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Krize,

V marketingové terminologii zakofenil novy vyraz, SOCIALNE MEDIALNI KRIZE. Nejde o plo$nou krizi a doufejme,
Ze ta ani nepfijde. Tyto krize se tykaji jednotlivych spole¢nosti, které se rozhodly zvysit sv(j komunikaéni
potencial, vrhly se do komunikace na socidlnich sitich, jenZze selhaly. Do$lo u nich ke ZVYSENi NEGATIVNIHO
VNIMANI ZNACKY pfipadné rovnou k finanénim ztratam. Pfedejdéte podobnym problémuam.

Stale vice firem si uvédomuje, Ze socialni média jsou zatracené dobrym mistem pro firemni propagaci. Uz
odpradavna plati, Ze sluzby a produkty by se mély nabizet tam, kde jsou lidé. Aktualni ¢isla tykajici se uZivatell
napi. Facebooku nebo YouTube jsou natolik vysokd, ze uz nelze pochybovat o tom, Ze by SOCIALNi MEDIA MELA
BYT SOUCASTIi KAZDEHO MARKETINGOVEHO MIXU. Facebook a YouTube aktivné pouziva vice nez 3 miliony
obyvatel Ceské republiky.

Firmy se proto vrhaji do socidlnich siti po hlavé a podle toho to pak také konéi. SOCIALNI SITE JSOU JAKO OHEN.
Dobry sluha, ale Spatny pan. Firmy &asto nevi, jaky zplsob komunikace s uzivateli zvolit, jakym zpUsobem
socialni sité vyuzivat, a ty jim potom pferostou pfes hlavu.

Server Web Strategist vytvofil seznam nejvyznamnéj§ich socidlné medialnich krizi. Radé dalich se pravidelné
vénuji média, Eeské nevyjimaje, €imZ se dale podileji na jejich prohlubovani. U mnoha kauz se vSak nedozvime,
jaky realny negativni vliv mély na profit firmy. Jisté se ale shodneme na tom, Ze i bezvyznamna kauza se mize
naslednou medializaci rozvinout do ekonomického prisvihu.

Nejde samoziejmé jenom o medializaci v tradi¢nim slova smyslu. Socialni sité maji tu vlastnost, Zze se néktera
sdéleni mohou viralné $ifit. Neni pfekvapivé, Ze se VIRALNE SiRi TAKE NEGATIVNi UDALOSTI.

Jak vychazi ze studie spole€nosti Altimeter Group, je v podstaté jedno, ve kterém médiu krize vznikla. At uz si
nespokojeni zakaznici stézuji kdekoliv, Spatny zasah firmy muze odstartovat velkou kauzu Sifici se napfic¢
internetem.

Plvodcem krize byva zejména PORUSENiI PSANYCH NEBO NEPSANYCH PRAVIDEL. Vedle toho firmy ¢asto chybuiji
tim, Ze se svymi zakazniky pfili§ MALO KOMUNIKUJI, pfipadné chtéji odhalené nedostatky zamluvit, misto aby se
omluvily. UZivatelé socialnich siti byvaji haklivi zejména na CENZURU, ZJEVNE LZI A VERBALNI UTOKY.

Z vySe uvedeného jasné plyne, Ze firmy selhavaji zejména kvuli nejasné definovanym cilim propagace,
nedostate¢nym znalostem zaméstnanct a malé otevienosti viéi vefejnosti. Jednodue fec¢eno, NEUMEJi NA
SOCIALNICH SITiCH KOMUNIKOVAT.

Jedinou spravnou cestou, jak socialné medialnim krizim pfedchazet, je VZDELAVAT ZAMESTNANCE a udavat jim
pravidla a mantinely komunikace. Pfi propagaci firmy v socialnich médiich je sice prospéSné ZAPOJOVAT DO
KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKY VETSi MNOZSTVi ZAMESTNANCU, na druhou stranu neni mozné zapominat na jejich
edukaci.

Kazda firma musi mit svou vlastni strategii pro socidlni média. Zaméstnanci musi védét, ¢eho chce firma v tomto
prostfedi dosahnout, jakym zpisobem se chce prezentovat a kde lezi hranice, které nelze prekrogit. Dulezité je
také navazat Uzky kontakt s nejvétsimi fanousky firmy, ktefi se pak mohou bez pobizeni stat OBHAJCI ZNACKY a
fesit tak spoustu vznikajicich problému za vas. Velké spole¢nosti se jizZ neobejdou ani bez monitoringu socidlnich
siti, diky némuz Ize v€as zahajit KRIZOVOU KOMUNIKACI.
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Pokud jest¢é nemate stanoveny zadné CILE A STRATEGIE PRO MARKETING V SOCIALNICH MEDIICH,
doporucujeme zacit s nastudovanim zdkladnich pouéek o povaze komunikace v tomto prostfedi. VS8ichni, ktefi
vasi firmu zastupuji v socialnich sitich, musi védét, Ze JE NUTNE:

Odpovidat na dotazy. Individualné, trpélivé a s pochopenim.
Umét pfiznat chybu, omluvit se a sjednat napravu.
Necenzurovat.

Nelhat.

Nebojovat se zakazniky ani konkurenci.

Mluvit pfirozenym jazykem, byt konkrétni a vynechat PR vatu.

Pokud uz vite, jak komunikovat na socialnich sitich, je nevyssi ¢as zacit s hledanim cild, planovanim, stanovenim
zodpovédnosti a dalSimi kroky, kterym se budeme vénovat pFisté.

Vase

snaha na socidlnich sitich bude odménéna POSILENIM DOBREHO JMENA VASi FIRMY A ZVYSENYMI

PRODEJI. Zakaznici vam budou DUVEROVAT A VRACET SE. To jsou hodnoty, které daji vagemu usili smysl. Jen je
potfeba védét, jak na to.

Nebojte se jit do rizika, ale neskakejte bez padaku.

Zdroje: Altimeter Group, tyinternety.cz, Web Strateqgist

Ondrej Jire§, konzultant marketingu v socialnich médiich, Dobry web
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