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Kryzys w czasach Facebooka

Raport o kryzysach PR w mediach spotecznosciowych
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Kryzys w czasach Facebooka

Raport o kryzysach w mediach spotecznosciowych

\/

Opracowanie przygotowane przez Sotrender, a w nim:
- analiza 19 polskich sytuacji kryzysowych

- po czym poznac kryzysowe wydmuszKi

- wnioski i rekomendacje dziatah

- komentarze ekspertow

Zapraszamy do lektury.

Patronat wsotrender

POLSKIE
STOWARZYSZENIE % o
PUBLIC °
RELATIONS
% Rzeszéw
Kongres Profesjonalistow
- Public Relations




\V'//
wsotrender

BIG DATA FOR SOCIAL MEDIA MARKETING

Analyse

Optimise

Execute

WWW.SOTRENDER.COM



g'sotrender

Spis tresci

SOTMEINAEY .ttt ettt h e bbbt b e bbb b bt et et e st e st e et e bt e bt e a e e bt e bt e bt e bt R bbb e e n et et nnens 2
L YT o OO O OO PO P RO U PPN 3
GHOWNE WYNITKI T WITOSKI 1.ttt ettt ettt ettt et b e bt bbbt bt e e e a e e e e e ens 4
PrzesunieCie PUNKEU CIEZKOST ..ouiiriririiieieeiest ettt sttt st b e eanas 4
MOWIMY KIYZYS, @ W AOMYSIE? ..ottt s b et s b e bbbt b e s e e se et eneas 6
SKPYZYS” £0 STOWO NAAUZYWENE ...ttt ettt ettt b et b e bbbt a et et e e e sn e eneas 6
dKEYZYSY" DIOZOWE ...ttt ettt b e bbbt b e e bt bt s bbbt a e bt e et e e e ene e 7
UWAEA NA PraWAZIWE KIYZYSY c.uveruiiiiiiieiiiiieniesitete sttt sttt sttt s ht e besbt et s bt e besatesbesbeenbe s bt enbesabenbesbsenbeeabebesabenbesnsesbeeasansas 9
L Marki SODIE ZGOTOWAY T8N 10S" ..ottt sa et ettt ebe i 12
SNTE MINEHY 2 GOAZINY..." oottt st b e s bt a e b et e ettt et et eaeebeebeene e 12
KM SG PrOTESTUJGCY? ettt ettt sttt ettt ettt et ettt st e s bt e sate e bt e sat e st e e bt e s abe st e e sbeesabe e beesateeabeebeesabesabeesaeesaneenbeenaee 14
IMPlIKacje dla firmM i MArEK: ...ttt sttt ettt et ebeeaeere e 15
KOMENTAIZE EKSPEITOW ...viviiieiieiieiteiieitete ettt sttt sttt sttt et et e st e st e st e st e bt e st e bt ebesbeebe e b e b e sbesbensenbe st ententenseneeneeseesesneeneas 16

SPIS ANAIIZOWANYCN SYLUBC]T 1.vevirtitiitiiteetere ettt sttt ettt ettt be bt eae e 20



g'sotrender

Sotrender

Sotrender to narzedzie pomagajgce w analizach i optymalizacji marketingu w social media,
stworzone przez zespét badaczy ze SmartNet Research & Solutions. W ciggu niespetna 2 lat
firma stata sie krajowym liderem badan social media, ustanawiajgc nowe standardy pomiaru.
Ma ponad 170 klientow, w 17 krajach, w tym najwieksze agencje interaktywne i social
mediowe oraz duze firmy z sektoréw bankowosci, telekomunikacji czy FMCG. Narzedzie dziata
w modelu Software as a Service (SaaS), przetwarzajgc dane z Facebooka, YouTube i Twittera.
Dodatkowo zesp6t Sotrendera, sktadajgcy sie z doswiadczonych badaczy i ekspertow w
branzy mediéw spotecznosciowych wykonuje na zlecenie réwniez bardziej ztozone analizy
iloSciowe i jakosciowe. Cztonkowie zespotu czesto wypowiadajg sie w mediach, a spotkac ich
mozna na najwazniejszych konferencjach i wydarzeniach branzowych.

Autorzy opracowania

Dr Jan Zajac

Prezes Zarzadu i wspottworca Sotrendera. Badacz Internetu, zwtaszcza social media. Adiunkt na
Wydziale Psychologii Uniwersytetu Warszawskiego. Autor kilkunastu publikacji naukowych na
temat psychologii Internetu i prowadzenia badan w sieci.

Dr Dominik Batorski

Chief Scientist i wspottwoérca Sotrendera. Socjolog, adiunkt w Interdyscyplinarnym Centrum
Modelowania Matematycznego i Komputerowego na Uniwersytecie Warszawskim. Wspoéttwérca
badan Diagnoza Spoteczna.

Aleksander Szulc

Head of Marketing & PR marki Sotrender. Od ponad 6 lat zwigzany z marketingiem interaktywnym

i mediami spotecznosciowymi. Jako ,Epijar” komentator zjawisk zwigzanych z nowymi mediami.

Daria Kuczmara
Analityk Sotrendera. Absolwentka psychologii SWPS. Koordynuje prace nad cyklicznym raportem

Fanpage Trends oraz bierze udziat w projektach badawczych i analitycznych Sotrendera.

Krzysztof Mocarski

Analityk Sotrendera. Student Szkoty Gtéwnej Handlowej na kierunku Metody lloSciowe w Ekonomii.

W morzu big data czuje sie jak ryba w wodzie.

Dziekujemy za inspiracje Agencji Ptodni.
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Raport ,Kryzys w czasach Facebooka” to pierwsze opracowanie w zwiezty sposob
przedstawiajgce najwazniejsze wnioski z kryzyséw i sytuacji problematycznych w social media,
ktore wydarzyty sie w Polsce od poczatku 2012 r. Zalezato nam, aby osoby odpowiadajgce za
zarzgdzanie reputacjg marki dostaty rekomendacje, ktore bedg przektadalne na praktyczne
dziatania. W raporcie piszemy o kryzysach waznych, mniej waznych i niestusznie nazywanych
kryzysami, w tym m.in. dotyczacych NC+, ACTA, Uwazam Rze czy Play. Opisujemy, jak wobec
popularyzacji social media zmienia sie uktad sit w relacji klient-firma. Zwracamy uwage na
dobre i zte praktyki, a takze na znaczenie sposobu zachowania administratoréw stron w
profilaktyce i radzeniu sobie z zaistniatym kryzysem.

