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1. Wprowadzenie

Dzieki rozwojowi internetu w Polsce i szybko rosnacej liczbie internautéw, dotgczylismy do tych krajéw,
w ktérych sie¢ uznawana jest za jedno z najskuteczniejszych narzedzi ksztattowania wizerunku, a tym
samym sukcesu biznesowego. W obecnej gospodarce internetowej, wizerunek posiada role strategiczna,
a marka bedaca jego czescig stanowi najwazniejsza czes¢ majatku niematerialnego firmy. Wczesniej,
budowe marki utozsamiano gtéwnie z takimi elementami jak nazwa, logo czy uzywana symbolika.
Wspotczesnie, e-marke nalezy rozumiec znacznie szerzej, jako kreowanie wartosci dla klientéw w postaci
zaufania wobec oferty i transakgji, bliskosci pomiedzy klientem i firma, pozytywnych emocji i doswiad-
czen. Swiadomie wykreowany e-wizerunek jest obecnie jednym z najwazniejszych zrédet przewagi kon-
kurencyjnej, jaka mozna uzyskac¢ na rynku. Zarzadzanie wizerunkiem w internecie jest wiec koniecznoscia,
a brak troski o wizerunek w sieci moze doprowadzi¢ do zniszczenia wizerunku, nawet tego budowanego
od lat i poza siecia.

2. Podstawowe pojecia i definicje

Wizerunek to sposéb, w jaki dany produkt, ustuga, firma lub osoba s postrzegane przez otoczenie.
Jest to obraz przedmiotu w oczach 0séb go oceniajacych. W przypadku produktéw, ustug czy ich marek
to wiasnie wizerunek ma kluczowy wptyw na poziom zainteresowania nimi na rynku. Niezwykle istotne
jest wiec, aby wizerunek byt pozytywny i powszechny. Tworzenie wizerunku odbywa sie w oparciu o indy-
widualne oceny i doswiadczenia odbiorcow - konsumentéw. W ujeciu biznesowym, to wizerunek pozy-
cjonuje firme w jej otoczeniu wewnetrznym i zewnetrznym, a tym samym stanowic¢ musi element strate-
gii marketingowej firmy.' Méwigc o wizerunku nie mozna zapomnie¢ o tym, w jaki sposéb dziata ludzki
umyst. Wizerunek jest czesto efektem myslenia ,na skréty” i upraszczania wielu zagadnien - dlatego
w ksztattowaniu wizerunku duza role odgrywaja czesto stereotypy. W procesie ksztattowania wizerunku
ma zastosowanie takze inna psychologiczna zasada - spoteczny dowdd stusznosci. Oznacza to, ze wize-
runek jest tym bardziej skuteczny im bardziej jest rozpowszechniony, czyli powszechnie poparty i spraw-
dzony przez innych.?

Przez e-wizerunek rozumiemy wizerunek tworzony za pomoca mediéw elektronicznych.? Budowanie
zaufania do marki jest nadrzednym celem w e-biznesie. Jest to spowodowane gtéwnie tym, ze dziafal-
nos¢ wirtualna nie poddaje sie fizycznemu, namacalnemu testowi wiarygodnosci. Deklarowane wartosci
oferty internetowej moga potwierdzi¢ doswiadczenia e-konsumenta. Zaufanie do ustug oferowanych za
pomoca sieci, a tym samym do e-marki jest wiec funkcja doswiadczen i czasu. Przy czym, istota e-marki
jest fakt, ze kreuje ona wartosci dla konsumentéw i nabywcéw wspierajac ich w procesie wyboru oferty.

Korzysci jakie odnosza firmy z silnego i pozytywnego e-wizerunku sg zréodtem wzrostu wartosci firmy w
postaci dostepu do najlepszych klientéw, dostepu do preferowanych partneréw, dostepu do najzdolniej-
szych pracownikéw. Klienci, partnerzy i pracownicy chetniej utozsamiaja sie z dobra marka. Do wyznacz-
nikéw silnej e-marki zaliczy¢ nalezy innowacyjnos¢ ofert, jasny przekaz korzysci dla klienta, realizacja
obiecanych korzysci, tworzenie wydajnych narzedzi, za pomoca ktérych mozliwe jest utrzymanie relacji
z klientami.

Tabela 1. Podstawowe pojecia i ich definicje

Inaczej zwani takze rzecznikami lub ambasadorami marki. Maja czesto klu-

Adwokaci marki czowy wptyw na rozprzestrzenianie sie pozytywnego wizerunku w otoczeniu.
W internecie, osoby takie to trendsetterzy obecni na forach i portalach spotecz-
nosciowych.

e-marka Marka funkcjonujaca w internecie - budowana w oparciu o metody i narzedzia
internetowe.
e-wizerunek Wizerunek tworzony przy pomocy internetu oraz mediéw elektronicznych.

