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Media spolecznosciowe sa coraz czesciej wykorzystywane w komunikacji
handlowej jako jeden z kanaléw marketingu interaktywnego. Badania wska-
zuja na szereg korzysci, jakie media te oferuja firmom i korporacjom. Staty sie
one narzedziem do prezentacji i reklamy oferty firmy, kontaktu z klientami,
rowniez w formie interakcji indywidualnej. Klienci korzystaja z mediéw spo-
tecznosciowych w celu uzyskania informacji, wyjasnien,, a takze wyrazania
opinii na temat produktéw i ustug danej firmy (Smith i in. 2012, Page 2014,
Swani i in. 2014). Dzigki r6znorodnosci funkcjonalnej media spotecznosciowe
tworza nowy, odmienny od dotychczasowych kontekst dla interakcji handlo-
wej. Wsréd gltéwnych form postéw publikowanych na stronach profili spo-
tecznodciowych wyréznia sie m.in. posty o charakterze informacyjnym, posty
reklamowe lub wiadomosci promujace wydarzenia sponsorowane przez dana
firme (Dekay 2012). Firmy wykorzystuja dialogiczno$¢ medium, wchodza
w bezpoérednia interakcje z klientami, dzieki czemu buduja blizsza, bardziej
osobista relacje z uzytkownikami oraz wzmacniajg obecno$é marki w $wiado-
moéci klientow.

Celem niniejszej analizy jest zbadanie strategii jezykowych stosowanych
w komunikacji handlowej w interakcji pomiedzy klientami a przedstawiciela-
mi firm na wybranych profilach firmowych i korporacyjnych w serwisie mi-
kroblogowym Twitter. Jako punkt wyjsciowy badan zastosowano klasyfikacje
strategii stosowanych w rozmowie handlowej wyszczeg6lnionych przez Patry-
cje Palke (2009), uzupelniong o strategie komunikacyjne wyodrebnione przez
Haline Zgo6tkowa (2013). Do celéw analizy wybrano profile firm oferujacych
réznorodne ustugi, tj. telekomunikacyjne: T-Mobile, Orange Polska; bankowe:
Bank BZWBK, Ekspert PKO BP; pocztowe: Poczta Polska, Inpost; oraz serwisy
sprzedazy internetowej: Allegro, Merlin. Profile tych firm sa popularne i wy-
soko oceniane w analizach skutecznoséci marketingowej. Analizie poddano
w sumie 800 tweetow.
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Analize rozmowy handlowej P. Palka przeprowadzila w oparciu o psy-
chologiczny model komunikacji Schulza von Thuna (2001a, 2001b, 2002, 2006).
W modelu tym za jakos¢ komunikacji odpowiadaja cztery plaszczyzny wypo-
wiedzi: plaszczyzna zawartosci rzeczowej, wzajemnej relacji, ujawniania siebie
i plaszczyzna apelu.

Plaszczyzna zawartosci rzeczowej obejmuje tresci, ktére nadawca chce
przekazaé¢ odbiorcy (Patka 2009: 51). Wéréd stosowanych strategii, stuzacych
prezentowaniu oferty firmy, ustug oraz rozpoznaniu potrzeb klientéw, mozna
wyroznié strategie informacyjno-weryfikacyjne oraz aksjologiczno-emotywne
(Patka 2009: 162). Strategie informacyjno-weryfikacyjne maja na celu przekaza-
nie wiedzy na okreslony temat, w przypadku interakcji handlowej zazwyczaj
na temat ustug danej firmy i oferowanych produktéw. Wsréd najczestszych stra-
tegii w rozmowie handlowej wystepuja asertywne relacje informacyjne, akty
mowy obejmujace pytania, potwierdzenia, zaprzeczenia, akty wyrazajace przy-
puszczenie, pewnos¢ czy watpliwos¢ (Awdiejew 2004: 72, Patka 2009: 162). Celem
strategii aksjologiczno-emotywnych jest natomiast wzbudzenie checi posiada-
nia danego produktu. Wérod aktow mowy petniagcych te funkcje wystepuja akty
emotywne, asercje wartosciujgce pozytywnie i negatywnie.

Plaszczyzna wzajemnej relacji okresla zwiazek i stosunki pomiedzy nadaw-
ca i odbiorcag wypowiedzi (Patka 2009: 138). Na plaszczyznie wzajemnej relacji
w interakcji handlowej mozna wyréznié strategie stuzace nawiazaniu lepszego
kontaktu z klientami, zmniejszeniu dystansu i stworzeniu familiarnej atmosfery.
WEérod strategii stosowanych na omawianej plaszczyznie w rozmowie handlowej
P. Patka wyrdznia strategie odgrywania roli przyjaciela oraz podrzedna wobec
niej strategie zmniejszania dystansu, obejmujaca stosowanie bezposrednich i po-
ufatych zwrotéw adresatywnych, oraz strategie akomodacji socjolingwistycznej,
czyli stosowanie tej samej odmiany jezykowej, co odbiorca (np. gwary lub potocz-
nej odmiany jezyka) (Patka 2009: 139-140). Celom tym stuza takze strategie grzecz-
nosci pozytywnej, $wiadczenie komplementéw, zarty i wyrazanie zaintereso-
wania sytuacja odbiorcy (Patka 2009: 141). Na wysoka czestotliwo$¢ stosowania
strategii familiarnych, prywatnych, strategii schlebiania oraz komplementowania
kupujacego zwrécita uwage takze H. Zgoétkowa (2013: 160-161).

