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O relacjach i doswiadczeniach
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Wstep

Instagram osiagnat dojrzatos¢ jako platforma spolecznosciowa i moze znajdowac si¢
w podobnej fazie, ktéra nie tak dawno przechodzil Facebook. W Stanach Zjedno-
czonych liczba nowych uzytkownikéw nie wzrasta tak dynamicznie jak prognozo-
wano!, jednak wyniki sprzedazowe platformy rosng. Wedlug ,,Bloomberga” w 2019
roku Instagram odnotowat 20 miliardéw dolaréw przychodu z reklam?, co znacznie
przewyizszyto przewidywania analitykow z Jeffries®. Analizujac te dane, autor bloga
whysosocial.pl, Artur Rogulski, zwrdcit uwage, ze nie liczebnos$¢, a aktywnos¢ uzyt-
kownikéw Instagramu jest tu istotna:

1 Wedlug danych eMarketera w 2019 roku w Stanach Zjednoczonych liczba nowych uzytkowni-
kow Instagramu wzrosla o 6,7%, co wskazuje na trend spadkowy w poréwnaniu z poprzednimi lata-
mi. Wedlug prognoz ta tendencja bedzie si¢ pogtebia¢ w kolejnych latach. Tym samym w 2021 roku
wzrost ma wynies¢ 3,2%, a nie jak wczesniej zakladano 4,1%. Zob. Instagram z malejgcg liczbg nowych
uzytkownikéw. ,Efekt dojrzatosci platformy i braku nowych rozwigzan”, https://www.wirtualnemedia.
pl/artykul/instagram-z-malejaca-liczba-nowych-uzytkownikow-efekt-dojrzalosci-platformy-i-braku-
nowych-rozwiazan-dlaczego-jak-korzystac-jak-zainstalowac-aplikacje-instagram (dostep: 7.05.2020).

2 S. Frier, N. Grant, Instagram brings in more than a quarter of Facebook sales, https://www.blo-
omberg.com/news/articles/2020-02-04/instagram-generates-more-than-a-quarter-of-facebook-s-sales
(dostep: 22.11.2020).

3 Prognozy wskazywaly, ze w 2019 roku Instagram zarobi 14 miliardéw dolaréw. Zob. R. Ungari-
no, Instagram will become a $14 billion business for Facebook this yeat, analyst says (FB), https://mar-
kets.businessinsider.com/news/stocks/facebook-stock-price-instagram-will-drive-growth-jefferies-
says-2019-1-1027886484 (dostep: 22.11.2020).

Dziennikarstwo 1 Media 13, 2020
© for this edition by CNS

DIM 13.indb 231 13.01.2021 15:08:36



232 Adrianna Widawska

Po pierwsze kazdy szanujacy si¢ specjalista od marketingu online wie, ze liczy si¢ jakos¢, a nie iloé¢.
W tym przypadku chodzi o to, ile czasu uzytkownik danej aplikacji na niej spedza i jakie ma doznania
z korzystania z niej. To przeklada sie bezposrednio na zysk, czyli ARPU™.

Zaktywizowana spoteczno$¢ jest niezbednym komponentem kazdego medium
spolecznosciowego, a kiedy jej nie ma, traci sens istnienia. Dlatego budowanie pozy-
tywnego doswiadczenia poprzez angazowanie jest niezwykle istotne.

Badania przeprowadzone przez Forrester Research pokazuja, ze poziom zaangazowa-
niauzytkownikéw Instagramujest 58 razy wigkszyniz Facebookaiaz 120 razy wiekszy niz
0s6b korzystajacych z Twittera®. Mimo ze Instagram nie jest liderem, jesli chodzi o licz-
be uzytkownikéw?, to poziom ich zaangazowania jest znacznie wyzszy niz tych uzywaja-
cych innych platform, co przeklada si¢ na rosngce zyski. Aktywizowanie odbiorcéw nie
jest jednak tak tatwe, jak by sie mogto wydawac¢ — ludzie chetniej wchodza w interakeje
z osobami, z ktoérymi faczy ich wigz, jej umacnianie jest zatem kluczowe. Tym samym
mozna wnioskowac, ze obecnie dominujaca funkcjg Instagramu jest ta wytypowana
przez tworcow platformy, czyli angazowanie uzytkownikéw w budowanie relacji.

Budowa instagramowego $wiata

Instagram, jak kazda platforma spolecznosciowa, oprécz wprowadzania rozwigzan
zaproponowanych przez wlascicieli i osoby zarzadzajace marka dostosowuje sie do
oczekiwan oraz potrzeb uzytkownikéw. Dla jednych jest narzedziem do eksplorowa-
nia i poznawania réznych §wiatéw — tworza oni konta osobiste’. Dla innych jest to
sprawa drugorzedna, bo przede wszystkim s content creatorami®. Ci wlagnie zmie-
niaja swoje konta na profesjonalne’. Profile osobiste pelnia te funkcje, ktéra byta
uznawana za wiodgacg kilka lat temu!® — stuzg archiwizowaniu oraz podgladaniu

4 Instagram z malejgcg liczbg nowych uzytkownikéw...

5> K. Podgérska, Marketing na Instagramie, https://www.marketing101.pl/marketing-na-instagra-
mie#contents8.2 (dostep: 20.05.2020).

