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APLIKACJE NOWOCZESNEJ KOMUNIKACJI

Streszczenie

Glownym zadaniem Internetu jest udostgpnianie informacji, jak réwniez jest to istotne
narzgdzie komunikacji spoleczenstwa informacyjnego. Prawie wszystkie przedsigbiorstwa
posiadajace wlasne strony internetowe probuja komunikowal sig z otoczeniem poprzez
innowacyjne narzedzia pozwalajace na przesylanie informacji w formie dokumentéw, a nawet
sygnaloéw glosowych i wideo. Niskie koszty komunikacji zunifikowanej pozwalaja na
zwigkszenie skutecznosci przekazu informacji oraz znaczne skrocenie czasu oczekiwania na
odpowiedz. Nie nalezy jednak zapominaé, Ze osobiste kontakty interpersonalne buduja trwalsze
WigZi.

Internet podstawa nowoczesnej komunikacji

Przyjeta przez Federacyjng Rade ds. Sieci definicja Internetu okresla Internet jako
globalny system informacyjny, ktéry jest logicznie polaczony przez globalng
jednorodng przestrzefn adresowa oparta na protokole transmisji IP (Internet Protocol)
lub jego rozszerzeniach i jest w stanie zapewni¢ komunikacj¢ przy uzyciu protokotu
TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol) lub jego rozszerzeniach oraz
innych protokolow zgodnych z IP. Ponadto dostarcza, wykorzystuje lub udostepnia
publicznie lub prywatnie ustugi wysokiego poziomu (ang. high level servicies) oparte
na komunikacji i z niq zwigzanej infrastrukturze®.

Internet istnieje juz ponad 30 lat, pierwsza siecig, ktora dala poczatek
wspoélczesnemu Internetowi byl ARPANET. Sie¢ powstala w 1969 roku w USA
na potrzeby Departamentu Obrony oraz osrodkow akademickich prowadzacych badania
na potrzeby wojska. Koniec lat 80-dziesiatych przynidst dynamiczny wzrost liczby
komputeréw osobistych, co w konsekwencji spowodowalo utworzenie najwazniejszego
do dzi$ elementu Internetu — World Wide Web (www). Usluga ta dala mozliwos¢
Korzystania z sieci indywidualnym uzytkownikom i przedsigbiorcom’. Wraz
z rozwojem Internetu pojawily si¢ wyspecjalizowane zastosowania sieci tworzone
7 my$la o komunikacji przedsigbiorstw: Intranet i Extranet”.

Intranet jest to sie¢ lokalna lub rozlegla, ktoéra swoim zasiggiem obejmuje
powierzchnie firmy i jest jej wlasnoscig. Umozliwia ona swobodne komunikowanie si¢
komputeréw danej firmy, bez wzgledu naich odleglos¢ od siebie oraz bez obawy
nautratg bezpieczenstwa przesylanych danych, gdyz transmisja informacji nie
wychodzi poza obszar Intranetu. Natomiast Extranet jest to rozszerzenie aplikacji
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intranetowych na partneréw firmy, czyli na klientéw, dostawcoOw, odbiorcow oraz
posrednikow, umozliwiajacy efektywna wspélpracg migdzy nimi. Extranet to
najczesciej wydzielona czgs$¢ portalu, serwisu www, ktorej specyfikacja przygotowana
jest dla wybranych odbiorcéw spersonalizowanych informacji. Nadajac odpowiednie
uprawnienia na zalozone w systemie konta uzytkownikow istnieje mozliwos¢
zwickszania efektywnosci komunikacji. W bezpieczny 1 efektywny sposéb dowolna
informacja moze zosta¢ w kazdej chwili udostgpniona dla osob lub grupy
uzytkownikdéw zalogowanych w systemie.

