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WPROWADZENIE

Rick Clancy robil wrazenie zmartwionego.

Byt to postawny mezczyzna okolo piecédziesiatki o lekko
siwiejacych wlosach. Az do dzi$ robil wrazenie osoby pewnej
siebie, zawsze trzymajacej reke na pulsie. Jako szef komunikacji
w firmie Sony Electronics doskonale radzit sobie nawet z najbardzie;j
natarczywymidziennikarzamibiznesowymi, z najpaskudniejszymi
konkurentami, z nieudanymi produktamiilicznymizwariowanymi
pomystami kolejnych dyrektoréw generalnych. Nigdy nie brakowato
mu uroku ani pewnosci siebie.

Rozmawial z nami przy Sniadaniu poprzedzajacym calodniowe
spotkanie. Zmagal si¢ z sila, ktorej nie rozumial, a ktora caly czas
narastala. Sen z powiek spedzali mu blogerzy, grupy dyskusyjne
i YouTube. Klienci, z ktérymi nigdy nie miat zadnego kontaktu,
zaczeli ocenia¢ produkty jego firmy w przestrzeni publiczne;j,
zktoraon nie mial zadnych doswiadczeninaktoraw zaden sposob
nie mogt wptywac.

Cenna marka jego firmy byla atakowana ze wszystkich stron,
a tradycyjne narzedzia PR nie byly w stanie ostonic jej przed
deszczem zatrutych strzal. Rick doszedt do wniosku, ze czas wziac
sprawy w swoje rece i samemu stac sie blogerem. Dla weterana
niemal 20 lat walki o utrzymywanie pozytywnego wizerunku firmy
bylo nie lada wyzwanie. Rick musial zmierzy¢ si¢ z nieznanym.

Dla nas Rick Clancy jest symbolem. On i tysiace innych
korporacyjnych dyrektorow zmaga si¢ obecnie z trendem, ktory
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my zdecydowaliSmy si¢ nazwaC wzbierajacym nurtem - ze
spontaniczna aktywnoSscia uzytkownikéw narzedzi internetowych,
ktorzy kontaktuja sie ze soba, przejmuja kontrole nad wiasnymi
doswiadczeniamiinawzajem zaspokajaja swoje potrzeby w zakresie
dostepu do informacji, wsparcia, pomystow, produktow i groma-
dzenia sily przetargowej. Wzbierajacy nurt to zjawisko, ktorego
skala nieustannie si¢ rozszerza. Obejmuje on blogi i strony typu
wiki, podcasty i serwis YouTube. Tworza go konsumenci, ktorzy
oceniaja produkty, zawieraja ze soba nawzajem transakcje kupna
i sprzedazy, redaguja wlasne artykuly i poszukuja najlepszych dla
siebie ofert. Wzbierajacy nurt ma charakter globalny i nie mozna
zrobic nic, by powstrzymac jego rozwaoj. Dotyka wszystkich branz
- nie tylko sektora B2C, ale rowniez sektora B2B. Dotyczy mediow,
sprzedazy detalicznej, ustug finansowych, firm technologicznych
oraz shuzby zdrowia. Jest jednoczesnie kompletnie obcy przed-
stawicielomikierownictwunajpotezniejszych firm oraz instytuciji,
ktore obecnie steruja Swiatem biznesu.

Ujmujac rzecz najprosciej, wzbierajacy nurt to spoteczny trend
polegajacy na wykorzystaniu technologii w celu pozyskania tego,
co niezbedne, od innych ludzi, a nie od instytucji. Dla firm jest to
ogromne wyzwanie.

Wzbierajacy nurt nie jest zjawiskiem przemijajacym. Technologie,
ktore przyczyniaja si¢ do jego narastania, rozwijaja si¢ coraz
szybciej. To jednak nie wszystko. Trzeba bowiem pamietac, ze
Zrodtem tego zjawiska jest wlaSciwa wszystkim ludziom wewnetrzna
potrzeba nawiazywania kontaktu zinnymi. Zjawisko wzbierajacego
nurtu nieodwracalnie i na dlugo zmienilo mechanizmy funk-
cjonowania Swiata. Celem tej ksiazki jest pomoc firmom przy-
stosowac si¢ do tego nowego trendu, niezaleznie od poten-
cjalnych przysztych zmian technologicznych. Takie przy-
stosowanie okresliliSmy mianem myS$lenia w kategoriach wzbiera-
jacego nurtu.

Po co powstata ta ksigzka?

Forrester Research zajmuje si¢ doradztwem strategicznym. Ob-
stugujemy firmy z catego Swiata. Od 2006 roku, kiedy powstat
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raport o zjawisku wzbierajacego nurtu, zatytulowany ,Social
Computing”, tempo zmian nieustannie ro$nie, a wraz z nim ros$nie
rowniez liczba klientow zainteresowanych tym zagadnieniem.
Temat stal si¢ zreszta doS¢ glosny. Na rynku pojawito si¢ tak wiele
ksiazek i artykulow na temat blogowania, spotecznoSci inter-
netowych i stron wiki, ze firmowi stratedzy czesto nie wiedza, od
czego zaczal. Naszym celem bylo przedstawic naszym klientom,
icalemu Swiatu, uporzadkowane informacje natematwszystkich,
anie tylko wybranych aspektow tego zjawiska. OpracowaliSmy tez
zestaw jednoznacznych wskazowek o charakterze strategicznym.
PostanowiliSmy wykorzysta¢ zasoby, ktére gromadziliSmy przez
ponad 10 lat, analizujac wplyw rozwoju technologii na Swiat
biznesu - postanowiliSmy wykorzysta¢ dane statystyczne, historie
naszych klientdbw oraz nasza wiedze o konkretnych wynikach
biznesowych. Zalezalo nam na przedstawieniu posiadanych
informacji w sposob przystepny dla czytelnika, dlatego zdecydowalis-
my si¢ zastosowac odwolania do historii konkretnych ludzi, dzieki
ktorym wzbierajacy nurt jest tak fascynujacym zjawiskiem, oraz
umiesci¢ omawiane zjawisko w odpowiednim konteksScie psycho-
logicznym.

Co mozna znalez¢ w tej ksigzce?

ZdecydowalisSmy sie podzielic t¢ ksiazke na trzy czeSci. W pierwszej
postaramy si¢ wyjasni¢, czym jest wzbierajacy nurt, i omowic
podstawowe narzedzia niezbedne do zrozumienia jego charak-
terystyki. Druga czeS¢ wyjasSnia, jak postepowalé w obliczu
wzbierajacego nurtu. Wreszcie w czeSci ostatniej zamieSciliSmy
wskazowki, dzieki ktorym mozna bedzie z powodzeniem wykorzys-
ta¢ to nowe zjawisko do ksztaltowania wewnetrznego funk-
cjonowania firmy. Ksiazka sklada sie w sumie z 12 rozdzialow:

Rozdzial 1. Dlaczego nurt wzbiera? Dlaczego wlasnie teraz?
Jest to wezwanie do dzialania. Wyjasniamy w nim, dlaczego
wzbierajacy nurt - tworzony przez klientow, ktorzy nawzajem
czerpia od siebie site - moze stanowic¢ zagrozenie dla instytucji,
jakimi sa firmy i marki.
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Rozdzial 2. Dziu-dzitsu a technologie wzbierajacego nurtu.
Wyjasniamy w nim istote naszego podstawowego zalozenia:
wzbierajacy nurt mozna wykorzysta¢ do wlasnych celow
- podobnie jak mistrz dziu-dzitsu wykorzystuje sile swojego
przeciwnika, by wygra¢ walke. W tym rozdziale omowione
zostang rOwniez podstawowe technologie wzbierajacego nurtu,
wskazujemy potencjalne zagrozenia i korzySci, jakie moze rodzic
dla firm ich upowszechnienie. W rozdziale 2 om6wione zostana
rowniez zasady oceny najnowszych technologii.

Rozdzial 3. Profil spotecznotechnograficzny. Profil spotecz-
notechnograficzny (Social Technographics Profile) to narzedzie
umozliwiajace przeprowadzenie analizy dowolnie zdefiniowanej
grupy ludzi - na przyktad Australijczykéw, matek wychowujacych
pierwsze dziecko, klientow firmy. To narzedzie pozwala
przekonac si¢, w jaki sposob przedstawiciele badanej grupy
uczestnicza w aktywnoSci wzbierajacego nurtu. Analiza bedzie
odgrywac kluczowa role w pracach nad tworzeniem strategii
zagospodarowania potencjalu wzbierajacego nurtu.