Opierajac sie na ilosciowych i jakosciowych danych zebranych z mediéw spotecznosciowych,
przede wszystkim z Facebooka, ktory byt gtbwng areng kryzyséw, przebadaliSmy 19 sytuacji,
ktore zostaty okreslone mianem ,kryzyséw w social media” (zestawienie i opis na koncu
dokumentu). PrzeanalizowaliSmy przede wszystkim dane dotyczgce komunikacji na profilach
Facebookowych, tzw. fanpage'ach, w tym m.in. liczbe fandéw i jej przyrost, liczbe
zaangazowanych uzytkownikow, liczbe aktywnosci na stronie i Interactivity Index (autorski
wskaznik Sotrendera zliczajgcy wszystkie aktywnosci na stronie z uwzglednieniem roznych ich
wag).

Publikacja zostata objeta patronatem Polskiego Stowarzyszenia Public Relations i miata
premiere na Kongresie Profesjonalistow Public Relations w 2013 r. Opracowanie wzbogacono
o komentarze ekspertow z branzy public relations. W raporcie wypowiedzieli sie Piotr
Czarnowski, Justyna Szafraniec, Tomasz Nadolny, Monika Czaplicka, Rafat Czechowski, Andrzej
Pomaranski i Szymon Sikorski.
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Gtowne wyniki i wnioski

Przesuniecie punktu ciezkosci

Zmienia sie uktad sit klienci vs firmy: obecnie klientom tatwiej jest wymieniac sie
informacjami, zorganizowac sie i podejmowac dziatania zbiorowe. Tradycyjny uktad sit - silny
podmiot i wiele stabych, rozproszonych - ulega przeobrazeniom w kierunku zréwnowazenia
lub na korzys¢ spotecznosci. Dzieki Internetowi, a przede wszystkim narzedziom komunikagji
takim jak Facebook, klienci zyskujg nie tylko wieksze mozliwosci komunikacji i wymiany
doswiadczen, ale takze szanse samoorganizacji i wspbélnego podejmowania dziatan. W grupie
ich pozycja wzgledem firm czy instytucji jest silniejsza niz gdyby dziatali w pojedynke. Co
wiecej, Swiadomosc¢ przynaleznosci do wiekszej grupy borykajgcej sie z takim samym problem
znacznie utatwia mobilizacje i podejmowanie dziatah. Dzieki internetowej komunikacji i
samoorganizacji rola instytucji, takich jak Urzagd Ochrony Konkurencji i Konsumentow staje sie
znaczgco mniejsza. Uzytkownicy sami mogg podejmowac dziatania i wywierac presje, a rola
posrednika w kontaktach z firmami zaczyna traci¢ na znaczeniu.

Zmiana uktadu sit miedzy konsumentami a firmami sprawia, ze te ostatnie muszg w jeszcze
wiekszym stopniu zwraca¢ uwage na potrzeby i doSwiadczenie klientow. Stad tez coraz
wieksza popularnos¢ tzw. Customer Experience Management (CEM), czyli takiej organizacji i
strategii firm, ktéra koncentruje sie wokot potrzeb klientéw. Rzetelnie podchodzi do ich
doswiadczen na wszystkich etapach kontaktu z produktem czy ustugg. Firmy poza
zaangazowaniem w relacje z klientami mogg réwniez w wiekszym niz kiedys$ stopniu, czerpac
korzysci z pomocy samych klientow. Dobrym przyktadem jest crowdsourcing, ale trzeba
pamietac, ze rowniez kryzys mozna traktowad jako szanse. Klienci wyrazajgc publicznie swoje
niezadowolenie chcg na ogdt wywrzec presje, ktérej celem jest wywotanie zmiany poprzez
chociazby ulepszenie produktu, jakosci ustug lub obstugi klienta. Niezadowolony klient ma
bowiem dwa wyjscia - moze zrezygnowac z ustug lub znalez¢ innego dostawce, albo
sprobowac doprowadzi¢ do korzystnej dla niego zmiany. Strategia "exit" jest ostatecznoscig,
bo konkurencja niekoniecznie musi by¢ lepsza. To wtasnie z tego powodu klientom optaca sie
komunikowa¢, wywotywac presje i namawia¢ do zmian. Istnieje duze prawdopodobienstwo,
ze firmy zaczng traktowac to jako gotowos¢ klientdw do powierzenia im "jeszcze jednej
szansy" i wdrozg konieczne zmiany.
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Najgtosniejsze przyktady to protesty Zaangazowani i wspétaktywni
przeciwko NC+ i ACTA. Takie dziatania nie

powinny by¢ traktowane z gory czy

ignorowane, bo przynoszg zgubne skutki. Anty NC+
Facebookowa strona "Komentarz usuniety
przez ACTA" aktywnie zaangazowata
prawie 60 tysiecy ludzi. W social media
mozna znalez¢ takze wiele innych
przyktadéw ruchéw ,oburzonych” w
formie ,Oszukani przez X". Illustracjg takich
dziatan mogg by¢ akcje, takie jak Anty NC+
czy starsze o kilka lat Nabici w mBank. Dzis$
kazdy, jednym kliknieciem, moze zatozyc
strone, dlatego tez nie dziwi fakt, ze stron

typu ,anty ...." jest na Facebooku tak wiele. Telewizja n Cyfra+ nc+
] ]

Oczywiécie nie kazda ma sza nse przebic’ Wykres 1. Spoteczno$¢ zaangazowana na stronie Anty NC+ stanowi realng
. tok inf i C . . Ik site kilkudziesieciu tysiecy osob. Co ciekawe, z 6 338 osdb
SIg przez natrok in ormaql. 0 WIQCGJ, ty 0 zaangazowanych na oficjalnych stronach zwigzanych z markami N, Cyfra+

cze$¢ protestujgcych nalezy do grupy |S ::::z ::Ezzzz::; ll:ln('i:n ils();’/;gt::ytkownikéw zaangazowato sig na stronie
docelowej marki. Jak pokazuje Wykres 1,

ponad % sposrdéd fandw zaangazowanych wczesniej w komunikacje marek N, Cyfra+ i NC+ na
Facebooku zaangazowato sie pdzniej na profilu Anty NC+. Takie protesty majg dziatanie
krotkotrwate, ale bywajg bardzo angazujgce. Zwykle znacznie wiekszy odsetek lubi, komentuje
i na inne sposoby wyraza swoje zdanie niz w przypadku oficjalnych profili firmowych.