Wspolczesne przedsigbiorstwa odchodzg od koncentrowania si¢ na krotkotrwatym
mysleniu transakcyjnym, w ktorym zapomina si¢ o Kkliencie po sprzedazy,
ku dhlugofalowemu marketingowi relacji, ktory usituje nawiaza¢ i poglebi¢ relacje
z kazdym klientem. Dynamiczne zmiany zachodzace w otoczeniu wymuszajg obecnie
poszukiwanie szans i mozliwosci prowadzenia firmy takze na innym poziomie
dzialalnosci gospodarczej. Z uwagi na mnogos¢ ofert i przedsigbiorstw, stosunkowo
mlode medium przekazu informacji, jakim jest Internet, pozwala na odcigzenie
podstawowych kanaléw komunikacji i dystrybucji, a ostatecznie przenosi dzialania
marketingowe do cyberprzestrzeni. Ograniczenie braku fizycznego kontaktu z odbiorca
nie zakléca bowiem samej komunikacji, ale uszczegdlawia ja i pozwala na szybsze
informowanie potencjalnych partneréw biznesowych o zachodzacych zmianach. Dzieki
laczom internetowym mozliwe sa dzisiaj migdzynarodowe konferencje zwane
wideokonferencjami, ktére wykluczaja niejednokrotnie wielogodzinne podrdze oraz
obnizaja koszty, a samo pojecie Internetu zaczyna ewoluowac, nie tylko w stosunkach
prywatnych, ale i biznesowych. Cykl zycia relacji z klientem zalezy dzis nie od tego,
jak wiele klient kupi, ale jak wicle satysfakcji przyniesie obu stronom ich kontakt.
Relacje pomigdzy przedsigbiorstwem a konsumentem stanowig jedynie element sieci
relacji réznych podmiotow na rynku (dostawcow, posrednikow, inwestorow, mediow
itd.). Kluczowe znaczenie akurat tych pierwszych relacji wynika z tego, iz poprzez
wspolny imperatyw coraz lepszego zrozumienia i spelnienia oczekiwan klienta
indywidualnego konsoliduja one dziatania wielu grup interesu i stanowiq najwazniejszy
obszar  kontroli  strategii  marketingowej  przedsicbiorstwa™.  Wspdlczesny
przedsigbiorca nie powinien funkcjonowac, jako odrgbny element, ale prowadzac swoja
dzialalno$¢ powinien permanentnie poszerzaé obszary oddziatywania poprzez skuteczng
komunikacje, jednoczesnie zachowujac swoja odrebnosc.

Proces komunikacjii ma za =zadanie tworzy¢ relacje pomigdzy partnerami
biznesowymi i klientami u podstaw, ktoérych znajduja si¢ wigzi oparte o zaufanie,
wspolpracg 1 zrozumienie. To z kolei odnosi si¢ do =zintegrowanej koncepcii
marketingowej, ,,w ktorej ramach firma starannie ingeruje i koordynuje liczne narzg¢dzia
i kanaly komunikacyjne, aby dostarczy¢ jasne i spdjne oraz przekonujace przeslanie
dotyczace produktow, ushig badz samego przedsigbiorstwa”. Przez skuteczng
komunikacj¢ nalezy m.in. rozumie¢ Internet, ktory jako jedyny pozwala
na interaktywnos¢ w zakresic nawigzywania i budowania stosunkow partnerskich.
Z punktu widzenia zwigkszenia efektywnosci komunikacji Internet niesic za soba
nastepujace korzysci:

1. Strony internetowe stanowia przejrzyste zrodlo informacji, dostgpne przez 24h na
dobg.

* M. Mitrega: Marketing relacji — teoria i praktyka. CeDeWu.pl, Warszawa 2005, s. 49.
5 1. Otto: Komunikowanie sie w marketingu. PWE, Warszawa 2004, s. 18.
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2. Internet pozwala na budowanie pozytywnego wizerunku firmy poprzez aplikacje
profesjonalnych stron internetowych oraz reklame on-/line. Komunikacja umozliwia
przede wszystkim transfer wiedzy i technologii, ktéra w prosty sposdéb moze by¢
rozbudowywana i przeksztalcana.

3. Segmentacja rynku w nawigzywaniu skutecznej komunikacji jest niezwykle istotna.
Z zalozenia Internet pozwala na wyszukiwanie interesujacych uzytkownika
informacji w szybki i latwy sposéb. Dzigki temu (samo)segmentacja rynku
dokonuje si¢ juz w chwili, kiedy =zainteresowaniec uzytkownika pozwala na
odwiedzanie konkretnych stron internetowych, adekwatnych do jego potrzeb.

