nie tylko
marki sportowe, ale zwigzane z kazda dziedzing zycia.

W jaki sposob stworzy¢ unikatowy content o czyms, co zostato
powiedziane juz na wszystkie sposoby? Takie zadanie staneto
przed naszym zespotem w chwili podjecia wspotpracy

przy projekcie sponsorskim PKO Banku Polskiego.

Przy planowaniu contentu zwigzanego

z bardzo popularnym tematem, niezwykle
Istotne jest stworzenie strategii opartej na

unikatowych tresciach i wskaze wyrozniki

marki na tle podobnych profili.

Tworzac komunikacje na profilach PKO Grajmy Razem,
skupilismy sie na dwoch gtéwnych filarach: mtodych
pitkarzach, dopiero rozpoczynajacych swojg kariere w wielkim
Swiecie pitki noznej oraz kibicach, ktérzy rzadko majg okazje
zabrac¢ gtos na oficjalnych profilach marek. Rozpoczelismy
dziatania majgce na celu aktywacje fandw — organizowalismy
roznorodne konkursy dla kibicow poszczegolnych klubow,
nagrywalismy ich wypowiedzi podczas meczéw i zadawalismy
pytania. Dzieki takiemu regularnemu dziataniu stworzylismy
aktywna i lojalng spoteczno$c zrzeszajaca kibicow

roznych klubow.



Myslgc o unikatowym contencie, warto pamietac
rowniez o jego formie. Obecnie formatem
budzqcym najwieksze zaangazowanie wsrod
uzytkownikdw mediow spotecznosciowych jest
wideo.

Dlatego dla naszego klienta zrealizowalismy m.in. cykl wywiadow
z mtodymi pitkarzami, ktérzy opowiadali w nich historie swoich
sukcesow i porazek. Ostatni odcinek z cyklu #KandydatnaGwiazde
osiggnat prawie 300 tys. zasiegu. Taki wynik z pewnoscig bytby
trudny do uzyskania wyfgcznie poprzez content graficzny
prezentujacy sylwetke mtodego pitkarza.

Angazowanie uzytkownikow powinno by¢ nieodzownym
elementem komunikacji marki w kanatach social media. Prace
nad budowaniem spofecznosci warto zacza¢ od stworzenia
szczegotowej strategii, ktéra pozwoli okresli¢ gtéwne cele
biznesowe marki i znalez¢ najlepszy sposéb na ich realizacje.

Nalezy pamietac, ze social media realnie wptywaja na zwiekszenie

sprzedazy produktéw czy rozpoznawalnosci marki, ale tylko
wtedy, jesli prowadzimy w nich dialog z uzytkownikiem oparty na
emocjach i budowaniu dtugofalowej relacji.
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Autor

Marta Drozdz
Social Media Manager w Whites

Petni role team leadera zespotu tworzacego kanaty social media
dla takich marek jak: PKN ORLEN, Medicover, PKO Bank Polski
Grajmy Razem i PKO Bank Polski Biegajmy Razem. Zajmuje sie
przede wszystkim rozwojem bizneséw klientéw w mediach
spotecznosciowych oraz tworzeniem strategii komunikacji digital.
Posiada ponad 7-letnie do$wiadczenie; byta odpowiedzialna
m.in. za wprowadzenie na polski rynek globalnej platformy
spofecznosciowej do wymiany ubran Vinted.pl oraz tworzyta
strategie z zakresu HR marketingu dla warszawskich software
house'dw. Szkoleniowiec i prelegentka na konferencjach
branzowych.



SYTUACJE KRYZYSOWE
W MEDIACH
SPOLECZNOSCIOWYCH

Przemystaw tawrowski

redaktor Interaktywnie.com

pl@interaktywnie.com



Niezadowolony klient lub byty
pracownik czy fatalnym btad
niedoswiadczonego pracownika

- niezaleznie od zrodta problemu
trzeba wiedziec, ze negatywne wpisy
w mediach spotecznosciowych
zawsze godzg w wizerunek marki.
Ale nie kazdy z nich oznacza¢ musi
kryzys. Jak radzic¢ sobie z problemami
w mediach spofecznosciowych?
Recepta obejmuje kilka zasad:
szybka reakcje przez odpowiednig
komunikacje, przeniesienie jej

na kanat prywatny oraz wyciggniecie
wnioskow. Ale najwazniejsze jest
przewidywanie tego,

co moze sie wydarzyc!
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Zadna firma nie chce kryzysu, tym bardziej
w mediach spotecznosciowych. Ale jesli juz
sie wydarzy, nie nalezy panikowac. Trzeba
z niego wyjs¢ wzmocnionym i wyciggnac
whnioski, by fanpage byt odtad prowadzony
lepiej i bardziej uwaznie.