Kolejna plaszczyzna, tj. plaszczyzna ujawniania siebie, jest plaszczyzna,
w ramach ktorej nadawca ujawnia informacje na swoj temat, zaréwno intencjo-
nalnie, jak réwniez nieéwiadomie. W rozmowie handlowej wérdd strategii obser-
wowanych na tej plaszczyznie wyrdznia sie strategie odgrywania roli eksperta,
obejmujaca m.in. chwalenie sig, zachowywanie pozoréw obiektywnosci, strategie
budowania negatywnego obrazu $wiata bez produktu czy tez strategie metady-
skursywne, takie jak akty wprowadzajace i komentujace (Patka 2009: 128-134).

Plaszczyzna apelu obejmuje wplywanie na zachowania partnera komu-
nikacyjnego. Najczeéciej stosowane sg tu strategie majace na celu naklonienie
klienta do zakupu produktu lub skorzystania z ustug oferowanych przez firme.
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Patka wyréznia dwie grupy strategii wystepujacych na tej plaszczyznie: stra-
tegie stabego i mocnego nakianiania (Patka 2009: 200). Do pierwszej grupy za-
liczane sa strategie stuzace informowaniu o wartosci produktu, natomiast do
drugiej strategie zwigzane z wywieraniem presji na odbiorce, przedstawianie
produktu jako sposobu na rozwiazanie probleméw klienta lub straszenie klien-
tow konsekwencjami zwigzanymi z nieposiadaniem produktu (Patka 2009: 201).
Do strategii naklaniania nalezg takze, wyréznione przez H. Zgoétkowa, strategie
lojalnosciowe, strategie przyznawania bonuséw, strategie ustuznego demon-
strowania (Zgo6tkowa 2013: 160-162).

Komunikacja handlowa na Twitterze

Strategie jezykowe stosowane w interakcji na mikroblogu moga by¢ uwa-
runkowane szeregiem czynnikéw. Jedna z gléwnych funkcji profilu firmowe-
go na mikroblogu, wykorzystywanego jako kanat marketingu interaktywnego,
jest oferowanie, zachecanie klientéw do korzystania z ustug i produktéw danej
firmy. W komunikacji na mikroblogu, podobnie do komunikacji tradycyjnej,
kontakt pomiedzy ustugodawca a ustugobiorcg stanowi przyktad kontaktu neu-
tralnego (por. Awdiejew, Labocha, Rudek 1980). Uzytkownicy czesto nie maja
na swoj temat zadnej wiedzy - jedyna informacja dla firmy na temat klienta lub
uzytkownika jest tylko jego nazwa profilowa.

Mikroblog oferuje réznorodne formy interakcji, obejmujace m.in. interakcje
typu jeden do wielu w formie wiadomosci adresowanych do ogétu uzytkow-
nikéw. Sa to tweety zawierajace gtéwnie wiadomosci o charakterze informa-
cyjnym oraz reklamowym. Kolejna forma interakcji jest komunikacja z indy-
widualnymi uzytkownikami. Interakcja w tym przypadku moze przebiegac na
dwa sposoby - w formie interakcji publicznej, kiedy wiadomosci adresowane
do konkretnych klientow widoczne sg dla innych uzytkownikéw, lub interak-
cji prywatnej. Wsrod tweetow wystepuja takze tzw. retweety, czyli wiadomosci
autorstwa innych uzytkownikéw cytowane na profilu danej firmy. W zwigzku
z powyzszym, prezentowanie oferty, perswazja, kreowanie wizerunku i budo-
wanie relacji z klientami moze odbywac¢ sie na co najmniej dwoéch poziomach -
na poziomie tweetéw publikowanych przez firme i adresowanych do wszystkich
odbiorcéw profilu lub na poziomie interakcyjnym, w rozmowach z poszczego6l-
nymi klientami.

W przewazajacej czeéci interakcja na mikroblogu ma charakter publicz-
ny i jest widoczna dla ogétu uzytkownikéw serwisu. Co wiecej, ze wzgledu
na tatwos¢ i szybkos¢ kontaktu, komunikacja na mikroblogu czesto przybiera
charakter synchroniczny. Kolejnym czynnikiem, ktéry wyréznia interakcje na
Twitterze, jest ograniczenie dlugosci wiadomosci do 140 znakéw. Powyzsze
czynniki moga mie¢ wplyw na ksztalt interakcji oraz warstwe stylistyczna
wypowiedzi.
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Strategie jezykowe w interakcji na mikroblogu

A. Plaszczyzna zawartoSci rzeczowej

Podobnie jak w rozmowie handlowej, w interakcji na profilu mozna dostrzec
stosowanie strategii informacyjno-weryfikacyjnych oraz aksjologiczno-emotyw-
nych, jak réwniez wprowadzanie r6znych schematéw tekstowych przy prezento-
waniu oferty. Wystepuja sekwencje opisowe, narracyjne, instruktarzowe i konwer-
sacyjne (Patka 2009: 163). Tweety przedstawiajace oferte firmy czesto przyjmuja
forme reklam replikowanych z innych mediéw i kanatéw komunikacji. Wystepuja
takze wiadomosci przygotowywane do publikacji wylacznie na mikroblogu.