6 Wedtug danych z 2019 roku miesieczna liczba aktywnych uzytkownikéw Facebooka wynosita
2 375 000 000, natomiast Instagrama — miliard. Zob. Digital 2019: Q3 global digital statshot, https://
datareportal.com/reports/digital-2019-q3-global-digital-statshot (dostep: 22.11.2020); oraz M. Igbal,
Instagram revenue and usage statistics (2020), https://www.businessofapps.com/data/instagram-stati-
stics/#1 (dostep: 22.11.2020).

7 Zakladajac profil na Instagramie, automatycznie tworzy sie konto osobiste, réznigce sie pod
wzgledem posiadanych funkgji od konta profesjonalnego. W tym typie konta nie ma opcji biznesowych,
takich jak promowanie czy statystyki.

8 Z angielskiego: ‘producenci tre$ci’ — to ci, ktérzy tworza tresci i umieszczajq je na profilach sku-
piajacych spotecznosé.

9 Konta profesjonalne dzielg si¢ na konta twércow oraz firm.

19 W 2015 roku koreaniscy badacze postanowili zbada¢ motywacje stojace za korzystaniem z In-
stagramu. Badanie przeprowadzili za pomoca kwestionariusza na 212 osobach w wieku od 20 do 39
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innych. Zatozycielowi nie zalezy na duzych zasiggach i zaangazowanej grupie obser-
watoréw. Co wiecej, moze ograniczy¢ dostep do swoich tresci, wlaczajac ustawienia
konta prywatnego. To sprawia, ze osoby, ktére chca go obserwowa¢, muszg uzyskac
na to jego zgode. Wlasciciel profilu osobistego chce by¢ czescia spotecznosci, a nie
tym, wokot ktorego jest ona skupiona — na tym zalezy wlascicielom kont profesjo-
nalnych.

Zmieniajac profil osobisty na profesjonalny, kluczowe jest wybranie jednego
z dwéch typéw kont — tworcy lub firmy!!. Ten drugi jest najczesciej zaktadany jako
jeden z kanaléw komunikacji marki. Obserwatorzy odwiedzaja go w celu zapoznania
sie z ofertg, znalezienia informacji o kodach rabatowych i programach lojalnoscio-
wych lub ze wzgledu na przywigzanie do marki. Ich ostatecznym celem czgsto jest
zakup. Wobec tego zamieszczane tresci zazwyczaj dotycza produktéw czy ustug, sa
inspiracjami lub postami angazujacymi spoleczno$¢ — na przykiad konkursami czy
pytaniami o opini¢. Charakterystyka profilu tworcy jest troche inna. W pierwszym
kroku musi wybra¢ jedna z kategorii'?, ktéra najlepiej opisuje jego content (czyli pu-
blikowane tresci). Ten typ konta oferuje wachlarz opcji, dzigki ktérym zarzadzajacy
nim content creator moze wygodnie go dostosowywac i wplywa¢ na do$wiadczenie
swoich odbiorcéw. Sg to migdzy innymi: uproszczona obstuga wiadomosci (skrzyn-
ka odbiorcza, ktéra ulatwia zarzadzanie prosbami o zgode na otrzymywanie wiado-
mosci i kontaktowanie si¢ z fanami), mozliwos¢ wysylania szybkich odpowiedzi (na
podstawie najczesciej pojawiajacych si¢ pytan tworzy ich schematy) oraz otrzymy-
wanie zaawansowanych statystyk i docieranie do wigkszej liczby oséb dzigki pro-
mocjom. Posiadacze obu typow kont profesjonalnych moga wybra¢ wiek odbiorcow
i kraj ich pochodzenia, przez co algorytm wyswietli tre§¢ wybranej grupie docelowe;j.

lat, ktore aktywnie korzystaly z serwisu przez ostatnie 10 miesiecy. W kwestionariuszu uwzgledniono
pie¢ motywdw: potrzeba nawigzywania spotecznych interakeji, archiwizowania, ekspresji Ja, ucieczki
w $wiat marzen oraz podgladania innych. Badanie pokazato, ze uzytkownicy $rednio logowali si¢ w apli-
kacji az 4,71 raza kazdego dnia i spedzali tam nieco ponad 13 minut dziennie. Z deklaracji badanych
wynikato, Ze jedynymi znaczacymi motywacjami do uzywania Instagramu byly archiwizowanie oraz
podgladanie innych. Zob. E. Lee et al., Pictures speak louder than words: Motivations for using Instagram,
https://www.liebertpub.com/doi/abs/10.1089/cyber.2015.0157 (dostep: 12.05.2020).

I Tnstagram sugeruje, ze profil typu ,,twérca” bedzie najlepszy dla 0séb publicznych, producentéw
tresci, artystow i lideréw opinii, z kolei ,,firma” ma by¢ kontem dla sprzedawcéw detalicznych, firm
lokalnych, marek, organizacji i dostawcow ustug.

