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a obse blogov, nakricania videl
ci fotenia produktov, nasim klientom spravujeme socialne siete.
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AKO ;ANALYZOVA'T
® SITUACIU

Vieme, ze je to neprijemne. Nikto nechce pocut, ze jeho produkt
Je zl)'/ alebo zamestnanci neschopn?. Alebo ze u konkurencie

Je trava zelensia. Ked’sa ale pozrieme na statistiky, pochopime
dve dolezite veci:

Bezne davaju spatnu vazbu len 4 7% nespokojnych zakaznikov.

Zvysok ticho odide a 91 % z nich sa nevrati spat.
(Zdroj: “Understanding Customers” by Ruby Newell-Legner)

Takze za spatnu vazbu musime byt’vd’acv:ni.

O zlom zakaznickom servise povie priemerny zakaznik

dvojnasobnému poctu ludi ako o dobrom.
(Zdroj: White House Office of Consumer Affairs)

Takze dostat’ negativny komentar Je pravdepodobne_jEie ako
pozitivny, a preto ich nemozete brat’rovnako vazne.

Jednoducho, dobru skisenost’ ocakavame. Keby sme ocakavali
z|4, asi by sme do toho nakupu vobec nesli. Problem nastane,
ked’nase ocakavanie niekto sklame - a vtedy to ideme povedat’
kazdemu, koho stretneme. Aby sme sa podelili o dobrd
skisenost, musela by nase ocakavania prekonat’ a budme
uprimni, to sa naozaj az tak casto nestava.

Najprv sa teda pozrime na to, ci je kazdy hejt naozaj heijt.
Na socialnych sietach totiz mame vsetci moznost’ pisat’ to,
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co nam napadne, bez ocneho kontaktu s adresatom, mozno a
anonymne a pravdepodobne beztrestne. Je zjavne, ze nie vsetcl
autori neprijemnych komentarov budu mat’uprimny zaujem na
vyrieseni svojho problemu.

Kldcom k pochopeniu je nase rozdelenie pouzivatelov podla
vztahu k znacke a aktivite v komentaroch. Cele publikum ludi,
ktori sleduju vas obsah, sa da kategorizovat’do piatich skupin.

PAT TYPOV POUZIVATELOV

JE AKTIVNY JE PASIVNY
V DISUKSI|

ZAUJIMA SA
O ZNACKU

NEZAUJIMA SA
O ZNACKU

Najpocetnejsia  skupina v tabulke
je mlciaca vacsina. Pouziva vas
produkt alebo sa zaujima o znacku,
ale zatial’ len pozoruje, ako reagujete
na podnety ostatnych pouzivatelov.
Az na zaklade toho sa rozhodne,
ci prejde na stranu ambasadoroyv,
hejterov, alebo ci Uplne zabudne a stane

sa sirokou vere_jnost’ou.

Pasivna skupina, ktora sa nezaujima
o znacku, ale stale jednym okom
sleduje je| aktivitu, je siroka verejnost’
vratane konkurencie a medii. Nemusite
ich o nicom presviedcat, pretoze zatial
neuvazuju o naklonnosti ani o nakupe.
Raz sa do tohto stadia ale mozu dostat.!
Vtedy si spomend, ako ste sa spravali,
takze ich nepriamo ovplyvni aj vasa

aktualna komunikacia.



V  prieniku ,Zauima sa o znacku®
a ,,Je aktivny” sa nachadzaju pouzivatelia
z okrajov spektra, ktori su k vam bud’
velmi nakloneni, alebo velmi kriticki -
— ambasadori a hejteri. Obaja su
ochotni zapojit’sa do diskusie a vyjadrit’
svo] nazor. Hejteri su potencialny
zdroj krizy a ambasadori vam, naopak,
pomahaju krize predist’ alebo ju lahsie
prekonat. Postavia sa vzdy na vasu
stranu, lebo maju radi vas produkt a vase
luzby. Dolezite je, ze obaja su vo
svojom tabore velmi spokojni. Pre-
svedcit’ hejterov o zmene postoja e

neefektivhe az nemozne a ambasadorov
presviedéat’ netreba.

V aktivnej casti tabulky, ktore| nezalezi
na znacke, sa nachadzaju internetovi
trollovia. Troll nechce vyjadrit’ svoj
nazor, ale vyvolat’ diskusiu a spochybnit’
vsetko, co sa da. Najst’ trhlinu v tom,
co robite a co hovorite. Robi to pre
zabavu, a preto nie je spravne problem
s nim riesit. A dokonca nezalezi ani na
tom, c¢i je dany problem skutocny -
- vaznou odpovedou ci obhajobou
budete trolla zivit, a tak aj nezmyslu

priloffte vahu.

Najucinnejsia zbran proti nim je preto humor. S jeho pomocou
mozete diskusiu odviest’ do stratena alebo do bezpecnej zony,
kedy uz vase| znacke nic nehrozi a, navyse, vyznievate ludsky
a nad vecou. Na druhej strane, ak si ich pomylite a pouzijete
humor na hejtera, mozete ho podrazdit. Bude vas chciet’ vykres-
it ako znacku, ktora zosmiesnuje svojich zakaznikov a staznosti
neberie vazne.



