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Wprowadzenie

Ostatnie badania poswiecone etykiecie i grzecznosci jezykowej wskazujg na
przemiany zachodzgce w polskich obyczajach grzecznosciowych. Wsrod gtoéwnych
kierunkow tych przemian wymienia sie demokratyzacje zachowan grzecznos-
ciowych, ich amerykanizacje, a takze tendencje do skrétowosci oraz indywidu-
alizacjil. Wymienione kierunki przemian dotycza zachowan grzecznosciowych
obserwowanych w réznorodnych srodowiskach, sytuacjach mowienia oraz rodza-
jach kontaktu. Zmiany w zachowaniach grzecznosciowych obserwuje sie takze
w komunikacji handlowej, w interakcji pomiedzy klientami a ustlugodawcami
i sprzedawcami. Wskazuje sie na wyrazne zmiany dotyczace stosowanych form
adresatywnych, pojawianie sie nowych aktow grzecznosciowych pod wpltywem
kultury anglo-amerykanskiej (na przyklad akty deklarowania pomocy typu
»W czym moge pomoc?”, zyczenia mitego dnia) oraz zachowan swiadczgcych
o dazeniu do familiarnosci i skracania dystansu konwersacyjnego?.

Dotychczasowe badania komunikacji handlowej koncentrowaty sie na ana-
lizie interakcji bezposredniej lub telefonicznej oraz listowej3. Choé powyzsze
kanaly komunikacji nadal stanowig gtowng forme kontaktu w komunikacji
handlowej, mozna zaobserwowac¢ wzrost popularnosci kanatow komunikacji
internetowej w interakcji pomiedzy klientami i ustugodawcami. Wykorzysty-
wane sg takie kanaly kontaktu, jak e-mail, czat, forum dyskusyjne oraz media

1Zob. A. Grybosiowa, Nowe sytuacje — nowe zachowania grzecznosciowe, ,Poradnik Jezyko-
wy” 2002, nr 2, s. 3-8; M. Marcjanik, ABC grzecznosci jezykowej, w: Polszczyzna na co dzien, red.
M. Banko, Warszawa 2006, s. 231-310; taz, Grzecznosé¢ w komunikacji jezykowej, Warszawa 2007,
K. Oz6g, Polszczyzna przetomu XX i XXI wieku. Wybrane zagadnienia, Rzeszow 2001.

2Zob. M. Marcjanik, Zmiany w etykiecie jezykowej ostatnich lat XX wieku, w: Zmiany
w publicznych zwyczajach jezykowych, red. J. Bralczyk, K. Mosiolek-Klosinska, Warszawa 2001,
s. 79-84; A. Grybosiowa, dz. cyt.; G. Ptaszek, Telefoniczna rozmowa handlowa, w: ,W czym moge
poméc?”. Zachowania komunikacyjnojezykowe konsultantéw i klientéw call center, red. K. Kaszewski,
G. Ptaszek, Warszawa 2009, s. 11-17.

3 Zob. G. Ptaszek, dz. cyt.; P. Palka, Strategie dyskursywne w rozmowie handlowej, Katowice
2009.
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spotecznos$ciowe. Pomimo wzrostu popularnosci i zakresu wykorzystywania
tych kanalow, jak dotad niewiele badan zostalo poSwieconych zachowaniom
grzecznosciowym w interakeji pomiedzy klientami a ustugodawcami w ramach
komunikacji elektroniczne;j.

Celem niniejszej analizy jest zbadanie zachowan grzecznosciowych w komu-
nikacji handlowej w interakcji pomiedzy klientami a przedstawicielami firm na
oficjalnych profilach firmowych i korporacyjnych w serwisie Twitter. Twitter jest
wykorzystywany w komunikacji handlowej jako jeden z kanaléw marketingu
interaktywnego. Mikroblog oferuje réznorodne formy kontaktu, dajgc mozliwosc¢
interakcji typu ,jeden do wielu” oraz interakcji indywidualnej, co stwarza do-
datkowe formy promocji ustug i budowania wizerunku firmy. Klienci korzystajg
z mikroblogu w celu uzyskania informacji, wyjasnien, a takze wyrazania opinii
na temat produktow i ustug danej firmy.

Twitter jest stosunkowo nowym kanatem komunikacji, od niedawna wyko-
rzystywanym przez firmy do kontaktu z klientami, dlatego analiza interakcji
handlowej na profilach firm na Twitterze umozliwia obserwacje ksztaltowania
sie obyczajow i norm grzecznosciowych obowigzujacych w kontakcie neutralnym
w tym medium. Niniejsza analiza ma na celu takze zbadanie, czy w interakcji
sg stosowane formy etykiety obowigzujace w przypadku innych kanatéw ko-
munikacji, na przyktad komunikacji bezposredniej, czy tez wylaniajg sie nowe
formy zachowan grzecznosciowych.

Do celéw analizy wybrano profile reprezentujace firmy oferujace réznorodne
ushugi, w tym telekomunikacyjne: T-Mobile, Orange Polska; bankowe: Bank
BZWBK, PKO BP; pocztowe: Poczta Polska, Inpost; oraz serwisy sprzedazy
internetowej: Allegro, Merlin. W ramach kazdej kategorii do badania zebrano
200 wiadomosci. Analizie poddano w sumie 800 tweetow opublikowanych przez
firmy w odpowiedzi na wiadomosci przestane przez klientow.

Analiza objeta autonomiczne akty grzecznosci, czyli powitania, pozdrowie-
nia, podzigkowania, przeproszenia, a takze stosowane strategie etykietalnej
obudowy aktéow mowy, miedzy innymi formy adresatywne, grzecznosSciowg
obudowe aktow o funkcji impresywnej, aktow zagrazajgcych tak zwanej twarzy
odbiorcy, takich jak prosby i zalecenia, czy akty odrzucenia krytyki klienta®.
Punktem wyjSciowym badan bylo zalozenie, ze ustugodawcy beda dazyé¢ do
zachowania norm grzecznosciowych typowych dla kontaktu neutralnego oraz
beda unikaé zagrozenia tak zwanej twarzy klienta, ze wzgledu na otwarty
i publiczny charakter interakcji oraz zwigzang z tym che¢ budowania pozytyw-
nego wizerunku firmy.