W przypadku wiadomosci adresowanych do wszystkich uzytkownikéw po-
sty maja charakter krétkiego opisu charakteryzujacego oferowane produkty lub
ustugi. Cechy medium oraz ograniczenia dotyczace diugosci wiadomosci narzu-
caja specyficzna strukture postéw. Na strukture tweeta skladaja sie tekst wprowa-
dzajacy oraz link do dodatkowych informacji na temat danej oferty. Tekst wpro-
wadzajacy oferte obejmuje wypowiedzi o charakterze informacyjnym i perswa-
zyjnym, prezentujace dana ustuge, podkreslajace jej wartos¢. Na przykiad*:

@PocztaPolska

#Znaczek a na nim ser #korycinski. Smaczne, polskie produkty regionalne gratka dla filate-
listow http://bit.ly/1DrKuyl [@PocztaPolska]

@PocztaPolska
Zapakuj z Poczta - darmowe opakowania przesylek w kazda srode w placéwkach poczto-
wych: http://bit.ly/ljiapoa [@PocztaPolska]

Tweety adresowane do konkretnego uzytkownika obejmuja wypowiedzi
wyjasniajace zainteresowanym klientom szczegély zwigzane z oferowanymi
ustugami. Przedstawiciele firm wyjasniaja watpliwosci klientéw oraz precyzuja
informacje dotyczace korzystania z oferowanych produktéw i ustug. Wiadomo-
Sci obejmuja takze instrukcje postepowania w przypadku korzystania z danej
ustugi. Wéréd stosowanych strategii informacyjno-weryfikacyjnych wystepuja
réwniez prosby o informacje oraz pytania kierowane przez firmy do klientow.
Wspomniane akty stuza uszczegétowieniu informacji, doprecyzowaniu proble-
mu, ktéry zostal zasygnalizowany przez uzytkownika. Sprzedawcy uzyskuja
informacje, ktére pozwalaja na wyjasnienie i rozwigzanie problemu lub dopaso-
wanie oferty do oczekiwan klienta

1 W celu ochrony prywatnosci, w tekscie nie stosowano oryginalnych nazw profilowych indy-
widualnych uzytkownikéw Twittera. We wszystkich analizowanych wiadomosciach zachowano
oryginalna tres¢ i pisownie.

2 Cytowane przyklady wskazuja na bezposrednioéc¢ i nieformalnosé interakeji wprowadzang
przez klientéw, a akceptowana i przyjmowana takze przez firmy. Wiadomosci odzwierciedlaja
réwniez powszechno$¢ zwracania sie do firmy per wy, a do klientéw per ty, wskazujacg na zmniej-
szenie dystansu interakcyjnego w poréwnaniu z komunikacja twarza w twarz. Warto jednak od-
notowa¢ réznorodnosé w zapisie ortograficznym zaimkéw, obejmujaca zaréwno zapis zaimkéw
wielka litera, wyrazajacy grzeczno$¢ oraz szacunek wobec odbiorcy, jak réwniez zapis zaimkéw
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@BankZachodniWBK , Zyskujesz nawet 1,00%”. Nawet? Nawet!? Nic tylko szale¢. Ciekawe
kiedy pierwsza reklama ,Zyskujesz nawet -0,05%" :>

@BankZachodniWBK_

@uzytkownik Wysokos¢ oprocentowania jest zalezna od sumy, jaka zgromadzisz na rachun-
ku. Sam ustalasz, ile chcesz zaoszczedzié. [@BankZachodniWBK]

@Orange_Polska, mozna u Was zmieni¢ umowe w trakcie jej trwania? :>

@Orange_Polska

@uzytkownik Mozesz zmieni¢ plan na nowszy ale kwota zobowigzania musi by¢ wyzsza niz
dotychczasowa. [@0range_Polska]

@PaczkomatyPL a jak wyglada odbior paczki?

@PaczkomatyPL

@uzytkownik Odbierasz SMS/e-mail z kodem, idziesz do maszyny, wpisujesz na ekranie
dane, paczke odbierasz. Z QR-kodem szybciej (jestwSMS) [@PaczkomatyPL]

@Orange_Polska mam pytanie, mam iphonea i nie moge wysylac ani odbierac mmsow?
@Orange_Polska

@uzytkownik Masz wiaczona transmisje danych? Jakg masz wersje softu? Wczesniej nie bylo
probleméw z MMS-ami na tym telefonie? [@Orange_Polska]

Interakcja na Twitterze, w odréznieniu m.in. od reklamy, strony interneto-
wej czy folderu informacyjnego, umozliwia uzytkownikom zdobycie konkret-
nych, spersonalizowanych informacji dotyczacych oferty danej firmy. Wysoka
czestotliwosé tweetéw stuzacych wymianie informacji wskazuje, ze mikroblog
moze stanowi¢ wygodne narzedzie komunikacji dla klienta, dzieki ktéremu
moze szybko otrzymaé wymagane informacje.