A préve tu prichédza Vasa najv55§ia v§/zva — odlisit’ hejterov
a trollov. Niekedy pom6§e doplﬁujﬂca otazka alebo nevinna
odpoved’ v style ,mrzi nas to a do buducnosti sa poucime®.

Strojova odpoved’v style ,Vas podnet preverime” podrazdi obe
skupiny, takze tou cestou urcite nechodte.

Kldc je ukryty v detailoch.

Realne nahnevany clovek po-
menuva konkretne problemy a nie-

. kedy si ziada aj konkretne riesenia.
Cistokrvny hejter zase polozi pasivne

agresivne otazky, na ktore je prakticky
kazda odpoved’ zla.

Trollovia zase vo velke] miere pouzivaju sarkazmus. Pomaha,
ak ste s nim zoznameni v osobnom zivote, lebo vtedy ho viete
velmi dobre vycitit. V niektorych pripadoch vam pomoze, ked’
do spravy pridaju jemne bizarny nadych s odkazom na nejakd
pop kulturu alebo aktualnu politicku situaciu.

Najtazsi pripad nastane vtedy, ked’ je hnev prehnany jemne
za hranice absurdnosti, takze sa vam v hlave rozziari kontrolka

s napisom ,Jo mysli vazne?". Tento komentar mohli napisat’
rovnako dobre trollovia a| hejteri, preto opatrne.

Ak si naozaj nebudete vediet’ rady, napiste
zakaznikovi radse| do sukromnej spravy

a pod komentar o tom 3l im‘:ormujte
,Pisali sme Vam ohladom toho do
s&kromnej sprévy“.




AKO SA VHODNE
® ZAPOJIT DO DISKUSIE

V casoch offline reklamy bola komunikacia jednosmerna.
Spot v telke povedal, co chcel povedat’ a divak mohol sice
prepnut’ kanal, rozbit’ telku alebo si len zanadavat, ale firma
sa 0 tom nedozvedela.

Odkedy mame internetove media, situacia sa preklopila
v prospech spotrebitelov. Uz totiz mozu nadavat’ priamo firme
a dokonca pred prizerajucim sa publikom. Preto to niekedy
vyzera, ze su firmy na socialnych sietach sikanovane ako
na skolskom ihrisku.

| I

Este stale celkom bezne vidime, ze znacky na negativnu kritiku
nereaguju vobec. Stoja na ihrisku a nechaju na seba kricat.
Aky signal to dava pouzivatelom? Ze kritika bola opravnena.
V lepsom pripade si pomyslia, ze hejter mal pravdu a firma
nevie jeho zlu skusenost'napravit. V horsom pripade si povedia,

ze kritiku si nikto ani neprecital, lebo nema zaujem o nazory

svojich zakaznikov.




Nedutajte, ze kritiku ste si precitali len vy, ze zapadne prachom
a vsetko bude fajn. Tak, ako vas na Facebooku zasiahnu komentare
a prispevky vasich priatelov, zasiahnu rovnako aj prispevky hejtera
Jeho priatelov. Mozno sa dostanu aj k dalsim ludom s podobnym
zazitkom a povzbudeni povodnym komentarom sa k vase)
kritike pridaju. Krik na ihrisku zosilnie, ked’ ostatne deti vycitia
vasu slabost!

Druha moznost, ktora vyzera velmi lakavo, je komentar

jednoducho vymazat. Ved' to Je rychle a bezbolestne. Mozno
to stihnete prv, nez si ho niekto vsimne.

Tu sa na chvil’ku pristavme.

KOMENTY NIKDY NEMAZTE.

Skiste si niekedy vsimnat; kedy vam pride prva reakcia
na prispevok alebo odpoved’na komentar. Zavisi to od velkosti

publika, ale aj pri 20 00O fanusikoch je to otazka sekind.

Okrem toho, urcite si ho vsimol jeho autor. A on vam to da velmi

rad najavo. Druhym komentarom, screenshotom ci komenta-
rom z falosneho profilu. Situaciu si len zhorsite.
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Na Facebooku mame moznost’ komentar skryt; po com ho
stale vidi autor aj jeho priatelia, ale nikto dalsi. Toto riesenie
si nechavame v zalohe pre pripady, ktore kvoli roznym
nariadeniam klienta nemozeme riesit’ verejne.

Najlepsim riesenim e vsak aj tak nieco celkom ine. Omnoho
trivialnejsie. Diskusiu vie totiz ovplyvnit’ len ten, kto sa je
zucastni. V analogii s detskym thriskom je diskusia na internete
hra. Kto nehra, nevyhra. A preto ju musite aj vy vziat’ do vlastnych
ruk, aby ste negativny komentar zmiernili, alebo celkom obratili
vo svoj prospech.

Lapojte sa do diskusie.

Bude to chciet’ prekonat’ miernu tremu. Co ak to napisete zle
a len si pohorsite? Co ak ste to celé zle pochopili a budete
na smiech? Ano, parkrat sa to pravdepodobne stane. Ale to
je v poriadku, pretoze kazdym komentarom budete blizsie
k dokonalemu community managementu. Tak to nazyvame, ked’
sa znacka stara o svoju komunitu, odpoveda je| na komentare,
odburava hejty a pomaha si budovat’pozitivnu reputaciu.

