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ZARZADZANIE REPUTACJA
W WYSZUKIWARKACH INTERNETOWYCH

Streszczenie: Artykut opisuje ogo6t dziatan majacych na celu polepszenie wizerunku organi-
zacji w internecie. W procesie zarzadzania reputacja w wyszukiwarkach dazy si¢ jednoczes-
nie do wyparcia negatywnych opinii oraz wypromowania pozytywnych tresci o organizacji.
Jednym z podejmowanych dziatan jest zarzadzanie komunikatami prasowymi poprzez na-
rzgdzia pozycjonowania witryn internetowych.
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1. Wstep

Organizacja prowadzi przez wiele lat rzetelne i czyste praktyki gospodarcze, ale
jedna negatywna opinia moze zaszkodzi¢ znajomos$ci jej marki w oczach opinii
publicznej na bardzo dtugo. Proste zdarzenie, jak negatywna wypowiedz o produk-
cie lub ustudze zamieszczona na poczytnym blogu, moze by¢ szkodliwe dla marki,
zwlaszcza gdy konkurenci znajduja si¢ blisko swoich klientow w otoczeniu organi-
zacji. Jednym z rozwiazan, ktére moze pomoc walczy¢ z tego rodzaju zagrozenia-
mi reputacji marki, jest strategia zarzadzania reputacja z wykorzystaniem technik
pozycjonowania stron internetowych.

Najpierw nalezy przesledzi¢, jak negatywna opinia moze si¢ dosta¢ na szczyt
listy z wynikami wyszukiwania. Po pierwsze, niezadowolony uzytkownik towaru lub
ustugi publikuje negatywny komentarz lub opini¢ o organizacji. W czasie gdy inni
czytaja tg opinig, coraz wigcej czytelnikdw zaczyna umieszcza¢ odnosniki do tej tre-
$ci na swoich blogach, stronach w portalach spotecznosciowych lub grupach dysku-
syjnych. Uzytkownicy przesytaja t¢ wiadomos¢ dalej, do swoich znajomych, z wy-
korzystaniem komunikatorow czy mikroblogow, i tak powstaje efekt kuli $niegowej.
Coraz bardziej popularna informacja, cho¢ nie zawsze prawdziwa, jest coraz wyzej
na li§cie z rezultatami wyszukiwania, gdzie kazdy moze ja juz zauwazy¢.

Takze ze strony klienta organizacji moze wyj$¢ inicjatywa, aby sprawdzi¢ w
niezaleznym zrodle, nad ktéorym organizacja nie ma kontroli, jej reputacj¢. Klient,
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aby mie¢ szersze spektrum informacji, wpisuje w wyszukiwarke nazwe organizacji

1 oczekuje niezaleznych opinii. Gdy pierwsze wrazenie bedzie negatywne, by¢ mo-

ze nie da si¢ juz go naprawic. Znaczenie tego rodzaju reputacji staje si¢ szczeg6lnie

wazne w aspekcie zjawiska prosumentow.

Termin ten jako pierwszy uzyt A. Toffler w swej ksiazce ,,Trzecia fala”. Pro-
sument to konsument, ktory na rynku dobr jest jednostka coraz bardziej aktywna,
wciagnigta w §wiat produkcji celem poprawienia jakoSci sprzedazy. Prosument to
potaczenie dwoch stow: ,,producent i konsument”. Prosument zdobywa z r6znych
zrodet informacje na temat interesujacych go marek lub organizacji, a nast¢pnie
dzieli si¢ swoja wiedza z innymi, takze sam pyta przed planowanym zakupem. Pro-
sument jest aktywny — tworzy bloga lub wchodzi na czaty, pisze na forach, staje si¢
czg$cia sieci marketingu szeptanego. Prosumenci sa w stanie w bardzo prosty spo-
sob wypromowac¢ dany produkt lub ustuge. Z drugiej strony nalezy zauwazy¢, ze
maja takze mozliwos¢, by szybko stworzy¢ wokot danej marki negatywna reputa-
cje. Aktywnos$¢ prosumenta to nie tylko pozytywne oceny i rekomendacja, to takze
krytyka i dyskredytacja danej organizacji. Jako Zze osoba zadowolona informuje
trzy inne, a niezadowolona dziesig¢, niezadowolony prosument stanowi dla organi-
zacji istotne zagrozenie. Opisujac na forach, sieciach spotecznych i mikroblogach
negatywne doswiadczenia zwiazane z dana organizacja lub umieszczajac w inter-
necie film ukazujacy niekompetencje tej organizacji, klient nowego typu jest w
stanie zrujnowac¢ budowany latami wizerunek organizacji [Kapralska 2010].