12 Wéréd kategorii sa: aktor, artysta, autor, bloger, D], dziennikarz, edytor, fotograf, gracz, kandy-
dat polityczny, komik, model/modelka, model/modelka fitness, méwca motywacyjny, muzyk, muzyk/
zespol, naukowiec, osoba publiczna, pisarz, polityk, posta¢ filmowa, prezenter, producent, projektant,
projektant architektoniczny, projektant graficzny, projektant mody, projektant stron internetowych,
przedsiebiorca, rezyser, sportowiec, studio projektowania wnetrz, szef kuchni, szkolenia, tancerz/tan-
cerka, trasa koncertowa, trener fitness, tworca cyfrowy, twérca filméw o grach, tworca wideo, urzednik
panstwowy.
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Funkcje platformy

Réznorodnos¢ tematyczna kont tworcow sprawia, ze Instagram jest jednym z miejsc,
w ktorych uzytkownik poszukuje informacji, a dzigki funkeji ,,zakupy” firmy moga
sprzedawac¢ swoje produkty za jego posrednictwem. Restauracje i kawiarnie za-
mieszczaja swoje menu, organizujg konkursy oraz, jesli maja umowe z aplikacjami
dostarczajacymi jedzenie, oferujg zrobienie zamdwienia przez platforme. Instagram
jest rowniez miejscem inspiracji wnetrzarsko-modowych, rajem dla ludzi o réznym
poczuciu estetyki. Uzytkownik widzi gtéwnie te tresci, ktore — wedlug algorytmu
— s3 dla niego interesujace. Jest to miejsce, w ktéorym mozna prowadzi¢ publiczne
dyskusje!?, wymienia¢ sie opiniami, edukowa¢ innych i poszerzaé swoje horyzonty.
Platforma umozliwia rozwijanie wiedzy z réznych dziedzin — w przyjemny sposob
iza darmo. Mozna zaréwno uczy¢ si¢ jezyka (na przyktad na profilu panodfrancuskie-
£0), jak i rozwija¢ swoja wiedze z zakresu edukacji seksualnej (u kasiacoztymseksem)
czy zywienia (jadlonomia, healthyomnomnom, naturalbyjess). Sa takze konta o cha-
rakterze lifestyléowym (lisiepiekto, juliawieniawa) i tematyce modowo-urodowe;j (je-
merced, redlipstickmonster).

Pandemia koronawirusa pokazata, Ze Instagram moze by¢ takze medium infor-
macyjnym. Dzieki codziennej dawce wiadomosci ze $wiata konto Lukasza Boka ([u-
kaszbok_kiks) bardzo si¢ rozrosto i obecnie liczy ponad 574 tysigce obserwatoréw'4,
Wielu twércoéw porusza réwniez tematy spoteczno-polityczne — lewogram, kayaszu,
generalnie.to, zpopk to tylko wybrani komentatorzy rzeczywistosci, ktérzy edukuja,
zwracaja uwage na problemy, ktére popularne media pomijaja, udostepniaja infor-
macje o protestach i petycjach, promuja postawy i zachecaja do dyskusji. Ponadto
niektorzy wlasciciele kont z duzymi zasiegami udostepniaja je aktywistom oraz eks-
pertom, aby mogli skorzysta¢ z funkgji transmisji na zywo, lub wcielajg sie w role
gospodarzy programu dyskusyjnego i prowadza rozmowe z gosciem dla swoich spo-
tecznosci. Dzigki temu jej cztonkowie moga postucha¢ osob spoza swojej banki ko-
munikacyjnej i spojrzec¢ na rozne kwestie z innej perspektywy. Coraz wiecej mowi sie
przy tym, jak istotne jest zabieranie glosu w sprawach waznych za posrednictwem
medidw spotecznosciowych — 41% uzytkownikéw Instagramu nie oglada telewizji
regularnie, wiec platforma moze by¢ dla nich jej ekwiwalentem; 75% mieszkancow
Stan6w Zjednoczonych w wieku 18-24 jest jej uzytkownikami, a 35% amerykanskich
nastolatkow uwaza ja za ulubione medium. Dwie trzecie oséb w wieku 18-24 uzywa

13 Podczas pierwszej fali pandemii koronawirusa wiele 0sob publicznych, aktywistow czy ambasa-
doréw marek uzywato funkcji transmisji na zywo, faczac sie z innymi i dyskutujac na konkretny temat.
Takie spotkania mialy charakter zaréwno rozrywkowy, jak i edukacyjny oraz dotyczyly rozmaitych te-
matow, zaczynajac od produktéw wchodzacych do sprzedazy, konczac na tematach waznych spotecznie.

4 Przed wybuchem pandemii jego konto liczyto okoto 231 tysiecy obserwatoréw.

Dziennikarstwo 1 Media 13, 2020
© for this edition by CNS

DIM 13.indb 234 13.01.2021 15:08:37
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Instagramu kilka razy dziennie (w przypadku oséb w wieku 25-34 jest to 60%)"°. To
potwierdza, jak istotnym kanalem komunikacji dla mtodych osob sig staje.

Mimo to niektérzy influencerzy stronig od tematéw polityczno-spolecznych
w obawie o utrate obserwatoréw!®. Przeprowadzenie badania majacego na celu zba-
danie zmiany w zasiggach postéw tworcow w przypadku publikowania takich tresci
mogloby da¢ zaskakujace wyniki, ktére by¢ moze wplynelyby na planowanie strategii
prowadzenia instagramowego konta profesjonalnego.

Jak tworcy i firmy buduja relacje?

Uzytkownicy oczekujg od Instagramu wiecej niz tadnych zdje¢, cho¢ estetyka profilu
w dalszym ciggu odgrywa duza role w procesie decydowania o jego obserwowaniu.
Mozna przyjaé, ze twércy to marki osobiste!”, a ich obserwatorzy to grupa docelo-
wa w nieco innym znaczeniu'8. Zarzadzaja wiec swoim wizerunkiem w taki sposéb,
aby ich odbiorcy mieli jak najlepsze odczucia zwigzane z obserwowaniem ich profilu,
a w nastepstwie przywiazywali sie do marki. Pierwszym zadaniem, determinujgcym
budowanie doswiadczenia uzytkownika, bedzie jego poznanie oraz utworzenie z nim
wiezi. Sprzyja temu wykorzystanie niektorych instagramowych narzedzi.

