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Wstep

Dynamiczny rozwdj Internetu w znaczacy sposéb przyczynit si¢ do zmian w sposobach
komunikowania pomigdzy firmg a otoczeniem biznesowym. Jeszcze do niedawna rela-
cja komunikacyjna na linii przedsigbiorstwo — konsument przybierata giéwnie charakter
jednostronnego przekazu. Nadawca rzeczywisty (firma) najczesciej za posrednictwem
nadawcy instrumentalnego (agencja badawcza, agencja reklamowa badZz PR-owa, dom
mediowy)® informowal swoich odbiorcéw o oferowanych produktach, ustugach czy
aktualnych promocjach. Taka posta¢ komunikatu, cho¢ w dalszym ciggu jest jednym
z wazniejszych instrumentéw komunikacji marketingowej, realizowana jest w mediach
masowych starszego typu — prasie, radiu oraz telewizji, kt6re przekazuja komunikat adre-
satowi bez mozliwosci sprzgzenia zwrotnego. Odbiorca moze obejrze¢ reklame w telewi-
zji, przeczytaé w prasie badZ wystuchac w radio, ale najczgsciej jedyna jego reakcja moze
by¢ skorzystanie badZ nie z reklamowanej ustugi czy produktu. Nie ma szerszej mozli-
wosci skomentowania tego, co zobaczy! lub uslyszal, nie moze réwniez w bezposredni
sposSb podzielié si¢ z firma swoja opinia badZ uwagami.

W medium nowego typu, jakim jest internet, przekaz zastgpita komunikacja w pel-
nym tego stowa znaczeniu. Nadawca zréwnat si¢ z odbiorcg i stal si¢ réwnouprawnionym
podmiotem dyskusji, a nie tylko biernym adresatem wiadomosci. Juz w 1991 roku Walter
Neumann zauwazyl, ze podstawowq cechq nowych technologii jest wzajemne powigzanie,
ktdre zaciera réznice migdzy komunikowaniem interpersonalnym i masowym oraz publicznym
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i prywatnym*. W sposéb szczegGlny zaobserwowac mozna to zj awisko na przyktadzie duzej
ilosci komentarzy pod artykutami na popularnych portalach czy nieustannie rozwijaja-
cej sig sferze projektéw opartych na systemach wiki, gdzie nie ma centrum nadawczego,
a jedynie infrastruktura do zamieszczania informacji i wymiany mysli pomigdzy samymi
uzytkownikami, ktérzy jednoczesnie pelnig rolg nadawcéw i odbiorcéw. Popularnymi tego
typu serwisami sg np. YouTube, Facebook czy biznesowy Goldenline, a takze wszelkie
odmiany dziennikarstwa obywatelskiego (np. Wiadomosci24.pl). Internetowy standard,
w ktérym nadawca i odbiorca dysponujg tymi samymi prawami, mozliwosciami i ogra-
niczeniami, zaczat réwniez funkcjonowaé wsréd firm, ktére zauwazyly duzy potencjat
w mozliwosci bezposredniej interakcji z konsumentem?. Dzigki temu nie tylko zaczely
pojawia si¢ nowe jakosci w procesie obstugi klienta, ale przede wszystkim przedsigbior-
stwa zyskaly mozliwos¢ pytania o potrzeby nabywc6w i dostosowywania swojej oferty do
ich wymagari. Hasto ,,sprzedaj to, co wyprodukowates” zostalo zastapione przez ,produ-
kuj to, czego potrzebuja ludzie i co mozesz sprzeda¢”s. Wszystko to dzigki temu, ze Sieé
umozliwita konwergencje form komunikacji interpersonalnej i masowej.