4. Dystrybucja materialow reklamowych i srodkow oddzialywania w Internecie jest
prostsza i szybsza w porownaniu do innych medidéw. Mimo to problemem
pozostaja nadal anonimowo$¢ odbiorcow 1 efektywnos$¢ prowadzonych dzialan.
Odpowiednio czgste monitorowanie jest tutaj nieuniknione.

5. Szkolenia pracownikéw, kontrahentdw w zakresie nowej oferty i budowanie relacji
opartych na wymianie informacji, wiedzy i doswiadczenia, za posrednictwem
Internetu staja si¢ tansze i skuteczniejsze.

6. Dzigki komunikacji VoIP, czyli przesylania sygnatu glosu za pomocg pakictowych
sieci danych istnieje mozliwos¢ znacznej redukeji kosztow komunikacji zwlaszcza
wewnatrz firm.

7. Internetowa komunikacja przedsigbiorstw z klientami pozwala na personalizacje,
co wywoluje poczucie szczegdlne uwagi 1 szacunku firmy. Wzajemne
poszanowanie interesow jest kluczem w kazdej komunikacji i prowadzi do rozwoju
oraz poglebiania stosunkoéw partnerskich.

8. Obsluga grup odbiorcdw jest stale udoskonalanym elementem komunikacji w sieci,
dzigki czemu oferuje coraz lepsze i bardziej innowacyjne rozwigzania. Wysylanie
przekazu do wybranego sektora odbiorcoOw jest procesem prostym i znacznie
szybszym niz w innych formach komunikacji.

9. Automatyczne odpowiedzi, serwisy obslugujace e-mail, komunikatory ¢zy systemy
IP i VoIP posiadaja wbudowane aplikacje pozwalajace na szybka komunikacje
zwrotna, ktora wspolczesnie jest jednym z czynnikow budujacych poprawne relacje
z klientami.

10. Ciaglos¢ wymiany informacji — waznym parametrem jest mozliwos¢ szybkiego
dostgpu do catego watku konwersacji, co pozwala na zwigckszenie efektywnosci
1 ograniczenie redundancji.

Komunikacja internetowa to dwukierunkowa interakcja poprzez Internet, oferujaca
komfort i bezposrednios¢, wzbogacona o mozliwosci dolaczania wiadomosci
tekstowych, dzwigku, a nawet przekazu wideo w trybie synchronicznym oraz
asynchronicznym. Komunikacja udostgpnia personelowi i klientom nowy sposdb
interakeji, wykorzystujacy Internet, jako punkt polaczenia. Interakcja moze mie¢ forme
posrednia w postaci wymiany szeregu wiadomosci lub bezposrednia, zachodzaca
W czasie rzeczywistym, np. z uzyciem narze¢dzi typu chat, czy komunikator VoIP.
Ponadto wzbogaca wzajemne zrozumienie i poszerza mozliwosci wspolpracy,
umozliwiajac wymiane tekstow, plikow, dzwigku 1 sekwencji wideo.

Narzedzia internetowej komunikaciji

Innowacyjne medium Internetu pozwala wykorzystywaé wszystkie swoje zalety
w komunikacji poprzez stosowanie coraz to nowszych aplikacji i technologii. Jednym
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z podstawowych narzedzi Internetu jest poczta elektroniczna (e-mail), ktora umozliwia
asynchroniczne przesylanie komunikatéw do systemu skrzynek pocztowych nawet
wtedy, gdy adresat nie korzysta w danej chwili z tej ustugi. Zazwyczaj poprzez e-mail
wysylane sq wiadomosci tekstowe, ale mozliwe jest rowniez przekazywanie rozmaitych
plikow 1 dokumentow w formie zalacznikdw. Poczta elektroniczna stanowi najstarsze
i najpowszechniejsze ,,oblicze” Internetu. Jej poczatkiem bylo napisanie programu do
przesylania wiadomosci tekstowych w sieci w 1974 roku przez Raya Tomlinsona, ktory
wprowadzil obowiazujacy do dzis symbol @. Drugg zaletq jest szybkos¢ przekazywania
informacji’. Duzym zagrozeniem poczty e-mail jest spam. czyli rozsylanie
elektronicznych wiadomosci do oséb, ktore ich nie oczekuja. Aby wiadomo$¢ okresli¢
mianem spamu musi ona spetnia¢ jednoczesnie ponizsze warunki:

