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Monika Czaplicka
Wobuzz - Monika ,Kryzysowa
Narzeczona” Czaplicka

Monika Czaplicka jest zwyksztatce-
nia socjolozka. W branzy marketingu
internetowego dziata od 2006 .
Whascicielka agendji social media
Wobuzz. Popularnosc przyniostajej
akcja,Nie czytasz? Nieide z Toba do
tézka” ifanpage ,Kryzysy w social
media wybuchaja w weekendy”.
Autorka Zarzgdzanie kryzysem
w social mediach, wspotautorka
Bibliie-biznesu Il oraz Uwiedz klienta -
marketingw social mediach. Prowadzi
bloga czaplicka.eu. Spedjalizuje sie
wdbaniu o reputacje i zarzadzaniu
kryzysami, social sellingu oraz ko-
munikacji marek.

Spotkasz ja na konferencjach, gdzie
wystepuje i dzieli sie wiedza. Men-
toruje start-upy.
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KRYZYSY | WYZWANIA
WE WSPOLPRACY
Z LIDERAMI OPINII -

JAK ZAPOBIEGAC, MONITOROWAC
| WSPOLPRACOWAC Z NAJBARDZIE]
WYMAGAJACYMI OSOBOWOSCIAMI?

[ ]
Z artykutu nauczysz sie:
Na czym polega zasada 8P w zarzgdzaniu kryzysami i hejtem w sieci.

W jaki sposéb zaplanowac i przeprowadzi¢ skuteczny monitoring inluenceréw podczas
prowadzenia kampanii dla naszej marki.

W jaki sposdb dobierac i wspotpracowac z influencerami, aby realizowa¢ cele kampanii
reklomowej.

Jakie inne kryzysy zwigzane z influencer marketingiem mozemy ostatnio zaobserwowac.

Podczos wspotpracy z influencerami, liderami opinii czy celebrytami nalezy
zda¢ sobie sprawe, ze nasza marka wigze swdj wizerunek z wizerunkiem
wybranych osoéb. Ich sukcesy sq naszymi sukcesami, a ich wpadki — naszymi
kryzysami. Na szczescie mozna im dobrze przeciwdziatad.

Zasada 8P na ratunek e unikanie - nie kazdego kryzysu da sie uniknac,
ale praktycznie trzy czwarte sytuacji faktycznie
Opracowana przeze mnie zasada 8P obejmuje trzy mogtoby nie wystapic, gdyby marki potraktowaty
najwazniejsze filary zarzadzania kryzysami, hejtem kryzysy w odpowiedni sposob,
i roznymi negatywnymi sytuacjami w sieci: o zaufanie - kazda sytuacja kryzysowa narusza
e emodje - zarzadzanie kryzysami czy hejtem to zaufanie odbiorcéw do naszej marki; zadaniem
nic innego, jak zarzadzanie emocjami, aby ktos, tego filaru jest zadbanie, aby tak sie nie stato.
kto ma negatywny stosunek do naszej marki,
zmienit podejscie; analogicznie - publicznos¢, Jak te trzy filary przektadaja sie na rzeczy, ktére
ktéraobserwuije sytuacje, ma nie sta¢ sie naszymi powinnismy pamietac/zrobic¢?

przeciwnikami,
Emocje

wandala - thumaczy Krzysztof Olszewski, rzecznik prasowy mBanku.

e Przepros-wyrazempatie. Nie chodzi koniecz-
nie o przeprosiny. Kluczowym elementem jest

mBank wycofat reklame z nastolatka, ktéra pokazanie ludzkiej strony naszej firmy.
zdewastowata zabytkowg rzezbe. ,Nie chcemy by¢ *  Powetwj -musimy zmienic negatywne doswiad-
kojarzeni z wandalem”

czeniaklientaw pozytywne bardzo indywidualnym
elementem. Nie chodzi oferowanie gratisow, tylko