Interactivity Index
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Wykres 2. Oburzenie zawiedzionych klientéw szybko znalazto ujscie na stronie Anty NC+. Administrator profilu stale
informowal o swoich dziataniach, publikacjach dotyczgcych problemu oraz dziataniach NC+. Szczytowym
momentem aktywnosci na profilu byt dzien, w ktérym UOKiIK postawit wtascicielom NC+ zarzuty naruszenia
zbiorowych intereséw konsumentoéw.
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Mowimy kryzys, a w domysle?

~Mowimy kryzys, a w domysle -
Facebook”, ktéry pozostaje ghowna Kryzysowe posty w poréwnaniu z przecietnymi
platftormg  kryzyséw i  miejscem
wyrazania niezadowolenia oraz
organizacji protestéw. Nie dziwi, ze
wiasnie ta platforma jest
najwidoczniejsza. Ponad 10 milionow

Polakéw, czyli wiecej niz potowa polskich
internautéw, ma konto na Facebooku’, z

ktérego regularnie korzystajg. Niektére
szacunki pokazujg, ze réwniez na tym

serwisie generowanych jest blisko

potowa tresci w polskich mediach
spotecznosciowych?. Dlatego praktycznie
kazda sytucja ma odbicie na Facebooku,

a nierzadko tam sie zaczyna. W
niektorych  przypadkach  znaczenie
zyskujg tez inne spotecznosciowe kanaty,

Oral-B Bieluch

szczegélnie b|0g| i VidGOb'Ogi Oraz SerwisS Wykres 3. Poréwnanie liczby aktywnoéci w czasie kryzysu do liczby
aktywnosci przecietnego postu na stronach Oral-B i Bielucha. Liczby
aktywnosci do postéw przecietnych i kryzysowych zobrazowane s3 przez

Wykop.pl, ktory moze petni¢ role
akceleratora kryzyséw. W najblizszym Powierzchnic odpowiednich kol

czasie nalezy spodziewac sie wzrostu roli

Twittera, wraz z rosngcg popularnoscig tej platformy. Trzeba tez podkresli¢, ze media
spotecznosciowe sg w przypadku powaznych kryzyséw tylko jednym z kryzysowych kanatow,
ktory wyroznia szybkos¢ reakcji. W rozpowszechnianiu informacji o problemach wazng role
odgrywajg tez serwisy branzowe, ktére nierzadko wykorzystujg sytuacje do budowy witasnej
popularnosci. Jednak nadal najwiekszg eskalacje powoduje zainteresowanie ze strony
serwiséw newsowych i tradycyjnych medidw.

.Kryzys" to stowo naduzywane

Wiele przypadkdéw okreslanych mianem kryzysu wcale nie miato duzej skali. Nalezatoby je
raczej nazwac problemami w komunikacji (np. Empik.com o Che Guevarze) czy obstudze
klienta (Play, mBank), ktore nie wyrdzniaty sie szczegdlng intensywnoscig na tle komunikagji
marki, rzadko byty powigzane z jej cechami, a w dtuzszym okresie nie mogty mie¢ wptywu na
jej postrzeganie w grupie docelowe;j.

! Dane za marzec 2013, Fanpage Trends http://www.sotrender.com/uploads/pdf/trends/201303.pdf
’ Dane za wrzesien 2012, opracowanie Jarek Roszkowski http://jarekroszkowski.pl/rodzaje-mediow-spolecznosciowych-i-ich-
udzial-w-polskim-rynku/
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Czasami ,kryzysami” nazywane sg niefortunne wpisy, ktére przez niejednoznaczne
sformutowania budzg kontrowersje. Trzeba jednak zaznaczy¢, ze wpisy, ktore wybity sie
ponad komunikacje nie zawsze sg ,strzatem w stope”, czym sie z pozoru wydajg. W niektorych
przypadkach mozna sadzi¢, ze takie komunikaty pozwalajg matym stronom na wybicie sie i
zwiekszenie zasiegu (Bieluch, Oral-B), a jednoczesnie niekoniecznie majg negatywny wptyw na
wizerunek marki. Fanpage Radka Sikorskiego, pomimo (a moze dzieki temu) ze wykorzystat
zdjecia Natalii Siwiec bez zgody wiasciciela praw autorskich, zyskat w tym czasie
zainteresowanych fandéw. Bezprawne wykorzystanie zdjecia nie wywotato dyskusji i nie
przetozyto sie na dtugotrwate ,wypominanie” incydentu, a raczej na zauwazenie strony przez
wiekszg grupe uzytkownikow.

Przyrost hczby lanow - dzenme

Im 3m AN s cee 2012 152012

Wykres 4. Wzrost liczby fanéw na stronie Radka Sikorskiego po publikacji zdjecia z Natalig Siwiec.
.Kryzysy" blogowe

Kryzysami bywajg nazywane takze sytuacje konfliktéw z blogerami, ktore niekoniecznie bedg
sie przektadac na postrzeganie marki. Jak widac¢ na przyktadzie kryzysu Nikona z Segrittg, czy
Play z Podréznickimi, takie , kryzysy” nie miaty dtuzszego wptywu na komunikacje.

AktywnoSci - dziennie

Tm 3m All 13 paz 2012 10 lis 2012

#SO

Liczba aktywnosci
IS

Piatek, paz 26, 2012
"Lubie to": 234
Komentarze : 12 \

N #.7 \ '\:>:\n/ N

2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012
10-14 10-16 10-18 10-20 10-22 10-24 10-26 10-28 10-30 11-01 11-03 11-05 11-07 11-09

Posty: O

Wykres 5. Wykres przedstawia ilos¢ aktywnosci na stronie Play podczas ,kryzysu” wywotanego przez
~Podréznickich”. Sytuacja nie spowodowata wiekszego ruchu czy zainteresowania na stronie operatora.
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Profile Play i Nikona pozostaty nienaruszone. Komunikacja ,kryzysowa” nie byta bardziej
ozywiona niz w sytuacjach dobrze trafionych postéw publikowanych przez administratorow.
Nieco silniejszg reakcje wywotata sprawa Wedla dotyczgca blogerki Iwusi z IWoman i
nielegalnym uzyciem nazwy Ptasie Mleczko. Jednak nawet na stronie Wedla, gdzie w czasie
kryzysu pojawito sie wiecej komentarzy niz przy dobrych postach, liczba zaangazowanych
uzytkownikdéw nie odstawata drastycznie od normalnej sytuacji.