Zrédta kryzysu

Kryzys moga wywotac¢ miliony zdarzen,
ale najczestsza przyczyna jest bfad
administratora strony. Przyktadem
moga byc literéwki lub btedy jezykowe
w treSciach zamieszczanych w social
mediach. Dotyczy to przede wszystkim
publikowanych postéw, ale takze
odpowiedzi na komentarze fanéw

lub wiadomosci prywatne od nich.

Zanim cokolwiek zostanie opublikowane
na fanpage’u, warto wiec dwa razy sie
zastanowic oraz sprawdzi¢, czy tresc,

ktérg chcemy przekazac jest wiasciwa.
Pamietajmy o zasadzie - wszystko,

co zostato opublikowane w internecie

w nim pozostaje. Kluczowe w tym
przypadku jest doswiadczenie i to nie
tylko z punktu widzenia dziatania w social
mediach, ale takze doswiadczenie z marka,
produktem, czy firma, ktorg reprezentujemy.

Drugg grupe najczestszych kryzysow sg
posty w mediach spotecznosciowych
niezadowowlonych klientow, czytelnikéw,
albo bytych pracownikow. Lista zarzutow,
jakie moga wywotac “burze” jest znacznie
dtuzsza. Jezeli mamy do czynienia z markg
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lub produktem, ktéry nie dziata wytacznie online, wtedy pochodzenia
kryzysu mozna szukac zarbwno w internecie, jak i poza nim.

Nieumiejetne prowadzenie profilu
w serwisie spotecznosciowym

Wsréd bteddw, jakie najczesciej popetniajg osoby prowadzace strony
w serwisach spotecznosciowych sa:

» /byt dtugi czas reakcji na komentarz, wiadomos$¢
- czyli lekcewazenie klienta lub powagi sytuacji. Oczywiscie
zrozumiatym jest fakt, ze administrator nie spedza przed
komputerem 24 godziny 7 dni w tygodniu, jednakze
brak jakiejkolwiek odpowiedzi lub kilkudniowa zwtoka
jest karygodna. Warto wiec zastosowac stosowne boty,
ktére odpowiednio skonfigurowane, odpowiedzg,
kiedy niezadowolony klient moze spodziewac sie odpowiedzi.

» Kasowanie negatywnych komentarzy. Warto pamietac,
ze w ten sposob rozwscieczony klient moze zadziatac
ze zdwojonag sita. W takiej sytuacji fala “hejtu” moze sie
pojawic takze ze strony innych uzytkownikow.

» Brak kultury osobistej - nalezy pamietac, ze niezaleznie
czy rozmawiamy z fanem czy klientem np. w sklepie, na zywo,
czy poprzez media spotecznosciowe, obowigzujg te same
reguty dotyczace kultury osobistej i zasad spotecznych.
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W sytuacji nieumiejetnego prowadzenia profilu w serwisie
spotecznosciowym nasze dziatania mogq stac sie wytqcznie kosztem
marketingowym, bez jakiejkolwiek efektywnosci.

Wiele marek wrecz prosi sie o takq sytuacje zasilajqc prowadzenie profili Iwiq czesciq budzetu,
zapominajqc jednoczesnie o najwazniejszym, czyli wsparciu mediowym.

Obecnie bez w/w wsparcia jest szalenie trudno w powtarzalny sposéb budowac zasiegi,
ktore z kolei sq filarem budowania efektywnosci.

W wiekszosci przypadkéw serwisy spotecznosciowe brutalnie nasilajq monetyzacje swoich
klientéw, wiec zmniejszajq, i bedq zmniejszac, zasiegi organiczne. Opieranie na nich swoich
strategii to w dtuzszej perspektywie samobdjstwo budzetowe.