B. Plaszczyzna apelu

Wsréd tweetow dominuja strategie stabego naklaniania. Strategie naktaniaja-
ce klientéw do dziatania mozna zaobserwowac zaréwno w tweetach kierowanych
do wszystkich uzytkownikdw, jak tez na poziomie interakcji indywidualne;j.

Na pierwszym z analizowanych pozioméw strategie nakianiania obejmu-
ja gléwnie akty zachety. Zachecajgc odbiorcéw do skorzystania z oferowanych
ustug, nadawcy podkreélaja korzystny charakter danej oferty oraz zysk dla
klienta. W wiadomos$ciach widoczne jest stosowanie srodkéw wyrazu typo-
wych dla tekstéow reklamowych, pozytywnego wartosciowania, wykrzyknier
i bezposrednich zwrotéw do uzytkownikéw (Lewiriski 1999), jak réwniez my
inkluzywnego. Wéréd form adresatywnych w tweetach wystepuja tez formy
czasownika w 2. osobie liczby pojedynczej i mnogiej, co jest takze cecha charak-
terystyczna dla tekstow reklamowych (Dabrowska 2001: 194). Na przyktad:

@BankZachodniWBK

Lubicie #bonusy? W takim razie #lokatabonusowa jest dla Was! Dostaniecie nawet 2,50%
w skali roku. Sprawdz >> http://bit.ly/1IGU70t [@BankZachodniWBK]

mala literg, coraz powszechniejszy w mediach spotecznosciowych. W cytowanych odpowiedziach
firm warto tez odnotowac stosowane formy czasownika, powszechnosé¢ form dokonanych, co pod-
kresla perswazyjny ton wypowiedzi.
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@PKOEkspert

Idealny produkt oszczednosciowy-zyskowny, zachecajacy do odkiadania oraz...chronia-
cy oszczednoéci przed nami samymi :) http://bankomania.pkobp.pl/finanse-na-co-dzien/
oszczedzanie/3-2-1-oszczedzanie-start/ ... [RPKOEkspert]

@PocztaPolska

Teraz Paczka MINI w promocji 5+1 - wyslesz nig drobne rzeczy. Sztywne opakowanie w cenie
—> http://www.poczta-polska.pl/18256/ [@PocztaPolska]

Strategia naklaniajaca, charakterystyczna dla marketingu interaktywne-
go w mediach spotecznosciowych, sg takze konkursy adresowane do klientow.
Konkursy organizowane w mediach spotecznosciowych oparte sa o powszechnie
znany schemat, obejmujacy przedstawienie zadania do wykonania przez uzyt-
kownikéw, koniecznosé¢ jego wykonania oraz obietnice nagrody. Niewatpliwym
atutem konkurséw organizowanych w serwisach spotecznosciowych jest ich
dostepnosé, wzgledna tatwosé zadan do wykonania, w wiekszosci przypadkéw
zwigzana z aktywnoscig uzytkownikéw na profilu firmy, a takze mozliwo$¢ szyb-
kiego wytypowania wygranych. Organizowanie konkurséw pozwala zwiekszy¢
zaangazowanie klientéw oraz wiaczy¢ ich w bezposrednia interakcje:

@Orange_Polska

Chcesz #iphone6? Wez udzial w konkursie na szoéstke z #mojorange! http://oferty.orange.pl/
linker/nnmS30Ya [@0range_Polska]

@Allegro_Group
#OFFscenariusz Napisz scenariusz #film.u w jednym tweecie i wygraj wjazd na #OFFcame-
ra. Reg: http://hellosocial.pl/allegro/offcamera-tt.pdf ... [@Allegro_Group]

Zréznicowane formy naklaniania mozna odnalez¢ takze wsrod tweetow
skierowanych do indywidualnych klientéw. Warto jednak zaznaczyé, ze choé
wiadomosci adresowane sg do konkretnych klientéw, pozostaja widoczne dla
og6lu uzytkownikéw, co znacznie rozszerza zakres oddzialtywania danej wia-
domosci. Strategie apelu adresowane do indywidualnych uzytkownikéw naj-
czeéciej przyjmujq forme aktéw zachety i proponowania:

@PKOEkspert

@uzytkownik proponuje pozosta¢ u nas i przejs¢ na Konto za Zero :) szczegély tutaj:

http://www.pkobp.pl/klienci-indywidualni/rachunki/konta-osobiste/pko-konto-za-ze-
ro/ [@PKOEkspert]

@BankZachodniWBK
@uzytkownik Polecamy bankowosc internetowg :) Otwarta calg dobe, kilka kliknie¢ i pienia-
dze beda na koncie, bez czekania w kolejkach :) [@BankZachodniWBK]

@Orange_Polska
@uzytkownik W przypadku Orange Free na karte zachecamy Cie do skorzystania z tej pro-
mogji: http://oran.ge/1E0ViIA ;) [@0range_Polska]

Zastosowane w powyzszych przykladach emotikony o pozytywnym fa-
dunku emocjonalnym zwiekszaja funkcje perswazyjna wypowiedzi oraz pod-
kreslaja jej pozytywny ton.
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C. Plaszczyzna wzajemnej relacji

W analizowanej interakcji mozna wyréznic szereg strategii stuzacych prze-
kazywaniu informacji na temat relacji faczacych nadawce i odbiorce, czyli infor-
macji o stosunkach taczacych partneréw komunikacyjnych, o tym jak nadawca
postrzega odbiorce i jak okresla zwigzek z odbiorca. Jak mozna zauwazyé w cy-
towanych przyktadach, w interakcji dominuje komunikacja per ty, wyrazajaca
dazenie do partnerstwa z interlokutorem.

