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Streszczenie

Media spotecznosciowe szybko stajg sie jednym z najwazniejszych kanatéw marketingu in-
ternetowego, ktory zapewnia wiele korzysci dla organizacji. Chodzi tu gtéwnie o zwiekszenie
zasiegu dziatalnosci, poniewaz dzieki nim mozliwe jest dotarcie do milionéw potencjalnych
klientéw na catym Swiecie. Lekcewazac te narzedzie, traci sie szanse na skuteczne rozpo-
wszechnienie informacji o swojej marce i produkcie. Nie mozna nie zauwazy¢, ze marketing
w mediach spotecznosciowych pozytywnie oddziatuje na start-upy i budowanie wizerunku
marek. Poprzez regularng aktualizacje odpowiedniej strategii marketingowej mediéow spo-
tecznosciowych, doprowadzi to do zwiekszenia odwiedzalnosci portali, skuteczniejszego po-
zycjonowania, silniejszej lojalnosci wobec marki, wyzszej satysfakcji klientéw oraz mozliwo-
$ci nawigzania z nimi trwalszych relacji. Praktyka biznesu wskazuje, ze im wczesniej podjete
i bardziej systematycznie rozpoczete sg dziatania w tej sferze, tym bardziej widoczne s3
efekty (Wedtug danych statystycznych, ktdre zostaty opublikowane w 2019 roku na catym
Swiecie jest obecnie 3,2 mld uzytkownikéw social mediéw. Stanowi to okoto 42% catkowitej
obecnej populacji. W zwigzku z tym firmy sg w stanie dotrze¢ do znacznej liczby potencjal-
nych odbiorcédw swoich ustug, okoto 73% marketeréw internetowych zgadza sie, ze ich wy-
sitki w zakresie wdrazania strategii marketingowej w mediach spoteczno$ciowych dla ich
biznesu s3 skuteczne [https://www.lyfemarketing.com, 15.04.2019]).Na podstawie litera-
tury oraz przeprowadzonych badan danych zastanych byto mozliwe ustalenie, ze Netflix
obecnie przoduje pod wzgledem tresci - niezaleznie od tego, czy chodzi o catg dostepng
tres¢, czy tylko tres¢ oryginalng. Netflix znacznie wyprzedza konkurencje,
a zwlaszcza poprzez swoje dziatania w social mediach.
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Wstep

W czasach wszechobecnych social mediow istotne jest, aby firmy nie zapomi-
naly o mozliwos$ciach jakie daje ta forma komunikacji z potencjalnymi klientami.
Chcac zdoby¢ badZz utrzymaé pozytywny wizerunek konieczne jest zaistnienie
w przestrzeni Internetowej. Inwestowanie zasobow, prowadzenie kont wirtualnych
wptywa pozytywnie i znaczaco na wiekszo$¢ obszaréw dziatalno$ci przedsigbior-
stwa, takich jak: reputacja firmy, jej sprzedaz, a nawet przetrwanie [Pourkhani i in.,
2019, s. 223]. Stwarza to szanse na szybszy kontakt z odbiorcami oraz na skuteczna
wymiang¢ informacji na temat nowych produktow i ustug pomiedzy osobami obser-
wujacymi media spotecznosciowe danej organizacji. Wieksza liczba followersow
oznacza wigkszy zasieg wptywu firmy. Wazna zatem jest wiedza na temat tego,
w jaki sposob dziata¢ efektywnie w przestrzeni wirtualne;.

W nawigzaniu do powyzszego celem tego opracowania jest systematyzacja wie-
dzy na temat mediow spotecznosciowych oraz podejmowanych w ich obszarze dzia-
tan zorientowanych na klientow, ktore moga wptyna¢ na rozpoznawalno$¢ i budo-
wanie wizerunku. Obecno$¢ w social mediach oznacza¢ moze rowniez zysk, o czym
moze $wiadczy¢ przyktad LinkedIn. W ciagu o$miu lat firma odnotowata 65 mln
dolaréw zysku na 500 min dolarow przychodow i zadebiutowata na nowojorskiej
gietdzie z 100 mIn uzytkownikéw i 10 mld dolaréw wyceny [Piskorski, 2014, s. §].

W realizacji celu postuzono si¢ metoda analizy opisowej, polegajacej na analizie
literatury przedmiotu. Wykorzystana zostata analiza ,,desk research” polegajaca na
analizie tresci wskazujacych na najwigksza aktywnos$¢ wsrod followersow. Wnio-
skowania dokonano na podstawie analizy kont w mediach spoteczno$ciowych firmy
Netflix oraz wywiadow indywidualnych z osobami aktywnymi w social mediach.

1. Media spotecznosciowe jako nowoczesne narzedzie marketingu

Media spotecznos$ciowe stanowig obecnie nicodtaczng czg$¢ codziennosci kaz-
dego, kto ma dostep do Internetu, ktory jest idealnym miejscem do promocji marek,
jak 1 platformg komunikacji dajacg mozliwo$¢ dostarczania konsumentom wigkszej
ilosci informacji o ustugach, produktach czy markach. Internet jest przestrzenig bu-
dowania relacji na wielu poziomach: pomiedzy organizacja a klientem, pomiedzy
organizacjami, a takze pomi¢dzy samymi klientami. Uzytkownicy mogg odnalez¢
na stronach internetowych porady dotyczace konkretnych produktow, sposobow
uzytkowania jak i fachowe artykuty opisujace techniczne aspekty urzadzen. Internet,
poprzez oddziatywanie bodzcami wizualnymi, sprawia, ze konsumenci w wigkszym
stopniu zapami¢tujg symbolike graficzng marki. Oznacza to, ze elementy, takie jak
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symbol, logo, czy kolory sg tatwiejsze do zapamigtania i rozpoznania przez poten-
cjalnych klientow. Co istotne, zgodnie ze statystykami najczesciej odwiedzanymi
stronami internetowymi dotyczacymi marek sg te, ktore majg juz pozytywna opini¢
wsrod klientow i sa powszechnie lubiane [Grgbosz i in., 2016, s. 7].