Funkcja DM (direct message) jest zblizona do SMS-6w — chodzi o mozliwos¢
szybkiego i tajnego przekazania informacji czy wymiany pogladéw z inng osoba
badz osobami. Wiadomosci wydaja si¢ najlatwiejszym sposobem na budowanie wie-
zi migdzy obserwatorem a tworca, czyli wlasciwie miedzy klientem a marka. Od-
biorca utwierdza si¢ w przekonaniu, Ze ma do czynienia z realng osobg, ktora udziela
mu spersonalizowanej odpowiedzi. Taki kontakt z cztonkami spoteczno$ci moze by¢
traktowany jako badanie grupy docelowej — twdrca na jego podstawie formuluje
insight niezbedny do optymalizowania profilu. Ta funkcja moze réwniez powodowac

15 M. Igbal, op. cit.

16 Naprzeciwko im wychodzi Ryfka z profilu szafasztywniary, ktéra udostepnita statystyki wskazu-
jace na znaczacy wzrost zasiegu (szacunkowej liczby unikalnych uzytkownikéw, ktorzy mieli szanse na
interakcje z postem — zobaczyli go) swoich InstaStories przy okazji publikowania postéw o tematyce
politycznej. Publikujac wyborcze Stories, tworczyni osiagala srednio zasieg 28 tysiecy, podczas gdy na
co dzien wynosi on okoto 17 tysiecy.

17" Pojecie ,,marka osobista” ma wiele definicji. W tym wypadku przyjelam, ze marka osobista jest
kombinacja osoby, jej imienia i nazwiska (czasem takze nazwy firmy), wizerunku, wartoéci, postaw,
umiejetnoséci, kompetencji oraz towarzyszacych jej spojnych, bezposrednich dziatan zewnetrznych
z wykorzystaniem wybranych narzedzi, na przyktad marketingowych. Zob. A. Nitkiewicz-Jankowska,
Czym tak naprawde jest marka osobista?, https://annanitkiewiczjankowska.pl/czym-tak-naprawde-jest-
-marka-osobista/ (dostep: 20.05.2020).

18 Twérca nie tworzy bowiem contentu pod odbiorcéw, to odbiorcy, dotgczajac do spotecznosci
obserwujacych profil, ja (to znaczy te spotecznosé¢) ksztaltuja. Dopiero po jej (roz)poznaniu tworca jest
w stanie dostosowac sposob komunikacji, dobiera¢ tresci i przesuwaé akcenty w komunikacji.
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frustracje. Jesli bowiem wtasciciel konta skupia wokét siebie duza grupe, nie zawsze
jest w stanie odpowiedzie¢ na wszystkie wiadomosci, co sprawia, ze w obserwatorach
moze narasta¢ poczucie odrzucenia i umasowienia. To narzedzie jest zatem zaréwno
kluczem do budowania relacji, jak i duzym zagrozeniem.

Obserwatorzy wola widzie¢ osoby, stuchac ich gloséw oraz wyglaszanych opinii.
Ponadto przez przyzwyczajenie do przebodZcowania duzo bardziej komfortowo czu-
ja sig, uzywajac rownoczes$nie zmystu stuchu i wzroku niz ktéregos w pojedynke. Im
wiecej zmystow angazuja w zrozumienie komunikatu, tym wiecej z niego pamieta-
ja, dzieki czemu oszczedzajg czas na kilkakrotnym przyswajaniu tresci. Stad rosna-
ca popularno$¢ uzywania InstaStories czy transmisji na zywo. W tym przypadku
obserwator nie znajduje si¢ w sytuacji indywidualnego spotkania z tworca, a raczej
uczestniczy w rozmowie grupowej miedzy nim a innymi cztonkami spotecznosci.
Transmisja moze mie¢ charakter pogadanki — uzytkownicy zadaja interesujace ich
pytania i oczekujg odpowiedzi, lub by¢ skoncentrowana wokdt wybranego tematu, na
przyktad wspolpracy z markg czy waznego spolecznie tematu. Jest to sytuacja, w kto-
rej obserwatorzy poznajg lepiej tworce i jego Swiatopoglad. Ten sposéb komunikacji
sprawia, ze odbiorca ma poczucie rozmowy z prawdziwym czlowiekiem, poniewaz
widzi go, styszy jego glos oraz obserwuje jego reakcje. W tym dzialaniu realizuje si¢
modul relacyjny, poniewaz nastepuje wzmocnienie wigzi, nie tylko na linii z tworca,
ale tez ze wszystkimi cztonkami tej spolecznosci, oraz generuje sie poczucie przyna-
lezno$ci. Ponadto na tych spotkaniach polecane sg produkty i ustugi (przez co od-
biorca moze poczu¢ che¢ zakupu) oraz wymieniane sg porady na rézne tematy (przez
co moga mie¢ funkcje informacyjno-edukacyjng). Mozliwym czynnikiem zagrazaja-
cym doswiadczeniu uzytkownika w tej sytuacji jest moment, w ktérym content creator
nie odpowie na zadane przez niego pytanie. W obliczu zalet tego sposobu interakeji
istnieje jednak duza szansa, ze ogdélne wrazenie uzytkownika bedzie pozytywne.