4 Por. M. Marcjanik, Typologia polskich wyrazern jezykowych o funkcji grzecznosciowej,
w: Jezyk a Kultura, t. 6: Polska etykieta jezykowa, red. J. Anusiewicz, M. Marcjanik, Wroclaw
1992, s. 30.
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1. Komunikacja na Twitterze

Czynnikami ksztaltujgcymi zachowania grzecznosciowe sg: 1) sytuacja mo-
wienia oraz 2) relacja laczaca uczestnikow aktu komunikacji®. W komunikacji
tradycyjnej kontakt pomiedzy ustugodawcg a ustugobiorcg stanowi przyklad
kontaktu neutralnego, sytuujgcego sie w sferze pomiedzy warstwg oficjalng
a nieoficjalng etykiety®. Uczestnicy interakcji w kontakcie neutralnym nie maja
na swoj temat zadnej wiedzy lub posiadaja takg wiedze w ograniczonym zakresie”,
co wplywa na specyfike zachowan grzecznosciowych. Jak twierdzi Malgorzata
Marcjanik, ,rola osoby reprezentujacej instytucje handlowg czy ustugowsg jest
z zalozenia stuzebna. Wymaga wiec uprzejmosci, cierpliwosci, wyrozumiatosci
i checi pomagania”®. Interakcje pomiedzy klientem a ustugodawca powinno
cechowa¢ stosowanie ogoélnie przyjetych norm grzecznosci zwigzanych z oka-
zywaniem szacunku partnerowi interakcji oraz wyrazaniem zainteresowania
sprawami dla niego waznymi®. Specyfika sytuacji komunikacyjnej wiaze sie
takze z koniecznosScig stosowania odpowiednich zwrotow powitalnych, pozeg-
nalnych, form adresatywnych i stownictwa neutralnegol.

W komunikacji na mikroblogu, podobnie do komunikacji tradycyjnej, kontakt
pomiedzy ustlugodawcg a ustugobiorcg ma charakter neutralny. Uzytkownicy
czesto nie majg na swoj temat zadnej wiedzy lub posiadajg ograniczone infor-
macje pozyskane z profilu danego uzytkownika. Zakres informacji podawanych
przez uzytkownikow jest natomiast bardzo zréznicowany. W przypadku firm
informacje podane na profilu obejmujg zazwyczaj nazwe profilowa, odpowia-
dajgcg nazwie firmy, oraz informacje na temat branzy, do ktorej dana firma
nalezy. Ostatnio obserwowang tendencjg jest umieszczanie danych osobowych,
obejmujgcych imie i nazwisko pracownika firmy odpowiadajacego za profil na
mikroblogu oraz uczestniczgcego w interakcjach z klientami. W przypadku
profili uzytkownikoéw indywidualnych, klientow, informacje mogg by¢ bardziej
ograniczone. Poniewaz nie istnieje konieczno$¢ podawania prawdziwych danych
osobowych, jedyng informacjg na temat uzytkownika jest czesto tylko jego
nazwa profilowa lub pseudonim.

W przypadku Twittera istotng role w ksztaltowaniu interakeji odgrywa takze
specyfika medium oraz rodzaj kontaktu pomiedzy uczestnikami. Interakcja na
profilu moze przybiera¢ charakter zaro6wno prywatny (w ramach wiadomosci
prywatnej), jak i publiczny, kiedy przesytane wiadomosci sg widoczne dla ogotu
uzytkownikow serwisu. W zaleznosci od szybkosci reakcji odbiorcy interakcja
na mikroblogu moze mie¢ charakter synchroniczny i przypominac¢ rozmowe na

5M. Marcjanik, W kregu grzecznosci. Wybér prac z zakresu polskiej etykiety jezykowej, Kielce
2001, s. 86.

6 Tamze, s. 93.

7A. Awdiejew, J. Labocha, K. Rudek, O typologii tekstéw jezyka méwionego, ,Polonica” 1980,
nr 6, s. 185.

8 M. Marcjanik, ABC grzecznosci jezykowej, s. 244.

9 Tamze.

10 G. Ptaszek, dz. cyt., s. 14.
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internetowym czacie lub tez asynchroniczny, jesli reakcja odbiorcy nastepuje
w pozniejszym czasie. Kolejnym czynnikiem ksztaltujacym interakcje na Twit-
terze jest ograniczenie dlugosci wiadomosci do 140 znakow. Powyzsze czynniki
mogg istotnie wpltywaé na warstwe stylistyczno-jezykowa wypowiedzi, a takze
na stosowane strategie grzecznosciowe.

2. Zachowania grzecznosSciowe

2.1. Formy adresatywne

Formy adresatywne nalezg do wyrazen peligcych funkcje etykietalnej obu-
dowy towarzyszacych im aktow mowy, wskazujgcych na dystans komunikacyjny
miedzy rozméwcamill. Tradycyjnie obowigzujacymi formami adresatywnymi
w sferze ustug sg formy ,,pan/pani”. Obserwuje sie jednak wzrost czestotliwosci
zastosowania form ,pan/pani + imie”12,

W analizowanym materiale mozna zauwazy¢ brak jednorodnosci w stoso-
wanych formach adresatywnych. Wsrod form adresowania wystapity zaréwno
formy ,pan/pani”, ,pan/pani + imie”, jak rowniez forma bezposrednia, czyli
zwracanie sie do klientow per ,ty”. Zroznicowanie form adresatywnych ma Scisty
zwigzek z typem ustug, ktorym poswiecony jest dany profil. Na profilach ban-
kowych stosuje sie przede wszystkim formy ,,pan/pani” oraz formy ,pan/pani +
imie”. Na pozostatych profilach dominuje komunikacja per ,ty”. Mozna rowniez
zauwazy¢ tendencje do stosowania zaréwno formy ,ty”, jak i formy ,pan/pani”
w ramach jednego profilul3:

@uzytkownik: Mamy awarie netu w Mazowieckie
@Orange_Polska: Z jakiego internetu korzystasz i co si¢ dokladnie dzieje?
(@Orange_Polska)

@uzytkownik: Co zrobic¢ jesli omytkowo pienigdze z allegro zostaly wyptacone
na zamkniety juz rachunek w waszym banku? :)

@PKOEkspert: Powinny zosta¢ zwrocone na Pana konto. Czy dawno Pan robit
przelew? (@QPKOEkspert)

@uzytkownik: A gdzie na centralnym jest punkt odbioru listowych?
@PaczkomatyPL: Dla jasnosci: czy chce Pan nadac czy odebra¢ awizowang
przesytke? Bo to roznica. (@PaczkomatyPL)

11 M. Marcjanik, Etykieta jezykowa, s. 87.

12 p, Palka, dz. cyt., s. 138-139; M. Marcjanik, Retoryczny wymiar jezykowej grzecznosci.
Na przyktadzie form adresatywnych w komunikowaniu spotecznym, ,Poradnik Jezykowy” 2013,
nr 6, s. 74-82.

