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Social media marketing (SMM) jako narzedzie komunikacji
przedsiebiorstwa z grupami otoczenia

Streszczenie. Media spotecznosciowe s miejscem, ktére pozwala na realizacje potrzeb bizne-
sowych. Przedsiebiorstwa nieustannie poszukujg nowych rozwigzan majgcych na celu popra-
we komunikacji z klientami. W artykule przedstawiono mozliwosci wykorzystania social media
w celach komunikacyjnych przedsiebiorstwa z uzytkownikami. Szczegdlng uwage zwrécono na
portal Facebook jako popularny instrument komunikacji.
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Wstep

Internet catkowicie zmienit sposéb komunikowania sie przedsiebiorstw z grupami oto-
czenia. Stanowi on nie tylko zrédto informacji o organizacji, produkcie, ale réwniez jest
miejscem, w ktérym nastepuje wymiana spostrzezen, wrazen, doswiadczen uzytkow-
nikdw. Pozwala na bliskos¢ z okreslonymi grupami, ktéra nie byta mozliwa przed erg
Internetu. Ogromnego znaczenia nabierajg media spotecznosciowe, bedace jednym
z podstawowych kanatéw komunikacji. Z nowosci technologicznej staty sie one me-
dium niemal powszechnym o nieobserwowanej dotychczas sile oddziatywania na biz-
nes, ksztattujgc sfere komunikacji przedsiebiorstw z interesariuszami'. Celem artykutu
byto przedstawienie mozliwosci wykorzystania social media w celach komunikacyjnych
przedsiebiorstwa z uzytkownikami. Szczegdlng uwage zwrdcono na portal Facebook,
jako niezwykle popularny wsérdd uzytkownikéw. Przeprowadzono analize literatury
przedmiotu i dostepnych raportéw.

Definiowanie social media marketing
Wspdtczesnie podstawg komunikacji marketingowej jest konwergencja mediéw. Umoz-
liwia ona niemal staty dostep do odbiorcéw oraz prowadzenie aktywnego dialogu. Opie-

1 K. Bachnik, J. Szumniak-Samolej: Potencjat biznesowy medidéw spotecznosciowych, Poltext, Warsza-
wa 2015, s. 54.
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ra sie miedzy innymi na prowadzeniu profili, otagowaniu, prowadzeniu konkurséw dla
internautow. Konwergencja stanowi przeptyw tresci miedzy réoznymi platformami me-
dialnymi. Oznacza, ze pierwotne funkcje urzadzen zmieniaja sie, zaczynajg wspétdziatac,
np. telefon komdrkowy i telewizor, a wiec mozna z nich korzysta¢ w podobny sposéb?.

Social media marketing polega na dwukierunkowej komunikacji miedzy marka
a klientem i odwrotnie. Spetnia wiele funkcji: jest kanatem komunikacji, narzedziem
reklamy i informacji, wzbudza zainteresowanie produktem, pobudza popyt. Umozliwia
wymiane doswiadczen, uwag po stronie klienta, integruje spotecznosci, daje mozliwos¢
zadawania pytan i uzyskiwania szybkiej odpowiedzi w ciggu 5 minut. Dla wielu firm to
wcigz niefatwe wyzwanie.

Marki, ktére dostajg duzg ilos¢ zapytan, w celu usprawnienia procesu obstugi
korzystajg z automatycznej moderacji. Jej celem nie jest scedowanie wszystkiego na
robota. To narzedzie ma poméc w przefiltrowaniu informac;ji oraz reakcje na te, ktérymi
w danej chwili nie moze zajac sie pracownik.

Korzystanie z automatycznej moderacji za pomoca messengera poprawia jakos¢
komunikacji marka — klient. Narzedzia umozliwiajgce programowanie odpowiedzi na
przewidywalne pytania pomagajg pracownikom obstugi klienta skupic¢ sie na udzieleniu
odpowiedzi na bardziej ztozone pytania. Coraz czeSciej mowi sie juz nie tyle o obstudze
klienta, ile o ,,opiece” nad nim. Swobodniejszy jezyk w przestrzeni internetowej zmniej-
sza dystans miedzy nadawca a odbiorca, co daje tez wiekszg mozliwos¢ personalizacji
komunikatu.

Media spotecznosciowe sg tez dla firm cennym zrédtem informacji, pozwalajg na poz-
nanie trendéw i kierunku rozwoju danego obszaru lub branzy, analize konkurencji oraz
poznanie potrzeb i oczekiwan konsumentow dzieki monitorowaniu dziatan i zachowan
konsumentéw.