Rozdzial 4. Strategie wykorzystywania zjawiska wzbieraja-
cego nurtu. Jest to rozdzial otwierajacy druga czeS¢ ksiazki
poswiecona kwestii strategii. Definiujemy w nim cztery etapy
procesu tworzenia strategii - procesu POST. Te etapy dotycza
kolejno ludzi, celow, strategii oraz technologii. WyjaSniamy
rowniez, dlaczego rozpoczynanie procesu planowania strategicz-
nego od wyboru technologii jest btedem. Wychodzac z zalozenia,
ze wyznaczenie celow ma kluczowe znaczenie dla powodzenia
kazdego planu, wskazujemy rowniez pie¢ podstawowych celow
kazdej strategii nakierowanej na wykorzystanie wzbierajacego
nurtu: shuchanie, komunikowanie si¢, inspirowanie, wspieranie
i angazowanie. Kazdemu z tych celow posSwiecony zostat
nastepnie odrebny rozdziat - istotnym elementem kazdejz tych
analiz jest wskazanie spodziewanego poziomu wskaznika zwrotu
Z inwestycji.

Rozdzial 5. Stuchanie wzbierajacego nurtu. W tym rozdziale
wyjasniamy, jak mozna wykorzystaC potencjal wzbierajacego
nurtu do celow badawczych. Skupiamy sie¢ w szczegolnosci na
kwestii tworzenia prywatnych spotecznosci oraz monitoringu
marki. Nasze rozwazania prowadzimy na podstawie analiz
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przypadkow National Comprehensive Cancer Network oraz
firmy samochodowej Mini.

Rozdzial 6. Komunikowanie si¢ ze wzbierajacym nurtem. Jest
to rozdzial, w ktorym wyjasniamy mozliwosci wykorzystania
wzbierajacego nurtu w dzialaniach marketingowych oraz
PR-owych. Skupiamy si¢ na narzedziach takich jak: materialy wideo
tworzone przezuzytkownikow, blogi oraz spotecznosci. Analizuje-
my przypadki firm Blendtec (inicjatora projektu willitblend.com),
Ernst & Young (wykorzystujacej potencjat Facebooka), HP
(prowadzacejblog) oraz Procter & Gamble (twoOrcy spotecznosci
dziewczat funkcjonujacej w ramach portalu beinggirl.com).

Rozdzial 7. Inspirowanie wzbierajacego nurtu. Rozdzial ten
skupia sie na niezwykle poteznej strategii zaktadajacej zachecanie
najlepszych klientow do promowania marki wsréd pozostatych.
Przy tej okazji omowimy mozliwosci praktycznego zastosowania
takich narzedzi jak oceny i recenzje oraz spotecznosci inter-
netowe. Analizie poddamy przypadki internetowego sklepu
eBags, agencji Constant Contact, oferujacej ustugi w zakresie
organizacji wysylki poczty elektronicznej, oraz znanego producen-
ta zabawek, firmy Lego.

Rozdzial 8. Wspomaganie czlonkow wzbierajacego nurtu
we wzajemnym udzielaniu sobie wsparcia. W tym rozdziale
zasugerujemy, jak oszczedzi€ czas i zdobyc¢ dodatkowe informacje,
umozliwiajac klientom wzajemne oferowanie sobie wsparcia.
Kwestie te¢ bedziemy omawiac na przykladzie CarePages, sieci
faczacej pacjentow szpitali, forum spolecznosSciowego firmy
Dell oraz strony wiki duzej firmy konsultingowej BearingPoint.

Rozdzial 9. Angazowanie wzbierajacego nurtu. Rozdzial ten
wyjasnia, w jaki sposob mozna osiagnac ostateczny cel wspotpracy
z przedstawicielami wzbierajacego nurtu, a mianowicie: jak
zaangazowac klientow do wspotpracy zfirma. Poddamy analizie
fascynujace przyklady wspotpracy klientow z firmami Del Monte
Pet Products (producenta artykutow dla zwierzat), Loblaw
(obstugujaca sie¢ kanadyjskich sklepow spozywczych), sales-
force.com (dostawce aplikacji do obstugi sprzedazy) oraz Crédit
Mutuel (francuskiego banku).

Rozdzial 10. Kontakt ze wzbierajacym nurtem i jego wplyw
na oblicze twojej firmy. Tym rozdzialem rozpoczniemy
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trzecia czeSC ksiazki poswiecona kwestii transformacji firmy.
Rozdziat ten zbiera informacje dotyczace wszystkich omowionych
juz wczesniej technik i odpowiada na pytanie: jak zmienic
nastawienie firmy, aby mogla ona wykorzysta¢ potencjal
wzbierajacego nurtu? Przyjrzymy sie, w jaki sposob firmy Dell
i Unilever zdobywaly przewage nad konkurentami dzieki
zastosowaniu wielu nowych narzedzi i wieloaspektowemu
wykorzystaniu potencjalu wzbierajacego nurtu.

Rozdzial 11. Wzbierajacy nurt wewnatrz twojej firmy. W tym
rozdziale bedziemy si¢ zastanawiac, czy te same zjawiska, ktore
daja sile ludziom, moga sta¢ si¢ Zrodltem sily pracownikow
twojej firmy. Bedziemy analizowac przypadki firm, ktore
wykorzystaly strony wiki, blogi i portale spotecznoSciowe w celu
usprawnienia funkcjonowania organizacji w skali globalne;j.
Przyjrzymy sieg, jak to wyglada w firmach Best Buy, Organic, Bell
Canada, Avenue A/Razorfish! oraz Intel.

Rozdzial 12. PrzyszloS¢ wzbierajacego nurtu. W tym roz-
dziale prognozujemy dalsze losy wzbierajacego nurtu. Poka-
zemy zdecentralizowany, plynny Swiat oparty na wspotpracy,
ktory w ciagu najblizszych 10 lat moze powsta¢ na skutek
zmian demograficznych i technologicznych. Powiemy, jaki
wplyw bedzie to miato na funkcjonowanie firm i w jaki
sposOb mozna si¢ przygotowac na nadejScie nowej rzeczywis-
tosci.

Niniejsza ksiazka jest wynikiem setek interakcji z klientami
i tysiecy godzin wspolnej pracy i analiz. Wszystkim tym wysitkom
przysSwiecat wszakze jeden cel: przygotowanie specjalistow
i dyrektorow do funkcjonowania w szybko zmieniajacym si¢
Swiecie technologii spoleczenistwa informacyjnego. By¢ moze,
podobnie jak Rick, bedziesz mial pewne trudnosci z odnalezieniem
sie w tych nowych warunkach. Od tego nie ma juzjednak odwrotu.
Pragniemy wiec zacheci¢ cie goraco do wkroczenia w Swiat
wzbierajacego nurtu.

! Od pazdziernika 2008 r. firma funkcjonuje pod skrécona nazwa Razorfish
- przyp. ttum.
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Uwagi dotyczace przypisow

Wiekszos¢ informacji prezentowanych w tej ksiazce pochodzi
z bezposrednich osobistych, telefonicznych lub e-mailowych
wywiadow, prowadzonych przez autorOw z poszczegdolnymi
osobami i przedstawicielami niektorych firm w niej opisanych.
Fakty i cytaty nieopatrzone przypisem pochodza wlasnie z wywia-
dow przeprowadzonych osobiScie przez autorow.

W przypisach pojawiaja sie dluzsze adresy internetowe zbudo-
wane wedlug schematu groundswell.forrester.com/sitex-y. Sa to
odnos$niki przygotowane specjalnie z mys$la o naszych czytelnikach.
Po wprowadzeniu tego adresu w okno wyszukiwarki zostaniesz
przekierowany na odpowiednia strone internetowa.

ChcieliSmy zwroci¢ uwage na fakt, ze niektOre z treSci
przytaczanych przez nas w ksiazce mogly zosta¢ usuni¢te lub
zmienione. Danego rodzaju materiaty byly dostepne pod wskazanym
adresem w chwili pisania niniejszej ksiazki.

