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Przedmowa

Jesli jestes na biezgco z informacjami, masz ogromng przewage konkurencyjng — oczy-
wiscie jesli wiesz, jak to wykorzystac. Nauczylem sie tego, gdy pracowatem na Wall
Street w zamierzchfych latach 80.

Mamy rok 1985. Pracuje w domu maklerskim jednego z bankéw na Dolnym
Manhattanie. Jest prawie potudnie, pora lunchu, przez caty poranek nic sie nie
dziato. Zaden z makleréw jednak nie wychodzi. Nie chcg czego$ przegapic. Bank
réwniez nie chce, aby wychodzili, dlatego tez na lunch zamawiamy pizze.

W Swiecie, w ktorym decyzje podejmowane sa w utamkach sekund, makle-
rzy zarabiajg duze pienigdze, zawierajac transakcje warte miliony dolarow. To
codzienna walka, w ktorej dlugie okresy oczekiwania na ruch przerywane sg
zrywami intensywnych dziafan.

Fortune mozna zarobi¢ w sekundy, a straci¢ reputacje — w minute.

Teraz jednak nic sie nie dzieje. Jest cicho, wrecz nudno, poniewaz przez caly
poranek nie ustyszeliSmy zadnej istotnej wiadomosci z ostatniej chwili.

Niektérzy maklerzy desperacko wyszukuja newsow w serwisach informa-
cyjnych Dow Jones, Reuters i Associated Press. Czy Paul Volcker, szef Rezerwy
Federalnej, przekazat jakie$ informacje? Czy dzi$ po potudniu pojawig sie nowe
dane na temat gospodarki? Czy ktéras z duzych firm podata dane za ubiegly
kwartat?

Maklerzy przekopujacy sie przez mase informacji sg gotowi wyda¢ ogrom-
ne pienigdze, gdy nadejdzie odpowiedni moment. Uwaznie $ledza w telewizji
Bloomberg ceny obligacji i momenty ich zmian. Dane z rynkow i gield sg aktu-
alizowane w miare dokonywania kolejnych transakgji.

Szybkos$¢ na parkiecie jest tak istotna, ze maklerzy komunikuja sie ze swoimi
odpowiednikami w innych instytucjach bezposrednio, przez dedykowane linie
telefoniczne — tak samo jak Kreml z Biatym Domem.

Obok mnie, przy biurku, zauwazam zapalajgca sie lampke panelu telefonu
(na parkiecie uzywanie dzwonkéw telefonicznych jest zabronione). Nastepnie
widze, jak makler przyjmuje rozmowe, wciskajgc srodkowym palcem przycisk
odpowiedzi. Obserwujac jego jezyk ciata, zrelaksowang postawe, domyslam sie,
ze stucha wiasnie starego dowcipu lub rozmawia o futbolu.
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Nagle jeden ze starszych makleréw gtosno krzyczy: ,,Bank Rezerwy Federalne;j!”.
Przez moment w pomieszczeniu zapada zupelna cisza, wszyscy zamieniajg sie
w stuch.

Gdy starszy makler krzyczy: ,, Kupuje skarbowke!”, wydaje sie, ze to jest TA wia-
domos¢. Caly parkiet zaczyna przypominac¢ dobrze zorganizowany chaos. Pizza
na bok, kazdy natychmiast chwyta za telefon. Czas zarabia¢ duze pienigdze.

W ciggu utamka sekundy wszyscy jednoczesnie prowadzg co najmniej jedna,
a czasem dwie lub trzy rozmowy telefoniczne, wysylajgc swoim klientom powia-
domienia: ,,Federalny!”.

Po kilku sekundach ekrany rozswietla kolor zielony, ceny akcji momentalnie
znacznie zyskaly na wartosci. W tej samej chwili serwisy informujgce o sytuacji
na rynkach finansowych, takie jak Dow Jones i Reuters, piszg i podajg wiadomo-
Sci z ostatniej chwili, ktére natychmiast pojawiajg sie na ekranach wszystkich
parkietéw — od Albuquerque po Zagrzeb. W ciagu 60 sekund wszyscy i wszedzie
dowiaduja sie tego samego. Znika przewaga konkurencyjna.

Niemniej w ciggu tej samej minuty maklerzy, ktorzy ztozyli zaméwienia uta-
mek sekundy wczes$niej, zarobili. Informacje stanowig rodzaj waluty. Ci, ktorzy
otrzymujg je jako pierwsi, zyskuja mozliwosc zawierania lukratywnych transakgji
z klientami. Dostep do najswiezszych wiadomosci oznacza pienigdze — mase
pieniedzy — na Wall Street.