Nazwa, termin lub ich kombinacja stworzona celem identyfikacji débr lub ustug
sprzedawcy lub ich grupy i wyréznienia ich sposréd konkurencji. Obecnie poje-
cie marka odnosi sie do wiekszej catosci oraz do wartosci, jaka marka reprezen-
Marka tuje (zang. brand equity). Jest to zesp6t pozytywnych i negatywnych cech zwia-
zanych z marka, jej nazwa i symbolem, ktére zwiekszaja lub zmniejszaja wartos¢
produktéw i ustug dla firmy i/lub jej klientow.

1 tebkowski M.: e-wizerunek. Internet jako narzedzie kreowania image’u w biznesie. Wydawnictwo Helion
20009, ss. 5-8.

2 Tamze, ss. 16-17.

3 Wniniejszym opracowaniu e-wizerunek odnosi sie wytqcznie do wizerunku kreowanego za pomocq internetu.
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Wartos¢ dodana marki. Jest mierzona na podstawie tego, jak bardzo klient jest
Swiadomy marki. Warto$¢ marki danej firmy moze zosta¢ szacowana poprzez
poréwnanie oczekiwanych przychodéw markowego produktu z oczekiwanymi
przychodami odpowiedniego niemarkowego produktu.*

Wartos¢ marki

Oznacza wyobrazenie lub opinie o przedsiebiorstwie i jego produktach, kompo-
zycje osobowosci przedsiebiorstw, wyrastajaca z jego filozofii, historii, kultury,
strategii, stylu kierowania, reputacji oraz zachowania sie pracownikéw i innych
przedstawicieli firmy. Jest to projekcja osobowosci firmy, ktéra ludzie postrze-
gaja, z ktora sie identyfikuja i wobec ktérej wyrazaja whasne opinie i odczucia.®

I EE————

Wizerunek

3. Zarzadzanie wizerunkiem w internecie

Zarzadzanie wizerunkiem w internecie jest obecnie obowiazkiem kazdej firmy. Site internetu trudno dzi$
przeceni¢, a jego wptywy widac¢ na wszystkich polach dziatalnosci biznesowej, takze w Swiecie rzeczywi-
stym — w sklepach, na firmowych korytarzach czy w salach konferencyjnych.® Nawet samodzielna aktyw-
nos¢ pracownikéw w serwisach spotecznosciowych moze okaza¢ sie coraz wiekszym zagrozeniem lub
szansg dla wizerunku firm.” W zaleznosci od sposobu i rodzaju przekazywanych tresci, prywatna aktyw-
no$¢ pracownika moze wptywac na wzmocnienia wizerunku firmy lub stwarza¢ dla niego rodzaj zagro-
zenia.

3.1. Potencjat internetu w ksztattowaniu wizerunku

Internet nie jest kolejnym biernym kanatem reklamowym. Wiaze sie to z, wynikajacymi z jego interaktyw-
nego charakteru, mozliwosciami niespotykanego wczes$niej dostosowywania przekazu marketingowego
do odbiorcy i ciaggtego ulepszania go na biezaco. Jednoczesnie, internet posiada wtasne prawa, ktérymi sie
rzadzi, co sprawia, ze ,uinternetowieniu” marki trzeba poswiecic¢ bardzo duzo uwagi. Nieumiejetne wpro-
wadzenie nawet bardzo silnej marki moze zepsuc¢ jej reputacje lub spowodowac powstanie dysonansu
pomiedzy wizerunkiem istniejacym poza siecia a tym, ktéry utworzy sie w internecie.®

Pierwszym i podstawowym krokiem, jaki firmy wykonuja na rzecz budowy wtasnego wizerunku jest zwy-
kle uruchomienie i rozwdj wtasnej strony internetowej. Wedtug ostatnich badan GUS, 57% polskich firm
posiada swojg strone internetowa.’ Najlepiej sytuacja wyglada w duzych firmach, zatrudniajacych ponad
250 pracownikow, gdzie odsetek firm posiadajacych strone wynosi 88,2%. Wiascicielom matych przed-
siebiorstw zatrudniajgcych 10-49 pracownikéw wciaz brakuje przeswiadczenia o koniecznosci istnienia
w sieci za posrednictwem strony www.® W tej grupie wtasne witryny posiada juz tylko 52% firm. Srednia
unijna wynosi 67% jak wynika z danych Eurostat. Najlepiej w tym obszarze wypada Dania, gdzie 84% firm
posiada wtasng witryne www, a takze Finlandia (81%) i Niemcy (78%). Najgorzej sytuacja przedstawia sie
w Butgarii, gdzie zaledwie 28 na 100 przedsiebiorstw posiada wtasng strone.! Z drugiej strony, wiele firm
wktada nieprzecietny wrecz wysitek w rozwdj swoich stron wzbogacajac je o rézne narzedzia wspierajace
komunikacje wizerunku.