13 W celu pelniejszego zobrazowania interakcji cytowane przyklady obejmujg zaréwno odpowiedz
firmy, jak i wiadomos$¢ przestang przez uzytkownika. Wiadomosci sg cytowane w oryginalnym
ksztalcie. Ze wzgledu na koniecznos¢ ochrony danych osobowych z przykladéw usunieto nazwy
profilowe uzytkownikow indywidualnych.
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@uzytkownik: Przetestowalem wlasnie nadawanie paczki! Swietne! Minus to
ekran dotykowy badz system, strasznie sie zacinal, albo tylko mgj
@PaczkomatyPL: Niestety, czasem tak si¢ zdarza. Podasz nam adres Paczko-
matu? Kurier sprawdzi. (@PaczkomatyPL)

Stosowanie formy ,ty” w przewazajacej czesci interakcji wskazuje na
zmniejszenie dystansu komunikacyjnego. Wybor tej formy moze by¢ powodo-
wany anonimowoscig uzytkownikow, niemoznoscia okreslenia plci czy wieku
uzytkownika tylko na podstawie nazwy profilowe;j.

Wybor form ,pan/pani”, tradycyjnie przypisywanych kontaktowi neutralne-
mu, wskazuje natomiast na dazenie do zachowania w kontakcie online poziomu
formalnosci typowego dla tego rodzaju interakcji w komunikacji bezposredniej.
Uzycie tych form adresatywnych powoduje zmniejszenie bezposredniosci ko-
munikatu, co z kolei pozwala na zwiekszenie poziomu grzecznosci wypowiedzi.
Trzeba jednak przyznac, ze jest to zachowanie rzadkie w komunikacji na Twit-
terze, wyraznie wyroézniajgce profile bankowe na tle pozostatych.

Stosowanie form ,pan/pani + imie” odzwierciedla przenoszenie do komu-
nikacji online wspomnianych wyzej ostatnio obserwowanych form zwracania
sie do klientow w bezposrednich kontaktach neutralnych. W analizowanym
materiale formy adresatywne sg wykorzystywane jako strategie grzecznos-
ciowe obudowujace inne akty mowy, najczesciej w pytaniach, prosbach kiero-
wanych do klientow, a takze informacjach udzielanych uzytkownikom. Formy
adresatywne wzmacniajg funkcje impresywng tych aktow, pomagajg nadawcy
podtrzymac interakcje, zindywidualizowa¢ wiadomos¢ i zwroci¢ uwage odbiorcy
na komunikat!4:

@uzytkownik: Jak mozna deaktywowac karte platniczg via www? Kiedys$ chy-
ba byta taka opcja, teraz nie moge jej odnalezé w serwisie...Dzigki!
@BankZachodniWBK: Taka ustuga tylko w placowkce, Panie [imig]. W razie
utraty lub kradzierzy — mozna karte zastrzec pod nr 1 9999.1% (@BankZachod-
niWBK)

@uzytkownik: Centrum24 padio? Aplikacja mobilna tez.
@BankZachodniWBK: Panie [imi¢], wszystko powinno by¢ w porzadku. Jesli
problem nadal wystepuje, prosimy o informacje. (@BankZachodniWBK)

Jak pokazujg powyzsze przyktady, komunikacja na Twitterze charakteryzuje
sie spora rozbieznoscig i brakiem standaryzacji stosowanych form adresatyw-
nych. O niestabilnosci konwencji swiadczy brak konsekwencji w stosowaniu
form adresatywnych, a takze stosowanie form bezposrednich, przechodzenie

14D, Bula, O sposobach zwracania sie do rozméwcy, ,Prace Jezykoznawcze” 1985, nr 10,
s. 123; A. Rosinska-Mamej, Ile jest aktéow w makroakcie mowy, czyli o najczestszych sposobach
realizacji présb we wspétczesnym jezyku polskim, ,Biuletyn Polskiego Towarzystwa Jezykoznaw-
czego” 2013, nr 69, s. 122.

15 Warto zwrécié uwage na wystepujace w powyzszych wiadomosciach bledy ortograficzne
i literowki. Cho¢ wypowiadajacy sie daza do zachowania zasad grzecznosci oraz stosowania ofi-
cjalnego, standardowego jezyka, wystepujgce bledy interpunkcyjne oraz ortograficzne wskazujag
na brak nalezytej dbalosci o poprawnos¢ komunikatu, a przez to moga obnizy¢ poziom grzecznosci
wypowiedzi.
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z klientem na ,ty”, nawet jesli klient stosuje grzeczniejszg forme adresatywna,
co dodatkowo potwierdza dazenie do skracania dystansu komunikacyjnego:

@uzytkownik: Posiadajg panstwo adres e mail do serwisu konsumenta?
@Orange_Polska:_Czy mozesz doprecyzowac co dokladnie masz na mysli?
(@Orange_Polska)

Brak norm i niestabilnosé¢ konwencji dotyczacych zwrotow adresatywnych
w analizowanej sytuacji komunikacyjnej potwierdzajg rowniez skrajne reakcje
uzytkownikow na stosowane przez firmy formy:

@uzytkownik: Mgj internet osiagngl zawrotng predkosc 0,8 Mega. Place zdaje
sie za dwadziescia razy tyle. Brawo @Orange_Polska!

@Orange_Polska: w przypadku klopotow z Neostradg zapraszamy na strone
http://pomoc.orange.pl . Podaj numer ustugi a spréobujemy Ci pomoc.
@uzytkownik: ,Podaj numer ushugi”? O, to przeszliémy na ,ty”? Szkolg was
rownie kiepsko, jak i wy obstugujecie klientow. (@0range_Polska)

@PKOEkspert: Zawsze moze Pan jg traktowacé, jako karte dodatkows :)
@uzytkownik: heheh ,Pan” :D wprowadzcie jakies ciekawsze motywy do kart! :)
(@PKOEKkspert)

Oburzenie i zdziwienie odbiorcow spowodowane zastosowanymi formami
adresatywnymi pokazujg, jak odmienne sg oczekiwania i preferencje uzytkowni-
koéw. Mozna zauwazyc, ze w procesie ksztatltowania sie norm grzecznosciowych
Scierajg sie tradycyjne normy zachowan oraz konwencje typowe dla komunikacji
elektronicznejl®. Warto obserwowaé, czy formy grzeczniejsze, czyli ,pan/pani
+/— imig”, pozostang w uzyciu, czy tez zanikng pod wpltywem zwyczajow panu-
jacych na innych profilach firmowych.