W weekend na Instagramie pojawito sie nagranie pokazujace, jak nastoletnia modelka Julia Storiska o zrozumienie swojego btedu i zareagowanie
toth niszczy fragment zabytkowej rzeZby. Storiska wystepowata w emi j od miesigca reklami . . . . .

eKonta dla miodych w mBanku. Po fali krytyki bank wycofat spot z jej udziatem. - W mBanku nie w SpOSOb’ KtOF\/ bed2|e od DOWIGdI’]I. W przy-

2gadzamy sie na takie zachowanial Dlatego zdecydowaliémy sie wycofaé spot reklamowy z emisji. Nie padkuwspotpracy z influencerami powetowanie

chcemy byé kojarzeni z aktorka, ktéra wiele tygodni po zakoriczeniu zdje¢ zastynela kolejna rolg - odnosissie raczej do naszych odbiorcéw, klientdw

marki, a nie do samego influencera. Przyktadowo,
pomysl o sytuacji mBanku, kiedy promujaca ich
produkty tworczyni obtupywata po pijaku nosy

ORys. 1. https://tiny.pl/77bpé

figuromw Warszawie.
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Przygotuj sie - bardzo wiele
sytuacji da sie przewidziec.
Influencerzy majg konkretny
styl komunikacji i zachowania.
Sq dosyc¢ przewidywalni.
Mozemy wiec antycypowac,
kiedy bedqg przeklinac¢

lub mogqg wpasc

na nieodpowiednie pomysty.

e Prosecco - pauza ma pomdc ostudzi¢ emocje, poniewaz
zarowno influencer, jak i marka bardzo czesto emocjonalnie
podchodza do sytuacji. Nakrecaja sie nawzajem i obrzucajg
réznymi oskarzeniami. W takim momencie lepiej dac chwile
odpoczac obu stronom, zeby niepotrzebnie nie wpadac¢
w spirale nienawisci, ktéra moze spowodowac jedynie
jeszcze wieksza ktétnie publiczna.

Unikanie

e Przygotujsie - bardzo wiele sytuacji da sie przewidziec.
Influencerzy majag konkretny styl komunikacji i zachowania.
Sa dosyc¢ przewidywalni. Mozemy wiec antycypowac, kiedy
beda przeklina¢ lub moga wpasc na nieodpowiednie pomysty.
Najlepszym przyktadem jest kampania promujaca Podlasie
z Lordem Kruszwilem. Nikt nie powinien byc¢ zaskoczony
tym, jak ona wyglada.

e Przeciwdziataj - wiedzac, co moze nas spotkac, jestesmy w sta-
nie przeciwdziata¢. Mozemy zabezpieczyc sie prawnie przed
roznymi problemami, przygotowac wspdlng kampanie tak, aby
influencer miat mniejsze szanse wygenerowac nam jakikolwiek
kryzys. Nie nalezy tez przekombinowac, tak jak nasze rodzime
gwiazdy z kampania reagowania na przemoc przy pomocy...
zabawy w przemoc.

® marcelina_zawadzka « Obserwuj =

marcelina_zawadzka & Przemoc karmi
sig milczeniem

Masz film mole wydawac sig zabawny,
jednak codziennie ktos staje sig ofiarg
przemocy ' Jeteli jestes jej swiadkiem
- nie badz obejgtny, REAGU . Jesli
jestes ofiarg przemocy: fizyczne],

seksualnej-

Ponite] lista instytuc]i, ktére pomagajq
walczy¢ z rénego rodzaju przemocs: -
Policia tel. 112 - Policyiny Telefon
Zaufania tel. 800 120 226

- Komitet Ochrony Praw Dziecka
www.kopd.pl 181,22 626 94 19

- Telefon Zaufania ,Zatrzymaj
Przemoc” tel. 80O 120 148

- Ogdinopolskie Pogotowie dla Ofiar

loQv A
. 183 395 wyswistlen

10 MAJA

O Rys. 3. https://tiny.pl/77bl7

e Proaktywnos$¢ - majac Swiadomos¢, na przyktad kontro-
wersyjnosci naszej kampanii, mozemy przygotowac opinie
publiczng na nadchodzacy konflikt. Mozemy probowac
rowniez zapowiedzied, ze nasz influencer moze wzbudza¢
emocje. W ten sposob bedziemy w stanie roztadowac czesc
emocji, zanim nastapi sama sytuacja kryzysowa.