Blog jako nowoczesna forma komunikaciji marketingowej

We wsp6lczesnym swiecie trudno sobie wyobrazi¢ wzajemna komunikacje migdzyludzka
bez srodkéw masowego przekazu, popularnie zwanych mass mediami”’. Eksperci trak-
tuja komunikowanie nie tylko jako dziatalnosé pojedynczych ludzi i grup, obejmujaca
proces przekazywania i wykorzystywania idei, faktéw i innych danych. Jak precyzuje
Jerzy Olgdzki, powolujac sig na Raport Komisji MacBride’a z 1980 roku, giéwne funkcje
komunikowania to: informowanie, socjalizacja, pobudzanie do dziatania, polemizowa-
nie i dyskusje, edukacja, promowanie wartosci kulturalnych, dostarczanie rozrywki oraz
integracja spoleczna®. W internecie, nie tracac nic z mozliwosci, jakie oferuje komuni-
kacja masowa, czyli nadawania komunikatéw od nadawcy medialnego do odbiorcéw
masowych?, zyskano charakterystyczng dla komunikowania interpersonalnego persona-
lizacje i poczucie indywidualnosci. Ten wlagnie typ, definiowany jako proces przekazy-
wania i odbierania informacji migdzy dwiema osobami lub pomigdzy maty grupa 0séb,
wywotujacych okreslone skutki i rodzaje sprzezert zwrotnych'® pozwolil na wyeliminowa-
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nie charakterystycznej dla komunikacji masowej pelnej anonimowosci i blizej nieokreslo-
fxego centrum nadawczego. W przypadku komunikowania interpersonalnego niezbgdna
jest bowiem obecnos¢ uczestnikéw procesu komunikowania ,,twarza w twarz” (face to
face), ale moze ono si¢ odbywac za pomocg telefonu i internetu. Jest to najprostszy i pod-
stawowy proces komunikowania w spoteczeristwie. W przypadku komunikowania face to
face przestrzen wspdlna jest rzeczywista, w przypadku zaposredniczonego przez medium
— wirtualna'’,

Wspélwystepowanie i konwergencje komunikacji interpersonalnej i masowe;j
w ramach komunikowania marketingowego mozna zaobserwowa¢ migdzy innymi na
blogach prowadzonych przez firmy. Jednym z takich miejsc w internecie jest weblog
o nazwie ,,Porozmawiajmy” zalozony przez bank internetowy o nazwie mBank. Zostal
on zaplanowwany i zaprojektowany jako platforma interakcji pomigdzy bankiem a jego
potencjalnymi oraz aktualnymi klientami.

Ryc. 1. Strona gldwna bloga mBanku o nazwie , Porozmawiajmy”.
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) . Jak mozna zauwazy¢ na powyzszym zrzucie ekranu, blog jest rozbudowany
i posrflda szereg instrumentéw umozliwiajacych wymiang informacji. Sa to migdzy
innymi wpisy tworzone przez pracownikéw mBanku z mozliwosciag komentowania, dziat
»Debaty”, gdzie kazdy moze wyrazi¢ swoja opini¢ na temat zadany przez bank, ,Forum”,
do ktérego mozna dodawac wpisy i gdzie odbywaja si¢ dyskusje, ,,Pomysty” — tutaj mozna
przedstawia¢ wlasne propozycje nowych rozwigzai oraz ,,Video”, gdzie uzytkownicy
moga ogladac i opiniowaé materialy audiowizualne zamieszczane przez wlasciciela bloga.
Cieckawy jest réwniez dziat ,mRadni”, ktéry skupia grupg klientéw mBanku i 0séb zapro-
szonych przez bank. Publicznie doradzaja oni i opiniujg w sprawach najwazniejszych dla
rozwoju oferty i dziatalnosci mBanku. mRadni maja dost¢p do informacji poufnych zwig-
zanych z planami przedsigbiorstwa oraz pierwszeristwo w testowaniu nowych elementéw

' M. Skinder, op.cit, s. 18. 7
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oferty, a ich glos ma znaczenie w pracach nad ulepszaniem i rozszerzaniem ustug firmy'2.
Dopuszczenie konsumentéw do takich newralgicznych dla firmy informacji oraz stwo-
rzenie z ich udzialem ciata doradczego stanowi doskonaly przyklad ogromnego wzrostu
waznosci glosu nabyweéw w kontekscie rozwoju przedsigbiorstwa i ksztaltowania oferty.
Juz na pierwszy rzut oka mozna zauwazy¢, ze najwazniejsza funkcja, jaka ma spenia¢
rzeczony blog, jest podjgcie i utrzymanie dialogu. Pomimo, ze blog ma zasigg masowy,
posiada charakterystyke komunikacji interpersonalnej realizowanej pomigdzy pracow-
nikami mBanku a konsumentami, jak réwniez pomigdzy samymi konsumentami. Warto
przyjrze sig, jak taki proces przebiega na konkretnym przykladzie. Zobrazowaniem tego
moze byé niewielki wycinek dialogicznej sieci komentarzy do artykutu Kredyt odnawialny
nadal mato znany zamieszczonego przez Renate Mazur ~ pracownika mBanku.