Aby umiejetnie zarzqdzac sytuacjami kryzysowymi w Social Media nalezy rozwazy¢ uzycie
narzedzi do ich monitorowanie, a po samym wystgpieniu kryzysu byc¢ szczerym do bélu,
przyznac sie do catej winy, przeprosic, zadoscuczynic i zrobic to jak najszybciej. Oto cata
recepta, bardzo prosta w teorii, jednoczesnie bardzo rzadko realizowana w praktyce.

W mojej opinii kluczem do efektywnej komunikacji w Social Mediach jest skupienie sie
nie na tym, co rézni ten kanat od innych (narzedzia i poziom zaangazowania) , lecz na
fundamentach komunikacji marketingowej w ogole, czyli na budowaniu marki.
Narzedzia sie zmieniajq, marka zawsze bedzie filarem danego biznesu.

Pamietajmy jednak, Zze aby méc sprawnie komunikowac okreslone wymiary marki trzeba
najpierw twarde dane nt. wartosci czy wymiardw z jakich zbudowana jest dana marka.

I tu warto zauwazy¢ jak rzadko brief dot. komunikacji w Social Media zawiera konstrukcje
marki. To jest na swoj sposob przerazajqce — agencja ma prowadzi¢ dziatania marketingowe
nie majqc zadnych informacji jaka jest konstrukcja reprezentowanej marki.

Michat Siejak

CEO NuOrder



Jak radzié sobie z sytuacjami
kryzysowymi w social mediach?

Jezeli nie uda nam sie zapobiec wystagpieniu sytuacji
kryzysowej, kluczem do zarzadzania nig jest zachowanie
"zimnej krwi”. Po pierwsze, nie nalezy ignorowac problemu.
W przypadku niepochlebnego komentarza lub wpisu,
trzeba zmierzyc sie z problemem, a nie ,go skasowac”

i Zlekcewazyc.

Po pierwsze, trzeba jak najsprawniej przekierowac
konwersacje do wiadomosci prywatnej, e-maila lub
kontaktu telefonicznego. Rozmawiajac z klientem wazna jest
empatia i umiejetno$¢ przyznania sie do btedu. Z kolei jezeli
btad nie lezy po naszej stronie, nalezy wyjasnic z czego on
wynika. Oczywiscie wszystko zalezy od sytuacji, ale mozna
rowniez klientowi zaproponowac rekompensate.

Sposéb komunikacji z uzytkownikami

Prowadzac profil w serwisie spotecznosciowym trzeba
miec rozlegty wiedze na temat marki lub firmy, ktérg
dany fanpage reprezentuje. Uzytkownicy duza wiedze
przywigzuja do merytoryki i szczegotéw, zatem brak
profesjonalizmu w tym zakresie predzej czy pdzniej sie
ujawni. To wtasnie o tych elementach nalezy w pierwszej
kolejnosci pamietac.
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Czego wymagac od agenc;ji

Zatrudniajac specjalistow z dziedziny social mediéw nalezy przede

wszystkim ustali¢ strategie na wypadek wystapienia kryzysu.

Warto przygotowac ksiege odpowiedzi na negatywne komentarze,

Czesto mowi sie, ze kryzysy w social mediach wybuchajq w weekendly,
Jjednak tak naprawde wystarczy jeden niezadowolony Klient, aby na
naszym profilu pojawita sie fala hejtu.

Kryzysy w serwisach spotecznosciowym najczesciej wynikajq witasnie z braku reakcji

czy informagji na linii marka - uzytkownik. Brak odpowiedzi na wiadomos¢ prywatnq czesto
skutkuje publikacjq , kryzysowego” postu i szybkim efektem kuli Snieznej, bo publikacje widzq
2znajomi, a potem znajomi znajomych.

Planujgc komunikacje w social media pamietaij, zZe tu liczy sie gtéwnie szybka reakcja.

W sytuacji kryzysowej przede wszystkim nie panikuj. Sprobuj dowiedziec sie, skqd

doktadnie wzigt sie problem i jaka jest przyczyna kryzysu. Stuchaj i wyraz empatie. Nie kasuj
negatywnych komentarzy i recenzji, odpowiadaj merytorycznie na wszystkie zarzuty,
sprébuj przekierowac rozmowe do wiadomosci prywatnej. Nie béj sie tez przyznac do biedu.
Odwracanie kota ogonem czy lekcewazenie problemu, spowoduje jego eskalacje. Pamietaj,
Zze nikt nie wymaga od Ciebie tego, abys byt nieomylny, wiec nie staraj sie na site zwala¢ winy
na inne osoby czy czynniki zewnetrzne.