Od czasu gdy miatem okazje zaobserwowac ,,minute na Wall Street” w 1985 .,
w technologiach gieldowych dokonat sie postep o cale lata Swietlne. To jednak, co
wowczas zobaczytem, byto nowe — technologia zmieniafa rynek finansow w gre,
w ktorej szybka informacja stanowifa podstawe podejmowania natychmiastowych
decyzji wartych miliony dolarow.

Wplyw innowagji w informatyce i telekomunikacji na rynki finansowe w latach
80. jest nie do przecenienia. W ciggu dekady finanse przeksztalcity sie z klubu
dla oldboyow w 24-godzinny globalny system handlu. Ta rewolucja przyniosta
réwniez zmiane w zakresie czynnikow prowadzacych do osiagniecia sukcesu,
o ktéorym decydujg zdolnos¢ gromadzenia, interpretowania nowych informacji
i reagowania na nie w utamkach sekundy, tj. w czasie rzeczywistym.

Proces ten trwal ¢wier¢ wieku. Niemniej w dziedzinach takich jak marketing
i PR wplyw rewolucji czasu rzeczywistego w finansach w koncu dociera do tzw.
prawdziwej ekonomii.

Kto wytycza droge? Dzieki tej ksigzce dowiesz sie, ze na pewno nie sg to
megakorporacje, ktére przeznaczajg miliardy dolaréow na swoje technologie
informatyczne.

W rewolugcji czasu rzeczywistego szybcy sg gorg. W rozdziale 1 przeczytasz,
jak jedna z najwiekszych organizacji w Stanach Zjednoczonych, o najbardziej
ztozonym systemie informatycznym, przegrafa walke z pewnym zirytowanym
Kanadyjczykiem z kamerg i zniszczong gitara.



[
Czas rewolucii

Obudz sie! Nastat czas rewolugji!

Twoje dotychczasowe metody i procesy moga juz kompletnie nie przystawac
do realibw otaczajacego cie Swiata. Historia twojej firmy rozgrywa sie teraz,
minuta po minucie, w czasie rzeczywistym. Tworzg jg twoi klienci rozmawiajgcy
miedzy soba — nie kierujg juz nimi mass media ani wysokobudzetowe kampanie
reklamowe.

W Swiecie, w ktorym szybkos$¢ i sprawnos¢ stanowig klucz do sukcesu,
wiekszo$¢ organizacji nadal dziata powoli, planujgc bez pospiechu dziatania na
najblizsze miesigce. Reagujg na nowe wydarzenia z rozwagg, tracgc przy tym
duzo czasu.

Takie op6znienia mogg miec fatalne skutki dla twojej firmy. Ale nie musi tak
by¢! Czytajac cze$¢ | Marketingu i PR w czasie rzeczywistym, odkryjesz sposoby
dostosowywania dziatan i kultury organizacji do nowych realiow.

Pozwdl, ze przedstawie ci zasady marketingu i PR w czasie rzeczywistym.






1
Czas na rozw6j twojej firmy

Wobec mozliwosci prowadzenia biznesu w czasie rzeczywistym —w epoce, w ktorej
media nie wytyczaja kierunku publicznego dyskursu, wielko$¢ nie jest juz czynni-
kiem decydujacym o przewadze. Liczy sie szybko$¢ i sprawno$¢ dziafania.

W niniejszym rozdziale chciatbym zaprezentowac historie przypominajgcg
walke Dawida z Goliatem, ktéra swiadczy o zdolnosci jednostki do pokonania
najwiekszych na $§wiecie organizacji, najlepiej przygotowanych merytorycznie
do dziatan zwiazanych z marketingiem, PR i obstuga klienta. Odkryjemy rowniez
to, w jaki sposob sprawni gracze umieli szybko skorzystac z okazji, ktorg byt dla
nich moment szczytowej popularnosci Dave’a.

Obecnie, bardziej niz kiedykolwiek wczesniej, szybkos¢ i sprawnos¢ dzia-
tania decyduje o przewadze konkurencyjnej.

,0jej, tam rzucajg gitarami” — powiedziafa jedna z pasazerek linii United
Airlines oczekujaca na zejscie z poktadu samolotu, ktéry 31 marca 2008 r. wy-
ladowat w Chicago.