Poza wskazanymi wyjatkami dane statystyczne przytaczane
w ksiazce pochodza z nastepujacych opracowan:

¢ dane dotyczace Stanow Zjednoczonych pochodza z Forrester’s
North American Technographics Online Survey, Q2 2007,
internetowego badania prowadzonego na prébie 10010
dorostych osob w Stanach Zjednoczonych,

¢ dane dotyczace amerykanskiej mlodziezy pochodza z Forres-
ter’'s North American Social Technographics Retail and
Marketing Online Youth Survey, Q4 2007, internetowego
badania prowadzonego w Stanach Zjednoczonych na probie
5359 osO6b w wieku 12-18 lat,

¢ dane dotyczace Europy Forrester’s European Technographics
Benchmark Survey, Q2 2007, ankiety pocztowej przeprowa-
dzonej na probie 24 808 dorostych osob,

* dane dotyczace Azji pochodza z Forrester’s Asia Technogra-
phics Benchmark Survey, Q1 2007, badan prowadzonych za
posrednictwem poczty i internetu, a takze w formie wywiadow
bezposrednich z udzialem 6530 osob.
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Ze wzgledu na réznice dotyczace stosowanej metodologii
i okresu prowadzenia badan, porownan danych z poszczegolnych
Zrodet nalezy dokonywac ze szczegolna ostroznoscia.

Klienci firmy Forrester moga zapoznaC si¢ z pelna treScia
raportéw zamieszczonych pod wskazanymi adresami. Dla pozo-
stalych osob pelna treS¢ raportow jest dostepna za optata. Pod
wskazanym adresem mozna zapoznac si¢ z fragmentem raportu,
a takze dokonac jego zakupu.
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CZESC PIERWSZA

Zrozumie¢ wzbierajacy nurt
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ROZDZIAL 1

Dlaczego nurt wzbiera?
Dlaczego wlasnie teraz?

Budzac si¢ 1 maja 2007 roku, Kevin Rose nie mial pojecia, ze
wlasnie rozpoczyna sie najciekawszy dziefi jego zycia - a wszystko
dlatego, ze jego klienci zdecydowali sie zorganizowac powstanie.

Kevin idealnie pasuje do karykaturalnych wyobrazen inter-
netowych przedsi¢biorcow nowej ery. Swoja firme, Digg, Kevin
zatozyl w wieku 27 lat. Na rozmowy z kandydatami do pracy
przychodzi z jednodniowym zarostem, w szarozielonej, znoszone;j
koszulce. MOwi leniwym gtosem, jakby starajac si¢ nasSladowac
Keanu Reevesa. Jesli si¢ wstuchac¢ w to, co mowi, mozna dojs¢ do
whniosku, ze to catlkiem btyskotliwy cztowiek. Trafil na oktadke
,BusinessWeek”', rozumie doskonale istote nasilajacych si¢ zjawisk
zwiazanych z popularyzacja internetu. I to wlasnie czyni wydarzenia
z 1 maja jeszcze bardziej zadziwiajacymi.

Digg.com to strona, ktorej uzytkownicy moga glosowacd
i komentowac materialy informacyjne. Portal jest otwarty dla
wszystkich. Swoj gtos mozna oddac na dowolny artykutinternetowy.
Najpopularniejsze historie trafiaja na strone¢ gtéwna portalu.
Uzytkownicy moga gltosowac nie tylko na nowe artykuly, ale
rowniez na wpisy na blogach oraz rézne strony internetowe - ich
glos moze otrzymac¢ wszystko co nowe. OczywiScie portal
wykorzystuje skomplikowany algorytm, ktory pozwala oceniac
czestotliwoS¢ odwiedzin i zapobiegac oszustwom, ogolnie mozna

! groundswell.forrester.com/sitel-1.
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jednak powiedzie¢, ze podstawowa zasada jego dzialania jest
bardzo prosta. Ze wzgledu na ogromna liczbe newsoéw, ktore
kazdego dnia pojawiaja sie¢ w internecie, Digg stat sic waznym
narzedziem porzadkowania nattoku informacji - kryterium
decydujacym o uznaniu danej informacji za istotna sa gtosy oddane
przez zwykltych uzytkownikow.

Na potroku przed wydarzeniami 1 maja Kevin powiedzial nam:
»10 bardzo dziwne, ale kiedy budze si¢ rano, moja pierwsza mysla
jest: »Ciekawe, co dzisiaj bedzie na pierwszej stronie«”. Zdanie to
okazato si¢ prorocze.

Wszystko zaczelto sie od wpisu, ktory uzytkownik nazywajacy
si¢ Rudd-O zamiescit na swoim blogu 30 kwietnia®:

Przekaz te liczbe
09 F9 11 02(...) Chcecie wiedzie¢, dlaczego jest tak wazna?

Branza filmowa zapowiada ,upiorne dzialanie na odlegtos¢”
w zwiazku z opublikowaniem tej liczby, grozac pozwem o naruszenie
praw autorskich.

Nie zdawalem sobie sprawy, ze liczba moze by¢ chroniona prawami
autorskimi.

Ale, co to tak naprawde jest? (...) To klucz szyfrujacy HD-DVD,
pozwalajacy odczyta¢ wiekszoS¢ wyprodukowanych dotychczas
filmow.

Thumaczenie: ztamano kod szyfrujacy nowy format HD-DVD?.
Uzytkownik posiadajacy odpowiednie umiejetnosci mogl teraz
zrobi¢ kopie teoretycznie niedajacej siec kopiowac ptyty. 1 ta
wlasnie informacja Rudd-O dzielit si¢ z innymi uzytkownikami.

Dlaobeznanych znowymi technologiami uzytkownikOw Digga
byla to fascynujaca informacja. W ciagu zaledwie jednego dnia
glosowalo na nia 15 tysiecy uzytkownikoéw portalu. W rezultacie
link do strony, na ktorej opublikowany zostat tajny klucz, znalazt
sie na samym szczycie strony domowej portalu.

2 groundswell forrester.com/site1-2.

> Warto zwroci¢ uwage na fakt, ze ztamany klucz szyfrujacy wykorzystywany
byt zar6wno w formacie HD-DVD, jak i w formacie Blu-Ray Disc. Po zlamaniu
klucza studia filmowe zmienily go na inny. Nie ulega jednak watpliwosci, ze
rowniez nowy klucz zostanie w koficu ztamany.
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Jak nietrudno sobie wyobrazi¢, branza filmowa nie byla tym
szczegOlnie zachwycona. Kod rzekomo ztamany przez Rudd-O
zostal opracowany przez AACS LA - organizacje wspierana przez
takie firmy jak Disney, Warner Bros., Sony, Microsoft czy Panasonic
- i to wlasnie ta organizacja zdecydowata si¢ zareagowac. Michael
B. Ayers, prawnik z firmy Toshiba i przewodniczacy AACS LA,
wyjasnit nam te decyzje w sposob nastepujacy: ,,Przystuguje nam
prawo, ktore zamierzamy wyegzekwowac. Dzialanie polegajace na
upowszechnieniu [klucza] mozna interpretowac¢ wyltacznie jako
probe obejscia prawa” - czyli jako probe obejsScia zabezpieczen
chroniacych prawa autorskie. Michael nakazat wiec prawnikom
AACS LA wystosowanie do Digga zadania natychmiastowego
usuniecia szkodliwej tresci. Warto pamietac, ze sam Digg w zaden
sposOb nie naruszyl przepisOw o ochronie praw autorskich,
w szczegolnosci nie uczestniczyl w tamaniu klucza - po prostu, jak
zwykle, odpowiedzial na zainteresowanie swoich uzytkownikow
nowa informacja. Nie chcac jednak ryzykowac wyniszczajacego
procesu, administratorzy portalu zdecydowali o usunieciu odnosnika
(zamieszczajac jednoczesnie na blogu wpis ze stosownym wyjas-
nieniem)*.

Okazalo si¢ jednak, ze prawnicy i przedsiebiorcy nie maja
decydujacego glosu w internecie. W internecie glos decydujacy
nalezy do ludzi. A ludzie, ktorzy maja dostep do technologii, nie
zawsze zechca sie podporzadkowac. Media to juz nie tylko utozone
prostokaty, ktore zwykliSmy nazywac gazetami, czasopismami czy
telewizja. Ludzie kontaktuja si¢ ze soba i sobie nawzajem daja sile,
ktora osiaga szczegolne rozmiary, kiedy poszczegolne jednostki
zaczynaja tworzyC thum. Nawet czarodzieje internetu - tacy jak Kevin
Rose, ktorzy potrafia czerpac z sity tego thumu - nie moga nawet na
chwile zapomnie¢ o jego potedze. Patrzac z perspektywy czasu,
wiemy, ze wydarzenia, ktore nastapily potem, byly nieuniknione.