Samozrejme, nie vzdy musi byt situacia zla. Sucastou
community managementu Je aj odpovedanie na pozitivne
recenzie. Dokonca je to nevyhnutne preto, aby sa pod vasimi
prispevkami na Facebooku nezobrazovali negativne komentare
ako najrelevantnejsie len preto, ze maju viac reakcii. Dostante
tam a| tie pozitivne, nech hejteri vidia, kto je tu doma!




IN (o SPOZN:AT
® SVOJU ZNACKU

Pouzivatelia su zvyknuti v socialnych mediach komunikovat’
so svojimi priatelmi a toto ich spravanie ani ocakavania
sa nezmenia len preto, ze si pisu so znackou. V ich ociach sa a
ona spaja s urcitym zivotnym stylom, s urcitymi situaciami
a emociami. Preto podvedome ocakavaju, ze znacka sa bude na
Facebooku, Instagrame ci Snapchate spravat’ tak, akoby bola
tiez len dalsi pouzivatel

Je to znak, ze vasa znacka ma v sebe nieco abstraktne, co ste si
mozno ani neuvedomili a co sa da tazko pomenovat. Stephen
King, priekopnik strategickeho planovania v reklame a autor
mnohych dodnes platnych marketingovych textov, to ale

dokazal uz v roku 1971:

»Lnacka ponuka aj hodnoty nad ramec fyzickych

a funkenych vlastnosti, ktore ma ako produkt. Prave tieto

pridane hodnoty prispievaju k osobnosti znacky. Ludia

si vyberaju znacky ako svojich priatelov. Tych si zvycajne
nevyberate kvoli specifickym zrucnostiam alebo fyzickym
atributom, hoci zohraju svoju ulohu, ale jednoducho preto,
ze sa vam pacia ako ludia. Je to cela osoba, nie subor cnosti

a zlozvykov, co si vyberiete.”
(King, 1971)




Znacka je osobnost.

Podobne ako pouzivame marketingove persony namiesto
tabul’kovych Gdajov o nase; cielove] skupine, aj znacku
si dokazeme lahsie predstavit, ak |e] spracujeme podrobny
popis. Akoby to bola ludska bytost. Spracujeme jej identitu.
Vdaka tomu ju budid moct’ aj spotrebitelia lahsie spoznat;
oblUbit’ si a nakupit’ produkty, ktore predstavuje.

ldentita znacky musi stat’ na hodnotach, napirv\at’ Misiu
a nasledovat’ viziu. Preto vam odporicame najprv poriadne
popisat tieto tri zakladne prvky kazdej firmy. |dentita by potom
mala zahrnat’ nielen vizualny, ale aj komunikacny manual. Mali
by ste byt’schopni popisat’ vasu znacku ako dobrd znamui.

»ldentita znacky je hmatatelha a vnimatelna zmyslami.

Mozete ju vidiet, pocut, dotknut’sa jej, drzat’ju alebo

sledovat, ako sa hybe. Identita znacky pohana poznanie,
zvysuje odlisitelnost, spristupnuje vel’ke idey a vyznamy.”
(Weeler, 2017)

/ dobre spracovanej identity potom lahko
vyextrahujete aj spravny jazyk, ktory vam dovoli
hovorit’ k fanusikom tak, aby ste boli uveritelnt.
Tak ako ludska osobnost; aj znacka musi byt'do
urcite] miery predikovatelna a konzistentna.
Je| vyjadrovanie napriec celou marketingovou
komunikaciou a obzvlast’ v obsahu a v diskusiach

pod N1M pomen(Jva me tone of voice.

Pri rozhodovani o tone of voice nemusite
chodit’ vobec daleko. Komunita rastie okolo
znacky, preto je aj znacka samotna jej sucastou.
Ak neviete, ako odpovedat; staci sa nechat’
inspirovat’ komunitou - vasimi zakaznikmi
a ich vyjadrovanim. To zahrna vsetky aspekty
od slangov, humoru, pop kultury az po

emoji a gify.
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Dobre spracovany komunikacny manual vam
pomoze aj v pripade, ze bude mat’ k vasim
socialnym profilom pristup viac ludi. Jednoducho
si svoje rozhodnutie vzdy overia v manuali
a osobnost’ bude stale konzistentna. Zostane

stale sama sebou.

PRETOZE ZNACKA NEMA EGO.

Skvelym prikladom je jedna trnavska burgraren, ktora v roku
2017 zaujala internet svojou prehnane egocentrickou
odpovedou na staznost’ zakaznika.
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Prva odpoved’je sice zla, ale este by sa dala zachranit.
Burgraren vsak mala chut’ ju este viac pokazit; a tak pridala dva
najnevhodnejsie komentare, ake v tejto situaci mohla:

Tato prevadzka mala s riesenim staznosti celkovo vel’ky problem,
ich odpovede casto obsahovali pasivnu agresiu alebo vysmech.
Keby tu odpoved’napisali podla pravidiel z tohto ebooku, mohla
vyzerat'napriklad takto:

»Mrzi nas, ze ste s nasou obsluhou mali neprijemnu skusenost:
Zial’ 3lo o nedorozumenie, pretoze ste prisli na prevadzku tesne
pred zaverecnou, kedy uz nie sme vzdy schopni burger pripravit.
Problem sme so zamestnancom uz riesili a upozornili ho, aby volil
lepsi slovnik. Ak budete mat’chut’ prist’pocas otvaracich hodin,
radi vam skusenost’napravime burgrom zadarmo.”