Dzi$ juz niewiele oséb postrzega wylacznie jako wyszukiwarke internetowa, dla wiekszosci jest
to raczej zwarty i skuteczny systemem zarzadzania reputacjg. Wobec potencjatu, jaki ma internet, posia-
danie i stosowanie strategii zarzadzania reputacja, ktéra uwzgledniataby uzycie réznych dostepnych
narzedzi internetowych, cho¢by takich jak , jest dla przedsiebiorstw zaréwno duzych, jak i matych
czym$ koniecznym. Taka strategia powinna uwzglednia¢ monitorowanie reputacji firmy w sieci, stosowa-
nie komunikacji on-line, przeszukiwanie internetu w celu wykrycia grozacego firmie ryzyka, pozycjono-
wanie stron w przegladarkach internetowych, zakup odpowiednich domen i prowadzenie dialogu z pra-
cownikami i rzecznikami wizerunku firmy. W przypadku monitoringu swojego wizerunku, firmy powinny
koncentrowac sie nie tylko na klasycznych portalach internetowych czy serwisach, ale przede wszystkim
wykorzystywa¢ mozliwosci medidéw spotecznosciowych, jako tych najbardziej opiniotwérczych obecnie.
Funkgje takich serwiséw, jak Facebool, Nasza Klasd, [fouTubd czy Fotka.p| s przeogromne i daja wielkie

4 http://pl.wikipedia.org/wiki/Warto%C5%9B%C4%87_marki

5 Www.swiatmarketingu.pl: Rola wizerunku w dqzeniu przedsiebiorstwa do sukcesu. Anita Talik - Ortowska,
Marzec 2003 r.

6 www.eqgospodarka.pl: Dbaj o wizerunek firmy w Internecie, Luty 2009 .

7 Badania firmy doradczej Deloitte: Sieci spotecznosciowe a ryzyko reputacyjne w miejscu pracy 2009, Zrédto:

http://hrstandard.pl/

8 : Marka w Internecie, Konrad Caban, Marzec 2009 r.

9 Najnowsze dane GUS przedstawione w raporcie na temat wykorzystania technologii informacyjno-teleko-
munikacyjnych przez przedsiebiorstwa w 2009 r. Zrédto: www.computerworld.p!

10 Tamze.

11 Tamze.
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mozliwosci dla zarzadzania swoja reputacja. Ponad 80% internautéw'? nie odbiera wpiséw promujacych
firmy na forach czy portalach spotecznosciowych jako reklame. Wpisy w tych miejscach petnia przede
wszystkim role informacyjna, co ma niezwykig wartos¢ dla uzytkownikéw. Niestety, portale spoteczno-
Sciowe moga réwniez stac sie zrodtem roznych problemoéw wizerunkowych. Dzieki funkgcji dzielenia sie
plikami - multiplikacja zdjecia/tekstu czy filmu odbywa sie bardzo szybko i firma nie jest czasem w stanie
zapanowac nad szybko rozszerzajacym sie przekazem.

Internet, oprdcz rozrywki, coraz czesciej wykorzystywany jest do poszukiwania informacji o produktach,
firmach i do robienia zakupéw. Walke o surfujacego po sieci klienta wygrywaija ci, ktérzy dajg sie odnalez¢
i poznac jako eksperci w swojej branzy. Idealnym narzedziem, ktére moze w tym pomdc, jest na pewno
PR internetowy.' Za pomoca e-PR dotrze¢ mozna do wybranych grup odbiorcow przy pomocy ciekawych
i niedrogich narzedzi. Sie¢ jest dynamiczna i lubi nietypowe rozwiazania, warto wiec wykorzystac¢ swoje
pomysty, a internet daje mozliwos¢ wykazania sie takze w bardziej nietypowych dziataniach. Profesjonalny
newsletter, skierowany wytacznie do zainteresowanych odbiorcéw, moze stanowic¢ pozyteczng lekture dla
specjalistéw danej branzy, a dzieki systematycznym publikacjom wytworzy sie wiez z odbiorcami. Inng
opcja jest stworzenie firmowego bloga. Bardzo uzytecznym narzedziem sa takze materiaty video, ktére
mozna wykorzysta¢ miedzy innymi do poinformowania w mniej konwencjonalny sposéb o waznym
wydarzeniu dotyczacym firmy czy tez jako materiat promujacy dany produkt. Tego typu materiaty mozna
zamieszcza¢ w bardzo popularnych internetowych serwisach jak, czy tez jako zatgcznik do trady-
cyjnej informacji prasowej."