Dla marek Internet jest szczegdlnym narzgdziem komunikacyjnym. Dziatalno$¢
W sieci jest w stanie znaczgco pomoc marce przekaza¢ komunikat do konsumentow,
jak i doprowadzi¢ do utraty pozytywnego wizerunku w wyniku szkodliwych dziatan
konkurencji, ktéra moze si¢ posuna¢ do nieuczciwych dziatan [Gregbosz i in., 2016,
s. 8].

Zeby by¢é w stanie zaistnie¢ w przestrzeni wirtualnej jako firma nalezy rozumie¢
zaréwno sama definicje social mediéw jak i najskuteczniejszych sposobdéw wy-
miany informacji z followersami. Zgodnie z jedna z definicji, jaka oferuje przestrzen
wirtualna, followersa mozna scharakteryzowac jako osobe, ktora zapisuje si¢ na
koncie danej jednostki, aby otrzymywac od niej aktualizacje i by¢ na biezaco z jej
dziataniami [https://blog.hubspot.com/, 15.04.2019].

Istotne sg rowniez rézne definicje medidw spolecznosciowych. Dlatego tez zo-
stang zdefiniowane oraz opisane najpopularniejsze media spolecznosciowe: Face-
book, Instagram i Twitter.

Media spoteczno$ciowe pozwolily uzytkownikom sta¢ si¢ tworcami tresci oraz
zmienity charakter komunikacji interpersonalnej, B2C oraz B2B [http://bartek-rad-
niecki.com, 14.04.2019]. Przyniosto to wiele korzysci dla spoteczenstwa, dajac
mozliwo$¢ wzmacniania relacji migdzyludzkich. Pozwolito to rowniez w bardziej
intensywny sposob wymienia¢ doswiadczenia ludzmi na calym $wiecie, ktorzy row-
niez korzystajacych z social mediow.

Termin ,,media spolecznosciowe” odnosi si¢ do aplikacji internetowych stuza-
cych do komunikacji i wymiany informacji przez Internet [Koohang i Paliszkiewicz,
2016, s. 3-4]. Wedlug innych Zrodet social media mozna uzna¢ za narzgdzie content
marketingowe. Content marketing to strategiczne podejscie marketingowe, ktore
skoncentrowane jest na tworzeniu i dystrybucji istotnych, warto§ciowych i spojnych
tresci w celu przyciagnigcia i utrzymania wyraznie zdefiniowanej grupy odbiorcow,
a w ostatecznym rozrachunku w celu stymulowania zyskow wynikajacych z dziatan
klientow [https://contentmarketinginstitute.com, 14.04.2019]. W 2016 roku social
media stanowily okoto 83% narzedzi content marketingowych podejmowanych
przez marketeréw [Stawarz-Garcia, 2018, s. 89]. Zdaniem M. Castellsa spotecznos$ci
powstajace w Internecie sg pewnego rodzaju wigzami, ktore wplywaja na zycie to-
warzyskie, 1l0$¢ wsparcia, mnogo$¢ odbieranych informacji, poczucia przynalezno-
$ci, a takze pewnego rodzaju tozsamosci spotecznej [Castells, 2003, s. 147]. M. Sa-
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dowski poréwnuje nawet obecne wykorzystanie mediow spolecznosciowych do re-
wolucji. Jego zdaniem dzigcki nim kazdy z nas jest w stanie wyrazi¢ swoje zdanie
i kazdy glos si¢ liczy. Zgodnie z przytaczanymi przez niego danymi obecnie z ser-
wisow korzysta ponad miliard oséb na catym $wiecie. Sposrod tych uzytkownikow
ponad potowa obserwuje produkty badz marki. Fakt ten zauwazyli przedsigbiorcy,
ktorzy dostrzegli w tym potencjal biznesowy i marketingowy. Dzigki temu sg w sta-
nie w wigkszym stopniu pozna¢ oraz zrozumie¢ klienta, zar6wno jego postawy jak
i potrzeby. Poprzez skuteczne dziatania marketingowe marki wyksztatcity wiezi po-
miedzy marka a Internautami. Dowodzi temu fakt, Ze ponad 50% wszystkich osob
korzystajacych z social mediow jest powigzana z przynajmniej jedng marka. Z wia-
snej woli okoto 36% uzytkownikow wypowiada si¢, a zatem promuje marki na por-
talach [Sadowski, 2013, s. 15-16]. Taki poglad biznesowy byt popierany rowniez
przez innych badaczy. Swierczynska-Kaczor zauwaza, ze dla przedsigbiorstwa naj-
wazniejsze jest to, ze spotecznosci wirtualne moga by¢ ksztaltowane, a zarazem in-
spirowane przez dana firme [Swierczynska-Kaczor 2012, s. 14]. W badaniach, ktore
zostaty wykonane dla serwisu Social Media Examiner, 96% badanych firm przy-
znalo, ze uzywaja social mediow jako narzedzia marketingu i promocji marek
w Internecie. Zgodnie z uzyskanymi wynikami zdotano réwniez ustali¢, ze 84% ba-
danych przedsigbiorstw uznaje Facebook czy Twitter za nieodlgczny element stoso-
wanej strategii marketingowej. [Sanak-Kosmowska, 2018, s. 82]. Wybierajac plat-
formy spotecznosciowe firma powinna rozwazy¢ do jakiej grupy docelowej chce
dotrze¢. Na przyktad poprzez dziatalno$¢ na Instagramie w szybszy i fatwiejszy spo-
sOb porozumie si¢ z mtodszym pokoleniem. Jesli przedsigbiorstwo chciatoby przy-
podobac si¢ dla starszych uzytkownikow Internetu, powinno zastanowi¢ si¢ na przy-
ktad nad LinkedIn. Dobér odpowiednich serwisow jest rownie istotny, co samo ist-
nienie w mediach  spolecznosciowych  [https://www.lyfemarketing.com/,
13.04.2019].