a) tres¢ wiadomosci jest niezalezna od tozsamosci odbiorcy,

b) odbiorca nie wyrazit uprzedniej, zamierzonej zgody na otrzymanie tej

wiadomosci,

¢) tres¢ wiadomosci daje podstawe do przypuszczefl, iz nadawca wskutek jej

wyslania moze odnie$¢ zyski nieproporcjonalne w stosunku do korzysci
odbiorcy.

Spamowanie polega na wysylaniu na szeroka skalg listow do wielu uzytkownikow,
ktérzy nie sq nimi zainteresowani i nie godzili si¢ na otrzymywanie tego rodzaju
przesylek®. Internauci sa najczesciej negatywnie nastawieni do otrzymywania takich
listow gldwnie ze wzgledu na ich duzg liczbe. Ponadto zgodnie z Ustawa z dnia 18 lipca
2002 r. o swiadczeniu ustug droga elektroniczng spamowanie jest niezgodne w prawem.

E-mail we wspolczesnym rynku elektronicznym stanowi wazny element, gdyz
dzigki niemu odbywa si¢ wymiana informacji w komunikacji wewnetrzngj
i zewngtrznej firmy. Dzigki poczcie elektronicznej mozna przesyla¢ oferty promocyjne,
wymienia¢ informacje z potencjalnymi klientami oraz konsumentami, a takze dotrzec¢
do respondentéw w badaniach marketingowych’. Poczta elektroniczna pozwala rowniez
na komunikowanie si¢ uzytkownika z przedsigbiorstwem poprzez otrzymanie w szybki
sposob informacji zwrotnej, a takze daje szanse konsumentowi zwrocenia si¢
z okreslonym pytaniem bezposrednio do odpowiedniego dziatu firmy. Z tego wzgledu
koniecznoscia jest umieszczanie adresu poczty elektronicznej na stronach www danego
przedsiebiorstwa'’.

Drugim podstawowym narzgdziem komunikacji jest www, czyli sieci stron
informacyjnych opartych na publicznie dostepnych, otwartych standardach IETF
(Internet Engineering Task Force) 1 W3C (World Wide Web Consortium). www to
najczesciej uzywana ustuga Internetu, w ktdrej informacje sq przekazywane za pomoca
hipertekstu. Hipertekst to sposob prezentacji informacji, w ktorym wyrdznione
fragmenty takie jak slowa lub obrazy prowadza do stron zawierajacych informacje.
Tworzy si¢ w ten sposob sie¢ przeplatajacych si¢ i wzajemnie polaczonych stron.
Hipertekst dopuszcza laczenie tekstu, grafiki i dzwigku, a strony www pozwalaja na
dostgp do ogromnej ilosci danych, ktére sa pogrupowane w tzw. witryny, strony
i portale, ktore zostaly podzielone na szes¢ podstawowych kategorii':

7 B. Austin: Internet. Wyd. RM, Warszawa 2001, 5.175-177.

¥ B. Gregor, M. Stawiszynski: op.cit., 5. 266.

° E. Frackiewicz: Marketing internetowy. Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2006, s. 14.

1 P Drygas, G. Leszczyhski: Polski e-commerce. ,Swiat Marketingu™, http://www swiatmarketingu pl/index php?
rodzaj=03&id_numer=379149.