Vyznacena cast’ e, samozrejme, na zvazeni kazde| prevadzky,
ale nejaka satisfakcia by prist’ mala.




Komunita je nekonecnym zdrojom inspiracie,
plna insightov o pouzivani produktu, o zivotnom
style aj spravani cielovej skupiny.

aOUVUN\

Ale ako opustit’ ego pri odpisovani na komentare?

Uznavame, ze pri sprave viacerych klientov je to lahsie. Predsa
len, pocas dna sa musime vediet’ prepnut’medzi drzou znackou
alkoholu pre mladych, milym vyrobcom sladkosti pre rodiny
a Instituciou zlozenou z odbornikov, ktora komunikuje
potravinarske a ekologicke temy. Nasi social media specialisti
uz maju vlastne ego na internete vyoperovane a pred pisanim
komentara sa len prepnu do spravneho modu.

Ak ste majitel’ firmy, pamatate si ju od prveho podpisu
na spolocenske| zmluve, poznate kazdy jej neduh aj prednost’
a zijete nou 24/7, mate pred sebou tazku Ulohu. Ak by niekto
urazal vase dieta, branili by ste ho podobne vasnivo.

Ak ste zamestnanec, stale mate k vasej znacke najblizsie zo vset-
kych a pripada vam, ze robit’si dobre svoju pracu znamena dobre
branit’ je] meno.

Aby sme vam to ulahcili, prejdite si pred odoslanim komentara
tento krétky zoznam tipov a trikov. Pomoze vam udrzat’ ego pod
kontrolou a zamerat’sa naozaj len na riesenie situacie.
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Dodrzali ste zaklady komunikacneho manualu?
Tykanie alebo vykanie, pouzitie emoji, podpis.

Drzali ste sa temy povodneho komentara?
Zodpovedali ste ho dostatocne?

Co by ste si odpovedali na vas komentar,
ak ste nahnevany zakaznik? Uvedomujte si smer,
akym sa bude diskusia vyvijat; ked’ho odoslete.

tam vatu, neopakujete sa? A ak ano, je to zamerne?

Povedzme, ze vas super je vynimocne citlivy.
Viete si predstavit, ze ho vase slova urazia alebo rania?

Daju sa vase vety napisat’aj miernejsie, usluznejsie?
Ak by bola najhorsia odpoved’kladivo a vasa je frcka,

viete z nej spravit’pohladenie?

Prei':itajte si odpoved’nahlas. Akym tonom ju Citate”

1.

2.

3.

4 Je vSetko v odpovedi naozaj dolezite? Nepridavate
-

S.

6.

/.

Da sa precitat’pokojnym, prijemnym hlasom?

Nakoniec, ak citite hnev, stres ci sklamanie, radsej si dajte
pauzicku. Napite sa vody, venujte sa inej praci a vychladnite.
Je preukazane, ze pod vplyvom emocii si dokazeme zle
rozhodnutia velmi dobre racionalizovat. Po chvili si mozete

sedem §téstn§/ch bodov prejst’ Znova.




AKO NEODPISOVAT TYM,

KTORI PISU, ALE TYM,

¢ KTORI CITAJU

Uz viete, ze vas obsah sleduje pat’ typov pouzivatelov
(vid’ kapitola 1). Mozete sa pytat, naco je dobre pustat’
sa do diskusie, ked’ sme Jasne napisali, ze hejterov nemozeme
o nicom nepresvedcite. Niektori su ale Uprimne sklamani
z vase| sluzby ci produktu a maju pravo na satisfakciu.
Vy mate zase pravo na spokojneho zakaznika, takze by ste

mu ju mali urcite dopriat’.

To najdolezitejsie vsak je, ze negativny komentar vidi vsetkych
pat’ typov ludi. A cakaju, ako sa k nemu postavite. Preto
je hlavnym cielom community managementu presvedcit’
mlciacu vacsinu, ze hejter je hejter a vy ste poctiva znacka,
ktore| zalezi na spokojnosti zakaznikov. Podla vasej reakcie
sa budu z tejto skupiny oddelovat’novi hejteri a novi ambasadori.

Odpovede su vasou najsilnejsou zbranou, ale v kazdej situacii
je potrebne pouzit’ iny kaliber.




EXISTUJU LEN TRI TYPY HEJTOV:

- Ked’ je utok neopravneny a pravdu mate vy
- Ked’ je utok opravneny

- Ked’ nikto nevie, kde je pravda

NA KAiDYg NICH MAME U NAS V PONYHOUSE
JEDNOZNACNU TAKTIKU A TERAZ VAM UKAZEME,
AKO TO VYZERA V PRAXI.