Warto zatem przyblizy¢ najpopularniejsze portale spoleczno$ciowe (rys.l).
Wsrod Internautéw powodzeniem wcigz cieszy si¢ Facebook pomimo niedawnych
wydarzen zwigzanych z poufnoscig danych uzytkownikow. Bardzo duza popularno-
$cig odznacza si¢ rowniez Instagram i Twitter. Sg to witryny, o ktorych styszat kazdy
uzytkownik mediow spotecznosciowych. Firmy reklamujace si¢ na platformach spo-
tecznosciowych zyskuja wigksza site przyciagania poprzez zachecanie klientow
i uzytkownikéw do tworzenia wiasnych tresci. Tak, jak recenzje produktow i ustug,
tak samo i tresci generowane przez uzytkownikow, ktore sg udostgpniane online po-
magajg przedsigbiorstwom. Istnieje wiele sposobow, na ktore firmy moga wykorzy-
stac tresci generowane przez uzytkownikow bez kosztownych konkursow i duzych
upominkéw [https://www.lyfemarketing.com/, 13.04.2019]. Zdaniem niektérych
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specjalistow z dziedziny medidw spoteczno$ciowych, zadne narzedzie marketin-
gowe ani technika nie odgrywa wigkszej roli w ksztattowaniu percepcji marki niz
social media. Regularna interakcja z osobami $ledzacymi, dziennikarzami, liderami
mysli i twoércami trendow moze poprawi¢ wizerunek publiczny i zapewni¢ marce
sprzedaz, na jaka zastuguje [https://www.contentfac.com, 13.04.2019]. Zgodnie
z dostgpnymi informacjami, okoto 78% osob ustanawiajacych obecne trendy wy-
biera Instagram jako platforme¢ do kolaboracji z markami. Ponad 50% wiodacych
marek posiada ponad 100 000 followersow. media spoteczno$ciowe usprawniaja
sukces wielu marek, ale nadal pozostaje wyzwanie ,,jak”, a nie ,,dlaczego” i ,,gdzie”
[https://promorepublic.com/, 21.07.2019].

Facebook zostal pierwotnie stworzony przez Marka Zuckerberga, aby pomoc
studentom i studentom uniwersytetu utozsamia¢ si¢ z innymi studentami. Zrobit
o wiele wiecej, otworzyl nowe mozliwosci autoprezentacji. Uzytkownicy Facebooka
nie tylko czgsto loguja si¢ do witryny, ale takze spedzajg na nim duzo czasu. Wedhug
Kirkpatricka [2010]: im starszy jeste$, tym bardziej prawdopodobne jest, ze ujaw-
nienie wszystkich tych danych osobowych bedzie ucigzliwe i ekscentryczne [Koo-
hang i Paliszkiewicz, 2016, s. 9-13]. Wedtug badan Facebook (89%) to jedna z naj-
bardziej cenionych platform spotecznosciowych, co nie jest zaskoczeniem, ponie-
waz Facebook ma najwigkszy wskaznik uzytkownikow ze wszystkich portali. Czyni
to go doskonata platformga dla firm, ktére chea dotrze¢ do pozadanego klienta. Dzigki
funkcjom takim jak grupy, strony i "lubi¢ to" moze rowniez zgromadzi¢ grupg uzyt-
kownikoéw o podobnych zainteresowaniach, co znacznie utatwia markom dotarcie
do szerszego grona odbiorcow.

Facebook ] I I I I 899
Linkedin | | | L 83
YouTube | | | | | 81%
Twitter | | | | 80%
Instagram | ! ! *56%
0% 20I% 40I% 6OI% 8OI% 100%

Rys. 1. Media Spotecznosciowe wedtug wartosci biznesowej

Zrédto: Mangles C., How businesses use social media: 2017 report, ... Zrédto: Mangles C., How busi-
nesses use social media: 2017 report, https://www.smartinsights.com/ [12.04.2019].
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Facebook jest wykorzystywany przez osoby prywatne do wymiany informacji,
a przez organizacje do monitorowania potencjalnych klientoéw oraz ich upodoban.
Zagregowana eksploracja danych jest wykorzystywana przede wszystkim przez biz-
nes do badania kluczowych rynkéw. Chociaz wiele motywow korzystania z Face-
booka nie zostalo jeszcze zidentyfikowanych, duza liczba aktywnych uzytkownikoéw
pokazuje, ze zwigzek motywacyjny lezacy u podstaw Facebooka jest z pewnoscia
potezny [Koohang i Paliszkiewicz, 2016, s.14].

Mikroblogi sa niewielka formg blogowania, na ogot sktadaja si¢ z krotkich,
zwigzlych wiadomosci, uzywanych zarowno przez konsumentow, jak i przedsigbior-
stwa do dzielenia sie wiadomos$ciami, publikowania aktualizacji statusu i prowadze-
nia rozmo6w [Ebner, 2018, s. 640]. Twitter jest jedna z najpopularniejszych sieci mi-
kroblogéw. ktore pozwalaja na publikowanie w czasie rzeczywistym. Uzytkownicy
moga zamieszczaé swoje opinie, pomysty, historie i wiadomosci w krotkich wiado-
mosciach. Twitter powstat jako pomyst na platforme¢ komunikacyjna opartag na SMS-
ie. W 2006 roku podczas sesji brainstoromingu, Jack Dorsey zaproponowat ja Eva-
nowi Williamsowi i Biz Stone [https://www.britannica.com/, 14.04.2019] .

Konto Twitter pozwala wilascicielowi opublikowaé tweety o dtugosci 140 zna-
kéw lub mniej. Te tweety moga zawierac hipertacza do stron internetowych, zdjec
i filméw. Uzytkownicy moga dzieli¢ si¢, dyskutowac i przekazywac rdzne rodzaje
informacji, poczawszy od codziennych wydarzen osobistych do znaczacych wyda-
rzen globalnych. Twitter staje si¢ coraz bardziej popularny, a uzytkownicy spedzaja
coraz wiecej czasu na korzystaniu z systemu w celu tworzenia sieci, dzielenia si¢
informacjami, uczenia si¢ i angazowania si¢ w zajecia rekreacyjne.