Zaangazowani uzytkownicy - dziennie

Tm 3m Al 28 sty 2012 25 lut 2012

800 Piatek, lut 10, 2012
Zaangazowani: 770 | ,*

Liczba uzytkownikéw

——
0

-~ A

2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012
01-28 01-30 02-01 02-03 02-05 02-07 02-09 02-11 02-13 02-15 02-17 02-19 02-21 02-23  02-25

Wykres 6. Liczba uzytkownikéw zaangazowanych na stronie Wedla podczas "kryzysu" z blogerka.

WsSrod stron zaangazowanych w te kryzysy, najbardziej wyrdzniajg sie strony blogerdw.
Strona Segritty w czasie walki z Nikonem zyskata wiecej fandéw i zaangazowania na stronie niz
zwykle, a posty kryzysowe byty jednymi z najbardziej popularnych w 2012 roku. Réwniez na
fanpage'u Podrdznickich po wpisach godzgcych w Play dato sie zauwazy¢ wzrost liczby
zaangazowanych i aktywnosci. Efektem ubocznym problemdw marek byto zatem budowanie
popularnosci blogeréw.

Przyrost liczby fanéw - dziennie

Tm 3m All 291is 2012 27 gru 2012

200 Sroda, gru 12, 2012
Przyrost fanéw: 193] ,®

150 \

50 )

Liczba fanow
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/ .
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Wykres 7. Wykres przedstawia przyrost fanéw na stronie Segritty podczas kryzysu "JESTEM WASZA EX".
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Zaangazowam LIZVIkOWI]ICY - dziennie

Tm 3m All 13 paz 2012 10 lis 2012
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Lizba uzytkownikéw

Wykres 8. Wykres przedstawia wzrost liczby uzytkownikéw angazujacych sie w komunikacje na stronie
Podréznickich po kryzysie z Play. Wieksze zaangazowanie na stronie w dniach nastepnych byto zwigzane z akcjg
"Telefon Dookota Swiata" prowadzanej na blogu.

Uwaga na prawdziwe kryzysy

Mozna oczywiscie wskazal sytuacje prawdziwych kryzyséw angazujgcych wiele o0séb,
przektadajgcych sie na dziatania poza Internetem i wigzgcych sie z realnymi stratami dla
marki, por. NC+, ACTA, czy Uwazamr Rze. Zwykle nie rodzg sie one w social media, lecz poza
siecig, a szum w social media jest tylko przejawem szerszego problemu i niezadowolenia.

Facebook umozliwia manifestowanie niezadowolenia w wyjagtkowo prosty sposob. Nie tylko
bez wychodzenia z domu, ale takze bez odwiedzania urzedow czy uczestnictwa w
manifestacjach, a nawet bez wysytania podpisanych wtasnych nazwiskiem petycji czy maili.
Wystarczy jeden klik w ,lubie to” pod odpowiednim wpisem. Dzieki odpowiedniej iloSci
kliknie¢ kazdy problem moze by¢ zauwazony. Liczba fanow strony Anty NC+ urosta do prawie
90 tysiecy w czasie pierwszych 3 tygodni szalonego wzrostu. Efektem ubocznym byt widoczny
na wykresie szybki wzrost liczby fanow oficjalnego profilu NC+, bedacy rezultatem walki o
utrzymanie przewagi w liczbie fanow i intensywnej Facebookowej kampanii reklamowej. Dla
poréwnania dodamy, ze podobng liczbe fanéw Bank Zachodni WBK, Facebookowy lider
kategorii Banki, wypracowat przez niecate 4 lata intensywnej obecnosci w serwisie.
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Dzien

Wykres 9. Liczba fanéw profili NC+ i Anty NC+: od 21 marca, czyli momentu przedstawienia oferty NC+, rozpoczat sie
wyscig NC+ o utrzymanie przewagi w liczbie fanéw.

.Lubienie” to najprostsza i najbardziej popularna czynno$¢ na Facebooku, jednak w
najbardziej poruszajgcych sprawach uzytkownicy sktonni sg réwniez na inne sposoby wyrazac
swoje opinie. Najbardziej drastycznym jest odejscie z grona fandéw (,unlike”). Takie
,O0dlubienie” strony jest bardzo rzadkie. Wymaga wiekszego zaangazowania niz przy jej
polubieniu. Co wiecej, bardzo czesto uzytkownicy zapominajg, ze sg fanami stron, bo
publikowane przez nie posty przestajg sie pojawia¢ w ich strumieniu wiadomosci na tzw.
Scianie. Jednak i w liczbie fanow zdarzajg sie dramatyczne spadki. Stronie Uwazam Rze w
ciggu dwoch dni od odwotania redakcji ubyto 5 tysiecy fanow. Innymi stowy, 17%
dotychczasowych fanéw zadato sobie trud, aby poprzez dziatanie wyrazi¢ swoj sprzeciw. Jasno
widac tez, ze zdarzenie nie spowodowato kilkugodzinnej burzy (jak trywializowane bywaja
kryzysy w social media), a byto pierwszym przejawem nowego trendu spadku liczby fanow,
ktéry nie zmienia sie do dzis, podobnie jak sama sprzedaz tygodnika. W wyniku odwotania
redakcji i pojawienia sie dwoch nowych konkurentéw na rynku, sprzedaz na przetomie
listopada i grudnia 2012 roku spadta o potowe?®. Co ciekawe tendencja sie utrzymata i iloé¢
zakupionych egzemplarzy Uwazam Rze w styczniu byta o 54% mniejsza niz w grudniu.

® Dane Zwigzku Kontroli Dystrybucji Prasy http://www.zkdp.pl
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Przyrost liczby fanow
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Wykres 10. Wykres przedstawia spadek liczby fanéw na profilu Uwazam Rze po informacji o odwotaniu redakcji.

Liczba fanow
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Wykres 11. Trend spadkowy liczby fanéw profilﬁ Uwazam Rze (wrzesien 2012 - kwiecien 2013).

Cierpig nie tylko wielkie marki, ale réwniez te mniejsze, jak na przyktad Royal Brand. Firma
Royal Brand jest importerem, eksporterem oraz producentem artykutdw zywnosciowych,
szczeg6lnie przypraw. Ostatnio byta oskarzana o wysytke przeterminowanych produktow?,
aroganckie odpowiedzi takie jak obrazanie klienta i zarzucanie mu oszustwa, oskarzanie o
celowe robienie czarnego PR-u az do usuwania negatywnych postéw i najprawdopodobniej
samodzielnego pisania tych wychwalajgcych wtasne przyprawy.