Po zdjeciu liczby ze stron Digga blogerzy dotarli do niej na
wlasna reke i zaczeli umieszczac ja w swoich wpisach. Kiedy
rankiem 1 maja Kevin otworzyl oczy, istnialo juz 88 wpisow
cytujacych klucz. Do koficadniaich liczba wzrosta do 3172°. Ponad

4 groundswell forrester.com/site1-4.
> Dane pochodzaz Google Blog Search (blogsearch.google.com). Poniewaz
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trzy tysiace uzytkownikow wystuchato wzruszajacych gitarowych
dzwickOw towarzyszacych muzycznej interpretacji kodu szyf-
rujacego w postaci 32 cyfr heksadecymalnych, zamieszczonych na
portalu YouTube przez uzytkownika ,keithburgun”®. Uzytkownik
portalu Digg, Grant Robertson, przytoczyl zart z NewsRadio,
programu telewizyjnego zlat 90.: ,Nie dasie czegos zdjac zinternetu.
To tak jakby probowac wylowic siki zbasenu”’. Cata sprawa szybko
zyskala duzy rozglos i stala sie¢ tematem prasowych artykutow
internetowych.

Wiele wpisow i newsow zostalo zauwazonych przez uzytkow-
nikow portalu digg.com - stopniowo piely sie w gore w rankingach.
Administratorzy portalu postusznie usuwali wszystkie odnosniki
zawierajace zakazany kod. Przypominato to jednak gre w kotka
i myszke - natretne odnosniki pojawialy sie tak szybko, ze
administratorzy nie nadazali ich usuwac.

Digg dal za wygrana juz nastepnego dnia. Cala koncepcja
portalu opierala sie na zalozeniu, ze to uzytkownicy decyduja,
ktore materiaty sa dla nich najbardziej interesujace. Oznaczato to,
ze uzytkownicy czasami zechca zrobic portalowi wbrew. Znalaztszy
sie miedzy mtotem pozwu sadowego a kowadlem spotecznosci
uzytkownikow, Digg zdecydowat si¢ podporzadkowac potezniejszej
sile: spotecznosci uzytkownikow. Jeszcze tego samego wieczoru
Kevin zamiescit na portalowym blogu nastepujacy wpis®:

Digg na dzis: 09-£9-11-02-9d...

Kevin Rose, 21:00, 1 maja 2007, Digg Website

To byl szalony dziefi. Jako zatozyciel Digga chcialem przedstawic
swoje przemyslenia...

Budujacten portal i nadajac mu jego ksztatt, staratem si¢ podazac za
trendami (sic!). Moderowanie zawartoSci strony (prawo do przy-
znawania pozytywnych i negatywnych ocen) zawsze pozostawialiSmy
naszej spotecznosci. Tylko z rzadka interweniowaliSmy, usuwajac
materialy, ktorych publikacjabytaby niezgodnaz naszym regulaminem

od chwili przeprowadzenia badania niektore wpisy zostaly usuniete, w chwili
obecnej potwierdzenie tego wyniku jest niemozliwe.

¢ groundswell forrester.com/site1-6.

7 groundswell forrester.com/site1-7.

8 groundswell forrester.com/site1-8.
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(...). Dzisiejszy dziefi byt dla nas w zwiazku z tym bardzo trudny.
MusielisSmy zdecydowac, czy podporzadkujemy si¢ zadaniu usuni¢cia
treSci zawierajacej jeden kod. MusieliSmy podja¢ decyzj¢. Poniewaz
chcieliSmyuniknac¢ sytuacji, w wyniku ktorej dziatalnos¢ Digga zostataby
zaklocona lub musiataby sie zakoficzy¢, postanowiliSmy podporzad-
kowac si¢ wystosowanemu zadaniu i usuna¢ materiat zawierajacy kod.

Zobaczywszy setki materialow i przeczytawszy tysiace komentarzy,
wiemy juz jednak, czego tak naprawde chcecie. Wolicie, zeby Digg
polegt w walce, niz podporzadkowat si¢ dyktatowi wigkszej firmy.
ZrozumieliSmy Wasze przestanie i dlatego od tej chwili nie bedziemy
juz kasowac materialow zawierajacych informacje o kodzie. JesteSmy
gotowi ponies¢ wszelkie konsekwencje z tym zwiazane.

Jezeli musimy przegrad, trudno, niech tak bedzie. Przynajmniej nie
poddamy si¢ bez walki.

Czytajcie dalej,

Kevin

Nastepnego dnia pojawito sie¢ 605 artykulow® mowiacych
o tym, jak Digg usunal odnosniki, a nastepnie zmienit swoja
decyzje. Proszac o usuniecie szkodliwego materiatu, przedstawiciele
branzy firmowej zapewnili sprawie taki rozglos, ze jej wyciszenie
stalo si¢ po prostu niemozliwe. Gromadzac si¢ w jednym
momencie w internecie, ludzie stworzyli wzbierajacy nurt, ktoremu
nic nie moglo si¢ oprzec i ktorego w zaden sposob nie mozna byto
zatrzymac.

Historia portalu Digg i AACS LA
jest symptomatyczna

Zrobmy krok do tyhu i zastanOwmy sie nad tym, co si¢ stalo 1 maja
2007 roku.

Po pierwsze internauci pokazali jasno, ze to oni rozdaja karty
w tej grze. Pojedynczego cztowieka mozna powstrzymac, przeka-
bacic, przekupic albo pozwac do sadu. Dzi¢ki internetowi ludzie

° Dane dotyczace liczby wpisOw zostaly opracowane na podstawie wynikow
wyszukiwania w systemie Nexis.
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moga dawac sobie nawzajem sile. Uzytkownicy portalu Digg oraz
blogerzy, ktorzy zamieszczali zakazane wpisy, nie byli cztonkami
zadnego tajnego stowarzyszenia - wickszoS¢ z nich nawet si¢
nawzajem nie znala. Chodzi o to, ze blogi czy strony takie jak
digg.com, a takze caly internet w ogole, staja sie kanwa, tworza
ludziom mozliwos$¢ nawiazywania relacji, pozwalaja im wyzwolic¢
sie od poczucia strachu i daja poczucie sily.

Po drugie Swiat wirtualny przerost Swiat realny. Ludzie
funkcjonujacy w internecie dysponuja wicksza sita niz wszystkie
firmy z branzy filmowej razem wziete, niz caly ich aparat prawniczy.
Rzeczywisty Swiat fizycznie istniejacych produktow, w tym
konkretnym przypadku ptyt i odtwarzaczy HD-DVD, musi ulec tej
sile. Internet nie jest juz piaskownica, ktéra mozna odgrodzic¢
murkiem od reszty podworka - jestintegralnym elementem Swiata
biznesu i relacji spolecznych.

Po trzecie ludzie zaangazowani w t¢ histori¢ nie byli ani ghupi,
ani nieobeznani w realiach. AACS LA dysponuje ogromnym
potencjalem technicznym, a sam Michael B. Ayers jest doskonatym
prawnikiem. Branza filmowa zna si¢ na nowoczesnej technologii,
a Kevin Rose ,czuje” internet. Wszystko to jednak okazalo si¢ nie
mie¢ zadnego znaczenia.

Nie byl to zreszta przypadek odosobniony. Ponizej przytaczamy
kilka innych, stynnych juz przypadkow z catego Swiata. Niektore
z nich znalazly si¢ wsrod licznych wydarzen opisywanych przez
Bena McConnela i Jackie Hube w ksigzce Citizen Marketers'.

¢ Pilot Gabrielle Adelman i fotograf Kenneth Adelman po-
stanowili uwieczni¢ na zdjeciach cala kalifornijska linie
brzegowa (wyniki ich prac podziwia¢ mozna na stronie
www.californiacoastline.org). Piosenkarka Barbra Streisand
nalegala na usuniecie zdjecia, na ktorym widac jej dom.
Dzialania artystki przyniosly jednak podobny skutek jak
proby zniszczenia gniazda szerszeni za pomoca kija bejs-