Tworzeniu partnerskich relacji z klientem stuza akty mowy o funkcji fa-
tycznej, wypowiedzi w formie komentarzy do postéw publikowanych przez
klientéw, takze niezwigzanych z ustugami Swiadczonymi przez firme, odnosza-
cych sie do osobistych spraw klientéw. Wypowiedzi te realizujg norme grzecz-
noéciowa zwigzana z wyrazaniem zainteresowania sytuacja partnera komuni-
kacji, jednoczesnie wskazujac na odgérne wprowadzanie relacji symetrycznych
pomiedzy firma a klientem. Na przyktad:

@uzytkownik

Uwielbiam @PaczkomatyPL! Wiasnie dostalem smsa, ze paczka z Xperia Z3 Compact jest do

odbioru, w kazdym innym przypadku czekalbym do pon. :-).

@PaczkomatyPL
@uzytkownik A jak sie telefonik sprawuje? [@PaczkomatyPL]

@uzytkownik

w ogodle w czwartek robie doméwke i wlasnie poinformowalam wszystkich sgsiadéw wszy-
scy, ze spoko, baw sie dobrze XD

@TMobilePolska

@uzytkownik czujemy sie zaproszeni. [@TMobilePolska]

W zacytowanym przykladzie mozna odnotowac zastosowanie zdrobnienia
o funkcji grzecznodciowej (Marcjanik 2000: 125), stuzacego skréceniu dystan-
su, wyrazeniu pozytywnego stosunku, a takze zwiekszeniu nieformalnosci.
Powyzsze akty personalizuja komunikat, maja przyczynic sie do sprowadzenia
kontaktu z uzytkownikami do rangi partnerskiej, co moze by¢ interpretowane
jako préba akcentowania przynaleznosci do jednej wspélnoty komunikacyjnej
z internautami. Klient postrzegany jest przez przedstawicieli firm jako part-
ner do rozmowy i wymiany do$wiadczenri na tematy osobiste. Tweety réwniez
Swiadcza o przyjmowaniu przez firmy strategii interakcyjnych typowych dla
uzytkownikéw - tendencji do kolokwialnosci, otwartosci, spontanicznosci, re-
dukowania dystansu komunikacyjnego.

Wsréd strategii stuzacych wzmacnianiu relacji z klientami istotna role pet-
nig takze strategie grzecznosci pozytywnej, w szczegodlnosci szukanie wspol-
nego tla, okazywanie aprobaty i komplementowanie klientéw (Patka 2009: 141),
niezaleznie, jak twierdzi H. Zgétkowa, od stopnia szczerosci tej wypowiedzi
(Zgotkowa 2013: 161). Komplementujac, firmy wyrazaja zainteresowanie klien-
tami, ich aktywnoscia lub osobowoscia. Firmy takze stosuja dodatnie wartoscio-
wanie 0s6b zwigzanych z uzytkownikami:
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@TMobilePolska phi! dzis juz 8,31km ze samiusienkiego rana bylo :P
@TMobilePolska
@uzytkownik wow, bardzo to lubimy :D Idziesz na rekord? :) [@TMobilePolska]

@PaczkomatyPL LG G Watch ;-)Ale nie ma tego zlego, co by na dobre nie wyszto. Kolejne
strony licencjatu pisza si¢ w oczekiwaniu na paczke.

@PaczkomatyPL

@uzytkownik ) Jeste$ jedna z tych oséb, dla ktérych szklanka jest do polowy pelna. Duzy
plus dla Ciebie:) [@PaczkomatyPL]

@uzytkownik

Babcia w dom, paczki z #nutella w dom #ttustyczwartek
@merlinpl

@uzytkownik Taka babcia to skarb! ;) [@merlinpl]

Woczesniejsze analizy wskazujg na powszechnosé komplementéw w rozmo-
wach handlowych (Patka 2009, Zgétkowa 2013). Komplementowanie stuzy budo-
waniu milej atmosfery i pozytywnej relacji z klientem, zwiekszeniu pozytywne-
go odbioru firmy przez klienta, a takze podniesieniu skuteczno$ci komunikaciji
(Drabik 2004: 106).