4 http://supermarket.blox.pl/2013/03/Jak-nie-robic-konkursow-na-Facebooku.html
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L. . .‘,"..-' ; Przyprawy Royal Brand
Z drugiej strony rozgtos wynikly <z g <oecr e
problemow, jak wida¢ na przyktadzie profilu _

) . , . Jejkuuu bardze dziekuje za paczke, nie spodziewatam sie Ze
e24cloud, moze przypominac kryzys, ale nie  dostane az 4 saszetyi, jesteccie wspaniali, mama juz wziela
mieé tak negatywnych efektdw. Po cm-s.q‘?‘j do m?r‘.-'nva.ty mlaéa na é;’.l?t& ;es:e;hr, :«.c"w\','c?re

zapachem, tan czosnek ze sklepu jest taki 261ty a wasz idealny
zaZegnaniu problemu i uspokojeniu normalnie cudo, zastanawia mnie jak smakuja Wasze przyprawy
do dast, ale wiem na pewno Ze s3 cudowne. bardzo dziekuje

nerwowych uzytkownikdédw udzielajgcych sie

jeszcze raz
na stronie stosunek do marki moze dalej
pozostac pozytywny. W przypadku e24cloud
problem dotyczyt braku dostepu

¢ 8 osdb lubi to.

- sami soble daliéde paczke niespodianke ?
uzytkownikbw do  wykupionej  ustugi. okolo godziny temu * Lubie to! * &7

f A ; ; ; 3 iPrzyprawy Royal Brand: trzeba bylo chocia? sie
Naturalnym m Iejscem' gdZIe kl lenc h. przelogowac na prywatne konto admina, a rie tak na bezczela...
informowali o tym fakcie byt wtasnie profil ot ey Bk sty SR
. v sy wvs seranaesd ZAJEFAINY strzat v stope! brawo dia tej
fi rmy na Facebooku. super firmy. Zycze wam upadku (2) ja na pewno nigdy nic od was

nie kupie. zaoamietam nazwe | wszvstkim bede roznowiadat iak

Wykres 12. Kryzysowy wpis na stronie Przypraw Royal Brand.

~Marki sobie zgotowaty ten los”

Wiekszos¢ sytuacji problemowych zaczynata sie od ewidentnego btedu, najczesciej
spowodowanego przez obstugujgcg agencje i majgcego bardziej negatywne efekty przede
wszystkim dla samej agencji. Zwykle problem w social media zdradza tez nieprzygotowanie
marki na tego rodzaju zdarzenia.

Uchwycony btad pracownika agencji, wrzucony nastepnie na Wykop.pl, stat sie powodem
sytuacji problemowej na profilu Play. W konsekwencji publicznie musiat interweniowac sam
wiasciciel agencji obstugujgcej profil. Usuniecie wpisow na profilu Kancelarii Premiera
podczas protestow przeciw ACTA spowodowato krétkotrwaty szum medialny i wieksze
zainteresowanie tym profilem oraz naptyw uzytkownikéw, ktorzy chcieli wyrazi¢ swoj
sprzeciw.

».Nie minely 2 godziny...”

Czas rozwoju kryzyséw w social media jest bardzo krotki, wiec szczegdlnie istotna jest szybka
reakcja na sytuacje problemowe. Fakt, ze kryzysy zwykle nabierajg tempa w weekendy
sprawia tez, ze czesto nie mozna ich rozwigzywac ,,w godzinach pracy”.
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Rozkiad czasu pojawiania sie¢ komentarzy

Liczba komentarzy
10
1

[ ! | | | ! |
0 100 200 300 400 500 600

Minuty po opublikowaniu posta
Wykres 13. Dyskusja na profilu Uwazam Rze, po informacji o odwotaniu redakcji, trwata przez 6 godzin.

Mechanizm kryzysowy zwykle dziata btyskawicznie, w ciggu dostownie kilku godzin. W
rozpowszechnianiu problemu bardzo pomaga podchwycenie tematu przez blogeréw czy
serwisy branzowe, ktérzy przy okazji rowniez zdobywajg popularnosc.

Liczba komentarzy w ciagu pierwszych 10-ciu godzin od momentu publikacji posta
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Wykres 14. Wykres przedstawia rozktad ilosci komentarzy w czasie po publikacji feralnego pytania "Czym zaskoczyt
Cie ostatnio Orange?". Sytuacja miata miejsce na profilu Orange jesienig 2011 r.
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Kim sa protestujacy?

W wielu sytuacjach osoby angazujgce sie w komunikacje w sytuacji problemowej nie majg
wiele wspdlnego z grupg docelowg. Nie byty wczesniej zaangazowane w kontekscie danej
marki czy nawet kategorii produktowej. Ciekawe jest jednak, ze te osoby nie powtarzajg sie
dla réznych kryzyséw. Nie mozna wiec mowi¢ o grupie statych krzykaczy, uczestniczacych w
kazdej gtosnej akcji w mediach spotecznosSciowych. Mozna powiedzieé, ze przecietnie
(mediana) dwie wybrane sytuacje problematyczne z analizowanych miaty wspétaktywnos$¢ na
poziomie 1,2%, co w wiekszosci przypadkow wynosi raptem kilka oséb. Oznacza to, ze jesli
przyktadowy problem zaangazowat 500 oséb, to przecietnie tylko 6 z nich byto aktywnych
podczas innej analizowanej sytuacji. Mozna sie spodziewad, ze zaangazowani w komunikacje
to osoby, ktére ta sytuacja musiata dotkng¢ bezposrednio, lub tez przytgczyli sie do protestow
pod wptywem znajomych.
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Implikacje dla firm i marek:

+ Zmienia sie uktad sit klienci vs. firmy. Obecnie klientom tatwiej jest wymienic
informacje, zorganizowac sie i podejmowac dziatania zbiorowe. Tradycyjny uktad sit - silny
podmiot i wiele rozproszonych - ulega przeobrazeniom w kierunku zréwnowazenia.
Wopisuje sie to w szerszy trend Customer Experience Management, o ktérym wspominamy
na wstepie. Zmiana uktadu sit jest w tym ujeciu dodatkowym czynnikiem wptywajgcym na
to, ze warto szczegdlnie dbac o klientow.

- Giéwne mechanizmy psychospoteczne stojgce za protestami w social media to
tworzenie wiedzy wspoélnej, wzajemne potwierdzenie powszechnosci problemu i
uzasadnienie jego stusznosci. Obecnie zwykle dziatajg na szkode marki, ale mozna je
wykorzystywac takze w jej dobrym interesie.