2.2. Powitania i pozdrowienia

W analizowanym materiale wystgpity nieliczne akty powitan i pozdrowien.
Akty powitan sg zazwyczaj stosowane w odpowiedzi na powitanie wypowiedzia-
ne przez uzytkownika. Uzywana jest wowczas forma analogiczna do powitania
wypowiedzianego przez klienta. Powitania niebedace replikg na pozdrowienia
klientéw pojawialy sie sporadycznie. W obu przypadkach mozna zauwazyc
zroznicowanie stosowanych form pod wzgledem poziomu formalnosci. Wsrod
powitan wystgpity formy ,dzien dobry”, ,witaj”/,witamy”, a takze mniej for-
malne ,,cze$¢” lub ,hej™:

@uzytkownik: O czes¢! nie wiedzialem, ze mgj bank ma TT :) Kiedy w koncu

nowa strona iPKO bedzie wdrozona w catosci?

@PKOEkspert: Czes¢! Nowe iPKO juz jest wdrozone w calosci, cho¢ nadal moz-
na jeszcze korzystac ze starego. (@PKOEkspert)

16 Por. J. Grzenia, Komunikacja jezykowa w Internecie, Warszawa 2006.
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@uzytkownik: PaczkomatyPL sg juz jak Poczta Polska. Zgubily dla mnie paczke
i nikt nie wie, co sie z nig dzieje. *ironiczne brawa*

@PaczkomatyPL: Dzien dobry. Prosimy o numer przesylki oraz informacje, czy
reklamacja zostala zlozona (najlepiej przez Nadawce) (@PaczkomatyPL)

@uzytkownik: Podobno jaka$ ogolnopolska awaria i nic nie mozna zalatwic
w urzedach?
@PocztaPolska: Hej, sprawdziliémy, wszystko dziala sprawnie. (@PocztaPolska)

Pozegnania przyjmujg ksztalt aktu pozdrowienia wyrazanego za pomocg
czasownika ,pozdrawiamy” w 1. osobie liczby mnogiej, wskazujac na ,,my” insty-
tucjonalne. Przyjmuja takze forme zyczen. Stosowanie zyczen miltego dnia lub
wieczoru odzwierciedla zachowania obserwowane w komunikacji bezposredniej
oraz telefonicznej, gdzie taka forma pozegnan klientow staje sie norma, inter-
pretowana jako przejaw wplywu kultury anglojezycznejl?. W analizowanych
przypadkach pozdrowienia stanowig rame zamykajacg interakcje sktadajaca
sie z serii wiadomosci wymienianych z klientem:

@uzytkownik: Dziekuje za informacje. Zablokowalem te numery przez strone
www. Pozdrawiam

@Orange_Polska: Pozdrawiamy réwniez. Fajnie, ze nasza pomoc jest przydat-
na :) (@0range_Polska)

@uzytkownik: Szybko poszto. Zalatwione, zamowienie podzielone na dwa. ;)
Dzieki za zainteresowanie sprawa!
@merlinpl:_Polecamy sie na przysztosc:) Milego dnia! (@merlinpl)

Cho¢ pozdrowienia wystepujg tez jako samodzielne akty, w wiekszosci przy-
padkow sg obudowane aktami ekspresywnymi lub komisywnymi, wyrazajacymi
oferte pomocy w przysztosci. Akty ekspresywne wyrazajg pozytywng ewaluacje
wiasnych dzialan, zadowolenie z pozytywnego rozstrzygniecia sprawy klienta
oraz akcentuja aktywng role firmy w rozstrzyganiu problematycznych kwestii.
W wypowiedziach wyraznie zaznacza sie dgzenie do podkreslenia mocy illo-
kucyjnej aktow, miedzy innymi na poziomie leksykalnym poprzez stosowanie
roznego rodzaju partykul wzmacniajacych, wyrazen i emotikonéw o pozytyw-
nych konotacjach i pozytywnym tadunku emocjonalnym. Pozdrowienia w tym
ksztalcie stuzg budowaniu pozytywnego wizerunku oraz pozytywnej relacji
z klientami.

Stosunkowo niska czestotliwosé powitan i pozdrowien oraz ograniczenie
ich wystepowania do aktow zamykajgcych wymiane kilku wiadomosci, wynika
z charakteru interakcji w serwisie, jak i ze wspomnianej wyzej specyfiki me-
dium, sprzyjajacej skrotowosci i bezposredniosci.

17 Por. M. Marcjanik, Zmiany w etykiecie jezykowej...; A. Grybosiowa, dz. cyt.
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2.3. Podziekowania

Akt podziekowan jest stosowany w wiadomosciach w zréznicowany sposob.
Funkcjonalnie mozna wyrézni¢ podziekowania wlasciwe, wyrazajace wdziecznosc
za informacje lub opinie, a takze podziekowania wtorne, typowe dla komuni-
kacji w handlu i uslugach, bedgce sygnalem przyjecia komunikatu nadawcy do
wiadomosci oraz sygnaltem zakonhczenia kontaktul8. Podziekowania, z reguly
dotyczace uwag, informacji oraz sugestii zgloszonych przez klientow, sg wyra-
zane za pomocg czasownika ,dziekujemy” oraz formy ,dzieki”:

@uzytkownik: Szkoda, ze nowi klienci majg lepiej niz starzy — moéwie o zwrocie
za bilety w komunikacji miejskiej.

@BankZachodniWBK: Dziekujemy za uwage. Zglosimy ja wlasciwemu zespoto-
wi w banku. (@BankZachodniWBK)

@uzytkownik: Niestety to chyba czesty problem bo taki sam dzi§ miatem, prob-
lem juz zgloszony przez formularz
@Allegro_Group: Dzieki za zgloszenie, otrzymasz odpowiedz tak szybko jak be-
dzie to mozliwe (@Allegro_Group)

@uzytkownik: ,Ttroche cierpliwosci” trwa juz 10 DR, ale ok, wytrzymam jesz-
cze...