3.2 Najczestsze btedy e-wizerunkowe

O zagrozeniach dla reputacji firmy, ktdre czyhaja w internecie, dzisiaj przekonato sie juz wielu przedsiebior-
cow. Przyktadem moze by¢ m.in. batalia kredytobiorcéw , ktorzy zrzeszajac sie w sieci i tworzac
dedykowane sprawie serwisy internetowe, prébowali wywrze¢ na instytucje presje i zmusi¢ do zmiany
warunkoéw kredytéw hipotecznych.”™ Unikajac probleméw wizerunkowych warto na poczatek wystrze-
gac sie najprostszych btedow zwigzanych z budowa i zarzadzaniem e-wizerunkiem. Podstawowe btedy to:

+  Dobér nieodpowiednich metod i narzedzi promocji do profilu firmy - wizerunek firmy musi
by¢ spojny. Nie tylko przekaz powinien oddawac profil firmy i jej oferty. Réwniez metody i narze-
dzia do jakich firma siega w trakcie dziatari promocyjnych i reklamowych powinny odzwiercie-
dla¢ charakter i wartosci przedsiebiorstwa. Nie oznacza to, ze na przyktad banki czy inne insty-
tucje zaufania publicznego nie moga wykorzystywac tych samym narzedzi co firmy promujace
jogurty i serki. Wszystko zalezy od efektu jaki ma zostac osiggniety w danym przypadku.

- Niekonsekwencja dziatan wizerunkowych - korzystanie z modnych obecnie metod kreowa-
nia wizerunku w sieci powinno by¢ konsekwentne. Co z tego, ze strona korporacyjna zostata
starannie i z pomystem przygotowana jesli od miesiecy nie jest aktualizowana? Jesli podejmo-
wana jest decyzja o uruchomieniu bloga firmowego to jej powodem nie moze by¢ jedynie fakt,
ze takie blogi posiadajg wszyscy konkurenci. Pomyst na bloga firmowego nalezy przemysle¢
i zapewni¢ mu dtugotrwatg realizacje. Konsekwencja w dziataniach jest elementem obowigzko-
wym w budowie e-wizerunku.

. Niedocenianie wplywu pracownikéw na wizerunek firmy w sieci - pracownicy nie zawsze sg
lojalni wobec przedsiebiorstwa. W dzisiejszych czasach, pracownicy stanowia zaréwno najwiek-
szg wartosc jak i rodzaj zagrozenie dla firmy i jej reputacji. Nie dostrzegajac faktu, ze pracownicy
narzekaja on-line na swoich szeféw, dyskutujg o pensjach czy rozprzestrzeniaja poufne informa-
cje pracodawcy popetniajg wielki btagd. Az 66 proc. prezeséw globalnych firm jest albo nieswia-
doma albo nie chce przyja¢ do wiadomosci, ze ludzie, ktérych zatrudniaja, krytykuja i obma-
wiajg w internecie swoje miejsca pracy.'s Zrédtem probleméw firmy mogg stac¢ sie takze e-maile
wystane omytkowo pod niewtasciwy adres przez pracownikéow.”

- Kopiowanie - realizowana strategia wizerunkowa jest niepowtarzalnym zbiorem uzasadnio-
nych dziatan w internecie. Jesli firma nie podejmuje spdjnych dziatan, a jedynie stosuje sponta-
niczne powielanie popularnych zachowan, bo takie akurat spodobaty sie na przyktad menadze-
rom, nie mozna oczekiwac skutecznych efektéw wizerunkowych.

3.3. Zasady kreowania e-wizerunku

Uniwersalng zasada w tworzeniu wizerunku jest przyjecie punktu widzenia klienta. Podobnie jak w pro-
cesie tworzenia oferty i jej sprzedazy obowigzuje naczelna zasada ,zawsze patrz na swoja oferte oczyma
klienta”, przy kreowaniu wizerunku nalezy ocenia¢ wszelkie podejmowane dziatania przyjmujac perspek-
tywe e-klientéw. Decydujac sie na kampanie reklamowa w sieci i dziatania w serwisach i portalach spo-
tecznosciowych, zawsze przed ich uruchomieniem nalezy prognozowac, w jaki sposéb te dziatania beda

12 tebkowski M.: e-wizerunek.. s. 156.

13 http://mambiznes.pl: Wizerunek firmy w Internecie, maj 2009 r.

14 http://mambiznes.pl: Wizerunek firmy w Internecie, maj 2009 r.

15 Www.egospodarka.pl: Zarzqdzanie wizerunkiem firmy w Internecie, Kwiecieri 2009 .

16 Weber Shandwick wraz z Economist Intelligence Unit przeprowadzity badanie dotyczqce istnienia i funkcjo-
nowania strategii zarzqgdzania wizerunkiem online w firmach. Wywiady przeprowadzono z 703 prezesami glo-
balnych firm z 62 krajéw (Europa, Azja, Ameryka Phn.) reprezentujgcymi 20 branz. Zrédto: fyww.eqospodarka.pl
17 Www.egospodarka.pl: Dbaj o wizerunek firmy w Internecie, Luty 2009 .
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postrzegane z perspektywy grupy docelowej. Co wiecej, zbadac nalezy, czy dziatania takie dostarcza
tej grupie spodziewanej wartosci i wzbudzg zainteresowanie.