Prosumenci, ktoérzy nie dadza wiary komunikatom marketingowym, poszukuja
wlasnych zrodet wiedzy. Wyszukiwarka nalezy do jednych z najwazniejszych i
najpopularniejszych zrodet niezaleznych opinii.

Powszechnie uznaje sig, ze profilaktyka jest duzo tansza od leczenia. Dlatego
organizacja powinna si¢ zainteresowac reputacja w wyszukiwarkach i regularnie ja
monitorowaé. Sprawdzenie raz w miesiacu kilku pierwszych wynikéw wyszuki-
wania nie zajmie wiele czasu, a w razie pojawienia si¢ negatywnych opinii, mozna
na nie szybko zareagowac.

Jakie dzialania nalezy wykonaé, gdy pojawia si¢ negatywny dla reputacji odsy-
tacz? Sa mozliwe dwie drogi dziatania [Potyniak]:

— gdy opinie sg nieprawdziwe, obrazliwe lub naruszaja prawo, mozna probowac
skontaktowa¢ si¢ z administratorem witryny lub forum i wnioskowac o usunigcie
tych informacji. Niestety, nie zawsze uzyska si¢ zamierzony efekt, poniewaz czg-
sto takie komentarze pojawiaja si¢ w miejscach, ktore nie sa moderowane;

— mozna zarzadza¢ reputacja organizacji w taki sposob, aby w wynikach wyszu-
kiwania powyzej negatywnego odsylacza pojawily si¢ odnosniki zawierajace
pozytywne opinie, ktore spowoduja przesuni¢cie negatywnej tresci na mniej
eksponowana pozycje.
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2. Zarzadzanie reputacja w wyszukiwarce

Pierwszym krokiem w strategii zarzadzania ratujacej reputacj¢ marki jest powigzanie
sytuacji ze stowem kluczowym. Nie chodzi tu o stowa kluczowe zwiazane z promocja
marketingowa lub ustugowa. Zwykle negatywne opinie pojawiaja si¢ wowczas, gdy
uzytkownicy szukaja stow kluczowych zawierajacych w sobie nazwe marki, organiza-
cji lub nazwe produktu zwigzanego z ta marka czy organizacja. Dlatego dziatania na-
prawcze nalezy nakierowa¢ wtasnie na te stowa kluczowe. Celem jest, aby strony przy-
jazne marce lub organizacji znalazly si¢ wyzej na liscie z rezultatami wyszukiwania niz
strony, ktore opisuja je negatywnie. Tym samym zepchna one negatywne opinie na dot
listy lub nawet poza pierwsza dziesiatke wynikow wyszukiwania.

Osiagnigcie tego celu moze zosta¢ zapewnione przez stworzenie wigkszej licz-
by dobrych tresci prasowych zwiazanych z tymi stowami kluczowymi. Odno$niki
zawarte w takiej tresci, ktore wskazuja na witryny organizacji lub marki, pomoga
tym witrynom przenie$¢ si¢ wyzej w wynikach wyszukiwania, poniewaz nowa
wiadomo$¢ prasowa jest popularna oraz czgsto powielana przez inne witryny pra-
sowe. Oczywiscie nie nalezy wylacznie umieszcza¢ odno$nikow do witryny orga-
nizacji. Trzeba si¢ zastanowi¢, czy jest wigcej stron, ktore pozytywnie opisuja or-
ganizacjg 1 organizacja ma nad nimi kontrolg, oraz dotycza tematu, ktory wilasnie
stat si¢ problemem dla reputacji organizacji czy marki.

Pomocny moze si¢ okaza¢ eksperyment z umieszczeniem roznych odno$nikow
do roznych subdomen oraz pomiar rezultatow tego eksperymentu, aby okreslic,
ktora z wiadomosci prasowych okazala si¢ najskuteczniejsza. Przygotowujac taka
wiadomo$¢ prasowa, warto si¢ upewnic, czy odnosnik w teks$cie znajduje si¢ blisko
nazwy organizacji lub marki.

Drugim etapem jest tzw. budowa sieci odnosénikow (link building). Budowa popu-
larnosci witryny niweluje dzialanie negatywnej tresci. Ostatecznie, gdy negatywna
tre$¢ zostata przepchnigta na szczyt wynikdw wyszukiwania poprzez powstanie wokot
niej sieci odsylaczy, to samo mozna zrobi¢ dla tresci pozytywnej. Techniki pozycjo-
nowania stron sa w tym przypadku kluczowe i zawsze powinny by¢ sktadowa dziatan
dotyczacych zarzadzania reputacja. W celu przeciwdziatania negatywnym opiniom na-
lezy budowac sie¢ odsytaczy, ktore wspomoga reputacje nazw marek lub organizacji.