. Zadanie uwagi. Dla 0séb z grupy docelowej marki, zaangazowanie w protest czesto jest
sposobem na zwroécenie uwagi na problem, ktory ich dotyka, "wotaniem o zauwazenie"
przez marke czy organizacje.

- Marki nie moga ignorowac tego, co oburza ich klientéw. Trudniej jest obecnie zamies¢
problemy pod dywan, trzeba dziata¢ mozliwie szybko.

- Feedback od uzytkownikéw. Social media to dla marek takze szansa na informacje od
klientow i szybsze dowiadywanie sie o potencjalnych problemach - warto przygotowad do
tego procesy wewngtrz organizacji.

- Potrzeba przygotowania sie. Zaréwno agencjom, jak i ich klientom czesto brakuje wiedzy
i proceséw, ktére pomogtyby znacznie skuteczniej zapobiegac i przeciwdziata¢ sytuacjom
kryzysowym.

- Nie takie social media straszne... Nie nalezy bac sie kazdej sytuacji problematycznej w
social media, bo wiele z nich nie osigga skali istotnego kryzysu. Nie ma sensu
rezygnowanie z komunikacji marki w social media. Lepiej jest rozwija¢ wtasne kanaty i
profile w obrebie kluczowych serwiséw, dzieki temu marka bedzie miata wieksze
mozliwosci kanalizacji niezadowolenia i zapanowania nad kryzysem.
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Komentarze ekspertow

Piotr Czarnowski

To chyba pierwszy taki raport w branzy odnoszacy sie do praktyki i
postugujacy sie interpretacjg wynikajgcg z jej znajomosci. Wkluczowych
kwestiach jest catkowicie zgodny z naszymi obserwacjami, zarobwno co
do faktdéw, jak i co do interpretacji.

W podsumowaniu brak mi jednak jakiego$ odniesienia do tego
wszystkiego o czym branza PR nienawidzi moéwic. DoszliSmy do absurdalnej sytuacji, ze
postugiwanie sie terminem ,czarny PR” jest bardziej naganne i krytykowane niz robienie
czarnego PR. Jednak jesli nie bedziemy méwic to nie bedziemy zapobiegac. Wypadatoby wiec
odnotowac, ze media spotecznosciowe sg Swietnym narzedziem czarnego PR, pozostajgcym
poza mozliwo$ciami obrony zaatakowanego. Ze na rynku funkcjonuje masa agencji oferujaca
farmy lajkow i rézne mozliwe sposoby i narzedzia manipulowania w sieci. Ze co najmniej 45%
zawartosci mediow spotecznosciowych to nie naturalne wpisy prawdziwych uczestnikéw, ale
sztuczne wpisy generowane przez agencje. Ze nieuczciwe i nieetyczne wykorzystanie mediow
spoteczno$ciowych jest juz catg dziedzing polskiego PR. Ze polski problem z agresjg w
Internecie jest coraz bardziej rézny od tego problemu na Swiecie. | wtedy mielibySmy
petniejszy obraz polskich mediéw spotecznosciowych, lepiej pozwalajgcy ocenié czy warto w
nich by¢ i w jakim wymiarze. Znowu sie narazitem.

Justyna Szafraniec, PR Manager Proama

Raport Sotrender potwierdza, ze media spotecznosciowe staty sie
waznym elementem dialogu firmy z otoczeniem i budowania relacji z
obecnymi i przysztymi klientami. Pozwalajg na otrzymanie bezcennej
informacji zwrotnej na temat postrzegania firmy, jej produktow i jakosci

% - 5, Procesu obstugi.

Klienci czesto wykorzystujg ten kanat jako miejsce sktadania reklamacji. Jednak dobrze
rozpatrzona reklamacja na forum, czy na Facebooku moze przynies¢ réwniez korzysci
wizerunkowe firmie.

Wiecej osdb oczywiscie biernie korzysta z Facebooka, czy z forow internetowych, a
wyzwaniem dla firm jest dotarcie do tzw. lideréw opinii i sprawienie, by zrozumieli motywacje
firmy i sposob jej dziatania.

Niestety media spotecznosciowe mogg by¢ réwniez miejscem sytuacji kryzysowej. Jednak
wiekszos¢ kryzyséw wywotywana jest poza Internetem, a media spotecznosciowe sg tylko
(albo az) miejscem ich eskalacji. Tym bardziej nie mozna lekcewazy¢ roli mediow
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spotecznosciowych. Lepiej by¢ aktywnym wsréd swoich klientédw, prowadzi¢ z nimi aktywny
dialog i mie¢ przygotowane procedury dziatania w sytuacji kryzysowej, takze w tym kanale.

4 Tomasz Nadolny, Projekt PR
¥ Odkad internauci dostali do reki narzedzia takie jak media
spotecznosciowe sg znacznie skuteczniejsi i potrafig wyraza¢ swoje

| zorganizowany. Kryzysy, ktore obserwujemy, zwtaszcza na Facebooku,

czy w przypadku innych krajéw rowniez na Twitterze, bardzo czesto
szybko sie konhczg, nawet jesli firma nie potrafi walczyé wzorcowo z kryzysem. Mato tego,
niewielki, krotkotrwaty kryzys potrafi Swietnie wptyng¢ na wzrost sSwiadomosci istnienia
kanatu marki np. na Facebooku co czesto przektada sie na wzrost liczby fandéw. Interesujgcym
wykorzystaniem tej obserwacji byta ostatnia akcja marki Old Spice z pozorowanym przejeciem
fanpage.

Sytuacje kryzysowe sg naszym nieodtgcznym towarzyszem, jesli dziatamy na portalach
spotecznosciowych i czas sie do tego przyzwyczaié. Korzysci z obecnosci w SoMe przewyzszajg
jednak wady i potencjalne zagrozenia. Pytajgc uczestnikow szkoleh widze, ze zdecydowana
wiekszos¢ z , gtosnych kryzysow weekendowych” przechodzi niezauwazona lub szybko zostaje
zapomniana.

Raport Sotrendera wskazuje, ze mozna sie do tego solidnie przygotowac. Kluczowe w relacji z
fanem, followersem staje sie pokazanie, ze gtos kazdego konsumenta jest wazny dla
organizacji, jakkolwiek banalnie by to brzmiato. Wszystko zalezy wiec od tego, na ile marka w
Social Mediach jest rzeczywiscie otwarta na dialog z konsumentem. Otwartos¢,
transparentnos¢ intencji samej agencji czy dziatu marketingu / PR obstugujgcego marke,
czasem nie wystarcza.