Po przeczytaniu artykutu dotyczacego kredytu internauta o pseudonimie ,,blom”
postanawia wyrazi¢ swoja opinig, a takze zaprezentowac postawg wobec tematu, piszac
nastepujacy komentarz13: Popularny by on byl, gdyby placilo si¢ za faktycznie wykorzy-
stanq czes¢, a nie oplaty za przyznanie, wznowienie i co tam jeszcze wymyslicie? W tej sytu-
acji nastepuje bezposrednie sprzezenie zwrotne, czyli reakcja internauty na komunikat
wystany przez redaktora bloga mBanku. Jednoczesnie ,,blom”, komentujac artykut, sam
staje si¢ nadawca komunikatu masowego, ktéry wywolijac inne komentarze (migdzy
innymi uzytkownikéw o pseudonimach: ,preev” oraz ,,oporek”. ,,preev”) bezposrednio
odpowiada uzytkownikowi ,,blom” oraz wymienia jego pseudonim w swoim komentarzu:

<< Co do oplat, o ktdrych wspomniat Blom to jeszcze bym zaproponowat wprowa-

dzenie oplaty za niekorzystanie : czyli jak nie masz KO, wtedy placisz 221 jak za nieko-
rzystanie z karty [...] >>

Nastepuje zatem kolejne sprzgzenie zwrotne, a to pociaga za soba kolejne. Tym
razem uzytkownikowi ,,preev” odpowiada osoba o pseudonimie ,,oporek”:

<< @ preevPodobna oplata | prowizja od niewykorzystanej kwoty kredytu juz funk-

cjonuje w mBanku - 3% (w skali roku) niewykorzystanej kwoty kredytu [...] >>

Tutaj z kolei ,,oporek” bezposrednio zwrdcit si¢ do uzytkownika ,,preev”, ktérego
nicka wymienit na samym poczatku wypowiedzi poprzedzajac maupa (@).

12 Szerzej o tym mozna przeczyta¢ na blogu ku pod ad http:/Awww.mbank.pl/pc iajmy
mradni/ [dostep: 17 marca 2012].
13 Wszystkie wypowiedzi zacytowano w oryginale, nie poprawiajac bigdéw ortograficznych ani interpunkcyjnych.
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Ryc 2. Komentarze do artykulu , Kredyt odnawialny nadal mato znany” zamieszczone na blogu mBanku.
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Zrédio: ‘blog mBanku, tekst dostgpny pod adresem http://www.mbank.pl/porozmawiajmy/blog/artykul, 1435 kredyt-
-odnawialny-nadal-malo-znany-.htm|

Przedstawiony wyzej przyktad ukazuje wytworzenie si¢ dyskusji na forum publicz-
nym, ktdrej efektem jest stworzenie dialogicznej sieci komentarzy. Na zamieszczonej
l:lustracji wida¢ jedynie trzy wypowiedzi komentujgce artykul, jednak na stronie jest
ich zdecydowanie wigcej. Pojawia si¢ wigc interakcja pomigdzy komunikatem central-
nym (artykulem), a internautami oraz pomigdzy samymi internautami. Innymi stowy,
w ramach komunikacji masowej wystapila komunikacja interpersonalna — i odwrotnie.
Wszystkie bowiem z wyzej przytoczonych komunikatéw mozna zaliczyé zaréwno do
komunikowania masowego (kazdy internauta moze wej$¢ na bankowego bloga.i przeczy-
tac artykut oraz zamieszczone wypowiedzi), jak i do komunikowania interpersonalnego,
poniewaz dyskusja odbywa si¢ pomigdzy dwiema, a pézniej kilkoma osobami, bezposred-
nio si¢ komunikujgcymi. W kazdej chwili dowolny z uzytkownikéw moze odpowiedzie¢
na komunikaty i dojdzie do kolejnych posrednich sprz¢zeri zwrotnych, Wywiaze sie w ten
sposéb asynchroniczny dialog, zgodny z teoretycznym modelem komunikowania w Sieci.