Instagram zostal stworzony przez Kevina Systroma i Mike'a Kriegera w San
Francisco i uruchomiony w pazdzierniku 2010 roku. Facebook wprowadzit serwis
w kwietniu 2012 roku. Ma spotecznos¢ ponad 300 milionow uzytkownikéw (od
2015 r.). Jest to darmowa aplikacja mobilna, ktéra umozliwia uzytkownikom udo-
stepnianie zdje¢ i krotkich filmow (do 15 sekund). Uzytkownicy mogg rowniez po-
laczy¢ swoje konto z innymi serwisami spotecznosciowymi, takimi jak Facebook
czy Twitter. Dzigki temu umieszczane na Instagramie zdj¢cia mogg rowniez poja-
wia¢ si¢ na tych stronach. Uzytkownicy mogg "lubi¢" lub komentowa¢ zdjecia 1 wi-
dzie¢ na biezaco, co nowego wydarzyto si¢ w zyciu 0sob badz przedsiebiorstw, ktore
obserwuja. To prosta i nie zajmujgca duzo czasu i wysitku aplikacja, co czyni ja
bardzo popularng [Koohang i Paliszkiewicz, 2016, s.18-19].

Instagram jest rowniez platforma dla firm i marek, ktore w duzym stopniu pole-
gaja na wizualizacji i opowiadaniu historii w celu zwigkszenia zaangazowania, ge-
nerowania leadow i1 konwersji potencjalnych klientow. National Geographic jest

Akademia Zarzadzania — 4(2)/2020 175



Anna Matwiejczyk

tego doskonatym przyktadem, z obrazami w wysokiej rozdzielczosci i dlugimi pod-
pisami, aby zwickszy¢ emocje swoich zwolennikow [https://www.smartin-
sights.com/, 13.04.2019].

Bez watpienia Twitter i inne media spotecznosciowe, takie jak Facebook czy
Instagram, maja potencjal, aby sta¢ si¢ cennymi narzedziami, ktore, jesli zostana
dobrze wdrozone, mogg pozytywnie wptyna¢ na wyniki biznesowe, takie jak wize-
runek marki, wzrost sprzedazy i reputacja firmy. Usluga ta pomaga w budowaniu
zaufania pomiedzy osobami fizycznymi i organizacjami. Ostatnio ujawnione zostaty
informacje na temat uzytkownikoéw bez ich zgody. Owe wydarzenie obrazuje to, co
nie jest etyczne w mediach spotecznosciowych. Moze to u§wiadomi¢ odbiorcom, ze
kazda osoba w mediach jest tak naprawde obserwowana, a czasem nawet wykorzy-
stywana do strategii marketingowych przedsiebiorstw. Prowadzacy social media
przysztosci powinni zrozumieé, ze tworzg nowy rodzaj sieci spotecznosciowych -
rodzaj, ktory faktycznie bedzie jak osobisty majatek.

2. Metodyka badan

Celem tego opracowania jest usystematyzowanie wiedzy na temat mediéw spo-
lecznosciowych, a takze podejmowanych dziatan zorientowanych na potencjalnych
klientow, ktore moga wplynaé na rozpoznawalno$¢ i budowanie wizerunku.

Przedmiotem badan sa relacje migdzy podmiotem, w tym wypadku Netflixem,
ajego otoczeniem, czyli followersami. Podmiotem badan jest Netflix oraz jego obec-
no$¢ w wirtualnej przestrzeni.

Postawiona zostala rowniez hipoteza: skuteczne wykorzystanie narzedzia mar-
ketingu internetowego, jakim sg social media, majg pozytywny wpltyw na wizerunek
oraz rozpoznawalno$¢ marki.

Do badania dziatan prowadzonych przez Netflix w mediach spotecznosciowych
wykorzystana zostata metoda desk research, ktéra polega na systematycznej obser-
wacji i opisie. Podczas analizy zwrocono rowniez uwage na artykuty poswigcone
temu zagadnieniu oraz na opinie uzytkownikéw zamieszczane na platformach spo-
lecznosciowych firmy.

Desk research to metoda obejmujaca analize zrodet wtornych, czyli tych, ktore
juz istnieja. Jest to metoda badawcza, ktora pozwala na zaoszczgdzenie zar6wno
czasu jak i pieniedzy, a jednocze$nie daje mozliwos¢ skupienia si¢ na zagadnieniach,
ktore sg glownym obiektem zainteresowania danego badania. Metoda ta nie wymaga
przygotowywania kwestionariuszy, ani zatrudniania osob, ktoére pomagatyby przy
realizacji wywiadow [https://annamiotk.pl/, 13.04.2019]. Desk research jest cz¢sto
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wykorzystywana do sprawdzenia opinii internetowej spotecznosci, a takze liderow
na temat, ktory interesuje badacza [Bednarowska, 2015, 18-19].

Do glownych zalet analizy danych zastanych mozna zaliczy¢:

* potrzebne dane s3 tatwo dostepne, ich odnalezienie a takze analiza jest szyb-

sza i tansza niz badanie lub generowanie danych reaktywnych;

» oile takie dane sg dostepne, pozwalaja na analize¢ duzych prob badawczych;

* badacz nie ma wpltywu na wyniki badan, a zatem niemozliwe jest, aby sfat-

szowat dane.

Najwazniejsze przy przeprowadzaniu analizy danych zastanych jest wybor naji-
stotniejszych informacji spo$rdéd zbioru danych, ktory jest dostepny obecnie w roz-
nych zrodtach (np. w Internecie) [Bednarowska, 2015, 18-25].

Ostatecznie badania wtorne moga mie¢ wielka wartosc¢, ale sprowadza sig to do
zrozumienia, w jaki sposob dane zostaty zebrane, jakie uprzedzenia naukowcy mogli
proébowac potwierdzi¢ i jak niedawno zostaty zebrane. Ale dane wysokiej jakosci,
prowadzone przez renomowane agencje rzadowe i zrodta medialne, moga by¢ nie-
zwykle cenne w podejmowaniu decyzji [https:/bizfluent.com/, 13.04.2019]. W rze-
czywistos$ci, niektore z dzisiejszych najlepszych umystéw zajmujacych sie biznesem
$ledzg codziennie badania wtorne poprzez sprawdzone branzowe zrodta informacji,
zapewniajac, ze nie tylko wyprzedzajg konkurencje, ale okreslajg trendy jutra.