Zaufanie

e Przyznajsie do btedu - w niektorych kampaniach faktycznie do-
brane osoby sg nieodpowiednie bgdZ ignorowana jest informacja,
7e popetniaja btedy. Nalezy wprost sie do tego przyznac. Tak jak
Fundacja Batorego przyznatasie, ze Hania Es, ktéra znano z hejter-
skich komentarzy, nie byta najlepsza twarza do kampanii anty-hejt.

Tweet

i Fundacja Batorego

Majgc na uwadze dobro kampanii kampanii
podjelismy decyzje o wycofaniu
z roli ambasadorki.

ORys. 4. https://tiny.pl/77bl9

e Popraw sie - mozna popetniac¢ btedy, nalezy jednak je napra-
wic iich nie ponawiac. Jesli dobierzemy nieodpowiedniego
influencera do kampanii, przy nastepnej tego typu sytuacji
ludzie bedg nam wierzy¢ duzo mniej, wiec musimy sie po-
starac, aby nie zawies¢ ponownie ich zaufania.
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Monitorowanie influencerow

Wykorzystujac monitoring internetu, mozemy $ledzic to, co
dzieje sie w mediach spotecznosciowych nie tylko influencera,
ale réwniez na innych profilach. Na przyktad w mediach. Aby
skuteczniej mierzy¢ dane, mozemy zawsze poprosi¢ o dostep
analityczny do fanpage’a czy innych kont, ktére to umozliwiaja.
W ten sposob mozemy zbierac wiecej danych. Najbardziej jednak
kluczowe jest to, aby dobierac takich twércow internetowych,
ktorzy sami pilnuja swoich dziatan w mediach spotecznosciowych
i beda moderowac komentarze.

Aby uprosci¢ prace obejmujgca odpowiadanie na watpliwosci
zwiazane z kampania, mozemy przygotowac najczesciej zada-
wane pytania (FAQ), ktore udostepnimy tworcy. Jesli robimy
kampanie promocyjna, w ktorej sprzedajemy jakis produkt,
ludzie bedg pytac o cene, dostepnos¢, mozliwosc zakupu, pa-
rametry — wszystkie te rzeczy mozemy wczesniej opisac i prze-
kazac tworcy, jesli chce on samodzielnie moderowac dyskusje
lub wtaczyc sie jako marka do rozmowy, by odpowiadac na te
pytania z naszego fanpage’a.

Jesli monitorujesz na co dzien swoja marke, na czas kampanii
z influencerami musisz dotgczy¢ do stow kluczowych nazwy ich
kanatow, a takze ich nazwiska i stowa kluczowe z nimi zwigzane.
Aby upewnic sie, ze pojawiajace sie tresci, ktére odnoszg sie
do tych tworcéw, beda rowniez uwzglednione. Kto$ moze nie
pisa¢ o Twojej marce, tylko krytykowac twdérce w kontekscie
danejwspotpracy. O tym tez warto wiedziec.

Jak dobiera¢ i wspotpracowac?

Dobieranie influencerow do kampanii jest bardzo trudnym
zadaniem, poniewaz wielu tworcow otwiera nowe kanaty, a inni
znikaja z rynku i ciezko trzymac reke na pulsie. Jesli juz znaj-
dziemy takich tworcow, ktorzy publikujg na tematy, jakie nas
interesuja, moze nam pomoc monitoring internetu badz zwykta
wyszukiwarka. Musimy upewnic sie, ze grupa docelowa takiego
influencera jest zgodna z nasza. Nie ma najmniejszego sensu
promowac sie wsrod ludzi, ktérzy nie beda naszymi klientami.
Po weryfikacji tematykii grupy docelowej musimy zastanowi¢
sie nad wspotpraca. Jakie formaty najchetniej sa czytane lub
ogladane przez odbiorcow takiego tworcy? Jak taka kampania
mogtaby wygladacioczywiscie, ile jestesmy w stanie zaptacic
za wspotprace? Pamietajmy, ze reklama na Facebooku wyjdzie
na pewno taniej, ale zaleta korzystania z twércow jest wyko-
rzystanie ich wizerunku i zgromadzonej spotecznosci.