Nalezy si¢ zastanowi¢ nad wykorzystaniem cze$ci stron, ktére nie naleza do
domeny gtoéwnej witryny internetowej, sa jednak wartoSciowe z punktu widzenia
oferowanych tresci. Naleza do nich subdomeny zawierajace najnowsze wiadomo-
$ci, moga to takze by¢ blogi korporacyjne lub strony zewngtrzne, np. nalezace do
sieci spolecznosciowych i mikroblogéw, ale nad ktéorymi organizacja posiada kon-
trolg. Sa to pierwsze z propozycji, ktore moga si¢ znalez¢ jako dodatkowe, warto-
sciowe wyniki na listach z rezultatami wyszukiwania. Optymalizacja tych stron na-
stapi poprzez budowanie woko6t nich sieci odnosnikéw z artykuldw prasowych oraz
przygotowanie ich w bardziej praktyczny sposob dla odbiorcy poprzez zapewnie-
nie ich statej aktualizacji oraz jakosciowo dobrej tresci.
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Zrédto: wyszukiwarka Google.
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Ostatnim krokiem moze by¢ udanie si¢ do zrodta negatywnej wiadomosci z
prosba, aby zamieszczono réwniez odnosniki obalajace t¢ informacje. Skuteczne
jest umieszczenie takiego odnosnika w tej samej wiadomosci, kierujacego do od-
powiedzi na powstaly problem, wtedy pozytywna tres¢ rowniez jest bardziej wi-
doczna [Leake].

Czgsto dzialanie, ktore powoduje oczernienie danej organizacji lub jej marki,
nie jest celowe. Wystarczy, ze internauci powielaja zastyszane gdzie§ negatywne
informacje na temat marki lub organizacji, a wtedy taka tre$¢ staje si¢ widoczna.
Rezultat jest taki, ze w wyszukiwarce czgsto latwiej znalezé negatywny wpis z
bloga, z gazety, niz oficjalne informacje producenta, nie wspominajac juz o rzetel-
nej dyskusji naukowej dotyczacej skutecznosci danego produktu. Przyktad takiej
reputacji przedstawiono na rys. 1.

Z opiniami internautow mozna dyskutowac, jednak jest wiele innych sposo-
bow, dzigki ktorym mozna wplynac na postrzeganie marki lub organizacji w inter-
necie, np. prowadzenie korporacyjnego bloga, w ktorym organizacja bedzie bronita
swojej marki, informowata klientow o akcjach promocyjnych i spolecznej odpo-
wiedzialnosci organizacji.

Budowanie wizerunku marki w wyszukiwarkach jest dzisiaj zadaniem ko-
niecznym. Nie nalezy dopuszczaé do sytuacji, w ktorej oficjalna witryna jest mniej
widoczna niz komentarze na jej temat na innych stronach. W zwiazku z zaniedba-
niem w obszarze pozycjonowania witryn internetowych w wielu organizacjach
wciaz mozna zauwazy¢ taka sytuacje. Trzeba budowac obecnos¢ w internecie, dba-
jac o wyszukiwarki, najlepiej synergicznie taczac dziatania pozycjonowania z dzia-
taniami public relations [Frontczak].

3. Narzg¢dzia e-PR

Obecnie internet w PR znacznie poszerzyt bazg dostepnych dziatan public relations.
Jest polem do realizacji tradycyjnych dziatan PR-owych, np. publikacji informacji i
komunikatow skierowanych do tradycyjnych mediéw. Stwarza mozliwo$¢ niemal
natychmiastowej interakcji z otoczeniem, np. poprzez Web 2.0. Jednak z drugiej
strony ogranicza mozliwo$¢ kontrolowania przeptywu informacji i komentarzy, stad
konieczno$¢ podjecia niezwykle zrownowazonych dziatan, ze wzgledu na wigksza
wrazliwo$¢ na dziatania ze strony otoczenia. Definicja e-PR opiera si¢ na koordyna-
cji zachowan, osiagnigciu porozumienia oraz prawdziwosci informacji.
Wszystkie trzy aspekty skladaja si¢ na wizerunek organizacji w internecie.
Obecnie dziatania e-PR obejmuja [Jastrzgbska, Kammer]:
— dziatania wewnetrzne, ktorych gtdéwnym celem jest dbanie o interaktywna for-
me witryny internetowej organizacji,
— dzialania zewngtrzne, polegajace na komunikacji z opinia publiczna i aktywi-
zacji odbiorcow przekazu.
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W zakres dziatan wewngtrznych moga wejs$¢ takie elementy, jak zamieszczenie
strony z najczesciej zadawanymi pytaniami i odpowiedziami na nie (FAQ), formu-
larz kontaktowy, ankieta, forum internetowe, mozliwo$¢ zamieszczania komenta-
rzy, ksigga gosci, strefa klienta (np. programy rabatowe dla statych klientow), wir-
tualny konsultant lub czat online.