Netflix, a whasciwie Netflix, Inc., to firma zatozona w 1997 roku przez amery-
kanskich przedsigbiorcow Reeda Hastingsa i Marca Randolpha. Jest rowniez zaan-
gazowana w tworzenie oryginalnego oprogramowania. Siedziba gtéwna firmy znaj-
duje si¢ w Los Gatos w Kalifornii. W 1999 roku Netflix rozpoczat $wiadczenie
ustugi subskrypcji online przez Internet. Subskrybenci wybierali tytuty filmowe
i telewizyjne ze strony internetowej Netflix; programy byly nastepnie wysytane do
klientow w formie ptyt DVD, wraz z optaconymi kopertami zwrotnymi, z jednego
z ponad 100 centréw dystrybucji. Mimo ze klienci zazwyczaj wynajmowali za statg
miesi¢czng optata tyle filmoéw miesigcznie, ile cheieli, liczba ptyt DVD znajdujacych
si¢ w ich posiadaniu w dowolnym momencie byla ograniczona zgodnie z ich pla-
nami abonamentowymi. Netflix ma w katalogu dziesiagtki tysiecy tytutéw filmo-
wych.

W 2007 r. Netflix zaczat oferowa¢ abonentom mozliwo$¢ przesytania strumie-
niowego niektorych swoich filmoéw i programow telewizyjnych bezposrednio do ich
domow przez Internet. Nastgpnie rozszerzona zostata dziatalno$¢ poza Stany Zjed-
noczone, oferujac plan streaming-only w Kanadzie w 2010 r., w Ameryce Lacinskiej
i na Karaibach w 2011 r. oraz w Wielkiej Brytanii, Irlandii i Skandynawii w 2012 r.
W 2010 r. Netflix wprowadzit plan streaming-only, w ramach ktorego oferowane sg
jedynie ustugi strumieniowe. Do 2016 roku ustuga strumieniowania byta dostepna
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w ponad 190 krajach i terytoriach. Podczas gdy ustugi strumieniowe staty si¢ naj-
wigkszym zrodtem przychodow - w 2018 r. liczba abonentow przekroczyta 130 min
- dziat wynajmu pozostat rentowny [https://www.britannica.com/, 13.04.2019].

Posrod zamieszczanych artykuldw i réznorodnych materiatoéw dotyczacych me-
diéw spoteczno$ciowych Netflix jest czgsto wymieniany w czotowkach jako przy-
ktad bardzo dobrze prowadzonych dziatan marketingowych w social mediach
[https://www.fastcompany.com/, 13.04.2019]. Powstato roéwniez wiele opracowan
przedstawiajacych tg akurat jednostke jako przyktad sukcesu, a takze innowacji, ta-
kich jak dopasowywanie propozycji dla ogladajacych [Gomez-Uribe i Hunt, 2015,
S. 13-14]. Réznorodnos¢ dostepnych artykutow na temat Netflixa, a takze fakt poja-
wiania si¢ nowych platform streamingowych, takich jak Disney+, HBO Max czy
Amazon Prime wptynety na obecng sytuacje Netflixa [https://serialesrebrnegoe-
kranu.pl/, 20.07.2019]. Ostatecznie te fakty przyczynily si¢ do wybrania tej firmy do
poddania badaniom na rzecz tego artykulu poprzez przeanalizowanie jej portali
i opinii na jej temat.

3. Dziatalno$¢ w social mediach firmy Netflix — analiza materiatu empirycz-
nego

Woprowadzenie przez Netflix streamingu byto przetomowym, innowacyjnym
i ryzykownym podejsciem do branzy wynajmu filmow. Ten sam niekonwencjonalny
sposOb myslenia przy$§wieca rowniez ich obecnosci w mediach spotecznosciowych,
catkowicie rewolucjonizujac sposob, w jaki marki mysla o korzystaniu z mediow
spotecznosciowych. Na dzien dzisiejszy samo konto Netflix w USA moze pochwali¢
si¢ 5,92 mln obserwujacych na Twitterze, 14,1 na Instagramie i 56 mln osob, ktorzy
,polubili” ich konto na Facebooku.

Warto zaznaczy¢, ze Netflix chcac dopasowac si¢ do swoich odbiorcow dopa-
sowuje rowniez content, ktory publikuje. Dlatego tez poza anglojezycznym kontem
Netflix istnieje tez na przyktad konto NetflixPL, ktdre jest skierowane do polskiej
grupy docelowej. Oznacza to indywidualne podejscie do kazdego kraju, w ktorym
przedsigbiorstwo oferuje swoje ushugi. Zamieszczane materialy w pewnym stopniu
przez to si¢ roznig. Na przyktad zwiastun serialu wyprodukowanego przez Netflix -
Umbrella Academy, ktory mial niedawno premier¢ na catym $wiecie, zamieszczony
materiat r6znit si¢ w znaczacy sposob w Polsce od tego w Stanach Zjednoczonych.
W polskiej wersji wykorzystano dobrze tu znang postaé¢ Pana Kleksa, ktora bylaby
niezrozumiata w innych krajach. Takie podejs$cie sprawia, ze odbiorcy czujg blizsza
relacje z platforma a przez to chetniej sami si¢ na ich witrynach udzielaja.
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Do najistotniejszych zabiegdw jakie stosuje Netflix na swoich mediach spotecz-
no$ciowych mozna zaliczyc¢:

* Integrowanie jezyka miodego pokolenia ze swoimi produktami

Netflix bardzo szybko podaza za najnowszymi trendami, w tym takze w kreo-
waniu memow (czyli najczesciej zabawnych obrazkdéw z tekstem). Tworzone przez
nich tweety przedstawiajace memy sg aktualne i rzeczywiscie zabawne, co wsrod
marek jest wcigz czym$ nowym. Ich najbardziej popularne memy zbierajg Srednio
0d 20000 do 70000 polubien na Twitterze, a na Instagramie od 300 000 do 500 000.
Memy te sg czgsto powigzane z oryginalnymi filmami badz serialami tworzonymi
przez Netflix co powoduje wzrost aktywnosci i przekazywania ich dalej przez entu-
zjastow tych programow (rys. 2).