Agencja prowadzqca fanpage dla Klienta powinna pamietac o trzech waznych elementach:
biezgcym monitoringu profilu, przygotowaniu wariantéw scenariuszy kryzysowych oraz
szybkim reagowaniu. Strategia wyjscia z kryzysu i same dziatania postkryzysowe sq
niezwykle wazne w komunikacji social media. Musimy bowiem pokazac, ze naszq marke
czegos taka sytuacja nauczyta i ze zrobimy wszystko, aby ponownie do niej nie dopuscic.

Sylwia Walkowicz
General Director, Agencja Reklamowa Brandbay.pl



zgtoszenia i wiadomosci. Przesledzenie ,na sucho” $ciezki dziatania
z pewnoscig przyniesie rezultaty, gdy faktyczne problemy sie
pojawia.

Agencje nalezy takze zapoznac z produktem, ustugami i firmg -
najlepiej podczas warsztatow z zespotem firmy.

Kryzysy w social media podobno wybuchajq w weekendy

Jesli nie w weekendy, to na pewno w tygodniu po 17:00. Wowczas kluczowa jest szybka

i odpawiednia reakcja. Lista powodow je wywoltujqcych jest nieskoriczona. Najczesciej nie
jest to zwiqzane ze stabg pracq agendji i nieumiejetnie prowadzonym profilem, ale oczywiscie
historia social mediow zna i takie przypadki. Zte naliczenie promocji w placéwce stacjonarnej,
wadliwy produkt, alergia, pochodzenie firmy, copy lub grafiki, ktére nie spodobaty sie
odbiorcy, testy przeprowadzane na zwierzetach, biqd ortograficzny lub gramatyczny

- lista powoddéw nie ma korica.

Sytuacja w ktorej wybucha kryzys w social mediach moze wyglgdac nastepujqco: Fan pisze
komentarz pod zdjeciem lub na tablicy marki, oznacza znajomych. Nagrywa Instastory,

w ktérym emocjonalnie reaguje na sytuacje, oznacza marke w relacji. W takiej sytuacji przede
wszystkim powinniSmy umiejetnie rozrézniac kryzysy od zwyktych pretensji. Na sytuacje
naprawde kryzysowe reagowac jak najszybciej, niezaleznie, czy jest to dzieri roboczy,

czy weekend.

Idealnie jest ustali¢ na poczqtku pracy z klientem tak zwangq Sciezke sytuacji kryzysowej,
czyli kto jest dostepny poza standardowymi godzinami pracy. Kluczowe jest
zdroworozsqdkowe podejscie, zrozumienie, ze konsument jest cztowiekiem i czasami
naprawde ma powody do nerwdw i niezadowolenia. Zawsze starajmy sie przekierowac
rozmowe do konwersacji prywatnej, nie kasujmy komentarzy. Jesli sytuacja jest bardzo
zaogniona, mozna probowac kontaktowac sie z konsumentem telefonicznie.

|

|
[

Karolina Kornacka
Head of content & social media Kamikaze
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Problem Wedla z ptasim mleczkiem

Jakie kryzysy sie zdarzajg? Wszelakie - chciatoby sie powiedziec.
Jeden z nich opisalismy w Interaktywnie.com jakis czas temu.

Zaczeto sie od listu z kancelarii prawniczej, wystanego do redakgji
iWoman.pl, gdzie jedna z internautek prowadzita bloga. Na blogu
umiescita przepis na ptasie mleczko. Problem w tym, ze nazwa
,ptasie mleczko”jest zastrzezona przez firme Wedel, a doktadniej
Lotte Wedel sp. z 0.0. Dlatego tez kancelaria reprezentujaca
spotke poprosita, by przy nazwie ,ptasie mleczko” na blogu



uzytkowniczki dodac¢ znaczek ® i informacje ,Oznaczenie stowne
,PTASIE MLECZKO®" stanowi zarejestrowany znak towarowy
chroniony na rzecz Lotte Wedel sp.z 0.0.".