Muzyk i autor tekstow Dave Carroll wraz z pozostatymi cztonkami kana-
dyjskiego zespofu popfolkowego Sons of Maxwell od razu sie zorientowali,
o czyje gitary chodzi. Grupa leciata z rodzinnego Halifaksu w Nowej Szkocji na
tygodniowe tournée zaplanowane w Nebrasce. Wszystkie cztery gitary zostaty na
czas podrdzy umieszczone w luku bagazowym. Réwniez basista zespofu musiat
widzie¢ to, jak pracownicy obstugi naziemnej lotniska przerzucali i jego bas.

Cztonkowie grupy nie zwlekali z reklamacja do momentu dotarcia do Omahy,
czyli celu swojej podrozy, poniewaz juz w trakcie przesiadki zobaczyli, w jaki
sposéb obchodzono sie z ich sprzetem.

Wychodzac z samolotu, zawiadomili o tym obstuge. ,Powiedziano nam:
»Zgloscie to obstudze naziemnej lotniska O’Hare w Chicago«. Ta z kolei kazata
nam rozmawiac z obstuga w porcie Omaha”.
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Oczywiscie Dave po otwarciu twardego futeralu zobaczyl, ze jego warta
3500 dolaréw gitara marki Taylor ulegta uszkodzeniu. Z kolei personel United
Airlines w Omaha odmowit przyjecia reklamacji.

Dave miesigcami, dzwonigc i wysytajac e-maile do United Airlines, usitowat
uzyskac zwrot kosztoéw naprawy, ktéra wyniosta 1200 dolaréw. Za kazdym razem
pracownicy linii lotniczych nie poczuwali sie do odpowiedzialnosci i odsytali go
do przedstawicieli telefonicznych w Indiach, gtéwnego biura obstugi bagazowej
w Nowym Jorku i biura obstugi bagazowej w Chicago.

W koncu po dziewieciu miesigcach bezowocnych staran Dave ustyszat katego-
ryczne ,nie”, ktére w tym przypadku oznaczato odmowe wyplaty odszkodowania
przez linie United Airlines.

+Wtedy pomyslalem, ze toczytem walke, w ktorej z gory bytem skazany na
porazke” — przyznatl Dave. ,To bylo jak btedne koto. Dzwonitem, pisatem, tan-
czytem tak, jak mi zagrano. System obstugi United Airlines zostal opracowany
w taki sposéb, aby jak najbardziej zniecheci¢ klientéw do sktadania reklamacji.
Zdatem sobie jednak sprawe z tego, ze bedac muzykiem, nie pozostalem zupetnie
bezradny. Kiedy ustyszatem »nie«, powiedzialem: »Ostrzegam was, przemyslcie
swoje postepowanie. Jestem muzykiem i autorem tekstéw. Zamierzam napisac
trzy piosenki o United Airlines oraz zamiesci¢ je w YouTube«. Dave dotrzymat
sfowa i 6 lipca 2009 r. zamieScit pierwszg z piosenek we wspomnianym portalu.
United Breaks Guitars' to wpadajacy w ucho utwor, ktérego tekst opowiada historie
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 ciggu pierwszych czterech dni zanotowano milion odston piosenki
w serwisie YouTube. Potem kolejny milion. | jeszcze jeden.

Okres najwiekszej popularnosci przypada na 8-11 lipca. W tych dniach
nawet do stu blogeréw dziennie zawiadamiato swoich czytelnikéw o utworze.
Zwr6¢ uwage, ze dzienna liczba wpiséw na blogach przybiera ksztatt krzywej

! Tytul i tekst utworu: United niszczy gitary:
United, United zniszczyliScie mojg gitare Taylora / United, United, ale z was wielka pomoc/ Znisz-
czyliscie ja, wiec ja naprawcie / To wasza wina, przyznajcie sie / Powinienem wybrac¢ inne linie /
Albo moze auto / Bo United niszczy gitary / Tak, United niszczy gitary — przyp. ttum.



1. CZAS NA ROZWO] TWOJE] FIRMY 15

20000007 """ TTTTTTTTTTmTTTTTToooomoomoooooooooooo a---
a

o
o

e 1 e At
3
o
>
3
c
0

B T o----------------
o
[}
o
N
=
[0}

& 500000~
(¢)
o
a

o
I o e = | | | I

06.07.09 070709  08.07.09  09.07.09  10.07.09  11.07.09  12.07.09

llustracja 1.1. Liczba odston utworu United Breaks Guitars w YouTube

dzwonowej, ktéra powoli rosnie (poniewaz Dave Carroll nie byt dobrze znany),
osigga swoj szczyt, a nastepnie wolno opada. Wrocimy do tego tematu w roz-
dziale 3 przy okazji omawiania zagadnienia, ktére nazywam prawem czasu
rzeczywistego w rozktadzie normalnym.