Netflix Polska @ @NetfixPL - 10 kwi <z
Oho.

Q15 141 Q 1.24s

Rys. 2. Przyktad dziatalnosci w mediach spotecznosciowych

Zrédto: https://twitter.com/netflixpl [14.04.2019].

Na rysunku 2 pokazano typowy rodzaj dziatalno$ci firmy Netflix na Twitterze.
Jest to porownanie zdjecia czarnej dziury, ktdre zostato przedstawione w masowych
mediach 10 kwietnia, z kadrem z serialu platformy - Stranger Things [https://me-
dium.com/, 14.04.2019].
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Netflix skutecznie rezonuje wsréd mtodych pokolen i zmusza je do angazowania
si¢ w tresci poza ekranem za pomocg memow. Memy sg waluta spoleczng i spra-
wiaja, ze Netflix wydaje si¢ modny, a marka wywotuje pozytywne emocje. Wyko-
rzystanie oryginalnej zawartos$ci sprawia, ze ludzie bez Netflix czuja si¢ wyrwani
z thumu. Takie dziatanie moze ich nawet na tyle zaintrygowac, ze rozpoczng bez-
platng probe platformy. Liczba zaangazowan, wrazen zainicjowanych wytacznie za
pomoca memodw to tylko jeden z wielu czynnikow, ktore sprawiaja, ze Netflix jest
profesjonalista w mediach spotecznos$ciowych.

*  Unikalny i spojny gtos marki

Netflix szybko zrozumiat, Ze nie moze mie¢ wszystkiego na jednym koncie.
Rézne kraje oznaczajg rozne jezyki, kultury i przepisy licencyjne, tak wiec rowniez
tres¢ musi si¢ rézni¢. Byloby szkodliwym mie¢ tylko jedno gtdéwne konto, na ktore
mozna by si¢ powolywac i promowa¢ nadchodzace wydarzenia, ktore odbeda sie
tylko w niektorych krajach. Bytoby to tez mato zrozumiate dla wszystkich odbior-
cow, gdyby wszystko bylo napisane wylacznie w jezyku angielskim. Z tego powodu
Netflix utworzyl @Netflix (USA), @NetflixUK, @Netflix CA, @NetflixIndia,
@NetflixPL i tym podobne na Twitterze, Facebooku i Instagramie. Posiadaja row-
niez oddzielne konto do obstugi klienta (@Netflixhelps), do ktérego odnosza si¢
wszystkie kraje. W tym przypadku Netflix dokonuje wyraznego podziatu na obstuge
klienta i zarzadzanie spotecznoscia. Jest to trend, z ktérego znaczenia dopiero wiele
marek zdaje sobie sprawe. Podczas gdy w kazdym z nich pracujg rézni pracownicy,
z roznym do$wiadczeniem zawodowym i edukacyjnym, utrzymujg oni podobny,
luzny sposob dziatania. Ten identyczny, swobodny i do$¢ zabawny glos jest gtosem,
do ktérego mozna si¢ zblizy¢ i ktory zacheca do wspolpracy. Czesto dowcipy nawet
si¢ naktadaja lub sa powtarzane, jesli kraje dziela ten sam program.

*  Szczerosé

Netflix rozumie, ze ludzie w Stanach Zjednoczonych w sposob obsesyjny po-
dziwiajg Steve'a Carella i serial ,,The Office”. Rozumie, ze odgrywa wazng rolg
w lenistwie, pé6znym ogladaniu programow oraz podejsciu do ogladania catych se-
zondw na raz wsrod swoich klientéw [https://pijarukoksu.pl, 14.04]. Rozumie, ze
ludzie dzielg si¢ hastami Netflix, i rozumiejg, ze ludzie zrobig wszystko, aby uniknaé
ptacenia okoto 50 ztotych miesiecznie. Umieszcza rodzaj relatywnej i humorystycz-
nej tresci, ktorej jeden z nich oczekiwalby od zabawnego przyjaciela, a nie marki.
Pokazuje, ze naprawde rozumie poczucie humoru swoich odbiorcow (rys. 3).
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Netflix
25 marcao 07:27 - &

Jesli piszemy ,dobranoc” i godzine poZniej znowu jestesmy online, fo nie jest
to klamstwo. Zwyczajnie przez przypadek znow wigczylismy @ €.

D=0 26tys 218 komentarzy 8 udostepnien

Rys. 3. Dziatalnos¢ na Facebooku

Zrédto: https://pl-pl.facebook.com/netflixpolska/ [14.04.2019].

* Posty sa zaskakujace

Duze marki na portalach spolecznosciowych znane sg z tresci, ktore sg dos¢ wy-
wazone, bezpieczne i zamieszczone w profesjonalny sposob. Byt czas, kiedy marka
nie o$mielita si¢ bra¢ udziatu w aroganckich dyskusjach ze swoimi klientami, nie
moéwiac juz o profanacyjnym jezyku. Menadzer mediow spotecznosciowych praw-
dopodobnie zostalby zwolniony, a reputacja firmy z pewnoscig zostalaby nadszarp-
ni¢ta. Zazwyczaj interakcja w social mediach z markami sprawia, ze osoba czuje si¢
jakby byta obstugiwana przez robota, ktérego jedynym celem jest promowanie pro-
duktéw z postami 0 generycznym i bezosobowym charakterze. Konto Netflix jest
unikalne i naprawde mozna odczué, jakby konto byto prowadzone przez kogos$
w wieku 20 lat. Wigkszos¢ postow Netflixa jest spontaniczna i odnosi si¢ do aktual-
nych trendéw w kulturze popularnej. Tresci te sa autentyczne, unikalne i osobiste,
przynoszac strategiczne i kreatywne podejscie do mediéw spoteczno$ciowych. Nie
postuguja si¢ nadmierng ilo$cig emotikondéw czy hashtagami w kazdym wpisie, co
zdarza si¢ w przypadku marek, ktore starajg si¢ by¢ istotne w social mediach.

