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Przedmowa

Jeśli jesteś na bieżąco z informacjami, masz ogromną przewagę konkurencyjną – oczy-
wiście jeśli wiesz, jak to wykorzystać. Nauczyłem się tego, gdy pracowałem na Wall 
Street w zamierzchłych latach 80. 

Mamy rok 1985. Pracuję w domu maklerskim jednego z banków na Dolnym 
Manhattanie. Jest prawie południe, pora lunchu, przez cały poranek nic się nie 
działo. Żaden z maklerów jednak nie wychodzi. Nie chcą czegoś przegapić. Bank 
również nie chce, aby wychodzili, dlatego też na lunch zamawiamy pizzę.

W świecie, w którym decyzje podejmowane są w ułamkach sekund, makle-
rzy zarabiają duże pieniądze, zawierając transakcje warte miliony dolarów. To 
codzienna walka, w której długie okresy oczekiwania na ruch przerywane są 
zrywami intensywnych działań.

Fortunę można zarobić w sekundy, a stracić reputację – w minutę.
Teraz jednak nic się nie dzieje. Jest cicho, wręcz nudno, ponieważ przez cały 

poranek nie usłyszeliśmy żadnej istotnej wiadomości z ostatniej chwili.
Niektórzy maklerzy desperacko wyszukują newsów w serwisach informa-

cyjnych Dow Jones, Reuters i Associated Press. Czy Paul Volcker, szef Rezerwy 
Federalnej, przekazał jakieś informacje? Czy dziś po południu pojawią się nowe 
dane na temat gospodarki? Czy któraś z dużych firm podała dane za ubiegły 
kwartał?

Maklerzy przekopujący się przez masę informacji są gotowi wydać ogrom-
ne pieniądze, gdy nadejdzie odpowiedni moment. Uważnie śledzą w telewizji 
Bloomberg ceny obligacji i momenty ich zmian. Dane z rynków i giełd są aktu-
alizowane w miarę dokonywania kolejnych transakcji.

Szybkość na parkiecie jest tak istotna, że maklerzy komunikują się ze swoimi 
odpowiednikami w innych instytucjach bezpośrednio, przez dedykowane linie 
telefoniczne – tak samo jak Kreml z Białym Domem. 

Obok mnie, przy biurku, zauważam zapalającą się lampkę panelu telefonu 
(na parkiecie używanie dzwonków telefonicznych jest zabronione). Następnie 
widzę, jak makler przyjmuje rozmowę, wciskając środkowym palcem przycisk 
odpowiedzi. Obserwując jego język ciała, zrelaksowaną postawę, domyślam się, 
że słucha właśnie starego dowcipu lub rozmawia o futbolu.
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Nagle jeden ze starszych maklerów głośno krzyczy: „Bank Rezerwy Federalnej!”. 
Przez moment w pomieszczeniu zapada zupełna cisza, wszyscy zamieniają się 
w słuch.

Gdy starszy makler krzyczy: „Kupuje skarbówkę!”, wydaje się, że to jest TA wia-
domość. Cały parkiet zaczyna przypominać dobrze zorganizowany chaos. Pizza 
na bok, każdy natychmiast chwyta za telefon. Czas zarabiać duże pieniądze.

W ciągu ułamka sekundy wszyscy jednocześnie prowadzą co najmniej jedną, 
a czasem dwie lub trzy rozmowy telefoniczne, wysyłając swoim klientom powia-
domienia: „Federalny!”.

Po kilku sekundach ekrany rozświetla kolor zielony, ceny akcji momentalnie 
znacznie zyskały na wartości. W tej samej chwili serwisy informujące o sytuacji 
na rynkach finansowych, takie jak Dow Jones i Reuters, piszą i podają wiadomo-
ści z ostatniej chwili, które natychmiast pojawiają się na ekranach wszystkich 
parkietów – od Albuquerque po Zagrzeb. W ciągu 60 sekund wszyscy i wszędzie 
dowiadują się tego samego. Znika przewaga konkurencyjna.

Niemniej w ciągu tej samej minuty maklerzy, którzy złożyli zamówienia uła-
mek sekundy wcześniej, zarobili. Informacje stanowią rodzaj waluty. Ci, którzy 
otrzymują je jako pierwsi, zyskują możliwość zawierania lukratywnych transakcji 
z klientami. Dostęp do najświeższych wiadomości oznacza pieniądze – masę 
pieniędzy – na Wall Street.