Specjaliscie od kreowaniu wizerunku w internecie wyrézniaja szes¢ obowigzkowych zasad, ktére maja
zapewnic sukces przy sSwiadomym tworzeniu e-wizerunku:

1. Analizai planowanie

Planujac stworzenie witryny internetowej, nalezy zbadac i okresli¢ najpierw role, jaka strona ma spetniac,
grupy docelowe, do ktérych bedzie skierowana i wiele innych aspektéw. Nalezy takze okresli¢ zespét lub
osobe, odpowiedzialna za aktualizacje strony.'®

2. Czas

Tworzenie wizerunku jest czasochtonne, a prawdziwe efekt dziatarn widoczne sg zwykle dopiero po pew-
nym czasie. Warto wiec planowac te dziatania dtugoterminowo, rezerwujac odpowiednie zasoby na ten
cel.” Na szczescie na stworzenie silnej marki nie potrzeba wcale kilkudziesieciu lat obecnosci na rynku.
W internecie wszystko dzieje sie znacznie szybciej. Btyskotliwe pomysty, jak na przyktad ,
lub , pozwalajg na wykreowanie marki w zaledwie kilka lat.°

3. Wyréznik

Silny, wyrézniajacy sie na rynku wizerunek w internecie zawsze opiera sie na eksponowaniu tych cech lub
wartosci, ktére sa charakterystyczne dla firmy i odrézniajg ja od konkurencji. Bez niego wizerunek traci
wyrazistos¢, a tym samym jest mniej skuteczny.?' To wtasnie marka okresla unikatowy sposéb na wyréz-
nienie produktow i ustug sposréd pozostatych, dostepnych na rynku i by¢ moze stanowi jedyna, realng
mozliwo$¢ wyrdznienia sie we wspétczesnym Swiecie biznesu.

4. Spodjnosé

Jest to wyznacznik pozytywnego wizerunku zaréwno w internecie, jak i poza nim. Spéjnos¢ i konsekwen-
cja wizerunkowa dotyczy zaréwno elementéw wizualnych - kolorystyki, stylu grafiki, jak réwniez stylu
i formy tresci oraz przyjmowanej postawy i deklarowanych wartosci. Jesli wizerunek niesie za sobg jakas
obietnice czy warto$¢ to nalezy dazy¢ do ich dotrzymywania i dostarczania.?? Spéjnos¢ wizerunkowa cze-
sto budowana jest takze w oparciu o jednoznaczng i przejrzysta oferte firmy. W wirtualnym swiecie zasada
jednoznacznosci jest najistotniejszym elementem w procesie budowania zaufania klienta do oferty.

5. Powtarzalnos¢

Aby opinia, ktdra ma ksztattowac wizerunek trafita do rzeszy internautéw i utkwita w ich pamieci musi
pojawi¢ sie sieci wielokrotnie. Powtarzalno$¢ komunikatéw budujacych e-wizerunek jest wiec zasada
podstawowa.?

6. Prawo internetu

Internet ma swoje prawa, zasady i wtasna kulture. Mamy na przykfad prawo komunikacji dwukierunkowe;j.
Podmiot pracujacy nad swoim wizerunkiem musi mie¢ swiadomos¢, ze na kazdg wypowiedzie¢, na kazdy
ruch w sieci moze otrzyma¢ odpowiedz. Swiadomo$¢ tego oraz gotowo$¢ na taka bezustanna i niekon-
trolowana reakcje zwrotna jest rowniez elementem podejscia do dziatant wizerunkowych w internecie.?*

4. Maty przewodnik czyli jak zbudowac osobowos¢ marki w internecie?

Rozpoczynajac dziatania promocyjne w internecie, firma powinna zadbac o to, by sposéb promoc;ji
i reklamy odpowiadat profilowi zaréwno firmy, jak i odbiorcow. Tylko w ten sposob przedsiebiorstwo
ma mozliwos¢ zbudowania profesjonalnego i spdjnego wizerunku.” Budowanie e-marki i jej wyrazi-
stej osobowosci to proces, w ktérym przedsiebiorca musi swiadomie i perspektywicznie podejmowac
poszczegdlne kroki.

18 tebkowski M.: e-wizerunek... s. 116.

19 Tamze.

20 Dutko M.: e-Biznes. Poradnik praktyka. Biznes usieciowiony. Wydawnictwo Helion 2010, s. 121.
21 tebkowski M.: e-wizerunek... s. 116.