1 McConnel i Huba omawiaja w swojej ksiazce sytuacje, w ktorych
dziatania skierowane przeciwko spotecznosciinternetowej wyrzadzaja szkode
podejmujacym jej osobom. Tego typu dzialania autorzy nazywaja ,petardami”.
Godny polecenia jest rowniez blog prowadzony przez autoréw, dostepny pod
adresem www.churchofthecustomer.com.
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bolowego. Jak nietrudno si¢ domysli¢, cale zamieszanie, jakie
rozgorzato wokot tej sprawy, sktonito ludzi do kopiowania
zdjeciaizamieszczania go na roznych stronach internetowych.
Moznajebeztruduodnalez¢ za pomoca Google Image Search,
wpisujac hasto ,Barbra Streisand house”. Mike Masnick, bloger
zportalu Techdirt, ukul nawet osobny termin, efekt Streisand,
na okreslenie zjawiska polegajacego na tym, ze tresc, ktora
kto$ stara si¢ z internetu usunac, zyskuje jeszcze wigkszy
rozglos''. Zdjecia domu Barbry Streisand sa wiec nadal
dostepne internecie - malo tego, jej nazwisko stalo sie
synonimem daremnej proby usuniecia pewnych tresci
z zasobow sieci.
Ponad milion uzytkownikOw obejrzato w serwisie YouTube
film zamieszczony przez studenta prawa Briana Finkelsteina'?.
Film przedstawia technika firmy Comcast, ktory w 2006 roku
zasnal u niego w domu na kanapie, oczekujac na zgtoszenie
sie operatora z centrali firmy, ktory mial usuna¢ problem
internetowy. Ten film znajduje si¢ obecnie na liScie naj-
popularniejszych materialow prezentowanych w serwisie
YouTube po wpisaniu w wyszukiwarke hasta ,Comcast”.
¢ Wytwornia New Line Cinema rozpoczela prace nad filmem
Weze w samolocie (Snakes on a plane). Zakonczenie prac
i premiere zaplanowano na rok 20006. Plany wyszty na jaw. Jak
grzyby po deszczu pojawialy sie kolejne strony fan6w i w bardzo
krotkim czasie Weze w samolocie staly sie wlasnoScia
spolecznosciinternetowej. Ze wzgledu na brak jakichkolwiek
oficjalnych materiatdbw marketingowych na stronie cafep-
ress.com zaczely pojawiac si¢ setki nieoficjalnych wzorow
T-shirtow opracowanych przez samych fanow. Po pewnym
czasie fani zaczeli skupia¢ sie woko6t nieautoryzowanego
bloga o nazwie Snake on a Blog (www.snakesonablog.com).
Odnosniki do tej strony mozna znalezé na 8360 innych
blogachiwitrynach. Fani nalegali, by grajacy jednaz gtdwnych
rol w filmie Samuel L. Jackson wyglosit w pewnym momencie
nastepujace zdanie: ,Mam juz doS¢ tych pier...nych wezy

' groundswell forrester.com/site1-1 1.
2 groundswell forrester.com/site1-12.
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w tym pier...nym samolocie”. New Line calkowicie stracita
kontrole nad swoim filmem i jego marketingiem. Wiedzac, ze
pozyskanie poparcia zagorzatych fanow jest podstawa sukcesu,
wytwornia zmienita film i dodata oczekiwana wypowiedz,
godzac sie tym samym na podniesienie ograniczenia wieko-
wego dla widzow.

Jennifer Laycock, rzeczniczka karmienia piersia i autorka
bloga thelactivist.com, chciata zgromadzi¢ Srodki na dziatal-
nos$¢ spoteczna zwigzana z karmieniem piersia. Stworzyta
koszulki z hastem: Breast Milk: The Other White Milk (Mleko
z piersi - alternatywne biatle mleko), ktore sprzedawatla po
osiem dolaréw za sztuke. Otrzymata jednak list od National
Pork Board nawotujacy do zaprzestania tej dzialalnoSci ze
wzgledu na fakt, ze ,slogan (...) rodzi negatywne skojarzenia
z nalezacym do National Pork Board” i chronionym prawem
hastem: The Other White Meat (Alternatywne biale mieso).
Jennifer Laycock nie jest jednak zwyczajna mama - jest
ekspertem w dziedzinie marketingu internetowego. Cale
wydarzenie opisala na swoim blogu'®. W krotkim czasie
odnosniki do tej strony znajdowaly si¢ juz na ponad dwustu
innych blogach'#. National Pork Board dostrzegla nadciagajaca
katastrofe i w pore przystapila do negocjowania porozumienia.
Ostatecznie przeprowadzila wsréd swoich pracownikéw
zbiorke pieniedzy przeznaczonych na wsparcie inicjatywy
Jennifer.

W kwietniu 2007 roku bloger zatrudniony w firmie dostar-
czajacej paczki dla sieci Dunkin’ Donuts zamieScit wpis
zatytutowany The Truth About Dunkin Donuts (Prawda
o Dunkin Donuts). W swoim wpisie wskazywal na brak
odpowiednich warunkow sanitarnych. Zamiescit tez zdjecie
zardzewialego kotla, z powodu ktérego doszto do rzekomego
zanieczyszczenia paczkow. W koreanskiej wersji efektu
Streisand szkodliwa informacja zostala z blogu usunig¢ta,
firma Dunkin Donuts nie byla jednak w stanie powstrzymac

13 groundswell. forrester.com/site1-14.
4 Liczbe odwolani do blogu mozna ustali¢ miedzy innymi poprzez wpisanie

adresu URL w wyszukiwarke blogsearch.google.com. Por. grounds-
well.forrester.comy/site1-15.
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blogeréw od prowadzenia dyskusji na ten temat'. Cata
sprawa zostala opisana przez Korea Times'® - jak nietrudno
si¢ domysli¢, puenta nie byta jednak taka, jakiej firma mogtaby
sobie zyczyC.

Tobie tez moze si¢ zdarzy¢ co$ takiego. Wlasnie w tej chwili
internauci dyskutuja na MySpace o twojej marce, wyrazajac czesto
bardzo niepochlebne opinie. Rozmowy przedstawicieli twojej
firmy z klientami pojawiaja sie w serwisie YouTube. Trafiaja tam
rowniez twoje reklamy, czesto opatrywane sarkastycznymi komen-
tarzami. Jezeli dyrektor generalny ma jeszcze jakiekolwiek wlosy
na glowie, to teraz wilasnie je sobie wyrywa i sie zastanawia, jak
powstrzymac ten potok nieprzychylnych opinii. Tej rzekinie da sie
jednak zatrzymac. Czerpie ona swoja energi¢ z tysiecy roznych
Zrodeti wymywa absolutnie wszystko, co kojarzy si¢ z tradycyjnym
pojmowaniem biznesu. Rozlewa si¢ i wywoluje powodz, ktorej nie
dasi¢ zapobiec w zadnym okreSlonym miejscu. Cze¢sto nie da si¢ jej
zapobiec w ogole.

Ten ruch bedziemy nazywac wzbierajacym nurtem. Nie da si¢
go zatrzymad, ale mozna go zrozumie¢. Mozna z nim nie tylko zy¢,
mozna go rOwniez wykorzystacjako site napedowa. I wlasnie o tym
jest ta ksiazka.

Czym jest wzbierajgcy nurt?

Skupmy si¢ teraz na definicjach.
W 2006 roku firma Forrester Research opublikowata raport
zatytutowany ,Social Computing”'’. Nasze obserwacje wykazaly,

5 groundswell forrester.com/site1-16.

16 groundswell forrester.com/site1-17.

7 W raporcie zwrociliSmy uwage na fakt, ze rozne zjawiska spoteczne
zwiazane z rozwojem technologii - takie jak blogi, strony typu wiki, portale
spotecznos$ciowe, udostepnianie plikow, rankingi konsumenckie czy dzien-
nikarstwo obywatelskie - wszystkie wpisuja si¢ w ogolna tendencje do
nawiazywania kontaktow i tworzenia zaleznoSci, w ramach ktorych ludzie
mogliby polegac na sobie nawzajem, a nie na instytucjach. (Na okreslenie tego
zjawiska uzywamy dzi$ pojecia ,wzbierajacy nurt”). W raporcie znalazto si¢
naste¢pujace stwierdzenie: ,Aby odnieS¢ sukces w obliczu nasilania si¢ zjawiska
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ze ludzie wykorzystuja dostepne narzedzia, aby na wiele roznych
sposobow komunikowac sie z innymi i ze zjawisko to stanowi
pewne zagrozenie dla firm.

We wczesniejszej czeSci tego rozdziatu wspominaliSmy o blogach
inowych stronach takich jak digg.com, ktorych tresc¢ zalezy przede
wszystkim od uzytkownikoéw. Oprocz tego w trend wzbierajacego
nurtu wpisuja si¢ rOwniez portale spotecznosSciowe, takie jak
MySpace czy Facebook, a takze serwisy zamieszczajace materialty
stworzone przezuzytkownikow, np. YouTube czy Helium. W nowy
nurt wpisuja sie takze narzedzia takie jak del.icio.us, ktore pozwalaja
ludziom przegladac zaktadki internetowe innych osob i udostepniac
im swoje zakladki. RoOwnie wazne sa takze witryny takie jak
Wikipedia, dzieki ktorym uzytkownicy moga wspolnie pracowac
nad opracowywaniem pewnych tresci. (Poszczegolne technologie
zostana szczegolowo omowione w rozdziale 2). Naszym celem
bylo jednak przede wszystkim przedstawic zjawisko wzbierajacego
nurtu w szerszej perspektywie - zamiast ograniczal sie do
omowienia dzi$ istniejacych i wykorzystywanych technologii,
chcielibySmy skupic¢ si¢ na fundamentalnej zmianie, jaka dokonuje
sie dzi§ w ludzkich zachowaniach. Wzbierajacy nurt to:

Trend spoteczny, ktorego istota polega na tym, ze ludzie wykorzystuja
technologie, aby pozyskac to, co jestim niezbedne, raczej od innych
ludzi niz od tradycyjnych instytucji, w szczegolnosci od korporacji.