To historia o tym, jak wazna jest szybkos¢ w relacjach z mediami.

Piosenka United Breaks Guitars szybko stafa sie zjawiskiem czasu rzeczywistego,
ktoremu Dave zawdziecza rozglos. Artysta wykazal sie gotowoscig do kontaktu
z mediami w czasie rzeczywistym, udzielajac licznych wywiadéw w dniach naj-
wyzszej popularnosci. Dlatego tez jego stawa rosta.

To takze historia o zaangazowaniu rynku w czasie rzeczywistym.

Firma Taylor Guitars, ktéra wyprodukowatla gitare Dave’a, wykorzystata w czasie
rzeczywistym okazje do upowszechnienia swojego pozytywnego wizerunku
wsréd konsumentow. Kilka dni po ukazaniu sie w YouTube utworu Dave’a prezes



Jak w dobie internetu i sieci spotecznosciowych prowadzié firme i dba¢ o jej wizerunek?
Dlaczego czas jest tak waznym czynnikiem w sytuacji kryzysowej?

Co zrobié, aby utrzymac najlepsze relacje z klientem w swiecie zdominowanym przez btyska-
wiczny przeptyw informacji?

We wspodiczesnym coraz szybszym swiecie liczy sie przede wszystkim czas reakcji. David Meer-
man Scott, autor bestsellera Nowe zasady marketingu i PR, wskazuje, w jakim kierunku ewoluujg
nowoczesne kampanie marketingowe, wykorzystujace nowe kanaty i techniki promocji.

W ksigzce Marketing i PR w czasie rzeczywistym autor przedstawia szczegofowo:

+ metody natychmiastowej komunikacji z mediami i klientami,

* przykfady zastosowania narzedzi internetowych do promowania swojej marki,

+ sposoby wykorzystania zaangazowania klientow przy rozwijaniu nowych produktow,

* inspirujace historie wyjatkowo udanych i skutecznych kampanii w sieciach spotecznosciowych.

«Nikt nie rozumie wartosci czasu lepiej od obdarzonego zmystem biznesowym i dziennikarskim
wyczuciem tematu Davida Meermana Scotta. Uczy on specéw od marketingu i menedzeréw naj-
wyzszego szczebla, jak wykorzystywac czas i kryzysowe sytuacje, aby osiagnac¢ przewage nad kon-
kurencja. Przeczytaj Marketing i PR w czasie rzeczywistym. Zarabiaj, kiedy Twoja konkurencja spi”.

Brian Fetherstonhaugh, prezes OgilvyOne Worldwide

Wiele biznesowych okazji najprawdopodobniej przelatuje ci wtasnie koto nosa, podczas gdy
dziennikarze i potencjalni klienci przeszukuja internet i wymieniaja sie opiniami w sieci, wypatru-
jac rozwiazan swoich problemoéw. Nowa ksiazka Scotta, Marketing i PR w czasie rzeczywistym,
wyposazy Cie w niezbedng wiedze i zestaw narzedzi, dzigki ktérym bedziesz mégt dziataé szybko
i uczestniczy¢ w tym dialogu. Prawdziwe przesfanie tej ksigzki dotyczy jednak sposobu, w jaki
w dzisiejszych czasach mozna szybciej uzyska¢ pozadany efekt”.

Richard Jackson, prezes Jackson Healthcare

,Swiat zmienit sie w ostatnich latach diametralnie. Wkroczylismy w nowsa ere, w ktérej liczy
sie dziatanie w czasie rzeczywistym. Zakurzone biznesplany ustepujg miejsca strategiom opra-
cowywanym i wprowadzanym w 2ycie na biezaco. Ksiazka Davida Meermana Scotta to nowa
mapa drogowa dla przedsiebiorcow, osdb na kierowniczych stanowiskach i wszystkich zainte-
resowanych tg tematyka. Jest obowiazkowa lekturg dla kazdego, kto chce byé konkurencyjny
w tej nowej erze przedsigbiorczosci”.
Josh Linkner, prezes i zatozyciel ePrize oraz autor ksiazki
LDisciplined Dreaming: A Proven System to Unleash Business Creativity”

MARKETING
ISBN 978-83-264-3106-7
Zamowienia:
infolinia 801 04 45 45, fax 22 535 80 01
zamowienia.ksiazki@wolterskluwer.pl ollTg83261431067
www.wolterskluwer.pl
ksiegarnia internetowa: wwwv.profinfo.pl cena 69 zt

(w tym 5% VAT)



	Tekst1: ISBN PDF-a: 978-83-264-6561-1