Podobna funkcje pelnig tweety wyrézniajace konkretnych klientéw w ra-
mach trendu FF - Follow Friday, w ktérym osoba prowadzaca profil wyréznia
innego uzytkownika, dodajac go do listy autoréw, ktérych profil obserwuje.
Jest to strategia szczegodlnie czesto stosowana na profilu firmy T-Mobile Pol-
ska. Cecha tweetéw w tej funkcji jest pozytywne wartosciowanie odbiorcy,
podkreslanie pozytywnych aspektéw jego dziatar lub atrakcyjnosci profilu.
Na przyktad:

@TMobilePolska_
#FF dla naszego kinomaniaka @uzytkownik za bycie tam gdzie trzeba kiedy trzeba i zeby
zmotywowacé go do nowego bloga :) [@TMobilePolska]

@TMobilePolska
#FF dla @uzytkownik bo ma fajny styl. Jak go tadnie poprosicie to poda Wam swojego Insta-
grama i Snpachata, A tam wiele dobrodziejstw!:) [@TMobilePolska]

Tworzeniu familiarnej atmosfery i nawigzaniu lepszego kontaktu z klienta-
mi sluzy takze stosowanie zapozyczen z jezyka angielskiego, zartéw i ironii oraz
wyrazen potocznych. Na przykiad:

@TMobilePolska ja zrobilam w niedziele 40!
@TMobilePolska
@uzytkownik WOW, no to teraz nam zaimponowatas! :) Good job! :) [@TMobilePolska]

@Allegro_Group Nadal kuponéw brak, @Allegro_Group kiedy co$ ruszy? Dawno nic nie bylo
) pic.twitter.com/Orcwlf AxXk

@Allegro_Group

@uzytkownik Sie rozbestwites ;) [@Allegro_Group]

@PocztaPolska Co mam powiedzie¢? - Prawde. - Pocztexy i Paczki24 maja priorytet nad Pana
paczka priorytetowa XD Pani z @PocztaPolska zrobita mi dzien.
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@PocztaPolska
@uzytkownik, tez prosimy o prawde ;) i sygnal na priv., o szczegélach przesylki. Postaramy
sig, by szybciorem dotarta do adresata. [@PocztaPolska]

Potocznos¢ widoczna jest na poziomie leksykalnym w stosowaniu kolo-
kwialnych i slangowych stéw i zwrotéw, wykrzyknien, a takze na poziomie
skladniowym. Zartobliwos¢ wyraza sie w ironicznym komentowaniu za-
chowan i wypowiedzi klientéw. Potocznos¢ i zartobliwosé w analizowanych
przyktadach moza by¢ interpretowane jako strategia stuzaca podkreslaniu
rownosci miedzy interlokutorami (Patka 2009: 140). Przykiady powyzsze po-
twierdzaja takze tendencje do przyjmowania przez firmy strategii typowych
dla uzytkownikow.

Wzmacnianiu relacji z uzytkownikami, zacheceniu ich do wchodzenia
w bezposrednia interakcje z firma stuza takze tweety odnoszace si¢ do bieza-
cych wydarzen i trendéw kulturowych, zapraszajace uzytkownikéw do wyra-
zenia wlasnego zdania, wejScia w dyskusje na profilu z przedstawicielami firmy
iinnymi uzytkownikami. Tweety o takiej tresci zachecaja uzytkownikéw do re-
fleksji, sformutowania opinii, a takze ewentualnej dyskusji. Na przyktad:

@Orange_Polska
Co zrobicie z dodatkowg sekunda? Niby malo, a to czas trwania 9192631770 drgar promienio-
wania atomu cezu. Wszystko zalezy od perspektywy [@0range_Polska]

@TMobilePolska
Ciekawa opcja zastgpienia kurieréw robotami. Chcecie, zeby telefony przylatywaty do Was
na dronach? :) Wiecej info: http://bit.ly/1J6a9yH [@TMobilePolska]

Zachecanie uzytkownikéw do dyskusji ma na celu personalizacje kontak-
tu, zwiekszenie popularnosci profilu, a dzieki temu popularnosci danej marki.
Wspomniane wiadomosci, cho¢ niezwigzane bezposrednio z dzialalnoscia fir-
my i jej ustugami, stuza wzmocnieniu obecnosci marki w $wiadomosci klienta,
a dzieki temu budowaniu pozytywnego wizerunku firmy.

Dazenie do budowania pozytywnych relacji z klientami oraz kreowania
pozytywnego wizerunku firmy jest takze widoczne w wiadomos$ciach, w kt6-
rych klientowi proponuje si¢ inng forme komunikacji, np. bezposrednia albo te-
lefoniczna rozmowe z konsultantem:

@BankZachodniWBK Witam, chcial bym zmieni¢ moje obecne konto >30 na np Konto 1|2|3
ale bez zmiany numeru rachunku. Jest to mozliwe?

@BankZachodniWBK_

@uzytkownik nie powinno z tym by¢ problemu. Zapraszamy do najblizszej placéwki banku.
Konsultant wyjasni ze szczegétami caly proces zamiany. [@BankZachodniWBK]

@TMobilePolska przenoszenie numeru tylko sim, dostepne sa jedynie taryfy JUMP Go oraz
Surf gdzie internet to tylko 500 MB / 2GB w LTE a poza?