Gdyby spojrzec na zjawisko wzbierajacego nurtu w ten sposob,
stwierdzimy, ze jego korzenie siegaja znacznie glebiej niz do
czasOw powstania MySpace. Juz eBay stwarzal uzytkownikom
mozliwos$¢ kupowania od siebie nawzajem jako alternatywe dla
zakupOw w sklepie. Craigslist stwarza uzytkownikom mozliwos¢
znalezienia pracy lub opiekunki do dziecka bez koniecznosci
przegladania ogloszenn w prasie. Linux to system operacyjny
stworzony przez wspOtpracujacych ze soba inzynieréw, a nie pod

znanego jako social computing, firmy musza zrezygnowac z hierarchicznej
struktury zarzadzania i komunikacji, wlaczy¢ spotecznoS¢ w zycie ich produktow
i ustug, wykorzystywac pracownikéw i wspotpracownikéw w charakterze
marketerow istac si¢ fabryka markowychlojalistow”. Ogromne zainteresowanie
wnioskami sformulowanymi w tym raporcie przekonato nas, ze jest to
zagadnienie istotne dla szerokiego grona odbiorcéw. Stad wlasnie pomyst
napisania tej ksiazki. Por. groundswell forrester.com/site1-18.
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auspicjami duzej firmy takiej jak Microsoft. Rotten Tomatoes
umozliwia podjecie decyzji o wyborze filmu na podstawie opinii
innych zwyktych kinoman6ow. BitTorrent utatwia ludziom wymie-
nianie si¢ plikami muzycznymi bez koniecznosSci chodzenia do
sklepu. Taka sama mozliwo$s¢ w 2000 roku stworzyt swoim
uzytkownikom Napster.

Nieulegajednak watpliwosci, ze od roku 2000 trend polegajacy
na nawiazywaniu kontaktow i powstawaniu wzajemnych zaleznosci
pomiedzy uzytkownikami internetu znaczaco przyspieszyl. Naj-
wyzszy czas zatem podja¢ wysilek zrozumienia istoty zjawiska
wzbierajacego nurtu, ustalenia jego Zrodet i dalszego kierunku
jego rozwoju.

Dlaczego nurt wzbiera teraz?

Wzbierajacy nurt nie jest tylko przelotna moda. To bardzo wazna
i nieodwracalna zmiana nastawienia do firm i do innych ludzi.

Dlaczego teraz? Wzbierajacy nurt powstaje z potaczenia trzech
sit: ludzi, technologii i gospodarki.

Po pierwsze ludzie. Zawsze polegali na sobie nawzajem
i z wzajemnego wsparcia czerpali site. Zawsze buntowali si¢ tez
przeciwko instytucjom: tworzyli ruchy o charakterze spotecznym
(takie jak zwiazki zawodowe) i organizowali przewroty polityczne.
Chwiejna rownowaga miedzy korzySciami skali, jaka gwarantuja
instytucje, a buntowniczymi nastrojami ich klientOw zmieniala si¢
na skutek pojawieniasi¢ i upowszechnienia technologii spoteczen-
stwa informacyjnego.

Technologia, druga sila napedzajaca wzbierajacy nurt, catkowicie
odmienitla obraz interakcji spotecznych. Przede wszystkim warto
zauwazy¢, ze dzi§ niemal wszyscy ludzie korzystaja z internetu
- w 2006 roku z internetu korzystato 73 procent Amerykanow'®
64 procent Europejczykow'. Ludzie kontaktuja si¢ szybko i niemal

¥ Dane dotyczace Stanéw Zjednoczonych pochodza z Forrester’s North
American Technographics Benchmark Survey, Q1 2007. Por. grounds-
well.forrester.comy/site1-19.

Y Dane dotyczace Europy stanowia Srednia wazona danych z pieciu
krajow: Wielkiej Brytanii, Francji, Niemiec, Hiszpanii i Wloch, zgromadzonych
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bezograniczen - ponad potowa Amerykanow ma szerokopasmowy
dostep do sieci (liczba ta uwzglednia osoby, ktore korzystaja
z takiego lacza w pracy), powszechnym zjawiskiem jest takze
korzystanie z telefonOw komorkowych i urzadzen set-top box.
Dlaczego jest to wazne? Poniewaz mamy dzi$§ nie tylko oprog-
ramowanie do laczenia ludzi, ale takze ludzi, ktérzy moga sic ze
soba za jego pomoca polaczyc.

Liczebnosc¢ roznego rodzaju potaczen przelozyla sie na powstanie
zupelnie nowego rodzaju oprogramowania. Jest ono coraz bardziej
interaktywne dziecki nowym mozliwoSciom technicznym. Jest tez
swiadome uzytkownika: narzedzia, zktorych jednoczesnie korzysta
wiele osob, takie jak Facebook czy MSN Messenger, potrafia
potlaczy¢ ze soba dwie osoby w sposob bezposredni.

Ta nowa klasa oprogramowania jest na tyle rézna od narzedzi
stosowanych dotychczas, ze Tim O’Reilly, komentator wydarzen
internetowych, okreslit ja mianem ,Web 2.0”. Nawet najskutecz-
niejsza technologia nadal pozostaje jednak tylko narzedziem
wspierajacym. Technologia staje si¢ tak potezna, poniewaz jest
nieustannie wykorzystywana przez niemal bez przerwy potaczonych
z siecia ludzi*.

Trzecia - obok 0sOb pragnacych nawiazywac kontakty i nowych
technologii - sila napedowa wzbierajacego nurtu jest proste
prawo internetowej ekonomii: w internecie ruch rownasi¢ pieniadz.

W roku 2007, czyliw 12 roku ery internetu, przychody z reklam
internetowych w samych tylko Stanach Zjednoczonych osiagnety
poziom 14,6 miliarda dolaré6w?', w Europie osiagajac poziom 7,5

w ramach Forrester’s European Technographics Benchmark Survey, Q2 2007.
Por. groundswell. forrester.com/site1-20.

20 Réznica w tym zakresie jest naprawde znaczaca. W 1996 roku Mary
Modahl, wiceprezes firmy Forrester, tak pisala o internecie w magazynie
»Wired”: ,Dzi§ wyglada to troche tak, jakby w sieci wybuchta bomba neutronowa.
Budynki stoja, ale nie maludzi (...). Nowa wizjainternetu zaklada, ze po wejsciu
do wirtualnego Swiata spotkamy ludzi”. Dzi$ nie jest to juz wizja. Wystarczy
wejs¢ na portale takie jak MySpace czy Digg, aby si¢ przekonad, ze ludzie sa tak
doskonale widoczni, ze kontaktuja si¢ ze soba chetnie i te kontakty zapewniaja
im przyjemnosc¢ i wsparcie. Por. groundswell forrester.com/site1-21.

21 Firma Forrester opracowuje coroczne prognozy dotyczace wydatkow
na marketing internetowy. W tym celu przeprowadza wywiady z reklamodaw-
cami, pytajac o dotychczasowe i planowane wydatki. Liczba 14,6 miliarda
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miliarda euro®?. Specjalisci od reklamy wiedza, ze ruch w internecie
oznacza, iz internauci spedzaja w sieci sporo czasu i poSwiecaja
uwage zamieszczonym w niej treSciom. Probuja wykorzystac te
uwage, by osiagnac swoje cele reklamowe. Tak naprawde nie trzeba
nawet sprzedawac reklam - wystarczy zarejestrowac swoja strone na
Google AdSense. Google sprzedaje reklame za nas i dzieli si¢ z nami
zyskami. Reklamy to oczywiScie nie jedyny sposob na zarabianie
pieniedzy w internecie, jest to jednak sfera rozszerzajaca si¢ z taka
szybkoscia, ze kazda strona zdolnawygenerowac znaczacy ruch moze
liczy¢ na istotne przychody z tego tytutu.