1.PRAVDA JE NA VASEJ STRANE

Ten najlepsi mozny pripad. Staci ukazat, ze mate pravdu.
A s pomocou ambasadorov, ktori sa radi postavia na vasu
stranu, mozno do diskusie ani nemusite vstupovat. Stale je vsak
potrebne sledovat’ je| vyvo| a v pripade nutnosti zasiahnut’
s lednoznacnym, privetivym argumentom.

Aj v pripade, ze idete do slovne| bitky bez podpory, zacnite
velmi zmierlivo. Zakaznik sa mohol Gprimne pomylit’a ked’ mu
ukazete pravdu, moze rovnako uprimne podakovat’ a rozidete sa
v dobrom. Ak zacne byt’ agresivny, na vase| strane musi byt’
trpezlivost’ a slusnost. Vtedy sa zdiskredituje sam a vy mozete
so spokojnym svedomim odist’z diskusie.

Napriklad, pre nasho klienta z FMCG sektora sme obhajovali
udajne znizenie hmotnosti vyrobku. Zo zaznamov klienta bez
pochyby vyplyvalo, ze vyrobok mal vzdy rovnaku hmotnost!
Bez reakcie by sa mohlo zdat, ze zakaznikov naozaj okradame
o kedysi poctivu porciu. Ale stacil jeden komentar a krizovy
potencial klesol na nulu.
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V' druhom pripade chcel pouzivatel’ napadnut’ bezpecnost’
vytvarania uctu v online banke. KedZze situacia bola mierne
bizarna, neboli sme si isti, ¢i to pan mysli naozaj vazne, alebo
Je to troll. Preto sme jeho napad zamietli jasnym argumentom
a komentar sme odlahcili stipkou humoru, aby sme mu
nepridavali zbytocnud vaznost.

2. PRAVDA JE NA HEJTEROVEJ STRANE

O cosi narocnejsia situacia vznikne vtedy, ked’ to vyzera,
ze ste mohli naozaj pochybit. Odpoved’ ma vzdy jasnu mustru,
ale moze sa vyrazne lisit’ v zavislosti na tom, ako velmi ste
zakaznika sklamali. V' prvom rade vyjadrite [Gtost’ nad tym,
ze zakaznik mal neprijemnu skusenost. Aj keby ste potrebovali
preverit’ okolnosti a odhalit; ci bola chyba skutocne na vase
strane, zakaznik mal kazdopadne neprijemnu skusenost’a sucit
Je jednoznacne na mieste.

Potom bud’ slubte, ze situaciu preverite a co najskor sa mu
ozvete do sukromnej spravy, kde uz nebudete pod tlakom verej-
nosti, alebo rovno navrhnite napravu. Samozrejme, vyzdvihnite,

. A 4 Vv

ze ide o ojedinely pripad a ze vas standard je omnoho vyssi.

Po takejto sprave sa uprimne sklamany zakaznik dostane
k ziadane| satistakcii a vy onho uz mozno nepridete. Taktiez
navonok vyzerate ako firma, ktora si vazi svojich zakaznikov
a veri vlastnym produktom. Neprijemne nahody sa predsa
stavaju vsade. Ak to bol len cisty hejter, opat’sa sam odstavi,
lebo o napravu nebude mat’ zaujem alebo mu nebude stacit;
alebo viac nezareaguye.



Prosime, v kazdom pripade sa vyhnite vyhovorkam. Tie situaciu
len zhorsia a skutocne nikto vam ich neuvert.

Pre klienta s rychlym obcerstvenim sme riesili ojedinell staznost’
na produkt, a preto pod vahou predoslych dobrych recenzii sme
rovno navrhli odskodne vo forme produktu zadarmo. KedZze
podla statistik je lojalny zakaznik hodny az 10-nasobku prveho
naku pu (Zdroj: White House Office of Consumer Affair), pre POdnlk to bude
stale velmi vyhodne. Vsimnite si tu postupnost’- sucit, ojedinely

pripad (+argumenty), navrh napravy:

3. PRAVDA JE NIEKDE UPROSTRED, NAD VAMI,
POD VAMI, ALEBO TANCUJE VSADE OKOLO

Casovo najnarocnejsi pripad. Samozrejme, ze dokonale poznate
svo| produkt a viete o nom rozpravat’vela a zaujimavo, ale pre
zneskodnenie tohto typu hejtu potrebujete poznat'aj argumenty
na kazdu potencialnu kritiku. Najlepsie s odkazom na nezavisle
autority alebo mienkotvorne media, ktore vase slova potvrdia.
Samozrejme, dalsia vyhoda internetu je aj to, ze mate cas
na odpoved’a vsetky tie zdroje si viete najst’pocas je| pisania.

Kratka ukazka odpovede pre klienta z FMCG sektora, ktoreho
produkty s zatazene zlou karmou palmoveho oleja. Ked’ze tato
tema |e extremne komplexna a tyka sa celej planety, je skutocne
nemozne jednoznacne povedat, na cej strane je pravda. A vdaka



tomu, ze temu mame v time vyborne zmapovanu (vlastnym
siahodlhym resersom, aj z podkladov od klienta), nezlakneme
sa ani planych vyhrazok.