Od czasu gdy miałem okazję zaobserwować „minutę na Wall Street” w 1985 r., 
w technologiach giełdowych dokonał się postęp o całe lata świetlne. To jednak, co 
wówczas zobaczyłem, było nowe – technologia zmieniała rynek finansów w grę, 
w której szybka informacja stanowiła podstawę podejmowania natychmiastowych 
decyzji wartych miliony dolarów.

Wpływ innowacji w informatyce i telekomunikacji na rynki finansowe w latach 
80. jest nie do przecenienia. W ciągu dekady finanse przekształciły się z klubu 
dla oldboyów w 24-godzinny globalny system handlu. Ta rewolucja przyniosła 
również zmianę w zakresie czynników prowadzących do osiągnięcia sukcesu, 
o którym decydują zdolność gromadzenia, interpretowania nowych informacji 
i reagowania na nie w ułamkach sekundy, tj. w czasie rzeczywistym.

Proces ten trwał ćwierć wieku. Niemniej w dziedzinach takich jak marketing 
i PR wpływ rewolucji czasu rzeczywistego w finansach w końcu dociera do tzw. 
prawdziwej ekonomii. 

Kto wytycza drogę? Dzięki tej książce dowiesz się, że na pewno nie są to 
megakorporacje, które przeznaczają miliardy dolarów na swoje technologie 
informatyczne.

W rewolucji czasu rzeczywistego szybcy są górą. W rozdziale 1 przeczytasz, 
jak jedna z największych organizacji w Stanach Zjednoczonych, o najbardziej 
złożonym systemie informatycznym, przegrała walkę z pewnym zirytowanym 
Kanadyjczykiem z kamerą i zniszczoną gitarą.



I.  
Czas rewolucji

Obudź się! Nastał czas rewolucji!
Twoje dotychczasowe metody i procesy mogą już kompletnie nie przystawać 

do realiów otaczającego cię świata. Historia twojej firmy rozgrywa się teraz, 
minuta po minucie, w czasie rzeczywistym. Tworzą ją twoi klienci rozmawiający 
między sobą – nie kierują już nimi mass media ani wysokobudżetowe kampanie 
reklamowe.

W świecie, w którym szybkość i sprawność stanowią klucz do sukcesu, 
większość organizacji nadal działa powoli, planując bez pośpiechu działania na 
najbliższe miesiące. Reagują na nowe wydarzenia z rozwagą, tracąc przy tym 
dużo czasu.

Takie opóźnienia mogą mieć fatalne skutki dla twojej firmy. Ale nie musi tak 
być! Czytając część I Marketingu i PR w czasie rzeczywistym, odkryjesz sposoby 
dostosowywania działań i kultury organizacji do nowych realiów. 

Pozwól, że przedstawię ci zasady marketingu i PR w czasie rzeczywistym.





1  
Czas na rozwój twojej firmy

Wobec możliwości prowadzenia biznesu w czasie rzeczywistym – w epoce, w której 
media nie wytyczają kierunku publicznego dyskursu, wielkość nie jest już czynni-
kiem decydującym o przewadze. Liczy się szybkość i sprawność działania.

W niniejszym rozdziale chciałbym zaprezentować historię przypominającą 
walkę Dawida z Goliatem, która świadczy o zdolności jednostki do pokonania 
największych na świecie organizacji, najlepiej przygotowanych merytorycznie 
do działań związanych z marketingiem, PR i obsługą klienta. Odkryjemy również 
to, w jaki sposób sprawni gracze umieli szybko skorzystać z okazji, którą był dla 
nich moment szczytowej popularności Dave’a.

„Ojej, tam rzucają gitarami” – powiedziała jedna z pasażerek linii United 
Airlines oczekująca na zejście z pokładu samolotu, który 31 marca 2008 r. wy-
lądował w Chicago.

Muzyk i autor tekstów Dave Carroll wraz z pozostałymi członkami kana-
dyjskiego zespołu popfolkowego Sons of Maxwell od razu się zorientowali, 
o czyje gitary chodzi. Grupa leciała z rodzinnego Halifaksu w Nowej Szkocji na 
tygodniowe tournée zaplanowane w Nebrasce. Wszystkie cztery gitary zostały na 
czas podróży umieszczone w luku bagażowym. Również basista zespołu musiał 
widzieć to, jak pracownicy obsługi naziemnej lotniska przerzucali i jego bas.

Członkowie grupy nie zwlekali z reklamacją do momentu dotarcia do Omahy, 
czyli celu swojej podróży, ponieważ już w trakcie przesiadki zobaczyli, w jaki 
sposób obchodzono się z ich sprzętem. 

Wychodząc z samolotu, zawiadomili o tym obsługę. „Powiedziano nam: 
»Zgłoście to obsłudze naziemnej lotniska O’Hare w Chicago«. Ta z kolei kazała 
nam rozmawiać z obsługą w porcie Omaha”.