Te trzy sity - ludzie pragnacy nawiazywac kontakty, nowe,
interaktywne technologie i gospodarka internetowa - otwieraja
nowy rozdzial w historii. Razem tworza szybko nasilajace sie
zjawisko zwane wzbierajacym nurtem. Ono jest obecne w naszej
rzeczywistosciibardzo szybko si¢ zmienia - dlaludzi odpowiedzial-
nych za tworzenie strategii korporacji jest to zatem ogromna szansa.

Dlaczego nalezy zajmowa¢ sie analizg nurtu?

W 1941 roku wielki pisarz science fiction Theodore Sturgeon
napisal fascynujace opowiadanie zatytutowane ,Microcosmic God”.
Bohaterem opowiadania jest James Kidder, naukowiec, ktoremu
udaje si¢ stworzy¢ nowa forme zycia - szybko ewoluujaca rase
inteligentnych stworzen mniej wiecej dziesieciocentymetrowe;j
wysokosci, zwanych Neoterics. U przedstawicieli tego nowego
gatunku procesy metaboliczne i mézgowe przebiegaja o wiele
szybciej niz u ludzi, w zwiazku z czym ich zycie koficzy sie w ciagu
okolo oSmiu dni. James obserwuje zatem, ze w ciagu niespelna
roku rozwijaja one cywilizacje w petni poréwnywalna z cywilizacja

dolarow jest prognoza uwzgledniajaca marketing prowadzony za pomoca
przegladarek, bannerow, internetowych filmow, ale nieuwzgledniajaca
wydatkow na marketing e-mailowy. Por. groundswell forrester.com/site-22.

22 Firma Forrester opracowuje prognozy dotyczace europejskiej reklamy
internetowej tymi samymi metodami, ktore stosuje na rynku amerykafnskim.
Liczba 7,5 miliarda euro jest prognoza na rok 2007. Uwzglednia marketing
prowadzony za pomoca przegladarek i bannerdw. Por. groundswell.forres-
ter.com/sitel-23.
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ludzka. Naukowiec poddaje swoje stworzenia dzialaniu stresu
i stawia przed nimi kolejne przeszkody, zmuszajac je w ten sposob
do poszukiwania nowych sposob6w radzenia sobie z trudnoSciami.
Na tej podstawie tworzy wynalazki, ktore z powodzeniem sprzedaja
sie w realnym swiecie. Chcac pobudzi¢ instynkt wynalazczy swoich
stworzonek, James zmusza je nawet do rywalizacji miedzy soba.

Eksperymenty z udzialem przedstawicieli nowego gatunku
pozwalaja dokonywac odkry¢ o wiele szybciej niz inne badania
opracowane przez ludzi - stworzenia podejmuja proby, ponosza
porazki i dostosowuja si¢ do nowych sytuacji o wiele szybciej niz
ludzie. Podobnie jak we wszystkich innych historiach o szalonych
naukowcach, réwniez i w tej stworzenia wymykaja sie spod
kontroli swojego stworcy.

To jednak doskonata metafora wspolczesnego internetu.
Technologie Web 2.0 i ogromne masy ludzkie, ktore kontaktuja si¢
za ich pomoca, tworza warunki idealne do eksperymentowania,
ponoszenia porazek i przystosowywania si¢ do nowych sytuacji.
Na przyktad sztukmistrz technologii marketingowych Guy Kawasaki
w ciagu siedmiu tygodni stworzyl zupetnie od zera nowa inicjatywe,
portal plotkarski o nazwie Truemors, przeznaczajac na inwestycje
kwote 12 107,09 dolara®®. Wsrod internetowych przedsi¢gbiorcow
panuje niezwykle silna konkurencja, a glownym Zrodlem przewagi
konkurencyjnej jest szybkoS¢ - odwiedzajacych (a zatem ruch na
stronie) przyciaga ten, kto pierwszy wpadnie na dany pomyst. Na
skutek tego typu dzialan pojawiaja si¢ nowe obszary ludzkiej
interakcji, rozwijajace sie w zadziwiajacym tempie.

Wobec nowych, coraz szybszych innowacji, tradycyjne firmy sa
rownie bezsilne jak ludzie w konkurencji z przedstawicielami
gatunku Neoterics. W Swiecie realnym ludzkie zachowania nie
zmieniaja si¢ tak szybko, dlatego firmy sa w stanie zdobywac sobie
lojalnosc klientow. W Sswiecie wirtualnym ludzie bez zastanowienia
zmieniaja swoje zachowania, kiedy tylko na horyzoncie pojawi si¢
bardziej atrakcyjna oferta. To wlasnie sila milionow ludzi w pola-
czeniu z szybkim rozwojem nowych technologii, powstajacych
czesto metoda prob i bledow, czyni wzbierajacy nurt tak zmiennym
w formie i tak trudnym dla tradycyjnych firm.

3 groundswell. forrester.com/site 1-25.
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Co to jednak oznacza dla ciebie? Oznacza to, ze wzbierajacy
nurt szybko opanuje twoj Swiat (jezeli, oczywiscie, jeszcze go nie
opanowal).

Nabacznosci powinni si¢ mie¢ w szczegolnosciludzie mediow,
reklamodawcy bowiem coraz czeSciej zwracaja sie ku reklamie
internetowej. Wzbierajacy nurt przyczynia si¢ do powstawania
nowych portali (takich cho¢by jak Google News czy Digg). Zmienia
si¢ takze sama koncepcjainformacji, poniewazblogerzy konkuruja
z dziennikarzami o sensacje. Ludzie przejmuja kontrole nad
programamii filmami, ripujacje ztelewizjii DVD, hakujaciwrzucajac
ichzmodyfikowane wersje na strony serwisow takich jak YouTube
czy Dailymotion.

Zagrozenie czyha tez na wszystkich wtaScicieli marek. Ich
klienci zawsze mieli pewne wyobrazenie o istocie marki, cho¢
wyobrazenie to nie zawsze pokrywalo si¢ zzamystem jej wlascicieli.
Teraz wizerunek marki stal si¢ przedmiotem ozywionej debaty
miedzy konsumentami, ktorzy na wlasna reke przedefiniowuja to,
co ktos inny stworzyl naktadem milion6w, a czasami nawet setek
milion6w dolarow.

Takze dla sprzedawcow detalicznych nadchodza trudne
czasy. Ludzie kupuja juz nie tylko za posrednictwem internetu,
ale takze od siebie nawzajem. PorOwnuja ceny oferowane
przez réznych sprzedawcow i wymieniaja si¢ informacjami
na ten temat, wykorzystujac w tym celu serwisy takie jak
redflagdeals.com. Jak stusznie zauwazyl Chris Anderson, autor
ksiazki Diugi ogon**, przestrzefi na potce nie daje takich mo-
zliwosci wyboru, jakie stwarzaja niemal nieprzebrane zasoby
internetowe.

Firmy oferujace ustugi finansowe muszaliczy¢ si¢ z postepujaca
utrata kontroli nad przeptywem kapitatu. Transakcje sa prze-
prowadzane za poSrednictwem internetu, a Zrodlem porad
finansowych staja sie¢ fora na Yahoo! Finance i Motley Fool
Pojawiaja si¢ firmy (na przykltad Prosper), ktore umozliwiaja
ludziom uzyskiwanie pozyczek nie od bankéw, ale od innych ludzi.

24 Chris Anderson, Dfugi ogon. ERonomia przysztosci — Razdy konsument
ma gtos [thum. Bolestaw Ludwiczak ], Media Rodzina 2008 - przyp. tfum. Autor
prowadzi blog pod adresem wwuw.thelongtail.com.
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PayPal to system, ktory umozliwia przeprowadzanie wielu roznych
transakcji bez koniecznoS$ci korzystania z kart kredytowych.

Firmy z sektora B2B w zadnym razie nie sa mniej narazone na
skutki tego nowego zjawiska. Ich klienci maja setki powodow, by
nawigzywac ze soba nawzajem kontakty i wymieniac sie doswiad-
czeniami dotyczacymi dostawcOw. Przylaczaja sie wiec do grup
takich jak ITtoolbox, aby sie wzajemnie wspierac, pomagaja sobie
rowniez za posSrednictwem LinkedIn Answers.

Nawet pracownicy jednej firmy kontaktuja si¢ ze soba za
posrednictwem portali spotecznoSciowych, opracowujac nowe
pomysly za pomoca internetowych narzedzi utatwiajacych wspot-
prac¢ i omawiajac miedzy soba wady i zalety nowych strategii
i priorytetow przyjmowanych przez firme.