Zial’bohu, 7e chvalabohu, s tretim
typom hejtu to nejde vzdy tak
lahko, aby sa sGper po prve
odpovedi vzdal. Ten realny suboj je
argumentacna vyzva a zaroven pre
nas velmi vzrusujica cast’ prace.
Vychutnajte si jeden velmi vyzivny

z posledneho obdobia:



AKO R}E§ﬁ ’
e PREKERNE SITUACIE

Bez ohladu na to, s ktorym typom hejtu sa prave pasujete,
diskusia vas moze niekedy zaviest’ na tenky lad.

Z nasich skusenosti vieme, ze vtedy je najlepsie pockat;
co povie druha strana. lotiz, ak je chyba na strane klienta,
potrebujeme zmiernit’ negativny dopad. Ak je chyba na strane
zakaznika, chceme si tym byt’isti. A ak je pravda uprostred,
tak potrebujeme vyhrat’ argumentacny bo;.

Vo vsetkych pripadoch sa moze stat, ze poviete nieco, co ste
nemali. Lad sa prebori a jeden komentar sa tak moze zmenit’
na neprijemnu kauzu. Rovnake riziko ale podstupuje aj vas diskus-
ny super, takze je rozumne pockat’'na jeho chybu. Vtedy mate
vysoku sancu suboj ustat’ s dobrym skore ¢i dokonca vyhrat:

TOTO SU NAJCASTEJSIE SITUACIE, KTORE PRE VAS

MOZU BYT NEPRIJEMNE, AJ S NASIM RIESENIM:

A) Cakate na odpoved’od kolegov,

ktori aktualny problem riesia
Hrajte o cas. Urcite zareagujte hned’ aby bolo jasne, ze problem
registrujete a riesite, ale napiste nieco nezavazne:
»ldeme sanato pozriet’a dame Vam vediet’hned, ako budeme moct’™.
Alebo si pytajte doplnujuce informacie a polozte otvorene
otazky, na ktore je treba dlhsie odpovedat.

B) Pouzivatel’ vam polozil priamu otazku,

na ktoru neviete alebo nemozete odpovedat’
Kluckujte do bezpecnej zony. Musite premostit’ na pribuzng,
zile bezpecnejsiu temu a tvarit’ sa, ze ste sa len zle pochoplli.
e vlastne cely cas bola debata o tejto novej teme.
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C) Zakaznik vytiahol naraz niekol’ko problemov

Vyberte si ten, ktory je pre vas najlepsie riesit. Ostatne
problemy zhrnte v jednej — dvoch vetach na zaciatku komentara
a potom sa v odpovedi venujte hlavne vybranemu bezpecnemu
problemu. Nebojte sa napisat’ o nom aj 10-15 riadkov, potrebuje
totiz extremne vela pozornosti, akoby ostatne podnety ani
nestali za rec. Priznate mu tym vacsiu vahu, takze aj sam zakaznik
nadobudne pocit, ze zvysok nie je dolezity.

Ak sa k niektoremu problemu neviete alebo nemozete vyjadrit’
vobec, tak si vyberte naozaj len jeden a celu odpoved’ venujte
jemu. Pouzite co najviac informacii, aby sa v nich nepozorny
citatel'stratil a ten pozorny mal aspon pocit, ze ste si dali zalezat:

Ked’ na vas aj super vytiahne, ze ste sa nevyjadrili k vsetkym
podnetom, tak mozete argumentovat, ze ste si to v zaplave
informacii ani sami neuvedomili alebo ze ste nechceli pisat
do komentara ese|. Stale existue male riziko, ze nakoniec
budete musiet’ odpovedat’ aj na niektory z dalsich problemoyv,
ale pravdepodobne uz bude stacit’ mene] argumentacie alebo
sa vam v tom chaose podari uhrat’celd kauzu do stratena.

D) Saper napisal nieco, co nie je pravda
a ohrozuje to vasu retoriku

Vyjadrite prekvapenie nad tym, ze takato informacia alebo nazor
existuje a vypytajte si doplnujuce informacie, hibkovy nazor
alebo zdroj. Nechajte superovi dostatok priestoru ukazat, aky je
dobry v argumentacii. Najcastejsie sa ukaze, ze nie velmi. A zdroj
informacie? Vacsinou nepride. Ale ak predsa len, tak nastava
situacia E.

E) Super napisal nieco, co nie je pravda
a ohrozuje to vasu retoriku, a pridal zdroj

Zdroj si podrobne precitajte. Najdite v nom logicka alebo
fakticku chybu. Najcastejsie su to hoaxove clanky, takze je velmi
lahke ich zdiskreditovat. Ak je vas super vyssi kaliber a pouziva
realne studie, staci najst’ jednu - dve, ktore to popieraju. Vzdy
sa nejake najdu a pravdepodobne ich uz zopar citujete aj v inych
marketingovych komunikatoch.



Vseobecne plati, ze ak sa budete stavat’do pozicie uprimne
prekvapeneho cloveka, ktory prvy raz pocuje o takejto
neprijemnej novinke, mate vyhodu. Staci klast’ vela otazok,
akoby ste sa chceli dozvediet’ viac. Vas super sa tak skor ci neskor
dostane do situacie, kedy si bude protirecit’ alebo povie nieco,
co viete popriet’ alebo diskusiu zavediete na miesta, kde ste
argumentacne neporazitelni. Staci len jemne podat; pockat’
si na nahravku a potom zasmecovat.