Najciekawszym sposréd wymienionych narzedzi jest InstaStories. Okoto 500 mi-
lionéw uzytkownikéw Instagramu uzywa tej funkeji na co dzien, co daje okoto mi-
liard udostepnionych treéci dziennie!®. Okoto 62% z nich twierdzi, ze zainteresowali
sie produktem lub ustuga po zobaczeniu ich w relacji. Dlatego tworcy i firmy czesto
wlasnie tam je prezentuja — ich odbiorcy stykaja sie z dang marka (czgsto po raz
pierwszy), a co wazniejsze, od razu otrzymuja rzetelna recenzje od swoich autory-
tetow, co moze bezposrednio wptywac na ich decyzje zakupowe. Marki skutecznie
wykorzystuja to narzedzie w swojej komunikacji. W koncu jedna trzecia najczesciej
wyswietlanych Stories pochodzi wlasnie od nich.

W zaleznosci od tego, jak silna jest relacja miedzy tworca a obserwatorem, moze
nastgpi¢ wywotanie potrzeby zakupu. Drugim czynnikiem moze by¢ fakt, ze 15-25%2°

19 P. Cooper, How to use Instagram Stories to build your audience, https://blog.hootsuite.com/how-
-to-use-instagram-stories/ (dostep: 22.11.2020).

20 C. Kuik, Messenger + Instagram + WhatsApp, https://medium.com/@cezary.kuik/messenger-
instagram-64b99a0f9e2f (dostep: 18.05.2020).
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uzytkownikéw korzysta z funkcji swipe up, ktdra za pomoca jednego ruchu przenosi
ich na strony marek?!. Ta opcja sprawia, ze potencjalny klient oszczedza czas i ener-
gie na wyszukiwanie strony, co pozytywnie wptywa na jego do$wiadczenie i moze
wzmagac¢ che¢ finalizacji zakupu. Ponadto powoduje, ze wiecej 0s6b ma styczno$é
z oferta marki — czesto uzytkownicy przeciagna palcem z ciekawosci, a w efekcie
moze zostang na jej stronie dluzej. Szansa, ze zdecydowaliby sie odwiedzi¢ strone,
wchodzac na nig z poziomu wyszukiwarki czy linku w bio, jest duzo mniejsza — bez-
posredni wplyw na to ma psychologia zachowan konsumenckich??. Doswiadczenie
obserwatora jest wigc pozytywne — docenia udogodnienie zaoferowane przez twor-
ce. Ta funkcja pozwala na wigcej nizZ promowanie marek — mozna zrobi¢ odnosnik
do kazdej strony internetowej. Czesto tworcy korzystaja z tej opcji, kiedy cztonkowie
spofecznosci prosza ich o konkretne polecenie. Jest to duzo wygodniejsze dla obu
stron niz wklejenie linku pod postem, w komentarzu czy bio. Funkcja swipe up jest
jednak dostepna dopiero od 10 tysiecy obserwatoréw, wiec mniejsi content creatorzy
nie mogg z niej korzystac.

InstaStories sa przyktadem skutecznego wideo marketingu. Wykorzystywane do
codziennego komunikowania si¢ z obserwatorami, maja na celu podtrzymanie ich
zaangazowania i aktywnosci. Tworcy pokazujg swoje rytualy i sposdb spedzania
dnia, opowiadajg historie, wyrazaja zdanie oraz inspiruja. Po raz kolejny dochodzi
tu do budowania relacji — odbiorca nie tylko poznaje producenta tresci jako osobe,
ale dzieki niemu poszerza swoja wiedze i adaptuje niektére zachowania do swojego
zycia. To wszystko sprawia, ze coraz wigcej ich laczy. Czesto tworca jest dla obserwa-
tora wzorem do nasladowania w niektérych kwestiach. Jednak jest tez kims wigcej —
bliska osobg, ktdra zwierza si¢ z probleméw i opowiada, jak jej minat dzien. W tym
momencie przywigzanie jest coraz wieksze — uzytkownik z checig wystuchuje kolej-
nych opowiesci i wyczekuje nowej dawki informacji.

Tworzenie ankiet na Stories jest kolejnym narzedziem do badania spofecznosci
i projektowania udogodnien. Obserwatorzy chetnie na nie odpowiadaja, bo s3 za-
zwyczaj w formie jednego pytania, a do ich wypelnienia wystarczy jedno klikniecie.
Twoércy w zamian dostajg niezbedne informacje potrzebne do optymalizacji swoich
profilow.

Innym, ciekawym sposobem na angazowanie uzytkownikow jest korzystanie z funk-
cji filtréw. Projektujac je i zachecajac obserwatoréw do publikowania zdje¢ z ich wy-
korzystaniem, wlasciciele kont profesjonalnych wzmacniajg swoje zasiegi. Z tej opcji

21 Tylko 10% grupy docelowej zobaczy post marki na swoim feedzie, co oznacza, ze nalezy prébo-
wa¢ atrakcyjnie zaprezentowa¢ marke oraz szuka¢ sposoboéw na zwiekszenie jej widoczno$ci. Mozna
to osiggnac¢ za pomoca funkeji swipe up. Postugiwanie si¢ nig jest niezwykle proste i nie wymaga od
odbiorcy zadnego wysilku, a w efekcie roénie ruch na stronie internetowej. How the swipe up feature on
Instagram can boost your traffic, https://www.theselfemployed.com/article/how-the-swipe-up-feature-
on-instagram-can-boost-your-traffic/ (dostep: 22.11.2020).