Monika Czaplicka, Socjomania

Kryzys warto rozumie¢ jako proces, ktdérego zwiehczeniem jest sytuacja
kryzysowa - komentarze, wspomnienia w mediach itp. Dlatego tak wazne
sg te etapy przed zaistnieniem problemu: monitoring, przygotowanie
odpowiednich dokumentow, okreslenie dziatan i wyznaczenie oséb, ktore
powinny reagowa¢ w momencie wybuchu kryzysu. To nawet proste

zastanowienie sie co moze nie zadziata¢ i co warto w tej sytuacji zrobic.
Zdecydowana wiekszos¢ problemow, ktore okreslamy mianem kryzysu mogtaby nie nastgpic,
gdyby marki skupity sie bardziej na przeciwdziataniu, a nie gaszeniu pozardéw. To troche jak z
przeziebieniem. Zdrowe odzywianie, dobry sen i ¢wiczenia fizyczne zmniejszajg ryzyko
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zachorowania. W ten sposéb, bez prawie dodatkowych kosztow, mozemy spad spokojnie;.
Szczegblnie, ze biorgc pod uwage rosngcg popularnos¢ social medidw i skutki zmian
zachodzgcych w komunikacji, kryzysow bedzie coraz wiecej. Lepiej zapobiegac niz leczyd.

Rafat Czechowski, Dyrektor Zarzgdzajgcy Imago Public Relations

Rola social mediow w kryzysie daje powdd do zastanowienia sie nad
aktualnoscig ~ rozumienia  sytuacji  kryzysowej i  odroOznienia
.prawdziwego” kryzysu od wirtualnych turbulencji. Kazdy z tych
rodzajéw zawirowania wymaga nieco innego podejscia i odmiennego

poziomu zaangazowania organizacji.

Szczegoblng uwage warto zwroci¢ na kryzys rozumiany jako faktyczne lub domniemane
wydarzenia, ktérych echo odnajdujemy takze, poza innymi sferami, w mediach
spotecznosciowych. Jesli tak rozumiany kryzys poréwnac do pozaru, social media sg jak silny
podmuch wiatru: znienacka podniecg ogien, rozszerzg zasieg pozogi, zmienig barwe ptomieni.
Rozwoj sieci i szybkos$¢ rozprzestrzeniania sie informacji oraz opinii stawiajg przed
organizacjami nowe wyzwania w zakresie profilaktyki kryzysowej oraz gotowosci do
zaprezentowania sprawnej reakcji. Przyjmujac, ze kanon zasad postepowania w kryzysie
pozostaje niezmienny (prawda faktéw, adekwatnos$¢ responsu, szybko$¢ przekazu)
dramatycznie skurczyt sie czas dostepny na te same zadania w pierwszych chwilach po
wystgpieniu symptomoéw. Jedyng dostepng tarczg jest solidne przygotowanie i regularne
¢wiczenie oraz aktualizacja procedur postepowania w kryzysie, oczywiscie uwzgledniajgcych
obecnos¢ w social media. Jest jednak i druga, jasna strona ,spotecznoscidwek”: stwarzajgc
warunki powstania spotecznosci wokot problematycznej kwestii, dajg jednoczesnie
organizacjom mozliwos$¢ dotarcia do czesto najaktywniejszej grupy interesariuszy kryzysu,
wczesniej trudnej do zidentyfikowania. Wartos¢ tego utatwienia dla pojedynczej organizacji
jest w moim przekonaniu wieksza, niz skala zagrozen czyhajgcych w sieci.

@ Andrzej Pomaranski, Polskie Stowarzyszenie Public Relations
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sprawe z obecnej sity medidw spotecznosciowych i ciggle nie sg wystarczajgco dobrze

Teza zawarta w podsumowaniu raportu, ze dynamiczny rozwoj social
medidw naruszyt dotychczasowy uktad pomiedzy silnymi firmami, a ich
wczesniej rozproszonymi klientami wydaje sie by¢ bardzo trafna i dobrze

opisuje dzisiejszg rzeczywistos¢. Firmy niestety nie zawsze zdajg sobie

przygotowane na mozliwe sytuacje kryzysowe w tym obszarze. Swoje dziatania ograniczajg
zwykle do stworzenia na Facebooku swojego profilu, ktéry traktujg, jak narzedzie czysto
marketingowe i z reguty wtasnie przez marketing zarzgdzane. W zwigzku z tym, w momencie
pojawienia sie wiekszego problemu, nie sg wstanie szybko i wtasciwie zareagowad, co z kolei
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moze prowadzi¢ do wywotania prawdziwego kryzysu. Oczywiscie przyczynami kryzysu nie sg
same media spotecznosciowe, a raczej biezgce poczynania firm: pogorszenie oferty, ktopoty z
obstuga klientow, wprowadzenie niekorzystnych rozwigzan. Zauwazy¢ réwniez nalezy, ze
media tradycyjne i spotecznosSciowe wzajemnie sie inspirujg. Czesto pod wptywem dziatan
niezadowolonych klientow np. na Facebooku, powstajg artykuty (o ich problemach) w
mediach tradycyjnych i odwrotnie. Pod wptywem publikacji prasowych pojawiajg sie
inicjatywy w mediach spotecznosciowych. W tym kontekscie nalezy rowniez zwroci¢ uwage na
czesto niedoceniang w wielu firmach doradczo-konsultacyjng role Public Relations, ktéra
wiasciwie prowadzona pozwala na unikniecie wielu problemow.

Szymon  Sikorski, Polskie Stowarzyszenie Public  Relations
Kryzysy w social media kietkujg nadspodziewanie tatwo. Nic dziwnego:
ten segment medidw ma wyraznie zarysowanych bohaterow
R o (najczesSciej w uktadzie "dobry klient - zta firma") i zachowane sg
wszystkie archetypowe elementy konfliktu Dawida z Goliatem. tatwo

opowiedziel sie po jasnej stronie mocy, tatwo klikng¢ "lubie to" pod
postulatem "bojkotujmy marke X", a pdzniej? Samonapedzajacy sie
mechanizm. Wiadomo, spoteczny dowdd stusznosci, 1000 osdb nie moze sie mylic. | tak tysigc
sie mnozy, a wirusowos¢ informacji wzrasta. Media spotecznosciowe sg jednak bardzo ulotne
- co$, co jest newsem tu i teraz, szybko przestaje nim by¢, wszak Facebook przetrawia
dziennie 100TB nowych danych. Raport Sotrender stawia wazne pytania: jak owe kryzysiki (zty
operator nie chce mi wyda¢ nowego aparatu! zrobie zdjecie i pokaze, jak bardzo nim gardze!)
realnie wptywajg na reputacje brandu, a takze czy owo oddziatywanie jest trwate. Nasuwa sie
takze inne pytanie: czy bez mediow tradycyjnych kryzysy w social media w ogdle sg w stanie
zaszkodzi¢ marce...? Podsumowujgc: nie warto bac sie social media. Warto je monitorowac i
odpowiednio nimi zarzgdzac.
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Spis analizowanych sytuacji

Kancelaria Premiera (25 stycznia 2012) - Kontrowersje wokot ACTA nasility sie, gdy
administratorzy strony Facebookowej Kancelaria Premiera usuneli prawie 8 tysiecy
komentarzy uzytkownikéw. Zesp6t Sotrender ujawnit skasowanie znacznie wiekszej
ilosci  wpiséw niz zadeklarowata Kancelaria, a analiza postow podwazyta
argumentowanie takich dziatan trollingiem.