Marki czesto wybieraja tworcow popularnych, ktorzy nieko-
niecznie pasujg swoim wizerunkiem do wizerunku ich firmy.
Koniec koncow mamy kilkoro popularnych celebrytéw, ktorzy
reklamujg wszystko, tak jak Wojewddzki czy Cichopek. Stali
sie oni wrecz obiektem Zartéw swoich odbiorcéw, ze Kuba nie
reklamowat jeszcze podpasek, a Kasia co prawda podpaski juz
tak, ale moze jeszcze Viagry nie. Pamietajmy, ze mniej zasiegowi
tworcy moga byc duzo skuteczniejsi w penetracji naszej grupy
docelowej, duzo tansi w przeliczeniu na zasieg i duzo bardziej
wptywowi, jesli chodzi o skutecznosc.

Do niezbednych obowigzkoéw nalezy rowniez ustalenie wa-
runkow wspotpracy, a najlepiej spisanie ich w formie umowy.
Wtedy obie strony beda zabezpieczone - my jako firma, gdyz
zostang zrealizowane rzeczy, na ktérych nam zalezy, a twérca
internetowy, poniewaz nie zostanie wykorzystany (niezaleznie
od tego, czy korzystamy z barteru, czy ptacimy za wspotprace).
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b4

Marki czesto wybierajg
tworcow popularnych, ktorzy
niekoniecznie pasujg swoim
wizerunkiem do wizerunku
ich firmy. Koniec koncow
mamy kilkoro popularnych
celebrytoéw, ktorzy reklamujqg
wszystko, tak jak Wojewodzki
czy Cichopek. Pamietajmy,
ze mniej zasiegowi tworcy
mogqg byc¢ duzo skuteczniejsi
w penetracji naszej grupy
docelowej, duzo tansi

w przeliczeniu na zasieg

i duzo bardziej wptywowi,
Jjesli chodzi o skutecznosc.

Kazda ze stron powinna przedstawic¢ swoje obowiagzki oraz ofe-
rowana wartosc, a nastepnie nalezy sie z tego wspdlnie rozliczac.

Inne kryzysy

Kryzysy w firmach wybuchajqg
przez ksiegowe

Mowiac o kryzysach zwigzanych z influencerami, musimy pa-
mietac rowniez o tym, ze nie tylko sami tworcy sa kryzysogenni.
Réwniez niektore marki stanowiag przyczyne problemoéw. Do
najczestszych wpadek firm nalezy brak ptatnosci w terminie.
Wsciekty tworca internetowy zaczyna od pisania maili, pézniej
porusza temat na grupie dla blogeréw, a nastepnie mozemy by¢
pewni, ze w ruch péjda prawnicy oraz komentarze w mediach
spotecznosciowych. Jak wspomniatam wczesniej — umowa
zabezpiecza obie strony réwniez w takiej sytuacji.

Plagiaty

Ostatnia kategoria wpadek sa te, ktdre pojawiaja sie czesciej
niz bysmy chcieli, czyli sytuacje, w ktorych tworca internetowy
podpisuje umowe na ksigzke i okazuje sie, ze nie ma praw do
tresci w niej publikowanych. Takie problemy pojawiaty sie przy
okazji pozycji z przepisami, ksigzek podrozniczych (stynny Baran
i rekin, ale tez ksigzka o Gruzji Kasi Pakosinskiej). Pamietajcie
o tym, aby kompleksowo sprawdzi¢ tworce internetowego, po-
niewaz liczba sytuacji, w ktorych okazywato sie, ze tresci byty
kradzione, sugeruje, ze influencerzy czesto czuja sie bezkarni.