@PocztaPolska: Napisz nam na priv. szczegoly i numer przesytki — postaramy
sie przyspieszyc. Dzigki. (@PocztaPolska)

Forma ,dzieki” w kontakcie bezposrednim jest stosowana wérod partnerow,
ktorych laczy relacja na ,ty”, zazwyczaj nalezacych do mlodszego pokolenial?.
Uzycie tej formy w analizowanym kontekscie odzwierciedla skrocenie dystansu
oraz podkresla nieformalny charakter interakcji.

Akty podziekowan, jak wspomniano wyzej, czesto towarzyszg innym aktom,
na przyklad pozdrowieniom i aktom komisywnym, w ktorych nadawcy zobo-
wigzuja sie do podjecia okreslonych czynnosci, z reguly zwigzanych z rozpa-
trzeniem uwag zgloszonych przez klientow. Stosowanie aktow obudowujgcych
w tej sytuacji moze by¢ ukierunkowane na podkreslenie troski o klienta oraz
dbatosci o jakos$¢ oferowanych ustug, co pozwala zmniejszy¢ zagrozenie tak
zwanej twarzy firmy i poprawic jej wizerunek. Jak twierdzg Anna Trosborg
i Philip Shaw?0, podziekowania skierowane do klientéw za przestane uwagi
stanowig jedng z wazniejszych strategii stosowanych w komunikacji handlowej,
pokazujaca, ze firma docenia i liczy sie z opinig klienta, co sprzyja budowaniu
pozytywnych relacji.

18 M. Marcjanik, Zmiany w etykiecie jezykowej..., s. 80.

19 Taz, Polska grzecznosé jezykowa, Kielce 2000, s. 205.

20 A. Trosborg, P. Shaw, ,,Sorry does not pay my bills”. The Handling of Complaints in Everyday
Interaction / Cross-cultural Business Interaction, ,Journal of Linguistics” 1998, nr 21, s. 79.
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2.4. Deklaracja pomocy

Wsrod aktow grzecznosciowych wystepujacych w analizowanym materiale
mozna takze wskazac na akt deklaracji pomocy. Akt deklaracji pomocy, okreslany
rowniez aktem deklaracji podleglosci2l, wystepuje w komunikacji bezposredniej
w kontakcie o charakterze stuzbowym lub urzedowym, gdzie oferowanie pomocy
jest interpretowane jako wypelnianie obowiazkow zawodowych?2,

W analizowanym materiale akt deklaracji pomocy jest formg reakcji na
skargi i negatywne komentarze klientow. Akt ten jest wyrazony zazwyczaj
w formie pytania ,W czym mozemy pomoc?” lub ,Jak mozemy pomoc?”, a wiec
w ksztalcie zblizonym do aktu stosowanego w kontakcie bezposrednim, z tg
roznicg, ze czasownik w analizowanym kontekscie przyjmuje forme liczby
mnogiej, wskazujgce na ,my” instytucjonalne:

@uzytkownik: Dodzwoni¢ sie na Waszg infolinie graniczy z cudem :/
@Orange_Polska: W czym mozemy pomoéc? (@0range_Polska)

@uzytkownik: Widze, ze CRM w @Orange_Polska dziala jak caly Customer
care pic.twitter.com/q3i9D1VLcT
@Orange_Polska: Jak mozemy pomoc w Twojej sprawie? (@0Orange_Polska)

W ksztalcie aktu deklaracji pomocy mozna zauwazy¢ tendencje do indywi-
dualizacji przekazu, przejawiajgcg sie w stosowaniu form adresatywnych lub
odniesien do klienta w formie zaimkow osobowych. Zastosowanie tych form
w powyzszych aktach powoduje zwiekszenie mocy impresywnej komunikatu,
podkreslenie troski o konkretnego klienta.

Stosowanie deklaracji pomocy w powyzej przedstawionym ksztatcie mozna
interpretowac jako transfer strategii wystepujgcej w kontakcie tradycyjnym.
Na coraz powszechniejsze zastosowanie tego aktu w interakcjach handlowych
wskazujg Malgorzata Marcjanik?3 oraz Antonina Grybosiowa?4, interpretu-
jac go jako przyklad aktu wprowadzonego do jezyka polskiego pod wplywem
kultury anglo-amerykanskiej, zastepujgcego tradycyjng grzecznosciowg for-
mule ,Czym moge stuzyé¢”?5. Kontekst uzycia aktu w serwisie Twitter jest
jednak nieco odmienny. W komunikacji bezposredniej akt ten jest stosowany
przez sprzedawcow lub ustugodawcow jako formula rozpoczynajgca interakcje
z klientem, wyprzedzajgca pytanie lub inny komunikat klienta. W analizo-
wanym kontekscie akt ten pelni funkcje repliki odnoszacej sie najczesciej do
aktow skargi lub negatywnych komentarzy publikowanych przez klientow. Moze
by¢ wiec interpretowany jako formula wyrazajgca gotowo$¢ pomocy, uwage

21 M. Marcjanik, Polska grzecznosé jezykowa, s. 115.

22 Tamze, s. 116.

23 Tamze; taz, Zmiany w etykiecie jezykowej...; taz, Etykieta jezykowa.
24 A. Grybosiowa, dz. cyt.

25 M. Marcjanik, Zmiany w etykiecie jezykowej..., s. 91.
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i zainteresowanie sytuacja klienta?6, sugerujaca dbalosé i troske o uzytkownika
oraz ukierunkowana na zachowanie twarzy i wizerunku firmy. Wysoka cze-
stotliwo$¢ wystepowania deklaracji pomocy w analizowanym materiale moze
takze wynikac z kontekstu — jak wspomniano wyzej, interakcja ma charakter
publiczny, a wszelkie komentarze klientow sg widoczne na profilu firmy. Szybkos¢
reakcji firmy na pytanie lub komentarz klienta, wyrazenie zainteresowania,
zaoferowanie pomocy lub wyjasnien stanowig jedng z podstawowych strategii
ksztaltowania wizerunku firmy jako przyjaznej i troszczacej sie o klienta.

2.5. Przeproszenia

Wsrod aktow grzecznosciowych wyroznia sie takze przeproszenia. Przepro-
szenie jest aktem reaktywnym, stanowi reakcje nadawcy ,na jego wykroczenie
przeciwko ogélnie przyjetej normie”2?. Jako ze przewinienia czesto dotycza
naruszenia uczuc¢ lub godnosci partnera komunikacyjnego, przeproszenie
ma na celu odbudowe pozytywnych relacji pomiedzy nadawca i odbiorca?8.
W analizowanym materiale przeproszenia stanowig akty reaktywne na skargi
i zazalenia klientow na ustugi §wiadczone przez firmy. Nadawcy stosujg bez-
posrednie akty przeproszen, z wykorzystaniem performatywu ,przepraszamy”,
jak rowniez zwrotu ,przykro nam”, wskazujgcego na zal z powodu zaistnialej
sytuacji:

@uzytkownik: Macie jaki$ problem z logowaniem do konta online? Jak dtugo to

potrwa? Nie dziala tez *500? O co cho?