O sprawie nie zrobitoby sie gtosno, gdyby nie fakt, ze uzytkowniczka

— PO otrzymaniu pisma z wyjasnieniem, czemu tresc jej wpisu
zostata zmodyfikowana - bloga usuneta. Konflikt z ptasim
mleczkiem w tle opisat Olgierd Rudak, prawnik Money.pl,
ktory zajmowat sie sprawa.

Lawina ruszyfa. Na serwisach spotecznosciowych internauci zaczeli
dzieli¢ sie linkami do wpisu wraz z deklaracja, ze nie tkng wiecej
produktow Wedel. Firma szybko, bo koto godziny 12, zareagowata
na kryzysowe doniesienia i na swoim oficjalnym fanpage’u

oraz w kilku innych miejscach w sieci umiescita przeprosiny.

W nawigzaniu do wpisu, zamieszczonego na jednym z blogow
chcielibysmy wyjasnic¢ catg sytuacje.

Marka Ptasie Mleczko® zostata wymyslona przez Jana Wedla
w latach 30-tych XX-wieku i od 1936 roku jest chroniona

jako zarejestrowany znak.

Od wielu lat Lotte Wedel i jej poprzednicy prawni dbajg o ochrone
marki Ptasie Mleczko®, miedzy innymi po to, aby konsumencdi,

aporty interaktywnie.com - Media spotecznosciowe

kupujac Ptasie Mleczko®, mieli pewnos¢, ze wtasnie ten produkt
znajda w pudetku.

Rzeczywiscie wysytanie pism, w ramach tych dziatan, z prosbg

0 zamieszczenie informacji na temat ochrony marki do wiascicieli
platform w Internecie mogto zosta¢ odebrane co najmniej jako
zbyt za daleko posunieta gorliwosc z naszej strony.

Nigdy nie wysytalismy takich pism do 0séb prywatnych
(blogerow).

Biorac pod uwage Wasze gtosy zrewidujemy nasz sposob
komunikacji w tym wzgledzie, skupiajac sie przede wszystkim
na podmiotach komercyjnych zajmujgcych sie produkcjg

i handlem stodyczami.

Pragniemy wszystkich serdecznie przeprosi¢ za wszelkie
negatywne emocje, ktore sie pojawity.

To jednak nie wystarczyto. Pierwsza, szybka reakcja zostata
przy¢miona setkami negatywnych komentarzy od internautow.
Na Facebooku zaczety powstawac kolejne strony z nawotaniem
do bojkotu. Pojawity sie oskarzenia o kasowanie komentarzy.
Trzy godziny po umieszczeniu pierwszych przeprosin,

na fanpage’u Wedla pojawity sie kolejne:



> Raz jeszcze przepraszamy, ze przyczynilismy sie do
powstania negatywnych emog;ji.

Nie wykasowalismy zadnego postu. Nowe wpisy zostatly
opublikowane po zamieszczeniu naszego wyjasnienia.
Obecnie WSZYSTKIE posty dotyczace uzywania symbolu
® przy marce Ptasie Mleczko, ktore nie zostaty uznane
automatycznie za spam, sg widoczne na profilu E.Wedel.

Nie wysytalismy pism do os6b prywatnych, nasza
Kancelaria wysytata PROSBY zwigzane z ochrong marki
Ptasie Mleczko do wtascicieli platform, ktéorzy mogli je
kierowac do blogerow.

Jak pisalismy wczesniej, nie bedziemy
tego wiecej robi¢, nasz btad.

Mimo przyznania sie do btedu, internauci nie pozostajg litosciwi
dla marki. Najwiekszy boom kryzysu przypadt na pigtkowe
popotudnie, okoto godziny 21 firma po raz trzeci umiescita

na stronie przeprosiny.

aporty interaktywnie.com - Media spotecznosciowe



ARTYKUL PARTNERA

KRYZYS W SOCIAL MEDIA
- JAKWYJSC Z NIEGO
OBRONNA REKA. TAKTO
ROBIMY W WP

Igor Nowinski
szef dziatu social, Wirtualna Polska

{ ol
—



Kryzys pojawia sie nagle.
Najczesciej nocg, w weekendy
albo swieta. Nie sposob

go przewidzie¢ - wie to kazdy,
kto choc przez godzine zajmowat
sie marketingiem. Niezaleznie

od tego, czy pracujesz w agendji
obstugujgcej duze komercyjne
marki, lokalne biznesy czy profile
wydawcow, jedno jest pewne