22 Tamze,s. 117.

23 Tamze.

24 Tamze.

25 www.komputerwfirmie.org: Jak stworzy¢ profesjonalny wizerunek firmy w Sieci, sierpieri 2009 r.
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1. Stwérz obraz aktualnej sytuacji

Przygotowania do budowy marki w sieci nalezy zaczyna¢ od analizy biezacej sytuacji, uwzgledniajac
wydarzenia ostatnich 12 miesiecy. Celem tych dziatan jest sprawdzenie, co na temat firmy zostato opubli-
kowane w tym czasie na blogach, w mediach spotecznych i na forach internetowych. Daje to punkt odnie-
sienia do aktualnej sytuacji i pozwala na zidentyfikowanie tzw. adwokatéw marki oraz tych oséb i miejsc
w sieci, ktore niekoniecznie majg pozytywny wptyw na odbiér wizerunku. Rezultatem powinna by¢ mapa
zagadnien i kontekstéw, w ktorych marka firmy zostata wymieniona przez internautow.?

2. Twéjadres WWW

Budowe wizerunku w internecie zawsze najlepiej rozpocza¢ od podstawowego narzedzia — wihasnej
strony internetowej. To wtasnie tutaj trafia¢ beda internauci, ktérych wczesniej zaciekawity inne dziatania.
Przecietny internauta juz w kilka sekund analizuje zawartos¢ firmowej witryny. Czas ten musimy zatem
wykorzystac na przyciggniecie jego uwagi na dtuzej.?” Jedng z podstawowych kwestii jest dobranie odpo-
wiedniego adresu WWW. Najkorzystniejszym rozwigzaniem jest uzycie domeny z nazwa firmy badz pro-
duktu. W przypadku, kiedy jest to niemozliwe, warto przed podjeciem decyzji o wyborze domeny okre-
sli¢ do kogo adresowany jest serwis.® Tworzac wizerunek przedsiebiorstwa w internecie, przy uzyciu ser-
wisu internetowego, nalezy potozy¢ nacisk na jego niezawodnos¢. Stabilnos¢ strony zapewnia potencjal-
nym klientom staty dostep do pozadanych informacji. Jesli uzytkownik natrafi na przeszkody w dostepie
do informacji, istnieje duze prawdopodobienstwo, iz poszuka ich na stronach konkurencyjnych. Ponadto,
podstawowym krokiem w budowie wizerunku jest zastosowanie rozwigzan SEO (ang. search engine opti-
mization), ktére pozwolg lepiej pozycjonowac strone firmy w wyszukiwarkach internetowych.?

3. Badaj i monitoruj na biezaco sytuacje w internecie

Przeglad wynikéw w wyszukiwarkach, blogach, portalach spotecznosciowych i forach pozwoli na ziden-
tyfikowanie potencjalnych zagrozen oraz aktualnych opinii na temat firmy. Dziatania te powinny by¢ kon-
tynuowane w catym procesie budowy wizerunku. Dalsze badania powinny koncentrowac sie réwniez
na rozwijaniu szczegétowej wiedzy na temat potrzeb uzytkownika i rozwoju rynku.

4. Skup sie na budowaniu znajomosci marki

W gaszczu firm internetowych wyrdznily sie te, ktére przywigzaty wielka wage do zbudowania znajomo-
$ci marki na rynku. Dziatanie to wigze sie z efektywnym uzyciem wielu rozmaitych narzedzi. Konieczna
okazuje sie czesto takze reklama poza internetem, ktéra umozliwia dotarcie do szerszej rzeszy odbior-
cow, czy wzmozone tradycyjne dziatania public relations. Zbudowanie znajomosci marki w internecie
wymaga inwestycji zarowno czasowych, jak i finansowych. Do przesztosci nalezy juz sytuacja z poczatku
lat dziewiecdziesiagtych, gdy samo posiadanie strony wigzato sie z zainteresowaniem i naptywem klientéw.
Internetowi liderzy to firmy zaciekle walczace o to, by ich nazwy byly szeroko znane na rynkach, na kté-
rych dziataja.*

5. Angazuj spotecznosci internetowe

W kazdej firmie tatwo jest znalez¢ kilku entuzjastéw sieci, ktérzy zechca zaangazowac sie w dialog ze spo-
tecznosciami internetowymi. Najwazniejsze jednak jest, aby te osoby, ktére beda zabieraty gtos w dysku-
sjach w internecie, byty w 100 procentach transparentne - czyli nie powinny ukrywac tego, ze sg zatrud-
nione w danej firmie i ja reprezentuja. Petna otwartos¢ uwiarygodni wrecz ich przekaz. Internauci sa nie-
zwykle wyczuleni na préby ich oszukiwania. Odejscie od zasady przejrzystosci relacji zaangazowanych
w dyskusje oséb moze stac sie przyczynkiem do probleméw firmy lub marki. Spontaniczni rzecznicy marki
powinni by¢ posrednikiem firmy, marki w internecie. To oni beda przekazywac do sieci pozytywne infor-
macje oraz wyjasniac niescistosci lub pétprawdy.?’