@Orange_Polska: Obecnie trwajg prace nad optymalizacjg portalu i potrwajg
do jutra do godziny 9:00. Przepraszamy za niedogodnosci. (@0range_Polska)

@uzytkownik: Wam to nie przeszkadza ale jak zaufac i powierzy¢ wam kase,
skoro na dzien dobry witacie mnie tekstem jak z komisu GSM.
@BankZachodniWBK:_Panie [imi¢], przykro nam, ze poczul si¢ Pan urazony.
Przepraszamy. Czy mozemy Panu w czyms pomoéc? (@BankZachodniWBK)

Przeproszenia przyjmujg forme wyrazenia ,przepraszamy za utrudnienia/
niedogodnosci”, aktu standardowo stosowanego w sferze ustugowej w kontak-
tach z klientami. Czestotliwos¢ stosowania wspomnianego wyrazenia wsrod
analizowanych wiadomosci daje jednak wrazenie zrutynizowania i formulicz-
nosci wypowiedzi.

Warto takze odnotowaé wystepowanie posrednich aktow przeproszenia
w formie aktow wyrazajacych przyjecie winy. W wypowiedziach tych ustugo-
dawcy potwierdzajg wystepowanie problemow zwigzanych ze swiadczonymi
ushugami:

26 G. Ptaszek, ,Klient nasz pan” — jezykowe wyktadniki wyrazania grzecznosci i uprzejmosci
w rozmouwie telefonicznej konsultantéw call center z klientami, w: Jezyk w mediach elektronicznych,
red. J. Podracki, E. Wolanska, Warszawa 2008, s. 105-112.

27 M. Marcjanik, Polska grzecznosé jezykowa, s. 219.

28 Tamze.
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@uzytkownik: Dlaczego nie wyswietla sie w calosSci strona glowna allegro?
Jakas awaria?

@Allegro_Group:_Niestety chwilowo mamy awarie, ale pracujemy juz nad jej
naprawg. (@Allegro_Group)

@uzytkownik: Ojojoj, pierwsza wpadka @PaczkomatyPL. Tak cos czulem, ze
odcisk buta na odebranej paczce nie zwiastuje nic dobrego.

@PaczkomatyPL: :/ Nie popisaliSmy sie. Z16z prosze reklamacje: https:/www.
inpost.pl/klient-indywidualny/reklamacje.html ... Czy zawartos¢ jest uszkodzo-
na? (@PaczkomatyPL)

W analizowanym materiale akty przeproszen oraz przyjecia winy najczes-
ciej wystepowaly w formie aktow zlozonych. Wsrod aktow towarzyszacych
przeproszeniom mozna wyrozni¢ uzasadnienia, akty komisywne, zawierajgce
obietnice podjecia krokow naprawczych, zalecenia dalszych czynno$ci, pytania
wyrazajgce zainteresowanie sytuacjg klienta i przedstawiong skargg oraz oferte
pomocy. Akty obudowujace stuzg zwiekszeniu stopnia nasilenia grzecznosci
przeproszen.

2.6. Prosby i zalecenia

Wsrod analizowanych wiadomosci adresowanych do klientow wystepuje
stosunkowo duza liczba aktow wyrazajacych zalecenia, sugestie i prosby.
Akty prosby, porady czy sugestii sg aktami o funkcji impresywnej, naruszaja
niezalezno$¢ adresata i zagrazajg jego twarzy, sklaniajgc go do okreslonego
dziatania®?. W komunikacji tradycyjnej, w celu zmniejszenia zagrozenia twa-
rzy odbiorcy oraz zmniejszenia dyrektywnego tonu prosb i sugestii, stosuje sie
roznorodne grzecznosciowe strategie obudowujace. W analizowanym materiale
mozna zauwazyc¢ istotne zroznicowanie w sposobie ksztaltowania aktu zalecenia
i prosby w zakresie stosowanych strategii grzecznosciowych.

Prosby kierowane do klientow dotyczyty gtownie informacji i szczegotow
na temat sugestii lub zazalen. Byly wyrazane na og6l w formie pytan. Dwie
najczesciej wystepujace formy préosb w analizowanym materiale to prosby
w formie nieobudowanej, niezawierajgce modulantéw, i prosby w formie trybu
przypuszczajacego, co odzwierciedla stosunkowo wysoki poziom zr6znicowania
grzecznosci oraz formalnosci:

@uzytkownik: Kupony w apce tez sie syply.
@Allegro_Group: Sprawdzisz raz jeszcze i dasz znac? (@Allegro_Group)

@uzytkownik: Czy ktos moze mi wyttumaczy¢ dlaczego na @Allegro_Group klu-
cze do Wiedzmina sprzedajg po 6 zt ?

@Allegro_Group:_Moglbys podaé nam przyktad takiej oferty, bedziemy spraw-
dzacé co to za promocja :) (@Allegro_Group)

29 Taz, Typologia polskich wyrazen jezykowych, s. 29; taz, Polska grzecznosé jezykowa, s. 154.
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@uzytkownik: ja w PKO przy kolejce 10 osob i trzech kasach,stoje juz z 30 min.
Babcie dorwaly sie do rent i puszczajg 100 przelewow :(

@PKOEkspert: Czy mogtbym prosi¢ o informacje, o ktory oddzial chodzi?
(@PKOEkspert)

Akty zalecen, wyrazajgce tres¢ ,zalecam ci, abys$ tak zrobil, bo bedzie to
dla ciebie korzystne”30, wystapily w analizowanym materiale w odpowiedzi na
pytania klientow oraz negatywne komentarze dotyczgce oferowanych ustug.
Akty zalecen, analogicznie do présb o informacje, stanowig w tym wypadku
przyklad strategii naprawczych, ukierunkowanych na rozwigzanie probleméw
zgloszonych przez klientow. Wsrod najczestszych aktow zalecen wystapity akty
w formie trybu rozkazujgcego. Akty w tej postaci sg uznawane za najbardziej
bezposrednia forme apelu o wykonanie danej czynnosci, bliska poleceniu3.
W analizowanym materiale podstawowymi formami ostabiajgcymi dyrektywny
ton byly zaimki osobowe wskazujgce na moéwigcego oraz akty obudowujgce
zalecenie w postaci aktow komisywnych:

@uzytkownik: Co sie dzieje z internetem od was? Do 80Mb/s, a pliki pobieram
z predkoscig 100kB/s. Ping w grach rowniez bardzo wysoki.