- zignorowana sytuacja kryzysowa
rozchodzi sie po sieci

z predkoscig swiatta.
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Ten dziert wcigz wraca do mnie

w koszmarach. Postanowilismy
zrezygnowac z recznego wydawania
profilu Wiadomosci WP na Twiterze

na rzecz Buffera i zintegrowalismy konto
z Facebookiem. Bot radzit sobie catkiem
dobrze. Traffic sie zgadzat, interakcje
pieknie rosty, a my mielismy wiecej
czasu na obstuge innych platform
spotecznosciowych. Do momentu az bot
zamiast wpisu redakcyjnego zaciggnat
na feed komentarz czytelnika prosto

z Facebooka. Nie bede przytaczat,

co dokfadnie napisat nasz,wierny

fan’, ale wygladato to tak, jakby wpis

popetnili na swoim oficjalnym profilu
przedstawiciele redakcji. Cho¢ tweet wisiat
w eterze zaledwie kilkanascie sekund,
zdazyt sie poniesc¢ po sieci w tempie
btyskawicy, narazajgc wydawcow SM

na nieprzyjemnosci, a firme - na kryzys.

Taka sytuacja to egzamin dojrzatosci

dla kazdego specjalisty od social mediow

- wymaga bowiem zachowania zimnej krwi
, by przejs¢ przez nig mozliwie bezbolesnie.
Co zrobilismy? Oczywiscie btyskawicznie
skasowalismy komentarz, odfgczylismy
bota i naprawilismy bug. Przede wszystkim
jednak przeprosilismy czytelnikdw.
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Scenariusz na kryzys. Zawsze!

Kryzysu nie jesteSmy w stanie przewidziec, ale mozemy
przygotowac sie na to, jak go opanowac. Tu najwazniejszy jest
,manual antykryzysowy"- biblia kazdego speca od mediow
spofecznosciowych. Jest niezbedny, by w chwili proby wiedzie¢,
o, jak i kiedy robic.

Jak twierdzi Monika Czaplicka, znana specjalistka od zapobiegania
i walki z sytuacjami kryzysowymi w SM, niemal jedna trzecia
kryzysow w sieci wynika ze ztej obstugi klienta. Zdaniem
Czaplickiej powinnismy wyposazy¢ osoby obstugujace nasze
profile w sieciach spotecznosciowych nie tylko w wiedze,

ktdra pomoze im zapanowac nad sytuacjg, ale rowniez stosowne
narzedzia. Moze to by¢ pula benefitow (np. dostepy do ustug
premium, gadzety z logo firmy iinne tego typu), ktére stang

sie forma rekompensaty dla poszkodowanych uzytkownikéw.

W ten sposob tatwo zgasic¢ pozar w zarodku: odbiorca poczuje
sie,,zaopiekowany”i potraktowany powaznie, a my unikniemy
viralowego kryzysu. .

Co powinno by¢ w tej instrukgji?
a) Kilka potencjalnych scenariuszy na kryzysy réznego

rodzaju. Inaczej bedziemy reagowac na negatywne
komentarze na naszym fanpag'u, a inaczej na krytyke
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dziatan firmy w mediach i blogach branzowych. Takie
scenariusze z pewnoscig przydatyby sie np. marce Tiger,
ktora - po opublikowaniu w rocznice wybuchu Powstania
warszawskiego kontrowersyjnej grafiki o ,chrzanieniu
przesztosci”-musiata catkowicie wycofac sie z dziatalnosci

w SM. Dopiero po kilku miesigcach wrécita z komunikacjg

na Facebooka, ale nadal nie ma jej na Twitterze i Instagramie.

b)Lista potencjalnych najczesciej zadawanych pytan i odpowiedzi.
Nie da sie przewidzie¢ wszystkiego, ale do wiekszosci
problemow poruszanych przez uzytkownikdéw mozemy sie
przygotowac. Korzystatem z takiej listy , gdy wspieratem
W wyjsciu z polskiego rynku platforme streamingowg
Showmax. Przekierowywanie rozzalonych czy zaskoczonych
klientow na korespondencje prywatng sprawito, ze kazdy
z nich poczut sie obstuzony indywidualnie, mimo ze duza
czesc¢ otrzymata dokfadnie te same odpowiedzi.