6. Pozyskuj niezaleznych rzecznikéw marki, przekonuj osoby nieprzychylne

Otwarta polityka komunikacji pozwoli z czasem angazowac innych rzecznikéw marki, ktérzy niekoniecz-
nie musza by¢ zwiagzani z sama firma. Rzecznictwo marki pozyskuje nowych i lojalnych klientéw piec razy
lepiej niz reklama, a $rednio 1/3 uzytkownikéw danej marki zostaje zwykle pozyskana poprzez sponta-
nicznych rzecznikéw marki, czyli z polecenia.®? Spotecznos¢ zaangazowanych rzecznikéw marki jest naj-
skuteczniejszy sposobem promocji pozytywnego wizerunku oraz najlepszym $rodkiem prewencyjnym
w kazdej sytuacji kryzysowe;j.

26 Www.egospodarka.p): Zarzqdzanie wizerunkiem firmy w Internecie, Kwiecieri 2009 r.

27 http://mambiznes.pl: Wizerunek firmy w Internecie, maj 2009 r.

28 Www.komputerwfirmie.ord: Jak stworzy¢ profesjonalny wizerunek firmy w Sieci, sierpieri 2009 .

29 Www.eqgospodarka.pl: Zarzqdzanie wizerunkiem firmy w Internecie, Kwieciers 2009 .

30 Www.modernmarketing.pl: Carpenter P: eBrands - Kreowanie marki w Internecie, Wydawnictwo WIG-Press
31 Www.eqgospodarka.pl: Zarzqdzanie wizerunkiem firmy w Internecie, kwiecieri 2009 .

32 Badanie przeprowadzone przez Weber Shandwick w 2008 roku. Zrédto: www.egospodarka.pl

Wizerunek firmy w sieci 8

www.parp.gov.pl
www.web.gov.pl


http://www.egospodarka.pl
http://mambiznes.pl
http://www.komputerwfirmie.org
http://www.egospodarka.pl
http://www.modernmarketing.pl
http://www.egospodarka.pl

7. Media relations w internecie

Jednym z najwazniejszych zadan firmowej strony internetowej jest przekazywanie informacji. Zadanie
to obejmuje komunikaty prasowe o aktualnych wydarzeniach, produktach, czy nagrodach. Najlepiej
sprawdza sie stworzenie wirtualnego biura prasowego, z ktérego uzytkownicy - gtéwnie dziennikarze
moga pobrac najwazniejsze i aktualne materiaty, zobaczy¢ prasowe publikacje o firmie czy zapoznac sie
z najnowszymi publikacjami prasowymi. Prowadzenie wirtualnego biura prasowego na wiasnej witrynie
internetowej to pierwszy krok do aktywnego prowadzenia relacji z mediami. W internecie, podobnie jak
przy tradycyjnych dziataniach public relations, powinnismy stale budowac i rozwija¢ kontakty z dzienni-
karzami zajmujacymi sie tematyka branzy. Diugookresowa wspotpraca polegajaca na dostarczaniu dzien-
nikarzom rzetelnych informacji, dodatkowych materiatéw czy wyjasnianiu zawitosci zwigzanych z branza,
procentuje obecnoscia w reprezentowanych przez nich mediach. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze internet dziata
szybciej niz prasa, dlatego tez musimy dostosowac sie do tempa panujacego w tym srodowisku. W budo-
waniu wizerunku duze znaczenie majg takze szersze publikacje w serwisach branzowych. Moga to by¢
komentarze do ostatnich branzowych wydarzen, analizy probleméw czy case studies. Dzigki nim firma
pokazuje sie jako ekspert w swojej branzy i wzbudza zaufanie do swoich rozwigzan produktéw lub ustug.

8. Umacniaj lojalnos¢ odbiorcow

Poczatkowo, uwaga firm dziatajagcych na rynku internetowym skupiata sie gtéwnie na przycigganiu
nowych klientéw. Jednak najwiekszy sukces odniosty te przedsiebiorstwa, ktére réwnie mocno troszcza
sie o utrzymanie juz zdobytych odbiorcéw. Skupienie sie na lojalnosci nie oznacza jedynie zachecania
do robienia kolejnych zakupéw, a raczej przeksztatca klientéw w rzecznikdw marki, ktérzy przekaza swoim
znajomym i przyjaciolom pozytywne informacje na temat firmy. Dazenie do utrzymania klientéw - a nie
tylko ich zdobycia - to dziatanie, ktére faczy wszystkich internetowych lideréw.