Dziatania zewngtrzne wykorzystuja takie miejsca w internecie, jak komunikaty
prasowe, biuletyny, specjalistyczne czasopisma online, blogi, ziny, sieci spotecz-
nosciowe, fora tematyczne, grupy dyskusyjne oraz przekaz wideo.

Net PR Synergy (NPRS) to model zarzadzania komunikatami PR-owymi w in-
ternecie za pomoca narzedzi pozycjonowania, majacy na celu promocj¢ kluczo-
wych elementow przyjetej strategii PR w wyszukiwarkach internetowych. NPRS to
potaczone dziatania PR, SEO i ePR przedstawione na rys. 2. Okreslenie NPRS, de-
finiujace dziatania wizerunkowe w internecie za pomoca narzgdzi pozycjonowania,
zostalo po raz pierwszy uzyte przez W.W. Kammera podczas konferencji, ktora
odbyta si¢ 13 wrzesnia 2008 r. w Lodzi. Zastosowanie NPRS stuzy m.in. do [Ja-
strzgbska, Kammer]:

— zwigkszenia skutecznosci tradycyjnej kampanii PR i e-PR,

— zwigkszenia widocznosci publikacji artykutéw prasowych w internecie,

— promocji pozytywnych komunikatow dotyczacych organizacji,

— spychania tresci negatywnych na dalsze pozycje w wynikach wyszukiwania,
— wsparcia dla zarzadzania kryzysowego.

Rys. 2. Sktadowe NPRS

Zrédlo: [Jastrzgbska, Kammer].

Skutecznos¢ metody NPRS mozna uzyska¢ poprzez odpowiednia forme pro-
mowanych komunikatow. Nalezy do nich [Jastrzgbska, Kammer]:
— stowo kluczowe w tytule,
— stowo kluczowe w leadzie,
— odpowiednie nasycenie stowami kluczowymi w tresci,
— odnosniki wychodzace do zrodet tematycznie powiazanych z artykutem,
— inne artykuly (pdzniejsze), ktore powinny odsyta¢ do wczesniej opublikowanego.
Nalezy pamigtac, ze do publikacji powinny stuzy¢ tylko wartosciowe miejsca
w internecie, czyli [Jastrzebska, Kammer]:
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— popularne portale,

— wyspecjalizowane serwisy branzowe,

— wortale eksperckie,

— poczytne blogi,

— wartosciowe wpisy na forach internetowych,

— rozbudowane grupy na portalach spolecznosciowych.

W wyniku stosowania NPRS organizacja zyskuje zwigkszona rozpoznawalnos$¢
marki wsrdd jej otoczenia, wzrost wiarygodno$ci wérod partneréw oraz kontrahen-
tow. Zwigksza si¢ liczba odnosnikéw oraz komentarzy z innych witryn powiaza-
nych tematycznie lub branzowo. Organizacja kontroluje opinie internautéw i ma
mozliwo$¢ zapobiegania skutkom negatywnych komentarzy w internecie oraz,
przy ograniczonym budzecie na reklamg, ma mozliwo$¢ tanszego dotarcia do po-
tencjalnego odbiorcy.

4. Zakonczenie

W globalnej sieci internet informacja stale naplywa szerokim strumieniem i poja-
wia si¢ bardzo szybko. Jedyna prawdziwa informacja jest ta, ktora pojawi si¢ na
szczycie listy z rezultatami wyszukiwania. Dlatego wykorzystujac techniki pozy-
cjonowania stron, nalezy zadba¢ o to, aby znalazly si¢ tam informacje, na ktorych
zalezy organizacji. Ma to kluczowe znaczenie w zarzadzaniu reputacja w wyszu-
kiwarkach, poniewaz te dzialania usuwaja w dot negatywne opinie, natomiast
wzmacniaja opinie pozytywne na pierwszej stronie z wynikami wyszukiwania, kto-
ra jest zwykle jedyna strona, jaka sig liczy.

Oprocz monitoringu reputacji warto si¢ zaja¢ aktywnym ksztalttowaniem tego,
co bedzie si¢ pojawiatlo na wysokich pozycjach w wynikach wyszukiwania. Wyda-
je sig, ze zarzadzanie reputacja w wyszukiwarkach internetowych powinno by¢ in-
tegralna czescia zadan pozycjonowania witryny internetowej, ktore sa dziataniami
strategicznymi i dtugofalowymi.
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REPUTATION MANAGEMENT IN INTERNET SEARCH ENGINE

Summary: This paper describes the whole of activities aimed at improving the organiza-
tion’s reputation in Internet. In the process of reputation management in search engines one
seeks at the same time to displace the negative opinion with positive content about an or-
ganization. One of the taken actions is the management of press releases through the web
positioning tools.
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