C) Lista 0s6b kontaktowych i decyzyjnych. To szczegdlnie
istotne w przypadku duzych organizacji albo agencji
marketingowych prowadzacych dla nich komunikacje
,Z zewnatrz" W przypadku kryzysu nie ma czasu na
poszukiwanie odpowiedzialnego za podejmowanie
konkretnych krokéw. To musi by¢ jasne! Warto tez od razu
zawrzec¢ nazwiska cztonkdw sztabu antykryzysowego, wsrdd
ktorych powinni znalez¢ sie specjalisci od marketingu, mediow
spotecznosciowych, prawnicy czy pracownicy biura reklamy.



Kasowac czy nie?

Odpowiedz zawsze brzmi,nie”- zamiast zamiatac¢ pod dywan,
odnosimy sie do krytyki. W sytuacji kryzysowej najgorszym
rozwigzaniem jest ignorowanie problemu. Im szybciej zareagujemy
na negatywny wpis czy zte reakcje pod naszym postem,

tym szybciej uda nam sie zazegnac sytuacje kryzysowa.

Warto pamietac, ze wszedzie tam, gdzie rodzi sie kryzys, a sytuacja
staje sie nerwowa, emocje mogg wzig¢ gore. To my musimy

w takim przypadku wykazac sie cierpliwoscig i zrozumieniem. Jesli
to mozliwe, warto przekierowywac uzytkownikéw komentujacych
publicznie do prywatnych wiadomosci - w ten sposéb nie

tylko unikniemy dalszego eskalowania konfliktu na forum, ale
takze sprawimy, ze uzytkownik poczuje, ze jego przypadek
traktowany jest indywidualnie. Nawet jesli bedziemy odpisywac
przygotowanymi wczesniej na takie sytuacje formutkami.

A co jezeli wpis czytelnika przekracza wszelkie normy polskiego
prawa i ,netykiety”? Wowczas mamy moralny obowigzek moderacji

takich komentarzy.

Jak komentowac? ,Dostrzez, ale
nie wchodz w dyskusje”

W sytuacji, w ktérej na przygotowanie oficjalnego oswiadczenia
potrzebujemy wiecej czasu, bo np. musimy skonsultowac
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jego tres¢ w szerszym gronie, nalezy poinformowac
niezadowolonego, ze taki komentarz wkrotce sie pojawi.
Odpowiadaj na komentarze, ale nie wchodz w dyskusje, nawet
jesli trudno ci sie powstrzymac.

Nie bdj sie przyznac do btedu

Mato kto lubi przyznawac, ze nie miat racji, a jego decyzja byta
btedem. W przypadku sytuacji kryzysowej w social mediach
warto schowac jednak dume do kieszeni. Otwarcie przyznaj

sie do popetnienia btedu i za niego przepros. To pokaze,

ze podchodzisz do sytuacji powaznie, a zdanie czytelnika

jest dla ciebie wazne i sie z nim liczysz. Jesli przeszarzowate$

z grafikg badzZ wpisem, lepiej usun i zastagp o$wiadczeniem

z przeprosinami. W internecie wprawdzie nic ginie, ale pokazesz
tym samym, ze wyciggasz wnioski z tej trudnej sytuacji.

Zastopuj pozostate publikacje

JJesli nie pracujesz w medium newsowym, warto wyczyscic
kolejke zaplanowanych postéw. Nie ma bowiem nic gorszego
niz kolejne Zartobliwe czy lekkie publikacje w momencie,

gdy walczymy z kryzysem.

Nalezy jednak pamietac o tym, ze kryzys zazwyczaj dotyka tylko
czesci twoich klientdw czy czytelnikdw. Pozostatym musisz
zapewnic¢ nieprzerwany dostep do informacji i pomocy



- dobrze wtedy wzmocnic zasoby obstugujace SM, by komunikacja
przebiegata sprawnie i wzglednie szybko.