Wzbierajacy nurt zmienia zatem roOwnowage sil. W zasadzie
kazdy moze stworzyc strong, za posrednictwem ktorej ludzie beda
sie mogli ze soba kontaktowac. Jezeli taka strona bedzie dobrze
zaprojektowana, beda z niej korzystac. Co wiecej, poleca ja swoim
znajomym. Beda dokonywac transakcji lub czyta¢ informacje,
dadza impuls do powstania nowego ruchu spolecznego lub beda
sobie udziela¢ nawzajem pozyczek - stowem, beda robic to, do
czego zostala stworzona dana strona. W zwiazku z powyzszym
sklepy, media, rzady czy banki straca przynajmniej cz¢S¢ swoich
wplywow. Wzbierajacy nurt przyczyni si¢ do obnizenia ich marzy
zysku, udzialu w rynku i ich sily przebicia.

Skoro nie mozna ich pokonaé...

Okazuje sie jednak, ze narastanie zjawiska wzbierajacego nurtu
nie dla wszystkich firm stanowi zagrozenie. Niektore z nich
potrafia je bowiem wykorzystaC i jeszcze szybciej sie dzieki
niemu rozwijac.

Z poczatku jest to trudne. Jak przekonali si¢ na swojej wlasnej
skorze Kevin Rose, zalozyciel Digga, i prawnik z Toshiby, Michael
B. Ayers, z poczatku wzbierajacy nurt wydawac sie moze bardzo
grozny. Wszystko dzieje si¢ naprawde¢ szybko. Pierwszym krokiem
na drodze do zrozumienia istoty wzbierajacego nurtu jest zanurzenie
w nim chocéby czubkéw palcéw. Po chwili bez trudu zaczniesz
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dostrzegac, ze pewne aspekty nowego zjawiska moga stac si¢ dla
twojej firmy Zrédlem istotnych korzysci.

Dostrzegt to miedzy innymi Bob Lutz. Bob jest juz po siedem-
dziesiatce. Tuz po trzydziestce zaangazowatl si¢ w rozwoj branzy
samochodowej (wczesSniej byt pilotem mysliwca). Pracowat dla
Forda, dla Chryslera (byt jednym z cztonkéw zarzadu tej firmy),
a w roku 2001 podjal prace w GM jako wiceprezes ds. rozwoju
produktu.

Pod koniec 2004 roku, czyli po trzech latach od momentu
rozpoczecia pracy w GM, sytuacja wygladala naprawde nieciekawie.
Ceny akcji spadaly, aklienci nie wykazywali zainteresowanianowa
oferta firmy. Nieprzychylne recenzje formutowali tez komentatorzy
branzy samochodowej, rozstrzygajacy, ktore wydarzenia w Swiatku
samochodowym nalezy ocenia¢ pozytywnie, a ktore nie. Bob
- jeden z najskuteczniejszych rzecznikow firmy GM, dynamiczny
i elokwentny lider, zawsze zafascynowany produktami swojej
firmy - nie byl w stanie przebi¢ si¢ ze swoim komunikatem do
opinii publiczne;j.

Bob szukal sposobu dotarciaze swoim przekazem bezposrednio
do ludzi, ktérzy nadal byli otwarci na informacje plynace od
przedstawicieli koncernu GM. Zblizal si¢ salon samochodowy
w styczniu 2005 roku i Bob uznal, ze ani on nie jest za stary, ani
koncern nie jest zbyt skostniaty, Zeby sprobowac czegos nowego.
Zatozyl wiec blog o nazwie FastLane (z jego treScia mozna si¢
zapozna¢ pod adresem fastlane.gmblogs.com). Od momentu
podjecia decyzji do momentu podjecia dzialan minely trzy tygodnie.
To zadziwiajaco krotki czas jak na przywiazanego do tradycji
samochodowego giganta z Detroit.

Pierwsze wpisy byly dos¢ sztywniackie - zupelnie rozne od
wickszoSci wypowiedzi formutlowanych przezblogerow. Niemniej
jednak pierwszy wpis zostal opatrzony az 121 komentarzami.
Ludzie byli zainteresowani tym, co GM mial im do powiedzenia.
Byli wsrod nich krytycy, ale byli takze i entuzjasci. Dla przykladu
przytaczamy wypowiedZ na temat Pontiaka GTO, zamieszczona
przez jednego z czytelnikow blogu FastLane®:

* groundswell. forrester.com/site 1-27.
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GTO to Swietny samochodd. Jezdzitem nim i bardzo mi si¢ podobato.
Zdaje sobie sprawe, ze jego cena moze szokowac. Wystarczy si¢ nim
jednak przejechac, zeby stwierdzic, ze placi si¢ za to, co jest pod maska.
Z drugiej strony przydaloby sie popracowac jeszcze troch¢ nad
wygladem zewnetrznym. Stworzy¢ co§, co naprawde bedzie zastugiwato
na miano GTO. Moze nie jest to w stu procentach samochéd wart
swojej ceny, ale jesli kogos na niego stac, jest naprawde super.

Dzialalno$¢ Boba nabrata rumiencow juz po kilku tygodniach.
Bob zamieszczal wpisy zatytulowane na przykltad: Quick Missive
from The Show Floor (Z salonu w skrocie) lub: Best in Class? Taste
Jor Yourself (Najlepszy w swojej klasie? Przekonaj si¢ sam!). Ten
czlowiek urodzil sie, zeby prowadzi¢ blog. Potrzebowal tylko
technologii, ktoéra pozwolitaby mu zrealizowac jego wewnetrzna
potrzebe komunikowania sie z ludzmi. Oto jego wlasne stowa,
zamieszczone na blogu po zaledwie czterech miesiacach od jego
zatozenia®®:

To, co z poczatku bylo dla GM zaledwie eksperymentem, ostatecznie
okazato si¢ waznym Srodkiem komunikacji. Dla mnie osobiScie jest to
szansa zblizenia si¢ do Was, do ludzi. Wiele Waszych komentarzy
inspiruje mnie i zmusza do myslenia. Czasami wyrazacie swoja opini¢
w niezwykle ostrych stowach, jednak to, ze nie straciliScie zaintereso-
wania i nadal wierzycie, iz nasze wysitki moga doprowadzi¢ do
stworzenia doskonatych produktow, jest dla nas niezwykle motywujace.

FastLane zrewolucjonizowalkoncern GM. Nie przyczynil sie do
radykalnej zmiany rOwnowagi sit w walce z japoniskimi konkuren-
tami, nie pozwolil wyeliminowac problemow z funkcjonowaniem
sieci dilerow. Z cala pewnoScia natomiast odmienil oblicze
komunikacji koncernu. Czasopismabranzowe i kosztowne reklamy
telewizyjne nie sa juz dla GM jedynym sposobem komunikacji
z klientami, dilerami, pracownikami i inwestorami - teraz firma
moze korzysta¢ rOwniezz komunikacji bezposredniej. Po wpisaniu
w Google hasla ,Chevrolet Volt” na pierwszej stronie wynikOw
znajdziesz odnos$nik do odpowiedniego wpisu na blogu. GM

20 groundswell forrester.com/site1-28.
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w sposOb zdecydowany i odwazny odnosi si¢ teraz do pojawiajacych
sie wiadomosci, krytyki, a nawet swoich porazek. Moze przedstawiac
swoje nowe pomysty na forum i obserwowac reakcje opinii
publicznej. Nie bez znaczenia jest rOwniez i to, ze ma dostep do
setek komentarzy, na podstawie ktorych moze ksztaltowac swoje
pomysty na przysztosc.

Na tym wtasnie polega mysSlenie w kategoriach wzbierajacego
nurtu.

Ty takze mozesz jak Bob Lutz przylaczy¢ sie do wzbierajacego
nurtu. Nowy nurt mozna wykorzystac, zakladajac swoj wlasny
blog, tworzac na swojej stronie mozliwoSc ocenianiaikomentowania
elementow oferty, prowadzac marketing na forum portalu
spotecznoSciowego lub stwarzajac klientom mozliwos¢ wzajemnego
udzielania sobie wsparcia. Nic nie stoi na przeszkodzie, by przestawic
si¢ na mySlenie w kategoriach wzbierajacego nurtu.

Aby moc wykorzystywac technologie wzbierajacego nurtu, trzeba
najpierw zrozumieC ich istote. W rozdziale 2 skupimy si¢ na
poszczegolnych technologiach tworzacych zjawisko wzbierajacego
nurtu oraz na wystepujacych miedzy nimi zaleznoSciach.
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