Serwisy spolecznosciowe i funkcja dyskusyjnego forum

Szczegdlnym zjawiskiem, jakie zachodzi w internecie, jest proces komunikowania w ser-
wisach spolecznosciowych. Tego typu witryny sa budowane przez samych uzytkownikéw,
przez co rozumie€ nalezy, ze to sami internauci (a nie na przyklad zesp6t redakcyjny)
wypelniajg serwis calg trescia. Warto tez zauwazy¢, ze sam mBank na swoim blogu réw-
niez udostepnia jedno z najbardziej charakterystycznych dla e-spolecznosci narzedzi
komunikacyjnych, jakim jest forum dyskusyjne.
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Ryc. 3. Strona gléwna forum dyskusyjnego bloga mBanku
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Zrédio: blog mBanku, forum dostgpne pod adresem: http://www.mbank.pl/p: iajmy/forum/

Nie ma tutaj wyraznego centrum nadawczego, jak to bylo w przypadku \‘vyz:ej
opisywanego przypadku, kiedy to pracownik banku zamiescit artykut sygnowany imie-
niem i nazwiskiem autora oraz nazwa instytucji autoryzujacej (w tym wypadku mBanku).
Poniewaz tutaj czlonkowie spolecznosci skupionej woké} banku sa autorami tekstow,
mamy do czynienia z komunikacja ,,oddolng” i absolutna dialogicznoscia. Wielu na.daw-
c6w wysyla komunikaty masowe, ktre, wraz z komentarzami do nich, skiadajg si¢ na
calo$é zawartosci bankowego forum. Warto zaznaczyé, ze w tym miejscu nadawcami
moga by¢ jedynie zarejestrowani czlonkowie spolecznosci. Z kolei odbiorca to kazdy
internauta, kt6ry odwiedzi bloga. Z wielu prowadzonych rozméw wybrano jednak jedna,
by na jej podstawie wykazaé dialogicznos¢ i konwergencj¢ typéw komunikowania inter-
personalnego oraz masowego migdzy czlonkami spolecznosci na rzeczonym forum.
Dyskusje zapoczatkowat klient banku, ktSry prosi o poradeg:

<szosti> Witam, z zonqg mamy ekonta indywidualne. ChcielibySmy miec jedno
wspdlne. moje konto moina przeksztalci¢ na wspdlne, a z konta zony zrezygnowac.
Czy najpierw zona musi zamkng¢ konto i dopiero wtedy moge jq dopisac do konta?
Czy nie ma mozliwosci najpierw utworzenia konta wspdlnego a poiniej zamkngc
konto zony? Czy dopisanie wspdiwlasciciela mozliwe jest tylko przez infolinie? Czy
mozna réwniez odwiedzi¢ Centrum Finansowe? Jak to wszystko zalatwic, zona nie
chcialaby zostawad przez jakis czas bez konta.

<mDominika> Witaj szosti, w pierwszej kolejnosci nalezy zamknqé rachunek
eKONTO, ktdry zona posiada jako swdj rachunek indywidualny. Dopiero po jego
zamknigciu mozesz zlozy¢ wniosek o przeksztalcenie Twojego rachunku w rachu-
nek wspdlny. Dyspozycje rejestruje mLinia. Po jej zlozeniu niezbedne bedzie
podpisanie umowy o prowadzenie bankowych rachunkéw oszczgdnosciowych
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i oszczgdnosciowo-rozliczeniowych, ktdra bedzie umowq o rachunek wspdlny. Wszelkie
szczegdly przekaze Ci pracownik mLinii podczas skladania wniosku. Pozdrawiam,
Dominika

<szosti> A jak wyglqdatoby zamknigcie konta w trybie natychmiastowym z powodu
zmiany regulaminu? Ile jest czasu na wyslanie wypowiedzenia, jesli informacja
0 zmianie regulaminu pojawita si¢ 23 stycznia? Czy w takim przypadku decyduje data
stempla pocztowego? Po jakim czasie od otzymania wypowiedzenia mbank zamyka
konto? Na dzieri dzisiejszy wydaje sig to chyba najszybsza opcja zmiany dwdch kont
indywidualnych w jedno wspdine

<oporek> Mam malq prosbe. Czy nie bylbys tak laskaw przeczytac §73, §75; §76
regulaminu http:/fwww.mbank.pl/download|regulaminy/Regulamin_otwierania_i_
prowadz... i odpowiedzie¢ tu na powyzsze pytania, gdy: i mnie te odpowiedzi intere-
sujq? Bede niezmiernie wdzigczny. Pozdrawiam. oporek.

<mlwona> Witaj szosti, w przypadku wypowiedzenia w trybie natychmiastowym,
wypowiedzenie Umowy musi wplynqé do Banku przed datq wejscia w zycie zmian.
Termin wypowiedzenia liczony jest od dnia dorgczenia wypowiedzenia do Banku.
Zamknigcie nastqpi po weryfikacji formularza wypowiedzenia w mozliwie najszyb-
szym terminie (maksymalnie moze to trwa¢ do okolo tygodnia).Pozdrawiam, Iwona.