Obecnie, bardziej niż kiedykolwiek wcześniej, szybkość i sprawność dzia-
łania decyduje o przewadze konkurencyjnej.



14 I. CZAS ReWOLUCJI 

Oczywiście Dave po otwarciu twardego futerału zobaczył, że jego warta 
3500 dolarów gitara marki Taylor uległa uszkodzeniu. Z kolei personel United 
Airlines w Omaha odmówił przyjęcia reklamacji.

Dave miesiącami, dzwoniąc i wysyłając e-maile do United Airlines, usiłował 
uzyskać zwrot kosztów naprawy, która wyniosła 1200 dolarów. Za każdym razem 
pracownicy linii lotniczych nie poczuwali się do odpowiedzialności i odsyłali go 
do przedstawicieli telefonicznych w Indiach, głównego biura obsługi bagażowej 
w Nowym Jorku i biura obsługi bagażowej w Chicago.

W końcu po dziewięciu miesiącach bezowocnych starań Dave usłyszał katego-
ryczne „nie”, które w tym przypadku oznaczało odmowę wypłaty odszkodowania 
przez linie United Airlines.

„Wtedy pomyślałem, że toczyłem walkę, w której z góry byłem skazany na 
porażkę” – przyznał Dave. „To było jak błędne koło. Dzwoniłem, pisałem, tań-
czyłem tak, jak mi zagrano. System obsługi United Airlines został opracowany 
w taki sposób, aby jak najbardziej zniechęcić klientów do składania reklamacji. 
Zdałem sobie jednak sprawę z tego, że będąc muzykiem, nie pozostałem zupełnie 
bezradny. Kiedy usłyszałem »nie«, powiedziałem: »Ostrzegam was, przemyślcie 
swoje postępowanie. Jestem muzykiem i autorem tekstów. Zamierzam napisać 
trzy piosenki o United Airlines oraz zamieścić je w YouTube«. Dave dotrzymał 
słowa i 6 lipca 2009 r. zamieścił pierwszą z piosenek we wspomnianym portalu. 
United Breaks Guitars1 to wpadający w ucho utwór, którego tekst opowiada historię 
zniszczenia gitary: 

United, United, you broke my Taylor Guitar
United, United, some big help you are
You broke it, you should fix it
You’re liable, just admit it
I should have flown with someone else
Or gone by car
’Cause United breaks guitars
Yeah, United breaks guitars

Tylko w ciągu pierwszych czterech dni zanotowano milion odsłon piosenki 
w serwisie YouTube. Potem kolejny milion. I jeszcze jeden.

Okres największej popularności przypada na 8–11 lipca. W tych dniach 
nawet do stu blogerów dziennie zawiadamiało swoich czytelników o utworze. 
Zwróć uwagę, że dzienna liczba wpisów na blogach przybiera kształt krzywej 

1 Tytuł i tekst utworu: United niszczy gitary: 
 United, United zniszczyliście moją gitarę Taylora / United, United, ale z was wielka pomoc / Znisz-

czyliście ją, więc ją naprawcie / To wasza wina, przyznajcie się / Powinienem wybrać inne linie /
Albo może auto / Bo United niszczy gitary / Tak, United niszczy gitary – przyp. tłum.
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dzwonowej, która powoli rośnie (ponieważ Dave Carroll nie był dobrze znany), 
osiąga swój szczyt, a następnie wolno opada. Wrócimy do tego tematu w roz-
dziale 3 przy okazji omawiania zagadnienia, które nazywam prawem czasu 
rzeczywistego w rozkładzie normalnym. 

to.historia.o.tym,.jak.ważna.jest.szybkość.w.relacjach.z.mediami.

Piosenka United Breaks Guitars szybko stała się zjawiskiem czasu rzeczywistego, 
któremu Dave zawdzięcza rozgłos. Artysta wykazał się gotowością do kontaktu 
z mediami w czasie rzeczywistym, udzielając licznych wywiadów w dniach naj-
wyższej popularności. Dlatego też jego sława rosła.

to.także.historia.o.zaangażowaniu.rynku.w.czasie.rzeczywistym.

Firma Taylor Guitars, która wyprodukowała gitarę Dave’a, wykorzystała w czasie 
rzeczywistym okazję do upowszechnienia swojego pozytywnego wizerunku 
wśród konsumentów. Kilka dni po ukazaniu się w YouTube utworu Dave’a prezes 

Ilustracja 1.1. Liczba odsłon utworu United Breaks Guitars w YouTube
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