11 Wielki: Elektroniczny marketing poprzez Internet. Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2000, s. 63-65.
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— sklepy on-line, czyli witryny, ktore daja internautom mozliwo$¢ wyboru
okreslonego towaru z elektronicznego katalogu i jego bezposredniego zakupu,

— witryny demonstrujace obecnos¢ firmy w Internecie — jest to najpopularniejsza
forma wykorzystania Internetu przez firmy, ktore prezentuja siebie oraz swojq
ofert¢ zardwno obecnym jak i potencjalnym klientom,

— witryny oferujace dostgp do informacji,

— centra handlowe, skladajg si¢ z grupy sklepdw oferujacych réznorodne towary
i ustugi, ktére placq za wynajem migjsca na serwerze w wirtualnym centrum
handlowym,

— witryny motywujace do odwiedzin, oferujace internautom atrakcje, aby
zachgca¢ do odwiedzania danej witryny, na ktérej znajduja si¢ okreslone oferty
bedace rzeczywistym celem oddzialywania,

— wyszukiwarki — najbardziej znane witryny, ktére umozliwiaja wyszukiwanie
innych stron zawierajacych okreslone tresci, do najpopularnicjszych nalezy
google.pl, ktora jest uzywana przez ponad 93% polskiego spoleczenstwa
informacyjnego “.

Kolejnymi narzedziami komunikacji w Internecie sq listy mailingowe zwane takze
subskrypcja, czyli systemy informatyczne  (autorespondery) shluzace do
jednokierunkowej komunikacji pozwalajacej w sposéb automatyczny na wysylke
wiadomosci e-mail do wczesniej zdefiniowanej grupy odbiorcéw. W procesie rejestracii
odbiorcy, przedsigbiorstwa otrzymuja podstawowe dane internaty, okreslajace charakter
zainteresowafl, ktére moga by¢ wykorzystywane w pdznigjszych dziataniach
marketingowych. Do zgrupowanych sektorow potencjalnych klientdéw, przedsigbiorstwa
mogg takze dotrze¢ poprzez grupy dyskusyjne, skupiajace uzytkownikdéw o podobnych
preferencjach. Internauci prowadza korespondencj¢ asynchroniczna, c¢zyli nie w czasie
rzeczywistym za posrednictwem specjalnych portali komunikacyjnych. Bardzo czgsto
uzytkownicy wykorzystuja je jako cenne oraz bezstronne zrodlo informacji na temat
produktow, ktorych zakupu zamierzaja dokonac.

Analogiczne zadania i schemat wymiany informacji posiadajq fora internetowe,
stanowigce rozwinigcie grup dyskusyjnych, gdzie prowadzone ,rozmowy”. Bardzo
czesto sa moderowane (podlegajq weryfikacji i obserwacji ze strony moderatoréw —
organizatorow, nadzorcdéw), dzigki czemu zachowany zostaje charakter zalozonego
»watku” — tematu, a ingerencja moderatoréw pozwala jednoczesnie na dzielenie si¢
z potencjalnymi uzytkownikami fachowa wiedzq 1 doradztwem. Doskonalym
przyktadem skutecznosci komunikacji przedsigbiorstwa z odbiorcami jest forum firmy
Manta Multimedia, ktéra wyszla naprzeciw zapotrzebowaniom i uruchomila forum na
wlasnym serwerze www.manta.com.pl gdzie pracownicy pomagali rozwigzywac
problemy klientow z zakupionymi produktami. Z czasem internauci sami wprowadzali
usprawnienia nie tylko softwarowe, a moderatorzy forum pomagali wprowadza¢
innowacje. Niektére z wprowadzonych zmian zostaly zaaplikowane w kolejnym
modelu odtwarzacza DVD, stworzony zostal interaktywny serwis internetowy wraz
z profesjonalng obsluga klienta, silnie wzbogacony o dwukierunkowa komunikacje.
W ten sposdb firma stworzyla duza grupg spolecznosci internetowej zwiazang z jej
produktami oraz dzieki interakcji zbudowala duze grono lojalnych klientow, ktorzy

2 http//www.ranking pl/index. php?page=Ranks RanksPage&stat=212|OW (20.06.2009).
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w przestrzeni Internetu stali si¢ ambasadorami jej marki, dzigki czemu sprzedaz
dynamicznie wzrastala'’.