Przytaczanie dalszej czgsci dyskusji uznano za niepotrzebne, poniewaz zamiesz-
czony fragment wystarczajaco dobrze oddaje specyfike tego typu komunikowania.
Utzytkownik forum o pseudonimie ,szosti”, wysylajac wiadomos¢ z prosba o pomoc,
staje si¢ nadawca komunikatu. Jego wypowiedZ czyta pracownik mBanku ,,mDomi-
nika” (odbiorca), po czym nastgpuje sprz¢zenie zwrotne i ,,mDominika” odpowiada na
zadane pytanie, proszac jednoczesnie o kontakt z infolinia bankowa. Wypelniajac juz role
odbiorcy wskazywana tu osoba staje si¢ réwnoczesnie nadawca komunikatu, podczas gdy
uzytkownik <szosti> odpowiada i buduje cigg komunikacyjny. Mozna tez zauwazyc, ze
w migdzyczasie do dyskusji dolgcza ,,oporek”, ktSry wtracajac swoja wypowiedz powo-
duje, Ze mDominika wycofuje si¢ z rozmowy, a na kolejne pytanie ,,szosti” odpowiada juz
ktos inny, kim jest ,mIwona” (drugi pracownik banku).

Przedstawiony przyklad obrazuje typowy sposéb komunikowania w spoleczno-
Sciach internetowych. Ten typ komunikacji nazwaé mozna interpersonalnym i posrednim,
z opéznionym sprzgzeniem zwrotnym. Co prawda rzadko zdarza sig, by tak jak wskazano
to wyzej, w dyskusji braly udziat tylko dwie czy trzy osoby, jednak charakter dyskusji nie
wymaga zaangazowania w dyskusje wszystkich interlokutoréw. Warto tez zauwazy¢, ze
uzytkownicy wiaczajacy si¢ do dyskusji najczesciej reaguja na posty, ktére sa odpowiedzig
na wiadomos¢ rozpoczynajaca watek dyskusyjny (wypowiedzi te dotycza pierwotnego
pytania). Dochodzi tu do sytuacji, w ktdrej funkcjonuje wiele aktéw komunikacji inter-
personalnej, przy czym mogg one, lecz nie musza wzajemnie si¢ przenika. I tak w anali-
zowanym przykladzie ,mDominika”, bedaca poczatkowym interlokutorem dla ,,szosti”,
w pewnym momencie urywa dialog, a dyskusj¢ podejmuje ,mIwona”, co ilustruje dwie
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réwnolegte dialogicznie sytuacje w jednym watku dyskusyjnym. Przypisanie réwnolegto-
$ci wynika tu ze specyfiki forum, ktére bedac kanalem asynchronicznym, pomija kryte-
rium czasu. Nie ma bowiem pewnosci, czy ,mDominika” nie powrdci do dyskusji i czy
nie nastapi jeszcze sprzgzenie zwrotne. Jak diugo ten watek bedzie dostepny na forum,
tak dhugo jest na to szansa. Warto podkreslic, ze chociaz dyskusja ta ma charakter osobi-
sty, cala sytuacja komunikacyjna dzieje si¢ w obrgbie komunikowania masowego, ponie-
waz kazdy anonimowy internauta moze wej$¢ na forum i zapoznac si¢ z trescig rozméw.
Dlatego mozna méwi¢ o wzajemnym przenikaniu si¢ typéw komunikowania interperso-
nalnego i masowego w internecie.

Podsumowanie

Konwergencja wyzej wymienionych typéw komunikowania wydaje si¢ by¢ zjawiskiem,
ktére na stale zagoscilo w przestrzeni internetu. Mozliwosé dialogu zaréwno pomie-
dzy firmg a konsumentami, jak réwniez pomigdzy samymi konsumentami za wiedza
i z pomocg przedsigbiorstwa buduje nowe modele gospodarczego wspétuczestnictwa
oparte na mechanice wikinomii. Nalezy podkresli¢, ze nowe mozliwosci w komunikacji
znaczaco zmieniaja nie tylko modele funkcjonowania jednostki w spoleczeristwie infor-
macyjnym, lecz réwniez maja niebagatelny wplyw na relacje zachodzace na linii przedsie-
biorstwo-klient, gdzie to ten ostatni nierzadko zaczyna mie¢ najwigkszy wplyw na rozwdj
oferty i firmowe decyzje dotyczace produkcji asortymentu.
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