| wreszcie nic tak nie pomaga , jak umiejetnos¢ spojrzenia

na opisywane zjawisko oczyma wielu osob. Brzmi banalnie,

ale naprawde dziata. Nigdy nie zapomne swojego “pierwszego
kryzysu” Kilka lat temu, gdy pracowatem jeszcze dla innego
wydawcy, w magazynie “Glamour” pojawit sie artykut o “modnych
rewolucjonistkach”z kijowskiego Majdanu. To, co redakgji
wydawato sie przyblizeniem sytuacji na Ukrainie w nieco inny
sposob, szybko wywotato lawine oburzenia i negatywnych
komentarzy. Oczywiscie, czytelnicy nie zasypali redaktorow
magazynu listami wysytanymi do siedziby firmy, lecz wyrazali swoja
ztos¢ na profilu “Glamour” na Facebooku. Wtedy zrozumiatem,

ze co$ pozornie niegroznego moze byc¢ dla niektérych obrazliwe
lub szokujgce. Szeroka perspektywa i krytyczne spojrzenie sg
niezbedne, by pracowac w social mediach i marketingui.
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Interaktywnie.com to specjalistyczny magazyn dla wszystkich pracujacych
Adres i siedziba redakgji w branzy internetowej oraz tych, ktérzy sie nig pasjonuja. Serwis zintegrowat
takze spotecznosé, klika tysiecy oséb, ktdre wymieniajq sie tu doswiadczeniami,
doradzajq sobie, pisza blogi, rozmawiajg o najnowszych rozwiagzaniach.

. *
iINnferaktywnie.com

Interaktywnie.com istnieje od 2006 roku, na poczatku byt branzowym blogiem. W ciggu trzech pierwszych lat znaczaco

poszerzyt sie zarowno zakres tematyczny jaki i liczba autoréw, ktérzy w nim publikuja. Zostato to docenione przez jury

Interaktywnie.com sp. z 0.0. o . . '
WebstarFestival i uhonorowane statuetka Webstara Akademii Internetu. Oprécz tego wortal jest laureatem Grand Webstara

ul. Otawska 17 lok. 6 - Il pietro 2008 dla strony roku.

50-123 Wroctaw
tel.: 71-302-75-35

o . Dzi$ Interaktywnie.com to nowoczesne internetowe medium tematyczne z codziennie nowymi newsami z rynku
redakcja@interaktywnie.com

polskiego i miedzynarodowego, artykutami, wywiadami oraz oméwieniami najciekawszych stron internetowych.

NIP: 898-215-19-79

Jego redakcja przygotowuje tez cykliczne, obszerne raporty branzowe, dystrybuowane do najlepszej grupy odbiorcédw.
REGON: 020896541 9 Ja przygotowuje tez cy porty ystry jlepszej grupy

W3rdd nich sg specjalisci zarejestrowani w Interaktywnie.com. Sg to szczegétowe opracowania dotyczace poszczegoélnych

segmentdéw rynku internetowego i zmian, ktére na nim zachodza.
Spotka zarejestrowana we Wroctawiu, kod pocztowy

50-302, przy ul. Jednosci Narodowej 152/177, przez

Raporty promowane sg takze kazdorazowo w najwiekszych polskich serwisach: wp.pl, gazeta.pl, interia.pl.

Sad Rejonowy dla Wroctawia-Fabrycznej we . . . . . .
e / yeens Wiecej raportow: www.interaktywnie.com/biznes/raporty

Wroctawiu, VI Wydziat Gospodarczy Krajowego

Rejestru Sadowego pod numerem KRS 0000322917 Wykorzystane do raportu zdjecia pochodzg z banku zdje¢ Pixabay. plxobog E']?

Kapitat zaktadowy 6 000,00 zt

Raporty interaktywnie.com - Media spotecznosciowe 73



https://pixabay.com

	Najpopularniejsze serwisy społecznościowe. Jak je wykorzystać w marketingu
	Kaja Grzybowska

	Social Media jako przestrzeń komunikacji
	Bartłomiej Jania

	Jak przygotować i przeprowadzić kampanię reklamową w mediach społecznościowych
	Kaja Grzybowska

	Social media w retailu
	Karolina Kornacka 
	Bartłomiej Brzoskowski 
	Jakub Bartosiak 

	Jak prowadzić profile (fanpage) w najważniejszych serwisach
	Przemysław Ławrowski

	Zaangażuj mnie! 
	Marta Drożdż 

	Sytuacje kryzysowe w mediach społecznościowych
	Przemysław Ławrowski

	Kryzys w social media - jak wyjść z niego obronną ręką. Tak to robimy w WP
	Igor Nowiński