Komunikatory internetowe, zarowno tekstowe jak i glosowe staja si¢ obecnie
drugim, co do popularnosci narzgdziem komunikacji przedsigbiorstw z internautami.
Komunikacja glosowa z konsultantem jest to jedna z najbardziej bezposrednich form
rozmowy z przedstawicielstwem firmy. Zainteresowany moze prowadzi¢ rozmowe
wykorzystujac mozliwosci posiadanego komputera nawet w domu i w kazdej
lokalizacji, ktéra umozliwia komunikacj¢ przez Internet z wykorzystaniem sthuchawek
i mikrofonu. Do wzrostu popularosci przyczynila sie duza liczba darmowych
programow wspomagajacych wymiang informacji, wsrod ktoérych mozna wyliczy¢:
Gadu-gadu, Skype, Tlen, AQQ, ICQ i wiele innych. Innym narzgdziem pozwalajacym
na kontakt w czasie rzeczywistym s chaty, ktore daja mozliwos¢ prowadzenia
rozmowy przy uzyciu panelu dyskusyjnego z wykorzystaniem podstawowe]
funkcjonalnosci tekstowych komunikatoréw internetowych. Przewaga jest mozliwos¢
wymiany informacji bez posiadania zainstalowanego oprogramowania, a jedynic
korzystanie ze specjalnej aplikacji na stronie internetowej przedsigbiorstwa. Z tej formy
korzysta wigkszos¢ polskich bankow internetowych, np. mBank, Inteligo, gdzie istnieje
mozliwos¢ bezposredniego polaczenia z konsultantem.

Najmlodszym narzedziem komunikacji jest blog, czyli strona prowadzona w formie
internetowego pamietnika, gdzie autor umieszcza chronologicznie wpisy, najczescic]
posiadajq charakter osobisty i ich adresy znane sq przewaznie najblizszym znajomym.
Blogi moga by¢ takze uzywane jako wortale poswigcone wybranej tematyce, narzg¢dzia
marketingu czy komunikacji; coraz czgsciej mozna spotka¢ blogi stawnych aktorow,
politykdéw czy wielkich koncernow. Odmianami zwyklego bloga s foto i wideoblogi,
gdzie zamieszczane sq wylacznie zdjecia lub nagrania wideo, takie pliki zazwyczaj
udostepniane sg do odtwarzania w technologii video-streamingu.

Komunikacja w firmie ma bardzo istotne znaczenie. Coraz wigcej menadzerow,
zaczyna sobie uswiadamia¢ istote¢ komunikacji. Najbardziej innowacyjng forma
komunikacji jest jej zunifikowana odmiana, ktéra laczy w sobie poczte elektroniczna,
komunikator internetowy, rozmowy glosowe i wideo oraz telekonferencje. Wszystko to
jest dostgpne zaréwno z komputerow jak i urzadzen mobilnych, sprawia ze dostgp do
wiedzy kazdego pracownika przedsigbiorstwa jest natychmiastowy. Mozna takze
zarzadza¢ zintegrowang ksiazka adresowg obejmujaca wszystkie urzadzenia
uzytkownika. Wykorzystujac prosty i znany interfejs uzytkownicy moga naturalng
metodg ,.przeciagnij i upus¢” (drag-and-drop) dowolnie zarzadza¢ wszystkimi
rodzajami informacji: wiadomosciami glosowymi, SMS, MMS i e-mail oraz faksami.
Glowna zaletg takich systemow jest uproszenie sposobow wspdluzytkowania informacji
pozwalajace zwigkszy¢ skuteczno$¢ komunikacji  przedsigbiorstwa, ponadto
zmnigjszenie obcigzenia pracownikoéw i mniejsza liczba nieodebranych polaczen.
Zmnigjszenie kosztéw rozmow poprzez korzystanie z transmisji danych, a nie
zewnetrznych firm telekomunikacyjnych, takze moze wplyna¢ na znaczny wzrost
zainteresowania komunikacja zunifikowana.