+ Kreatywne sposoby promowania nadchodzacych serii

Netflix odniést niesamowity sukces w wykorzystywaniu mediow spoleczno-
sciowych do tworzenia szumu o nadchodzacych premierach, jak rowniez w nakta-
nianiu ludzi do zamieszczania o nich darmowych postow. Niektdre z tych podejsé
sktadajg sie z przestrzeni pop ups, ktore zanurzajg fanéw w $wiat Gilmore Girls,
Riverdale i Stranger Things. Na przyktad: doceniana przez krytykow oryginalna se-
ria Netflix, Stranger Things zyskata rowniez uznanie marketingowe, podczas pro-
mocji kolejnego sezonu serialu na kontach spotecznos$ciowych innych marek (rys.
4). Od Eggo, przez transport londynski, TOPSHOP czy Spotify. Netflix nie tylko
wie, jak sprawi¢, by ludzie rozmawiali w sekcji komentarzy na wtasnym koncie, ale
takze na innych.
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yArrLE BAR

|

e

Empire Magazine & L
@empiremagazine

There is a #StrangerThings waffle bar in Camden Market today.
Handily, this is around the corner from Empire HQ. We've filled
our boots.

QO 234 11:55 AM - Oct 26, 2017

Rys. 4. Przyktad promowania serii na kontach innych marek

Zrédto: https://twitter.com/empiremagazine [14.04.2019].

»  Zacheca do interakcji

Netflix wie, jak korzysta¢ z Facebooka, Twittera i Instagramu oraz zamieszcza
tresci, ktore wywotujg reakcje. Jednym ze sposobdw, w jaki to robig, wykorzystanie
opcji zamieszczania ankiet na Twitterze i Instagramie (rys. 5).

Netflix US &
@netflix

Which moment destroyed you the most?
(2,520 544 AM - Mar 5, 2018

17% The last hour of Coco
12% Bing Bong fades away
25% Toy Story 3 hand holding

46% The Lion King: "dad?"

187 votes - Final results

[sy]
(=]

Rys. 5. Przyktad ankiet prowadzonych na portalach przez Netflix
Zrédto: https://twitter.com/netflix?lang=pl [14.04.2019].
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Chociaz niektore z tych ankiet mogg wydawa¢ si¢ do$¢ trywialne, ich charakter
anonimowosci zachgca do zaangazowania, dzigki czemu ilos¢ followersow Netflixa
wcigz rosnie [https://brand24.com/, 14.04.2019].

Podobnie jak w przypadku ankiet, wiele z ich postow stymuluje odpowiedz za-
dajac fanom pytania lub zamieszczajac ciekawe lub ujawniajace informacje. Netflix
jest rowniez znany z rozpoznawania swoich fandéw, czy to poprzez odpowiadanie
przy uzyciu sarkastycznego lub zabawnego obrazka. Zuchwata odpowiedz od
Netflixa moze zaowocowac pigciominutowg stawa na Twitterze, zachecajac uzyt-
kownikow do cigglego odpowiadania na ich posty.

Netflix jest jedna z firm, ktora jest obecnie uznawana za najbardziej innowa-
Cyjna i doskonale prowadzaca swoje dziatania w mediach spotecznosciowych. Con-
tent, tworzony i zamieszczany na portalach jest ré6znorodny. Nie sa publikowane
materialy tylko jednego typu, przedsi¢biorstwo stara si¢ je ciagle urozmaicac, regu-
larnie sprawdza, co w najwigkszym stopniu angazuje osoby obserwujgce ich social
mediach, a nawet stara si¢ komunikowa¢ zblizonym do nich jezykiem.

Whioski i rekomendacje

Netflix zdecydowanie wie, co robi w mediach spotecznosciowych i zalezy mu
na opinii odbiorcow. Ma spdjng strategie, ktorej celem jest zapewnienie fanom roz-
rywki, a to pomaga wysytac¢ bardzo jasny i ukierunkowany przekaz do mediéw spo-
tecznosciowych na calym $wiecie. Z powodzeniem wykorzystuje marketingowych
influenceréw do promowania swoich tre$ci oraz starannie planuje i organizuje kam-
panie, aby utrzymac staty i niezwykle wysoki poziom zaangazowania fanow. Przy-
ciaga i zatrzymuje klientow perfekcyjnie dostosowang oferta, jezykiem i poczuciem
humoru, ktére daje im naprawde fenomenalne rezultaty.

Rekomendacja, ktérg mozna by bylo zasugerowac dla tego przedsigbiorstwa to
proba nawigzania rownie udanej relacji ze starszymi pokoleniami. Nie jest to grupa
docelowa, do ktorej w wigkszosci dotra informacje prezentowane jako memy czy
sarkastyczne odpowiedzi. Nalezatoby rozwazy¢ wtedy, czy warto tworzy¢ kolejne
konta na tych samych portalach, czy lepiej otworzy¢ je w innym miejscu, takim jak
LinkedIn, ktéry wydawalby sie bardziej profesjonalny (tab.1).
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Tab. 1. Mechanizm dziatania Netflixa

Netflix
Misja Rozwijac biznes, zapewniajgc jednoczesnie przyjazna dla uzytkownika
obstuge, majac na celu przeznaczenie ustug na wiecej platform mobil-
nych i utrzymanie sie w ramach budzetu.
Klienci Zwtaszcza osoby w wieku od 18 do 24 lat

Segmentacja rynku

- Studenci (dostep do Internetu w akademikach, potrzeba rozrywki za
niskie ceny)

- Rodziny (odpowiednia rozrywka dla kazdego cztonka rodziny, wspdiny
relaks, jeden abonament Netflix - wiele kont dla domownikdéw)

Pozycjonowanie

Utrzymanie pozycji lidera poprzez takie cechy jak: dobra przystepnosc
cenowa, dostepnosc i réznorodnosé

Social Media

Angazowanie zwtaszcza grupy docelowe;j ,studenci”, oferowanie roz-

rywkowych materiatdw na temat programéw rozrywkowych, ktére lu-
big. Wchodzenie w interakcje z fanami co powoduje , ucztowieczenie”
marki, bycie blizej i w stalym kontakcie — Netflix dba o klientow

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie dostepnych informacji na portalach Netflixa.

