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Czes¢ |. Jak zrozumieé zmiane zachowan klientéw
Wprowadzenie

m Kopanie lezacej marki: dlaczego uwielbiamy patac
nienawiscig do naszych ulubionych marek

“2 Problem spadajgcego zaufania
w obliczu fatszywych wiadomosci

03 Komu mozna ufaé? Wzrost popularnosci
influenceréw a podupadajace media tradycyjne

.To oburzajgce! To skandal!” Jak zrozumiec
04 nowe reakcje na skandale i zte wiadomosci
oraz role medidw spotecznosciowych

,Chce to mie¢ na juz". Zarzadzanie oczekiwaniami
UE klientéw, ktérzy chca otrzymywac informacje
w tempie ekspresowym

UB Profil trolla:
kim sa trolle i jak je okietzna¢

07 Swiadomy konsument:
problemy i presja przejrzystosci marki
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Czesc Il. Rola zmieniajacego sie zachowania
klientow w zarzadzaniu kryzysowym

Nowe wyzwania: jak zrozumieé wptyw
zmieniajacego sie zachowania klientow
na strategie zarzadzania kryzysem

Co jest akceptowalne w czasie kryzysu?
Jak odrdézni¢ codzienne zadania
od zarzadzania kryzysem

Hydra mediéw spotecznosciowych:
zasady przejrzystosci a zatajanie informacji
w zarzadzaniu kryzysem

Kryzysy w akcji: lekcje wyciggniete
z dziatan antykryzysowych pieciu duzych firm

Kluczowa rola prawdomaownosci
w zarzadzaniu kryzysem i reputacja

Odpieranie ataku: dlaczego wasz zespot
ds. komunikacji musi by¢ wytrzymaty

Czesc lll. Tworzenie strategii
komunikacji kryzysowej

Reakcja moézgu na kryzys i przygotowywanie
waszego zespotu na kryzysowe wyzwania

Co maja do powiedzenia influencerzy
specjalizujgcy sie w komunikacji kryzysowej

na temat zagrozen czyhajgcych na marki

Rola przywddztwa podczas kryzysu
oraz przygotowywanie waszego zespotu
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Pokazywanie ludzkiej strony oraz okazywanie
empatii w czasie kryzysu: kiedy naprawde
ma to znaczenie, a kiedy s3 to tylko puste stowa

Od czego zaczayc?
Ustalanie priorytetéw w czasie kryzysu

Ujarzmianie ttumu. Jak zatagodzi¢ kryzys
z pomoca influenceréw i zwolennikow:
wywiad ze Scottem Guthriem

Rola technologii w zarzgdzaniu kryzysem:
wykorzystywanie analityki predykcyjnej,
narzedzi social listeningu i danych z wyszukiwarek

Praktyczne porady, jak przygotowac,
przeprowadzi¢ i przeanalizowac wasz plan
antykryzysowy (a przy okazji ustrzec sie
powszechnych bteddéw)
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