@TMobilePolska_

@uzytkownik najlepiej jak porozmawiasz z naszym konsultantem. On wszystko Ci wyttu-
maczy, odpowie na pytania i znajdzie najlepsza oferte:) [@TMobilePolska]
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Stosowanie tej strategii wynika z wspomnianych wyzej ograniczen dtu-
gosci wiadomosci, co czesto uniemozliwia przedstawienie szczegélowych in-
formacji na temat oferty. Ponadto ze wzgledu na publiczny charakter interakcji
oraz jej skrétowa forme rozstrzygniecie indywidualnych potrzeb i probleméw
klienta, dotyczacych danej ustugi, nie zawsze jest mozliwe. Dlatego tez nadawcy
sugeruja skorzystanie z innych form komunikacji. Warto odnotowac stosowane
przez nadawcéw w wiadomosciach odsylajacych strategie ostabiajace dyrektyw-
ny ton sugestii oraz podkreslajace troske o klienta oraz ustuznos¢ firmy i wysoka
jakosc¢ obstugi klienta - czasownik zapraszamy, konstrukcje modalne, wypowie-
dzi obudowujgce w formie obietnic, struktury emfatyczne, Srodki wartosciujace
pozytywnie.

D. Plaszczyzna ujawniania siebie

Ustugodawcy stosuja rézne strategie ujawniania informacji na swoj
temat, podkreslania réznorodnych aspektéw swojej dziatalnosci oraz kre-
owania wilasnego wizerunku. Ujawnianiu siebie stuzg akty chwalenia sig,
publikowania pozytywnych informacji na temat firmy. Tweety obejmuja in-
formacje na temat zdobytych nagréd, wyréznien, cytaty z raportéw i analiz
rynku:

@PaczkomatyPL

Jestesmy na #Engage2015, nominowani w kategorii ,Socially Devoted” jako jedyna marka
z PL. Oprécz InPost na konferencji m.in @Disney @LEGO [@PaczkomatyPL]

@PocztaPolska
World Mail Awards dla Poczty Polskiej za ecommerce http://tiny.pl/gqlt3 #ecommerce [@
PocztaPolska]

Obiektywizacji wypowiedzi oraz podkreslaniu wysokiej jakosci ustug stu-
zy podawanie danych liczbowych: liczby uzytkownikéw ofert, uzytkownikéw
$ledzacych dany profil oraz liczby opublikowanych tweetéw:

@TMobilePolska

@uzytkownik a jeszcze wtasnie odkrylismy, ze przekroczylismy 10k tweetow! uwazaj @uzyt-
kownik, gonimy Cig;P [@TMobilePolska]

@Allegro_Group
98% ludzi korzysta z aplikacji #mobile Allegro. Pozostalym 2% roztadowaly sie smartfony ;)
http://bit.ly/polacynazakupachmobilnych ... #rokmobile [@Allegro_Group]

Funkcje pozytywnego wartosciowania nadawcy pelnig réwniez retweety,
czyli prezentowanie na profilu wiadomosci publikowanych przez innych uzyt-
kownikéw, wyrazajacych pozytywna opinie na temat firmy. Cytowanie wypo-
wiedzi uzytkownikéw indywidualnych pomaga nadawcom zachowac¢ pozory
obiektywnosci (Patka 2009: 132). Pozytywnemu wartoéciowaniu firmy stuza tak-
ze tweety w formie repliki komplementéw wyrazanych przez klientéw, zawie-
rajacych pozytywna ocene dziatalnosci firmy, jej uslug lub produktéw. W od-



Strategie jezykowe w interakcji handlowej na Twitterze 27

powiedzi na komplementy uzytkownikéw nadawcy wyrazaja zadowolenie
z przedstawionej pozytywnej oceny firmy. Forma repliki sa akty ekspresywne,
o silnym nacechowaniu emotywnym. Inna forma repliki sa akty potwierdzajace
wysilek i starania firmy o zwiekszenie jakosci ustug, a tym samym zadowolenia
klientow:

Paczkomaty InPost podat dalej

@uzytkownik

@PaczkomatyPL hahaha jestescie najlepsi! c6z za czujnosé, dobry monitoring ;D :))
[@ PaczkomatyPL]

Ekspert PKO BP podat dalej

@uzytkownik

#PKOBP najpopularniejszym bankiem wséréd matych i srednich wg badania Indicator -
@ rzeczpospolitaa http://bit.ly/1Gduldx [@PKOEkspert]

@uzytkownik

@TMobilePolska po prostu genialna reklama @TMobilePolska #chwilektéretacza
@TMobilePolska

@uzytkownik och jak na milo! :) chcielibyémy codziennie dostawaé takie wiadomosci ;)
[@ TMobilePolska]

@PocztaPolska Taka obstuga, jak u Paristwa w instytucji jak wczoraj na ul. dabrowskiego, to
mita ksztyna normalnosci w tym zagonionym raju

@PocztaPolska

@uzytkownik prosze wierzy¢, ze pracujemy nad tym, by dobra jakos¢ ustug i przyjazna at-
mosfera byly wszedzie naszym standardem. Pozdrawiamy! [@PocztaPolska]

Tweety obejmuja takze wiadomosci o charakterze metainformacyjnym, do-
tyczace dzialalnosci innych serwiséw i stron obstugiwanych przez firmy, np.
tweety informujace o nowych tre$ciach lub wystepujacych problemach:

@BankZachodniWBK
Awaria zostala usunieta. Serwis jest juz dostepny. Przepraszamy Przypominamy o planowa-
nych pracach https://blog.bzwbk.pl/2015/06/planow [@BankZachodniWBK]