Adekwatne podsumowanie stanowi powyzsza tabela, ktora w skrocony sposob
prezentuje podstawy dziatania marki. Mozna zatem stwierdzi¢, ze Netflix rozumie
swoich klientow i dostarcza im tresci, ktorych oczekuja nie tylko poprzez streaming,
ale rowniez poprzez tweetowanie. Tam, gdzie wiele marek ma problemy z rozrywka
i utrzymaniem kontaktu z fanami, Netflix wciaz si¢ udoskonala.

Literatura

1. Bednarowska Z. (2015), Desk research — wykorzystanie potencjatu danych zastanych w
prowadzeniu badan marketingowych i spotecznych, Marketing i Rynek 2, s. 18-25
2. Beer J., Inside the secretly effective-and underrated-way Netflix keeps its shows and
movies at the forefront of pop culture, https://www.fastcompany.com/ [13.04.2019]
3. Cameron S., The Advantages & Disadvantages of Secondary Research, https://bizflu-
ent.com/ [13.04.2019]
4. Castells M. (2003), Galaktyka Internetu. Refleksje nad Internetem, biznesem i spoteczen-
stwem, Rebis, Poznan
5. Dephillips K., 18 Reasons Why Your Business NEEDS Social Media Marketing,
https://www.contentfac.com/ [12.04.2019]
6. Dholakiya P., How to Use Content and Social to Promote Your Small Business,
https://www.entrepreneur.com/ [12.04.2019]

184

Academy of Management — 4(2)/2020




Media spotecznosciowe jako narzedzie marketingu internetowego na przyktadzie Netflixa

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21,

22,

23.

24,
25.

26.

27.

28.

29.
30.

Ebner M. (2018), Microblogs, The SAGE Encyclopedia of the Internet, SAGE Publica-
tions

Gomez-Uribe C. A., Hunt N. (2015), The Netflix Recommender System: Algorithms,
Business Value, and Innovation, ACM Transactions on Management Information Sys-
tems, 6 (4)

Grebosz M., Siuda D., Szymanski G. (2016), Koncepcja marketingu mediow spoteczno-
sciowych (social media marketing), (w:) Social Media Marketing, praca zbiorowa pod
redakcja Jerzego Lewandowskiego, Monografie Politechniki L.odzkiej, £.6dz

Hayes D. C., Jack Dorsey, Christopher Isaac (“Biz”) Stone, and Evan Williams: co-
founders of Twitter, https://www.britannica.com/ [14.04.2019]

Hosch W. L., Netflix, https://www.britannica.com/ [13.04.2019]
https://contentmarketinginstitute.com [14.04.2019]
https://pl-pl.facebook.com/netflixpolska/ [14.04.2019]
https://pl-pl.facebook.com/netflixus/ [14.04.2019]

https://twitter.com/empiremagazine [14.04.2019]

https://twitter.com/netflix [14.04.2019]

https://twitter.com/netflixpl [14.04.2019]

https://www.instagram.com/netflix/?hl=pl [14.04.2019]
https://www.instagram.com/netflixpl/?hl=pl [14.04.2019]

Koohang A., Paliszkiewicz J. (2016), Social media and trust: a multinational study of
university students, Informing Science Press

Kulkarni C., 11 Ways Social Media Will Evolve in the Future, https://www.entrepre-

neur.com/ [12.04.2019]

Letki G., How Netflix is Wining Social Media — Case Study, https://brand24.com/
[14.04.2019]

Mangles C., How businesses use social media: 2017 report, https://www.smartin-
sights.com/ [12.04.2019]

Miotk An., Badanie desk research, https://annamiotk.pl/ [13.04.2019]

Piskorski M. J. (2014), A Social Strategy: How We Profit from Social Media, Princeton
University Press, New Jersey

Pourkhani A., Abdipour Kh., Baher B., Moslehpour M. (2019), The impact of social
media in business growth and performance: A scientometrics analysis, International
Journal of Data and Network Science 3

Proszynski J., Netflix w social media, https://pijarukoksu.pl/ [14.04.2019]

Radniecki B., Media Spolecznosciowe w komunikacji B2B, http://bartek-radniecki.com
[14.04.2019]

Rydzewski K., Platformy streamingowe, https://serialesrebrnegoekranu.pl/ [20.07.2019]
Sadowski M. (2013), Rewolucja social media, Helion, Gliwice 2013

Akademia Zarzadzania — 4(2)/2020 185



Anna Matwiejczyk

31. Sanak-Kosmowska K. (2018), Pomiar skutecznosci komunikacji marketingowej w social
media, Prace Naukowe Uniwesytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, nr 526

32. Smith K., The Importance of Social Media in Business, https://www.lyfemarketing.com/
[12.04.2019]

33. Stawarz-Garcia B. (2018), Content marketing i social media: jak przyciggnqgé klientow,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa

34. Stec C., Social Media Definitions: The Ultimate Glossary of Terms You Should Know,
https://blog.hubspot.com [15.04.2019]

35. Swierczynska-Kaczor U. (2012), E-marketing przedsiebiorstwa w spolecznosci wirtual-
nej, Difin, Warszawa

36. Wind 1., 131 Remarkable Social Media Stats and Facts, https://promorepublic.com/
[21.07.2019]

37. Ziegler J., From Movies to Memes: Examining Netflix’s Social Media Stardom,
https://medium.com/ [14.04.2019]

Social media as an Internet marketing tool on the example
of Netflix

Abstract

Social media are quickly becoming one of the most important aspects of online marketing
that provides amazing benefits. They can reach millions of potential customers around the
world. If you disregard this tool, you lose an incredible opportunity to easily spread infor-
mation about your brand and product. There is no denying that social media marketing has
many advantages for start-ups and established brands. By regularly updating social media
marketing strategy you can lead to more traffic, better positioning, better brand loyalty,
higher customer satisfaction and deeper relationships. The earlier and more regular the
activities on portals are started, the faster the noticeable effects will be noticeable.

On the basis of literature and secondary data studies, it was possible to determine that
Netflix is currently the leader in terms of content - regardless of whether it is all available
content or only original content. Netflix is far ahead of the competition, especially through
its social media activities.
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