B W, Gutowski: E-spolecznosé. Internetowe Wydawnictwo Ztote Myéli, Gliwice 2007, s. 16.
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Komunikacja internetowa w  sSrodowisku polskiego
spoteczenstwa informacyjnego

Autorzy przeprowadzili ankiete, ktora zostala opublikowana na stronie internetowe;.
Zebrano 145 odpowiedzi (81 kobiet i 64 mezezyzn) w maj 2009 roku. Pierwsze pytanie
mialo na celu uzyskanie informacji, jak bardzo medium Internetu jest wykorzystywane
jako forma spedzania wolnego czasu. Korzystanie z Internetu okazalo sig¢
najpopularniejszym sposobem relaksu 40 respondentéw (30,6%), ponad 6 punktow
procentowych mniej uzyskala odpowiedz ,,ogladam telewizj¢”, a blisko 9 punktow
mnig¢j ,.stlucham muzyki”. Uzyskane odpowiedzi na kolejne pytanie, uswiadamiaja,
iz 36% ankietowanych spedza codziennie od 1 do 3 godzin korzystajac z Internetu,
a kolejne 33% od 3 do 6 godzin. Nalezy tutaj podkresli¢ fakt, iz kwestionariusz
ankietowy zostal opublikowany jedynie w formie elektronicznej i osoby niekorzystajace
z Internetu nie braly udzialu w przeprowadzonym badaniu, dlatego tak duze wartosci
liczb spedzanych dziennie godzin dotycza wylacznie polskiego spoleczefistwa
informacyjnego.

Glownymi celami wykorzystania Internetu okazato si¢ wyszukiwanie informacji
(55,1%) oraz komunikacja poprzez e-mail (52,2%). Wyniki te potwierdzaja badania
przeprowadzone przez GUS, w ktorych takze komunikacja i wyszukiwanie informacji
znalazly si¢ na pierwszych migjscach. Kolejne pytanie zawieralo tematyki
poszukiwanych przez respondentdéw informacji. Najpopularniejsze okazaly sig:
aktualnosci, rozrywka i nauka, niewiele mniej uzyskaly zakupy on-line i sluchanie
e-radia. Zaskakujacym okazala si¢ dziedzina erotyki, ktora wskazalo jedynie 2,5%
ankictowanych, a wsrdd najpopularniejszych stéw  kluczowych wpisywanych
do wyszukiwarek od wielu lat nalezg slowa zwigzane erotyka (tabela 1).

Tabela 1. Najpopulamiejsze stowa kluczowe wpisywane do wyszukiwarki onet.pl w okresie od 12.06-

19.06.2009

L.p. Haslo Liczba wySwietlen
1. strony erotyczne 166510
2 filmy erotyczne 84757
3 zdjecia erotyczne 40242
4. dojrzale 37615
5. nasza klasa 26341
6 serwisy erotyczne 21876
7 ogloszenia towarzyskie 21249
8. nastoletnie 15062
9. amatorki 14611
10. | opowiadania erotyczne 10127
11. naturyzm 10124
12. seks-kamery 9642
13. gry 9517
14. | hardcore 9077
15. | blondynki 8459
16. seks grupowy 8261

Zrodlo: Onetboksy. http://boksy.onet.pl/0,2, ranking html (19.06.2009)

Znalezione w Internecie informacje traktowane sg przez 85,6% respondentow jako
wiarygodne i niewymagajace weryfikacji, natomiast najwiarygodniejszq strong zostala


http://boksy.onet.pl/0,2,,ranking.html

Aplikacje nowoczesnej komunikacji 603

Wikipedia, czyli wolna internetowa encyklopedia tworzona i modyfikowana przez
uzytkownikdw Internetu. Poczatkowo byta ona redagowana przez osoby niekoniecznie
Znajagce sie na merytorycznej stronie opracowywanego zagadnienia. Obecnie
zwiekszono wiarygodno$¢ wpisywanych haset, poprzez wprowadzenie nadrzednych
redaktorow zatwierdzajacych pojecia i definicje dodawane przez poczatkujacych.
Ponadto kazde z haset powinno zawiera¢ internetowg bibliografie potwierdzajaca
opisywane zagadnienie oraz ,hasta muszg zawiera¢ dos$¢ tresci, by mie¢ charakter
encyklopedyczny” 14