@Orange_Polska: Przeslij do nas zgloszenie przez formularz https:/pomoc.
orange.pl/ . Sprawdzimy to dla Ciebie. (@0range_Polska)

@uzytkownik: Proponuje stworzy¢ baze danych podobng do BIK lecz z inf. o jako-
sci ustug firm.To co robi ze mng @Orange_Polska od ponad 3tyg jest karygodne
@Orange_Polska: Przeslij numer ustlugi z opisem sytuacji przez formularz
http:/pomoc.orange.pl/. Przyjrzymy sie sprawie i postaramy pomoc. (@0range_
Polska)

Przewazajaca forma zalecen z zastosowaniem trybu rozkazujacego potwier-
dza bezposredni charakter interakcji, tendencje do skracania dystansu, na co
wskazuje takze dominujgca w wypowiedziach forma adresatywna ,ty”. Niemniej
jednak zalecenia w tym ksztalcie niekoniecznie muszg by¢ interpretowane
przez klientow jako akty zagrazajace ich twarzy i jako wyraz niegrzecznosci ze
strony firmy. Mogg by¢ postrzegane jako forma zwiezlej instrukcji wskazujgcej
na sposob rozwigzania danego problemus2.

Warto rowniez odnotowaé wystepowanie aktow zalecenia przyjmujgcych
formalny ksztalt prosby, wyrazanych w formie trybu oznajmujacego, zawieraja-
cego performatyw ,prosimy”. Zalecenia w tym ksztalcie sg interpretowane jako
grzeczniejsze od pozostalych. Swiadcza one o dystansie miedzy interlokutorami
i dlatego w komunikacji tradycyjnej wystepuja najczesciej w kontaktach neutral-
nych33. Stosowanie tych form w analizowanym kontekscie moze wiec swiadczyé
o0 probie przeniesienia standardow typowych dla komunikacji tradycyjnej oraz

30 G. Ptaszek, ,Klient nasz pan’..., s. 110.

31 M. Marcjanik, Polska grzecznosé jezykowa, s. 159.

32 Por. M. Economidou-Kogetnitis, “Yes, tell me please, what time is the midday flight from
Athens arriving?”: Telephone Service Encounters and Politeness, ,Intercultural Pragmatics” 2005,
nr 2-3, s. 267.

33 M. Marcjanik, Polska grzecznosé jezykowa, s. 165.
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checi zwigkszenia stopnia nasilenia grzecznosci aktu w komunikacji online.
Zalecenia w tej formie wystapily jednak gtownie na profilu Poczty Polskiej oraz
na profilach bankowych, co potwierdza wyzszy poziom nasilenia grzecznosci
w interakeji w tym sektorze ustlug. Komunikaty na profilach bankowych wy-
rozniajg sie takze wiekszg czestotliwoscig form intensyfikujgcych, na przyklad
przystowkow ,bardzo” oraz ,serdecznie”:

@uzytkownik: :/ No to nie wiem:/ nawet na www strona logowania sie nie tadu-
je. A na strone kart prepaid bez problemowo

@BankZachodniWBK: Sprawe nalezy wyjasni¢ indywidulanie. Bardzo prosimy
o kontakt z doradcg pod nr 1 9999. Sprawdzimy to. (@BankZachodniWBK)

@uzytkownik: Ajaj, po ztozeniu zamowienia mozna u Was zamowienie ,rozdzie-
1i¢”? Przez p6zng premiere zamoéwionych ksigzek wysytka dopiero 07.05
@merlinpl: Prosimy o podanie nr zamoéwienia w wiadomosci prywatnej. Skon-
taktujemy sie z dzialem obstugi klienta:) (@merlinpl)

Jak pokazujg powyzsze przyklady, zalecenia wystepujg jako akty samodzielne
lub w formie wypowiedzi ztozonych. Wsrod aktow towarzyszacych zaleceniom
i prosbom najczesciej wystepuja uzasadnienia, przedstawiajgce powod kierowanej
do klienta prosby, a takze akty komisywne, w ktorych odbiorcy zobowigzujg
sie do podjecia okreslonego dziatania lub deklaruja che¢ pomocy. Struktury
obudowujace akty zalecen i prosb peinig funkcje ostabiajacg dyrektywny ton
prosby, zmniejszajaca zagrozenie twarzy klienta.

W formie prosby wyrazano takze porady i zalecenia dotyczgce konkretnych
czynnosci naprawczych, jakie uzytkownicy powinni podja¢ w celu rozwigzania
wystepujacych probleméw. Stosowanie zalecenia w formie prosby jest strategig
grzecznosciowg stuzacg zmniejszeniu mocy impresywnej wypowiedzi. Wsrod
strategii stuzacych zmniejszeniu zagrozenia twarzy klienta oraz dyrektywnego
charakteru porady wystapito takze stosowanie performatywow, na przyklad
»,Zalecamy” i ,sugerujemy”, oraz czasownika ,sprobuj”:

@uzytkownik: Dostaje komunikat ,, Twoja wersja app. nie jest juz wspierana.
Czy chcesz pobrac aktualna wesje?”. Pozdrawiam!