9. Dbaj o doskonata opinie

Najpewniejsza gwarancja sukcesu w wirtualnej rzeczywistosci jest pozytywna opinia internautéw. Aby
moc korzystad z efektéw przekazywanych informacji oraz rekomendacji, firmy muszg skupi¢ sie na pod-
trzymywaniu doskonatej opinii na temat swojej oferty wsrod uzytkownikéw. W jaki sposéb powyzszy cel
przetozy¢ na konkretne dziatania? Na przykfad firma Yahoo! nie tylko prébuje wyrdznia¢ sie funkcjonal-
noscia, ale dba o to, by strony byly przejrzyste, tresciwe i szybko sie wgrywaty. State zwracanie uwagi na
jakos¢ pozwala cieszy¢ sie doskonatg opinia, co z kolei przektada sie na liczbe odwiedzin i wysokos¢ zawie-
ranych transakcji.*

5. Podsumowanie

Dziatajgce na naszym rynku firmy powoli zaczynaja rozumie¢, ze oprécz podstawowych dziatan zwigza-
nych z dbatoscia o sprzedaz i marketing, duza wage nalezy przykfadac do relacji ze swoim otoczeniem.
Oparte na dialogu dziatania wizerunkowe buduja mocne relacje pomiedzy firma oraz jej srodowiskiem.
Stworzone w ten sposob zaufanie to nieoceniony kapitat, szczegdlnie w gorszych dla firmy chwilach.
Dbanie o wizerunek jest coraz czesciej nieodzownym elementem dtugofalowej strategii przedsiebiorstw,
juz nie tylko tych najwiekszych.® Proponowane strategie pomagajace kreowac e-wizerunek polegaja
na monitorowaniu reputacji firmy w internecie, doborze komunikacji on-line i off-line w odpowiedniej
proporcji, przeszukiwaniu internetu w celu wykrycia grozacego firmie ryzyka wizerunkowego, pozycjono-
waniu stron w przegladarkach internetowych, wykupywaniu domen oraz prowadzeniu dialogu z pracow-
nikami i rzecznikami przed pojawieniem sie problemu, a takze w trakcie jego trwania.’” Uzytkownicy czyli
potencjalni klienci lubig mie¢ poczucie interakcji i dialogu. Dajac im do tego narzedzia, nalezy pamietac
jednak o tym, ze jedno niewtasciwe dziatanie moze zepsuc wczesniejsze, wielomiesieczne wysitki. internet
to jedno z najbardziej wymagajacych mediéw - wymagajace przede wszystkim zaufania.®®

33 http://mambiznes.pl: Wizerunek firmy w Internecie, maj 2009 r.

34 Wwww.modernmarketing.pl: Carpenter P.: eBrands...

35 www.modernmarketing.pl: Carpenter P.: eBrands...

36 http://mambiznes.pl: Wizerunek firmy w Internecie, maj 2009 .

37 Wwww.egospodarka.pl: Dbaj o wizerunek firmy w Internecie, luty 2009 .
38|http://mambiznes.pl: Wizerunek firmy w Internecie, maj 2009 r.
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6. Zrodta

6.1. Zroédta internetowe

«  Artykuty do przedruku: http://artykuly.com.pl|

«  ClO Magazyn Dyrektoréw IT: http://cio.cxo.pl|

. eGospodarka.pl: www.egospodarka.pl

. ePR:www.eprpl]

«  Portal branzy HR: http://hrstandard.p|

«  Komputer w firmie: lvww.komputerwfirmie.ord

< Mam Biznes: http://mambiznes.pl

«  Sztuka promocji w internecie: http://marketing.ebiznes.org.pl|
«  McKinsey Quarterly: www.mckinseyquarterly.com|
«  Modern Marketing: lyww.modernmarketing.pl|

«  Praktyczny e-biznes: lvww.praktycznyebiznes.pl

«  Swiat Marketingu: fvww.swiatmarketingu.pl|

«  Encyklopedia Wikipedia: http://pl.wikipedia.ord

6.2. Artykuly i literatura

»  Dutko M.: e-Biznes. Poradnik praktyka. Biznes usieciowiony. Wydawnictwo Helion 2010

«  Kaznowski D.: Nowy marketing, VFP Communications, Warszawa 2008

«  Kotler P, Keller K.L.: Marketing Management, 12 edition. New Jersey 2006

«  tebkowski M.:e-wizerunek. Internet jako narzedzie kreowaniaimage’'u w biznesie. Wydawnictwo
Helion 2009

*  Mcleod A.: Marketing internetowy w praktyce. Ztote Mysli, Gliwice 2005

«  Sluzynhski M.: Marketing w praktyce. Budowanie marki, tworzenie tekstéw reklamowych. Gliwice
2004
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