Prikladameukazku, ktorasanampodarilaprave pocaspisaniatohto
ebooku pre klienta z bankoveho sektora, ktory aktivne propaguje
svoje sporiace produkty. Je to situacia D obohatena o argument
zo zakladnej skoly ,,neviem, ze by sme si potykali” aj o zapojenie
ambasadorov povzbudenych slabostou nasho diskusneho supera.

Aby ste nabrali odvahu

do takychto diskusii,

staci si uvedomit,

ze o vasom produkte nevie
nikto viac ako vy.

Hejteri zvycajne ani necitaju
odborne marketingove
ebooky, takze nie su taki
trenovani na diskusne suboje,
ako ste v tomto momente vy

Stastena je preto
na va§ej strane.



AKO PORp§0VAf
e PRAVIDLA

Nechceme sa tvarit, ze predoslych 5 kapitol bol ultimatny navod
a ze sa nikdy nedostanete do novej situacie. Prave naopak -
~ budeme najstastnejsi, ak sa nam s novou situaciou a vasim
riesenim pochvalite na brano(@ponyhouse.sk!

Ale zatial’ vam pomfﬁeme uvolnit’sa a nahliadnut’aj Na opaEn(J

stranu community managementu. Ked’ ovladate vsetky pravidla,
mozete si ich dovolit’ sem-tam porusit:

NAJCASTEJSIE TO VYZERA TAKTO:

Vymazte skaredy komentar

V pripade, ze mate na stranke uverejnene pravidla komuniko-
vania a su tam jasne definovane urcite vynimky, kedy si mozete
dovolit’ mazat’ komentare alebo dokonca zablokovat’ pouzivate-
lovi pristup na stranku, veselo ich dodrziavayte.

A| keby ste ich nemali spracovane, zakony, moralka ci standardna
slusnost’ platia aj na internete. Preto mazanim alebo blokovanim
trestame pouzivanie vulgarizmov, osobne urazky ci hanobenie
rasy, naroda, vierovyznania a podobne. Pre Uplne moralne
vitazstvo mozete pouzivatela najprv upozornit’a az pri druhom
poruseni vymazat. V ociach mlciacej verejnosti takto ziskate

+1000 bodov. Minimalne.

Neodpovedajte na komentar

Niekedy je diskusia skutocne zbytocna a inokedy ju za vas
jednoducho vyriesia druhi. Napriklad, ked’ dostanete uplne
bizarny komentar a ani po jednom dni sa k nemu nikto dalsi
nevyjadri, nie je dovod pridavat’ mu vaznost’ vasou odpovedou.
Usetrite si nervy, este ich budete potrebovat’na vazne heyty.
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Alebo ked’sa za vas v diskusii postavia ambasadori. Uprimne, to e
ten najkrajsi pocit. Zadostucinenie po tvrde| praci na produkte,
zakaznickom servise aj community managemente. Ambasadori
su ludia z davu, preto mozu byt aj sarkasticki, ostrejsi vo vyja-
dreniach a nemusia si strazit’ kazde slovo v komentari ako vy.

Preto by vasa odpoved’ nicomu nepomohla a mozno by zbytoéne
prilia\a olej do ohna.

A takdto diskusiu vsak pozorne sledujte, ci sa ubera spravnym
smerom a v pripade potreby tiez zasiahnite. Napriklad, aby ste
uviedli dolezite informacie na prava mieru. Napokon, diskusiu
mozete opustit’ aj v pripade:

- ze uz bolo vsetko povedane;

- ak sa vas super toci v kruhu;

- ked’sa vam podari povodne neprijemnu
temu odklonit’ do bezpeEia alebo obratit’'na humor.

Vzdajte sa

V' extremnych pripadoch mozu zlyhat” Gplne vsetky taktiky.
Jednoducho sa sami zazeniete do kuta, alebo mate necakane
dobreho supera so silnou podporou verejnosti. Vtedy zostava len
jedine - zlozit’zbran a vystrelit’si sam zo seba. Nenapada nam
lepsi priklad ako Mercedes so svojim utopenym autom.

Kauzu z roku 2015 zacal nevinny prispevok s fotkou krasneho
Mercedesu CLA Shooting Brake v biele; farbe pri bazene
(https://www.tacebook.com/MBSlovakiaposts/972141906150328:0)

a otazka v statuse ,Ma niekto lepsi napad na zajtra?”

v //



https://www.facebook.com/MBSlovakia/posts/972141906150328:0

Prisiel troll s komentarom, ktory by stacilo odbit’ vtipnou
odpovedou a dnes by sme vam nemali o com pisat. Zial,

ludia z Mercedesu to nemohl vediet, lebo nas ebook vznikol

az v roku 2019

Social media manazér mal asi dobrodruzni naladu a podcenil
silu internetu. Slovenske zastupenie Mercedesu muselo riesit’
vaznu dilemu - utopit’ auto s hodnotou 60 00O alebo si urobit’
hanbu a stratit’este viac na hodnote znacky? Najprv ziskavali cas

fanusikovskou siUtazou o najlep§iu fotomontaz utopeného auta
(https://www.Facebook.com//\/\BSlovakia/photos/a.151755794855614.28993.1359754631

00314/973298499368002/?type=1&hc location=uf) a ked’ vyhlasili vysledky
(https://www.facebook.com/pg/MBSlovakia/photos/?tab=album&album_

d=974374422593743), slUbili to, na co vsetci cakali. Video.