22 A. Falkowski, T. Tyszka, Psychologia zachowa konsumenckich, Gdansk 2009, s. 258-260.
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skorzystata marka Veclaim, tworzac instafiltry i udostepniajac Stories, w ktérych ich
uzyto. Taki niepozorny dodatek moze okaza¢ si¢ niezwykle wazny i wptyna¢ na do-
$wiadczenie uzytkownika — estetyczne zdjecia cieszg i techtaja ego.

Jak porzadkowac i optymalizowac profil?

Najlepszym sposobem na posiadanie przejrzystego profilu jest uktadanie przypigtych
relacji w foldery. Atrakcyjnos¢ wizualna jest niezwykle wazna, bo to ona determinuje,
czy uzytkownik uzna dany folder za warty odwiedzenia. W momencie kiedy estetyka
mu nie odpowiada, drastycznie spada jego doswiadczenie. Ponadto przejrzysty feed
sprawia, ze tworcy sg postrzegani jako profesjonalni. Przykltadami dobrze zorgani-
zowanych i sprawnie funkcjonujacych kont sa: naturalbyjess, panodfrancuskiego, jo-
annaglogaza, kotbezwyobrazni i healthyomnomnom?®. Twércy w rézny sposéb radza
sobie z angazowaniem obserwatoréw. Planuja spotkania tematyczne w konkretne dni
tygodnia, regularnie publikuja nowe tresci, organizuja konkursy czy transmisje na
zywo. Wszystkie te dzialania wplywaja na postrzeganie profilu przez jego spotecz-
nos¢ oraz prowadza do tworzenia si¢ wiezi miedzy tworca a obserwatorem. Tak diu-
go, jak content creator bedzie dazyl do generowania pozytywnych odczu¢ u swoich
odbiorcéw, tak diugo jego konto bedzie prosperowato.

Oproécz narzedzi, ktére proponuje Instagram, tworcy coraz czeséciej realizujg wia-
sne pomysly na doskonalenie swoich instagramowych profili. Ryfka, prowadzaca
konto szafasztywniary, znana jest na platformie jako systematyczna i uporzadkowa-
na twoérczyni. Jedng z opcji, ktore wprowadzila, jest robienie napiséw do InstaStories.
Umozliwia to ich ogladanie w momencie, w ktérym niemozliwe jest wlaczenie gtosu.
Takie udogodnienie sprawia, ze istnieje wieksza szansa zobaczenia relacji przez wigk-
sze grono. Jak méwi sama Ryfka, skontaktowala si¢ z nig obserwatorka bedaca osoba
niedoslyszacy i zapytata o mozliwos$¢ dostosowania Stories do tej czgsci spotecznosci.
Dzigki temu nie czuli si¢ juz wykluczeni i mogli w pelni korzystac z oferty konta. To
najlepszy przyktad na to, jak realny wklad w optymalizacj¢ profilu ma jego spotecz-
no$¢. Mala zmiana sprawila, ze doswiadczenie czesci uzytkownikow uleglo znacznej
poprawie. Obecnie dodawanie napisow do Stories stalo sie niemalze powszechne.

Przy okazji wyboréw prezydenckich 2020 szafasztywniary utworzyta i przypieta
wyborcze Stories, w ktérym zawarta wiele informacji na temat formalnosci zwigza-
nych z glosowaniem. Spotkalo si¢ to z ogromnym entuzjazmem. Wiele oséb je udo-
stepniato czy przekazywalo dalej oraz dzigkowalo Ryfce za rzetelne przygotowanie
pigulki informacyjnej, ktéra znacznie ufatwita im zatatwienie formalnosci. Niektorzy
twierdzili nawet, Ze gdyby nie zamieszczone tam informacje, nie wiedzieliby o kilku

23 https://www.instagram.com (dostep: 22.11.2020).
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kwestiach zwigzanych z glosowaniem (na przyktad o tym, zZe dopisanie do spisu wy-
borcow obowiazuje przez obie tury).

Innym dzialaniem szafysztywniary bylo stworzenie zasad profilu. Majac na uwa-
dze sprawne funkcjonowanie konta i intuicyjno$¢ w jego uzytkowaniu, stworzyta
liste zasad, ktdrych jej obserwatorzy musza przestrzegac. Dzigki temu ulatwiajg jej
zarzadzanie profilem, a sobie korzystanie z niego. Zmobilizowata uzytkownikéw do
wyrobienia pewnych nawykéw, jak ten, zeby robi¢ zrzuty ekranu polecanych przez
nig produktow, ktorymi sg lub kiedy$ mogg by¢ zainteresowani. Dzigki wprowadze-
niu tej zasady obserwatorzy zdaja sobie sprawe, Ze na ich prosbe o powtérzenie na-
zwy produktu, ktéry polecala, raczej nie odpowie. Wraz z przybywaniem nowych
cztonkow spotecznosci powtarza na InstaStories swoja prosbe o zapoznanie sie z za-
sadami korzystania z jej profilu. Uwaza, ze dzieki temu wszyscy beda szczesliwsi. Ma
w tym sporo racji, bo jej odbiorcy chwalg ja za t¢ stanowczos¢ i wyrazaja zadowolenie
z tego, jak szybko znajduja szukane tresci. Sladem Ryfki poszto wielu instagrame-
réw. Niektdrzy?4, jak ona, wprowadzajg sztywne zasady, inni przemycajg je na rézne
sposoby. Patrzac na to, ze uzytkownik Instagramu, ktdry jest ponizej 25. roku zycia,
przecigtnie spedza na nim 32 minuty dziennie, mozna stwierdzi¢, ze optymalizacja
profilu pod spotecznos¢ jest dobrym sposobem na utrzymanie zaangazowanych od-
biorcéw. Uporzadkowany i przejrzysty profil sprawia, ze uzytkownicy chetniej z nie-
go korzystaja, a co wazniejsze — wracaja na niego. Ich pozytywne doswiadczenia
maja odzwierciedlenie w rozwoju konta tworcy.