@PocztaPolska
Na naszej #www informacja o tym, co proponuje Osrodek Szkolenia Ochrony Lotnictwa Cy-
wilnego http://www.poczta-polska.pl/biznes/osrodek-szkolenia/ ...[@PocztaPolska]

@PKOEkspert
Jak zaktualizowac¢ dane osobowe, gdzie zmieni¢ limit transakcji kartowych lub hasto do ser-
wisu: http://bankomania.pkobp.pl/finanse-na-co- [@PKOEkspert]

Wsréd tweetéw realizujacych strategie ujawniania siebie nalezy takze wy-
rézni¢ tweety o aktywnosci danej firmy i podejmowanych inicjatywach, jak
réowniez zaproszenia kierowane do uzytkownikéw do wziecia udzialu w wyda-
rzeniach sponsorowanych przez dana firme. Na przyktad:

PocztaPolska @PocztaPolska_25.11

#Dziendobry w srode! Uczestniczymy dzi§ w Warszawie w konferencji Nowe prawo poczto-
we. Bedzie m.in o #ecommerce i zaméwieniach publicznych. [@PocztaPolska]
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@TMobilePolska
Rowery wyczyszczone? Na #dziendobry wstajemy z 16zka, krzesta, podlogi i zbieramy kilo-
metry na #PMK ) kilometrami.pl pic.twitter.com/rz6bjFOEk] [@TMobilePolska]

@Orange_Polska
#OrangeKinoLetnie startuje dzi$ po raz pierwszy w Gizycku! Lezaki poszty w ruch, zaczy-
namy o 21:00. Zapraszamy! #OKL [@Orange_Polska]

Wiadomosci informujgce klientéw o wydarzeniach sponsorowanych
oraz promowanych przyczyniaja si¢ do wykreowania pozytywnego wize-
runku firmy jako firmy aktywnej, organizujacej lub wspierajacej akcje cha-
rytatywne, organizujacej wydarzenia kulturalne otwarte dla wszystkich
uzytkownikow.

Whnioski

W interakcji na Twitterze pomiedzy ustugodawcami, sprzedawcami a klien-
tami i uzytkownikami widoczna jest réznorodnosé¢ w stosowanych strategiach
jezykowych. Firmy wykorzystuja potencjatl, jaki daje mikroblog, prowadzac in-
terakcje na wielu réznych poziomach - komunikacji w formie jeden do wielu
oraz interakcji indywidualnej. Pomimo réznorodnosci strategii trudno odnoto-
waé wystepowanie nowatorskich form interakeji z klientami. Na profilach wy-
stepuja strategie wykorzystywane przez firmy w innych kanatach komunikacji,
np. w rozmowach handlowych i w reklamie. Niewatpliwym atutem mediéw
spolecznoéciowych jest jednak szybkos¢ komunikacji, mozliwos¢ taczenia réz-
nych strategii, mozliwoé¢ zwiekszenia zakresu oddziatywania firmy, dotarcia
do szerszych grup uzytkownikéw, takze w formie interakcji indywidualnej,
a przede wszystkim mozliwo$¢ interakcji z poszczegdlnymi klientami. W odréz-
nieniu od innych form komunikacji z klientami interakcja na mikroblogu sprzy-
ja takze stosowaniu réznych strategii stuzacych tworzeniu partnerskich relacji
z klientami i personalizacji kontaktu. W ramach profilu na Twitterze firma ma
mozliwoé¢ zaprezentowania swojej oferty, zaréwno kierowanej do wszystkich
uzytkownikow, jak tez oferty spersonalizowanej, przygotowanej dla konkretne-
go odbiorcy, ma mozliwo$¢ rozpoznania opinii klientéw, a takze udowodnienia
swojej aktywnosci w procesie obstugi klientéw, troski i gotowosci pomocy, co
niewatpliwie przyczynia sie do budowy pozytywnego wizerunku firmy. Nalezy
jednak podkresli¢, ze komunikacja za pomoca mediéw spotecznosciowych sta-
wia przed firmg pewne wymogi konieczne do spetnienia, aby interakcja z klien-
tami okazata sie sukcesem. Do prowadzenia interakcji konieczny jest nie tylko
dostep do odpowiedniego urzadzenia, internetu oraz konta w danym serwisie,
ale takze umiejetnosc korzystania z konta oraz wszystkich jego funkcjonalnosci.
Istotng wartosciag jest przede wszystkim posiadanie kompetencji interaktyw-
nej, umiejetnosci doboru odpowiednich strategii jezykowych i dyskursywnych
w kontaktach z klientami.
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Summary
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Linguistic strategies in business interaction on Twitter

The aim of the analysis was to investigate linguistic strategies used in business interaction
between clients and firms on selected business profiles on Twitter. The analysis aimed
at establishing which strategies are used in the interaction. The analysis referred to
the classification of strategies suggested by Zgoétkowa and Palka based on von Thun’s
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four-sides model of communication. Strategies used on four levels of the message were
analysed, i.e. on the factual level, relationship level, self-revelation level and appeal
level. The analysis indicated that strategies transposed from other media are used in the
interaction. An undeniable asset of this medium is, however, the possibility to combine
a range of forms of interaction and strategies.

Keywords: linguistic strategies, business interaction, Twitter (strategie jezykowe,
interakcja handlowa, Twitter)