Najpopularniejszg forma komunikacji klientéw w przedsigbiorstwami okazata sie
poczta e-mail (85,4%) oraz komunikatory internetowe (20,3%) - rys. 1, wsrod ktorych
Gadu-gadu jest uzywane przez 43,4% internautow, za$ Skype przez 37,2%, co pokrywa
sie z danymi prezentowanymi przez Gemius w marcu 200915 Tak duza rdznica
pomiedzy otrzymanymi wynikami popularnosci  komunikacji e-mail oraz
komunikatorbw moze wynikaé z dwoch czynnikbw. Po pierwsze, to przywigzanie
spoteczenstwa do stereotypOw, poczta elektroniczna funkcjonuje na analogicznych
zasadach jak tradycyjna poczta do ktorej polskie spoteczenstwo informacyjne sie
przywigzato. Natomiast drugim elementem dyskryminujagcym komunikatory jest fakt,
ze w wiekszosci firm prowadzacych komunikacje poprzez Internet podawany jest
jedynie adres e-mail.

Rys. 1 Formy komunikacji Klientow w internetowymi firmemi
Zrodto: opracowanie wiasne.

W kolejnym pytaniu respondenci wybierali stosowane formy komunikacji
z Dbliskimi, ws$réd ktérych podobnie jak w relacjach z przedsigbiorstwami
najpopularniejszym narzedziem okazat sie e-mail (81,3%), natomiast komunikatory
znalazty sie analogicznie na drugim miejscu (65,3%), lecz ré6znica w wynikach okazata
sie znacznie mniejsza (rys. 2). Wykorzystywanie programow typu Skype, Gadu-gadu

14 Tworzenie nowych haset. http://pl.wikipedia.org/wiki/Pomoc:Tworzenie_nowych_hase%C5%82 (19.06.2009).
15 Gemius. http://audyt.gemius.pl/komunikatory_wyniki.php (20.06.2009).
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i podobnych w relacjach ze znajomymi jest czestsze niz w komunikaciji
z przedsiebiorstwam i, gtéwnie z racji mozliwos$ci przekazywania w trybie
rzeczywistym wuczué¢ i wrazen, ponadto w komunikatorach gtosowych VolP rozmowa
prowadzona jest w bardzo zblizony sposéb do tradycyjnej telefonii stacjonarnej lub

komoérkowej, jest to jedna z najprostszych form komunikacji internetowej.

Rys. 2. Formy komunikacji respondentéw ze znajormymi
Zrodto: opracowanie wiasne.

Komunikacja internetowa wydaje sie przysztos$ciag nawigzywania i utrzymywania
relacji miedzyludzkich, a takze budowania wiezi firm 2z klientami. Ten kierunek
rozw oju technologii jest nieunikniony, prowadzi wprost do zwiekszenia skutecznos$ci
i wydajnos$ci, a takze do ograniczenia redundancji w przekazach informacji. Gtéwna
wadg jest brak osobistych kontaktéw interpersonalnych, ktére w wiekszos$ci
przypadkow pozwalaja na nawigzanie blizszych stosunkow z wtasdciw g grupa
odbiorcow. Przedsiebiorstwa chcac zwiekszy¢ swojg konkurencyjno$¢é musza podagzac
za innowacyjnymi rozwigzaniami pozyskiwania klientéw; poczta elektroniczna jest
standardem , komunikatory gtosowe coraz chetniej sa wykorzystywane w biurach
obstugi klienta, a komunikacja zunifikowana niebawem zastapi Intranet w wiekszos$ci
duzych przedsiebiorstw. M edium Internetu jak zadne inne pozwala w prosty i szybki
sposob okres$li¢c skuteczno$¢ stosowanych form komunikacji, a co za tym idzie wyliczy¢

zyski z zastosow ania okre$lonego narzedzia.

APPLICATIONS OF THE MODERN COMMUNICATION
Summary

The main task of Internet is spreading information; it is also an important com munication
tool of information society. Almost all enterprises possessing own websites try to communicate
with environment through innovative tools used for transmission information in the form
ofdocuments and even voice and video signals Low costs ofthe unified communication allow the
increased effectiveness of information transmission and considerable shortage of response time.

However, it should not be forgotten that interpersonal contacts build longer-lasting relationships.