Podsumowanie

Ponad 30 milionéw Polakéw to uzytkownicy Internetu, z czego okofo 7 miliondéw
z nich to uzytkownicy Instagramu, w tym 58% stanowig kobiety?®. Opierajac sie na
danych z badania Gemius/PBI (z 2017 roku)?® oraz raportu Digital 2019: Poland,
mozna wyprowadzic teze, ze polski Instagram jest kobietg. Redakcja Polskich Badan
Internetu podjela probe jej uzasadnienia przez wyszczegoélnienie mozliwych moty-
wacji i cech przedstawicielek grupy: ,,Z aplikacji korzystaja czesciej kobiety, ze wzgle-
du na swoje zainteresowanie stylem zycia i pieknymi zdjgciami. Chetnie tez dzielg si¢
tam swoimi odczuciami i emocjami. Maja mozliwo$¢ nawigzywania i podtrzymywa-
nia kontaktéw z innymi, co réwniez jest dla nich wazne”?’. Tworzenie relacji na réz-

24 Na przyklad kasiacoztymseksem.

25 S. Kemp, Digital 2019: Poland, https://datareportal.com/reports/digital-2019-poland (dostep:
22.11.2020).

26 Polskie Badania Internetu, Instagram jest kobietg, http://pbi.org.pl/media/instagram-jest-kobieta
(dostep: 12.05.2020).

27 Ibidem.
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nych plaszczyznach jest nieodlaczng czgscig platformy. Istotne jest wiec zrozumienie
tego, jak zwykly uzytkownik staje si¢ tym prawdziwie zaangazowanym.

Teoretycznie droga od momentu pierwszej stycznosci z kontem tworcy do mo-
mentu zostania aktywnym czlonkiem spofecznosci moze wyglada¢ miedzy innymi
tak: obserwator wchodzi na profil (na tym etapie twérca nie ma na niego wptywu),
poznaje jego charakterystyke i sposob komunikowania. Nastepnie ocenia, czy tresci
spelniajg jego oczekiwania i decyduje, czy na nim zostaje, czy nie. Zaczyna odwie-
dza¢ konto sporadycznie, nie obserwujac go. Dzieki wykorzystywanym przez tworce
narzedziom zaczyna si¢ przywigzywac. Oglada jego InstaStories coraz czesciej. Po
jakims§ czasie zauwaza, ze podoba mu si¢ na tyle, Zeby zacza¢ go obserwowac. Staje si¢
zaangazowanym i aktywnym czlonkiem spotecznosci, komentujac i lajkujac posty,
ogladajac InstaStories oraz biorac udziat w transmisjach na zywo.

Tworca moze regularnie i w bardziej kontrolowany sposob wptywac na doswiad-
czenie odbiorcy wraz z chwilg, w ktdrej ten zdecyduje si¢ na obserwacje¢ jego profilu.
Bedac czescig kultury nadmiaru i przebodzcowania, uzytkownicy szukajg przejrzy-
stosci i porzadku, co pozwoli zaoszczedzi¢ czas stracony na poszukiwaniu intere-
sujacych ich tresci. Zyja mikromomentami?® — chca dosta¢ odpowiedZ w momen-
cie, w ktérym o nig prosza. Poruszajac si¢ po koncie, ktdre jest intuicyjne, moga ja
uzyskac bardzo szybko. Kiedy juz to zrobia, s3 zadowoleni ze sprawnego przebiegu
procesu. W tej chwili zaczynaja ceni¢ tworce oraz jego prace. On natomiast musi
obserwowa¢ swoja spolecznos¢ i implementowaé rozwiazania, ktorych potrzebuje.
To podnosi jako$¢ profilu oraz generuje pozytywne doswiadczenia, zaréwno jego, jak
i obserwatoréw. Zwracajac uwage na modut behawioralny i relacyjny w projektowa-
niu doswiadczen?’, producent tresci musi je dostosowywa, jesli chce zatrzymaé za-
angazowang spolecznos¢. Korzystajac z takich narzedzi jak InstaStories, nalezy mie¢
jednak na uwadze dziatanie Systemu 1 i Systemu 23, Odbiorcy czesto ogladaja Sto-

28 P Tkaczyk, Mikromomenty — Twoja nowa strategia marketingowa, https://paweltkaczyk.com/pl/
mikromomenty-nowa-strategia-marketingowa (dostep: 12.05.2020).

2% Modut behawioralny (act) odwoluje sie do racjonalnego sposobu myslenia badz dostarcza moty-
wagcji, inspiracji lub wskazuje wzorce w celu wzbogacenia zycia konsumentéw przez doswiadczenia na-
tury fizycznej, pozwalajace na odkrycie i zmiang stylu zycia, zachowan, interakcji czy sposobéw wyko-
nywania okreslonych dzialan. Z kolei modut relacyjny (relate) odwotuje si¢ do wystepowania powigzan
pomiedzy jednostka a innymi ludZmi badz grupami spolecznymi, wykracza jednak poza indywidualne
interakcje wynikajace z pozostatych modutéw i przedstawia konsumenta w szerszym spoleczno-kultu-
rowym kontekécie w celu budowania relacji migdzy nim a spotecznym znaczeniem marki.