BZ WBK (10 marca 2012) - Klientka Banku ucierpiata z powodu zaniedbania elewacji
banku, zostata raniona kawatkiem spadajgcego gzymsu i w ciezkim stanie
przewieziona do szpitala. Gdy walczyta o odszkodowanie, byta Sledzona przez firme
ubezpieczeniowg AVIVA.

Schaffashoes vs Fashionelka (23 maja 2012) - Konflikt bloggerki zfirmg
Schaffashoes, zwigzany z problemami dotyczgcymi rozliczenia blogerki z projektu.
E24cloud (4-6 czerwca 2012) - Problem z serwerami uniemozliwit klientom dostep do
danych. Sprawa zakoniczona pomysinie, dane zostaty odzyskane w petni. Prace nad
odzyskiwaniem danych trwaty kilka dni.

Empik.com (14 czerwca 2012) - Fanpage Empik.com przypomniat o urodzinach
Ernesto Che Guevary w kontekscie sprzedawanego filmu. Wzbudzito to duze
kontrowersje na temat ideologicznego wydzwieku posta, ktory przez niektérych zostat
uznany za uczczenie zbrodniarza.

Radek Sikorski (29 czerwca 2012) - Radostaw Sikorski opublikowat zdjecie Natalii
Siwiec, do ktérego nie miat praw autorskich.

Oral-B szczoteczki elektryczne (6 lipca 2012)- Fanpage Oral-B zadat niefortunne
pytanie ,W jakim najdziwniejszym miejscu byta z Wami szczoteczka Oral-B?“, ktore jak
mozna sie spodziewac, sprowokowato docinki fanéw.

Play (7 pazdziernika 2012) Awaria w sieci Play spowodowata btedy w przekazywaniu
wiadomosci MMS. Wiadomosci nie tylko nie byty dostarczane do adresatéw, ale
trafiaty pod przypadkowe adresy.

Play (18 pazdziernika 2012) Wpadka Play miata miejsce, gdy jeden z moderatoréw ze
strony agencji opublikowat omytkowo z konta Play prywatne zapytanie. Szybko
pojawity sie zarzuty, ze Play pisze fatszywe posty, aby upozorowa¢ komunikacje
z klientami.

Tygodnik Przekrdj (24 pazdziernika 2012) Pyniek Trenkiewicz jako byty dziennikarz
Przekroju na pytanie strony Tygodnik Przekrdj o historie bezrobocia, odpowiedziat
sarkastyczng wypowiedzig na temat zwolnien redaktoréw Przekroju wynikajacych z
owczesnej zmiany redaktora naczelnego.
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Uwazam Rze (28 listopada 2012) Igor Janke, jeden zredaktoréw zwolnionych razem
z redaktorem Lisickim z Uwazam Rze, odwotat swoj udziat w dyskusji firmowanej przez
pismo. Post skupit komentarze przeciwnikow zmiany redakcji gazety i stat sie bardzo
popularny, pomimo szybkiego usuniecia go przez administratora.

Paulaner Polska (20 grudnia 2012) Poset Stanistaw Pieta zadeklarowat bojkot fanpage’a
Paulanera spowodowany ukazaniem sie reklamy piwa w Gazecie Wyborczej.

E. Wedel (10 lutego 2012) Blogerka Iwusia, prowadzaca swéj blog kulinarny na portalu
Iwoman, nielegalnie uzyta zarejestrowanego znaku towarowego Ptasie Mleczko. Reakcja
firmy E.Wedel, ktéra upomniata blogerke zostata przez internautéw oceniona jako
przesadna i byta powodem wielu negatywnych komentarzy.

Play vs Podrézniccy (27 pazdziernika 2012) Niezadowolenie zdtugiego czasu
oczekiwania na przeniesienie numeru do Play i trudnos$ci w porozumieniu z firmg byto
nagtosnione przez oczekujgcych blogeréw. Sprawa zakonhczyta sie pozytywnie ku
zadowoleniu obu stron konfliktu.

Nikon Polska vs Segritta (12 grudnia 2012) Blogerka Segritta napisata na swoim blogu
0 zepsutym aparacie fotograficznym Nikon, na co dostata odpowiedz przedstawiciela
tejze firmy zobietnica rozwigzania problemu. Problem spowodowany byt
niewypetnieniem obietnicy i przecigganiem komunikacji.

mBank (14 lutego 2013) Post niezadowolonego klienta mBanku w zwigzku
z niepoprawnie przeprowadzonymi transakcjami z Urzedem Skarbowym.

NC+ (21 marca 2013) Problemy w komunikacji z klientami po potgczeniu dwéch sieci
telewizji cyfrowej - Telewizji N i Canal+. Klienci byli niezadowoleni z powodu komunikacji
oraz niekorzystnej zmiany ofert i umdw. Sprawg zainteresowat sie UOKIK, a sie¢
zmienita oferty na bardziej przyjazne, co nieco uspokoito sytuacje.

Sokotéw (6 i 7 marca 2013) Bloger na kanale Youtube Kocham Gotowa¢ usmazyt tatar
marki Sokotéw, zwracajgc uwage na jego sktad. Co wiecej, dzien pozniej inny uzytkownik
przestat zdjecie paréwek tego producenta, w ktérych znalazta sie torebka foliowa.

Royal Brand (25 marca 2013) Fanpage wykorzystat catg game zagran, ktore zrazity do
niego odbiorcow. Zapoczatkowata go nieprzyjemna komunikacja z fanka, ktéra nie
mogta doczekac sie dostarczenia nagrody za wygrang w konkursie.
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