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Przedmowa

Część l. Jak zrozumieć zmianę zachowań klientów

Wprowadzenie

Kopanie leżącej marki: dlaczego uwielbiamy pałać
nienawiścią do nas4ych ulubionych marek

Problem spadającego za ufania
w obliczu fałs41vqych wiadomości
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nn Komu można ufać? Wzrost popularności
uJ influencerów a podupadające media tradycyjne
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,,To oburzające! To skandal!'' Jak zrozumieć
nowe reakcje na skandale i złe wiadomości
oraz rolę mediów społecznościowych

,,Chcę to mieĆ na już". łarządzanie oczekiwaniami
klientóW }łórzy chcą otrąymywać informacje
w tempie ekspresou4lm

Profil trolla:
kim są trolle ijak je okiełznać

Świadomy konsument:
problemy i presja przejrą1stości marki

00

60

67

OI

Spis treści

76



0$

0$

Część ll. Fłola zmieniającego się zachowania
klientów w zarządza n iu kryzysovq/m

Nowe uryzwania: jakzrozumieć wpływ
zmieniającego się zachowania klientów
na strategie zarządzania kryąysem

Co jest akceptowalne w czasie kryą1su?
Jak odróżnić codzienne zadania
od zarządzania kryzysem

89

{łl Hydra mediów społecznościorn41ch:

lU zasady przejrą1stości a zatajanie informacji
W zarządzaniu kryzysem

ll Kryrysy w akcji: lekcje wyciągnięte
l l z działań antykryzysowych pięciu duzych firm
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l, Kluczowa rola prawdomówności
lL w zarządzaniu kryzysem i reputacją

lrl odpieranie ataku: dlaczego wasz zespół
lu ds. komunikacji musi być urytrzymały 142

Część lll. Tworzenie strategii
kom u n ikacj i kryzysowej

lt Reakcja mózgu na kryzys i przygotornĄ/wanie
I'l Waszego zespołu na kryzysowe r,n6lzwania

lF Co mają do powiedzenia influencerzy

Iil specjalizujący się w komunikacji kryzysowej
na temat zagrożeń czyhających na marki

ln Rola prąywództwa podczas kryzysu
lu oraz przygotow)^^/anie waszego zespołu
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11 Pokaąnruanie Iudzkiej strony oraz okazywanie

Il empatii w czasie kryzysu: kiedy naprawdę
ma to znaczenie, a kiedy są to tylko puste słowa

ln od czego zacząć?
Iu Ustalanje priorytetów w czasie kr5aysu

lń Ujarzmianie tłumu. Jak załagodzić kryzys
lll z pomocą influencerów izwolenników:re 

urynruiad ze scottem Guthriem
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Rola technologii w zarządzaniu kryzysem:
wykorzystywa nie ana I ityki predykcyjnej,
narzędzi social listeningu i danych z wyszukiwarek

Pra ktyczne porady, jak przygotować,
przeprowadzić i przeanalizować wasz plan
antykryą1sovu/ (a przy okazji ustrzec się
powszechnych błędów)

Literatu ra uzupełn iająca
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