@BankZachodniWBK: To prawdopodobnie problem po stronie marketu. Spraw-
dzimy to. Prosimy o odinstalowanie i zainstalowanie ponownie. Powinno po-
moéc. (@BankZachodniWBK)

@uzytkownik: Od 6 rano nie pobierane sg informacje na Orange Online oraz
w aplikacji mobilnej. #takasytuacja pic.twitter.com/qg5;j7kNRwQ
@Orange_Polska: Sprobuj usungé¢ pliki tymczasowe przegladarki i od$wiezyc
strone, jezeli to nie pomoze sprawdz serwis na innej przegladarce. (@0range_
Polska)

Roéznorodnos¢ form zalecen, porad, prosb i propozycji w analizowanym
materiale wskazuje na zroznicowany poziom nasilenia grzecznosci wypowiedzi
w interakcji na mikroblogu.
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2.7. Negacja skargi

Akty odrzucenia skarg przedstawionych przez klientow, zaprzeczania fak-
tu wystgpienia stanu rzeczy przedstawionego przez uzytkownikow stanowig
przyklady aktow zagrazajacych twarzy odbiorcy. Ze wzgledu na odmienny
kontekst komunikacyjny warto odnotowac ich ksztalt w interakcji na Twitterze,
uwzgledniajgc w szczegolnosci stosowanie grzecznosciowej obudowy wypowie-
dzi. W wigkszosci przypadkow akt negacji jest obudowany aktami wyjasnien
lub ofertg pomocy oraz sugestii dotyczacych sposobu rozwigzania problemu
zgloszonego przez klienta:

@uzytkownik: Jest jakis problem z bankomatami Euronetu? bo z zadnego nie
moge wybraé pieniedzy

@PKOEkspert:_ Nie mamy informacji na temat problemow, prosze sprobowac
z naszego bankomatu, mozna wyszukac w #IKO. (@PKOEkspert)

@uzytkownik: Od kilku dni nie dziala sledzenie przesylek przez @PocztaPolska.
Mam sie zaczg¢ martwic¢ o swoja paczke?

@PocztaPolska: Dzien dobry, widzimy, ze wszystko dziala, ale oczywiscie
sprawdzimy, co moglo by¢ przyczyng. Dzieki za informacje. (@PocztaPolska)

Stosowanie grzecznosciowej obudowy aktow swiadcezy o dazeniu do zmniejsze-
nia zagrozenia twarzy klienta, spowodowanego odrzuceniem skargi. Wyraza chec¢
zatroszczenia sie o klienta oraz kreowania pozytywnego wizerunku firmy.

Whnioski

Interakcja na Twitterze obrazuje proces ksztaltowania sie konwencji inter-
akcyjnych w komunikacji online pomiedzy ustugodawcami i sprzedawcami
a klientami i uzytkownikami mediéw spotecznosciowych. Na profilach ustugo-
wych mozna zaobserwowac réznorodnosé zachowan grzecznosciowych. Zauwaza
sie wystepowanie zaréwno zachowan podkreslajacych dystans komunikacyjny,
jak tez zachowan wskazujacych na familiarnosc i bezposrednio$é, oraz tendencji
do upraszczania form etykietalnych.

Uzywane strategie i ksztaltt interakeji oraz stosowane normy grzecznoscio-
we wyraznie zalezg od sektora ustugowego. Interakcja na profilach bankow
i na profilach pocztowych odznacza sie najczestszym wystepowaniem zachowan
grzecznoSciowych tradycyjnie przypisywanych kontaktom neutralnym, co prze-
jawia sie wyzszym poziomem grzecznosci wypowiedzi, okazywaniem szacunku
klientom poprzez stosowanie aktow obudowujacych i ré6znego rodzaju modulan-
tow. W interakeji na profilach sprzedazy internetowej natomiast najwyrazniej
zaznaczajg sie tendencje do upraszczania form etykietalnych.

Wsrod zachowan wystepujacych w interakeji na wiekszosci profili, z wyjat-
kiem profili bankowych, wyr6zni¢ nalezy dgzenie do skracania dystansu miedzy
sprzedawca a klientem poprzez stosowanie form adresatywnych typowych dla
kontaktow nieoficjalnych, czyli formy ,ty”. Familiarnos¢, odrézniajgca interakcje
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w ramach kontaktu neutralnego na Twitterze od interakcji w komunikagji tra-
dycyjnej, twarzg w twarz lub pisemnej, wydaje sie jednak wyptywac z kontekstu,
powodowana specyfikg komunikacji w mediach spotecznosciowych.

Na wszystkich profilach mozna zauwazy¢ dazenie do kreowania i umacniania
pozytywnej relacji z klientami. W interakeji jest widoczna cheé podtrzymania
kontaktu, dgzenie do wyjasniania i rozwigzania problemow. W swoich wypo-
wiedziach ustugodawcy akcentujg gotowosé pomocy, zainteresowanie sytuacja
klienta, zgloszonymi przez klientow uwagami oraz sugestiami. Tego rodzaju
aktywnos$¢ niewatpliwie ma na celu promocje ustug i produktow firmy oraz
budowanie pozytywnego wizerunku firmy w mediach spotecznosciowych.
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Streszczenie

Artykul jest poswiecony charakterystyce zachowan grzecznosciowych wystepuja-
cych w interakcji pomiedzy klientami a ustugodawcami na oficjalnych profilach firm
i korporacji w serwisie mikroblogowym Twitter. Celem badania jest okreslenie wplywu
medium na stosowane przez firmy jezykowe zachowania grzeczno$ciowe w kontaktach
z klientami. Badanie koncentruje sie na analizie aktow grzecznosciowych, takich jak
powitania, przeproszenia, podzigkowania, akty deklaracji pomocy oraz stosowane formy
adresatywne. W artykule przedstawiono takze najczestsze strategie grzecznosciowej
obudowy impresywnych aktow mowy, takich jak prosby i zalecenia. Badanie wykazato
roznorodnosé stosowanych strategii grzecznos$ciowych na poszczegdlnych profilach
oraz zréznicowany poziom nasycenia grzecznosci wypowiedzi, wystepowanie zarowno
zachowan podkreslajgcych dystans komunikacyjny, jak rowniez zachowan wyrazajacych
dazenie do bezposredniosci i familiarnosci. Analiza wykazala, ze stosowane zachowania
grzecznosciowe sg ukierunkowane na podkreslenie dbalosci o jakosé oferowanych ustug
oraz troski o klienta, co pozwala kreowaé pozytywny wizerunek firmy oraz umocnic
wiez z klientami.

Summary
Politeness in Business Interaction on Twitter

The following article focuses on politeness conventions in business interactions
between customers and providers on the official profiles of companies and corporations
on Twitter. The aim of the study was to examine the influence of the medium on
politeness strategies used by companies in interacting with customers. The study focuses
on the analysis of such politeness strategies as greetings, thanks, apologies, offers
of help, and forms of address. The article also presents the most frequent politeness
strategies accompanying impressive acts, such as requests and suggestions. The study
showed differences in the strategies used on the analysed profiles and a different level
of politeness in the interaction, the presence of strategies aiming at maintaining a higher
social distance, as well as aiming at familiarity and directness. The analysis proves
that politeness strategies aim at underlining the company’s focus on the quality of the
services, on customer care, which allows the company to construct a positive image and
to strengthen its relationship with customers.