Kedze povodna odpoved’ dostala znacku na velmi tenky lad
a viac ako 2 500 trollov zacalo do toho ladu este sekat, nebolo
mozne tento proces nijako zvratit. Musela sa vzdat’ a aspon naoko
auto utopit’ v celkom podarenom, zabavnom videu (https://www.
facebook.com/MBSlovakia/videos/987674261263759/?v=987674261263759).
V statuse pod nim bol slub, ze ak dosiahne 1000 zdielani,
vratia social media manazerovi jeho pracu spat. Aj po styroch

rokoch je tam zdielani len 880.


https://www.facebook.com/MBSlovakia/photos/a.151755794855614.28993.135975463100314/973298499368002/?type=1&hc_location=ufi
https://www.facebook.com/MBSlovakia/photos/a.151755794855614.28993.135975463100314/973298499368002/?type=1&hc_location=ufi
https://www.facebook.com/pg/MBSlovakia/photos/?tab=album&album_id=974374422593743
https://www.facebook.com/pg/MBSlovakia/photos/?tab=album&album_id=974374422593743
https://www.facebook.com/MBSlovakia/videos/987674261263759/?v=987674261263759
https://www.facebook.com/MBSlovakia/videos/987674261263759/?v=987674261263759

Nas ebook sa chyli ku koncu a vy mate pred sebou vela situacii,
ktore zazijete po prvy raz. Prvy raz sa pustite do diskusie. Prvy
raz Ju vyhrate. Prvy raz sa vam podari komentar, ktory ma viac

lajkov ako povodny heit.

Tesime sa s vami a drzime palce!

=




AKO PQSTugowﬁ:
e ULTIMATNY TAHAK

Mozete si ho vytlacit’a zalaminovat; alebo usetrite prirodu a nastavte si ho

ako pozadie na mobil. Budete ho mat’ stale na ociach :)

Je to troll? Je to hejter?

Viac
problémov?

D

Ma

zdroj?

=

RIESENIA:

. Hlboky nadych. Sme tu s vami, takze vsetko bude v poriadku.

Pouzite humor a diskusiu odvedte niekam do stratena.

Viac sa docitate v kapitole 1.

Pripravte sa na dlhy siboj. Argumentujte tak, aby sa stper
co najrychlejsie vzdal. Viac sa docitate v kapitole 4.

@ Vyberte sijeden najbezpeinejﬁ problém a venujte mu extremne vela
pozornosti. Pri nom d’alej plat? riesenie pismeno E.

V odpovedi pouzite mustru: sucit, ojedinely pripad (+podla potreby

argumenty), navrh napravy. Ak je problem vynimocne neprijemny,
snazte sa ho preklopit’ na velmi podobny, bezpecneysi. Viac sa docitate
v kapitole 4 a 5.

Pozorne si precitajte zdroj, najdite v nom chybu a pouzite

G

tov argumentécii. Viac sa docitate v kapitole 5.

‘ Vyjadrite prekvapenie nad situaciou. §ﬁperovi dajte vela priestoru.
Vy

oytajte si doplnujice informacie, hlbkovy nazor alebo zdroj.

Viac sa docitate v kapitole 5. Ak pride zdroj, plati riesenie pismeno F.

m Vzdy odpisujte v ramci svojho Tone of Voice (kapitola 3) a v specialnych

pripadoch porusujte zvysne pravidla (kapitola 6).
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Dakujeme, ze ste si precitall

A TU JE TEN nas ebook a uprimne vam
HARD SELL drzime palce pri zavadzani

novych postupov, ktore sme
vam v nom predstavili. Community management pouzivame
pri vsetkych nasich klientoch ako nastroj reputacneho
manazmentu, krizoveho manazmentu a zlepsovania vztahu

zakaznikov so znackou.

30



T

Ako ste sa mohli dozvediet’ v trete| kapitole, aktivne zapajanie
sa v diskusii pomaha aj budovaniu osobnosti vasej znacky v ociach
pouzivatelov na socialnych sietach, preto je to neocenitelny
marketingovy nastroj. Dufame, ze sa vam ho podari naplno
implementovat’a vytazit’ tak maximum z vasich socialnych sieti.

No ak si stale neviete predstavit; ako to moze vyzerat'vo vasom
pripade alebo mate pocit, ze pre vas produkt ci sluzbu
sa community management nehodi, ci dokonca patrite medzi
znacky so zlou karmou a pomaly vsetko, co poviete, je pouzite

proti vam, ozvite sa nam.

Vyzvy mame radi a za to, ze ste si stiahli nas ebook mate
dokonca narok na hodinovy interaktivny audit zadarmo.
Prejdeme si na nom vas blog, socialne siete, analyzujeme
obsah aj odpovede v komentaroch a ukazeme vam, ako by

BRANO MACKO


http://ponyhouse.sk/blog/preco-vyhladavame-klientov-so-zlou-karmou
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