30 Daniel Kahneman w Putapkach myslenia opisal dwa podstawowe systemy, jakimi postuguja sie
ludzie, wydajac osady o $wiecie i podejmujac decyzje. Jest to tak zwany System 1 — szybki i automatycz-
ny, oraz System 2 — wolny i racjonalny. System 1 dziala w sposéb niewymagajacy wysitku. Nie mamy
przy nim poczucia $wiadomej kontroli. Ten mechanizm myslenia uruchamia sie bardzo czgsto, na przy-
ktad podczas wykrywania emocji w czyims glosie, odczytywania wyrazéw na billboardach lub oceniania
jakiej$ osoby na podstawie pierwszego wrazenia. System 2 jest charakterystyczny dla dzialan wymaga-
jacych umystowego wysilku, wiaze si¢ z poczuciem skupienia, swobodnego wyboru oraz §wiadomego,

Dziennikarstwo 1 Media 13, 2020
© for this edition by CNS

DIM 13.indb 240 13.01.2021 15:08:37



O relacjach i do$wiadczeniach uzytkownikéw Instagramu 241

ries, bedac w ruchu lub podczas chwilowej przerwy. W tym momencie ich przecig-
zony System 2 ustepuje miejsca Systemowi 1. Nalezy zatem formutowa¢ komunikaty
w prosty i niewymagajacy skupienia sposéb. W momencie kiedy twoérca wymaga od
odbiorcy doglebnej analizy i zastanowienia, ten prawdopodobnie przestanie go ogla-
da¢, a jego doswiadczenie stanie si¢ negatywne. Ludzie majg bowiem tendencje do
czestszego rozpamigtywania rzeczy ztych niz dobrych. Wobec tego nalezy probowac
je kontrolowac i przyktada¢ wage do momentdw, w ktérych moze si¢ ono pogorszyc.
Duzo latwiej bowiem zepsu¢ dobre doswiadczenie niz naprawic zle, a kiedy marka
traci odbiorcow, jej istnienie staje pod znakiem zapytania.

Inng kwestia do rozwazenia jest zaklasyfikowanie owego do$wiadczenia. Czy
przynalezno$¢ do spotecznosci, jej wspoltworzenie i obserwowanie profilu mozna
okredli¢ jako UX czy CX? ,,Customer Experience to suma wszystkich do$wiadczen,
emocji i przezy¢ klienta, ktére wigzg sie z dang markg lub przedsiebiorstwem™!,
W tym pojeciu skupiamy si¢ na odbiorcy jako na potencjalnym kliencie. Mozna za-
tozy¢, ze kluczowe cechy to: wystepowanie w kazdym punkcie styku z produktem/
uslugg oraz branie pod uwage konsumenta. W koncu to obserwatorzy wspotkreuja te
marke, bedac czgscig jej spotecznosci. W tym przypadku bierze si¢ pod uwage klien-
ta w dostosowywaniu tresci. Z kolei ,,User experience to doswiadczenie konsumenta
podczas korzystania z produktu lub ustugi”*2. Mozna zalozy¢, ze kluczowe cechy to:
skupienie sie na decydujacym punkcie styku — korzystanie z rozwigzania oraz pro-
jektowanie dla zdefiniowanych person jako 0sdb, ktére moga mie¢ mozliwos¢ i cheé
skorzystania z ustugi. Jeszcze inng kwestig jest wchodzenie w interakcje ze spotecz-
noscia, co rowniez generuje jakies doswiadczenie (jest ono jednak skoncentrowane
na jej funkcjonowaniu jako grupy, a nie marki). Zaktadajac wigc, ze twodrca tworzy
marke osobistg, a obserwator jest jego grupa docelowa; w zaleznosci od charakteru
interakcji, moéwi si¢ zar6wno o doswiadczeniu klienta, jak i uzytkownika. W koncu
user experience zawiera sie w customer experience®>. Stad wnioskuje, ze zaleznie od
punktu styku i konkretnego miejsca na $ciezce odbiorcy mozna méwic o réwnocze-
snym wystepowaniu klienta i uzytkownika.

kontrolowanego dziatania. Uruchamia si¢ raczej podczas podejmowania waznych dla cztowieka decyzji
lub takich, ktdre wymagaja zastanowienia.

31" A.Kita, Dlaczego Customer Experience to nie User Experience?, https://www.thinkle.pl/2019/08/27/
dlac-zego-cx-to-nie-ux/ (dostep: 22.11.2020).

32 Ibidem.

33 Por. B. Morgan, The difference between customer experience and user experience, https://www.
forbes.com/sites/blakemorgan/2017/01/18/the-difference-between-customer-experience-and-user-
experience-2/2sh=129823c16a6a (dostep: 22.11.2020); oraz A. Kita, op. cit.
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Experience and relations of Instagram users

Summary

Instagram — one of the biggest social media platforms of our times, brings together many different
kinds of users. Content creators and companies try to engage their followers by building relationships
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with them. Both groups are connected by their willingness to have a positive experience with the plat-
form. It uses many functions which greatly facilitate using it. However, why do we even need Instagram
in our everyday life?

Keywords: Instagram, social media, relationship building, followers, professional accounts
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