Globalizacja rynkéw oraz dynamiczny rozwdj technologii informacyjno-komunika-
cyjnych sprawiajg, ze przedsiebiorstwa muszg systematycznie dostosowywaé sie do
nowych warunkow dziatania. W konsekwencji, w warunkach wspdtczesnego rynku,
nowe media staty sie istotnym obszarem dziatalnosci marketingowej przedsiebiorstw.
Internet jest obecnie kluczowym kanatem komunikacyjnym, przez co stanowi wyzwanie
dla menedzeréw. Regularnie zwieksza sie liczba abonentéw, uzytkownikéw, reklamo-
dawcéw i firm docierajgcych do klientéw drogg elektroniczng, co sprawia, ze Inter-
net umozliwia skuteczng promocje przedsiebiorstw. Budowanie i umacnianie relacji
z konsumentami — bedgce statym elementem budowania przewagi konkurencyjnej
na rynku — jest w dzisiejszych czasach mozliwe miedzy innymi dzieki mozliwosci
wspottworzenia wartosci dodanej dla konsumenta w ramach dziatan szeroko pojetego
marketingu spotecznosciowego, zwanego takze social media marketingiem?®. Social me-
dia (SM) pozwalajg na wspoéttworzenie przekazu, tresci, danych, dystrybuowanych za

2 https://quarterlifecrisis148.wordpress.com/2016/05/24/kultura-konwergencji-i-przemiany-mediow
(dostep: 2.12.2019).

3 https://www.researchgate.net/publication/313427263_Social_Media_Marketing_Koncepcja_i_sto-
sowanie (dostep: 4.12.2019).
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posrednictwem medidw lub organizacji. Jedng z istotniejszych zalet SM jest mozliwos¢
udostepniania réznych tresci, materiatow, bedac naprzemiennie twércg i uzytkownikiem
informacji®.

Social media marketing pozwala na budowanie tego, co wspdtczesnie staje sie najis-
totniejsze w dziatalnosci przedsiebiorstw, a mianowicie relacje z klientami. Przyczyniaja
sie one réwniez do budowy wizerunku, rozpoznawalnosci i uznania marki.

Popularnos¢ mediéw spoteczno$ciowych

Wartos¢ rynku social media w Polsce wyniosta w 2017 roku ponad 600 min zt, z in-
deksem wzrostu na poziomie 25% rok do roku®. Z kolei wartos¢ rynku reklamy online
w 2018 roku wyniosta 4,5 mld zt, co stanowi wzrost o 13% rok do roku®. Swiadczy to
o olbrzymim potencjale tego medium.

Swiatowe dane wskazuja na rosnace zainteresowanie Internetem. W 2018 roku 57%
Swiatowej populacji byta podtgczona do sieci. Wzrasta rowniez liczba uzytkownikow me-
diéw spotecznosciowych, ktéra w 2018 roku wynosita 3,484 mld, czyli 45% populacji. Jest
to wzrost w stosunku do roku poprzedniego o 280 min, czyli 9%’. Obserwuje sie wzrost
W progresji geometrycznej liczby przedsiebiorstw, ktére podazajg za swoimi uzytkownika-
mi, wykorzystujgc Facebook w celach marketingowych i sprzedazowych. Dla przyktadu,
w 2016 roku liczba business stron wynosita 60 min, w 2017 roku byto ich juz 65 min,
aw 2018 az 80 miné.

Zainteresowanie wykorzystaniem social media do tworzenia relacji z klientami
sprawia, ze rosnie popyt na ustugi z zakresu digital: SMM, SEQ®, motion video i grafiki
oraz innych. Popularnosc¢ zyskujg e-ustugi. Sg one Swiadczone drogg elektroniczna przez
sie¢ telekomunikacyjng, w tym komputerows, z wykorzystaniem technologii informa-
cyjnej°. Sktania to do twierdzenia, ze wspotczesnie nie ma firmy, ktéra moze prowadzié
skuteczng komunikacje marketingowg bez wykorzystania nowych mediéw?!!.

XXI wiek to czas mtodych, preznych przedstawicieli pokolenia Y i Z. Pokolenia, ktdre,
jak zadne inne, majg dostepnos¢ do informacji. Przedstawiciele Y (tzw. millenials) to

4 M. Syrkiewicz-Switata, R. Switafa: Social media marketing jako wspétczesna koncepcja komunikowa-
nia sie jednostek ochrony zdrowia z otoczenie, ZN Politechniki Czestochowskiej, Zarzadzanie 2012 (5),
s. 87.

° ttps://iab.org.pl/wp-content/uploads/2018/06/HBRP-raport-IAB-04-18.pdf (dostep: 8.12.2019).

6 https://interaktywnie.com (dostep: 5.12.2019).

7 https://wearesocial.com/global-digital-report-2019 (dostep: 10.11.2019).

8 D. Kaplan: Facebook Starts 2017 With 65 Million Local Business Pages, https://geomarketing.com/fa-
cebook-starts-2017-with-65-million-local-business-pages (dostep: 1.12.2019).

9 SEO (Search Engine Optimization) — to proces, ktérego celem jest zwiekszenie pozycji strony www
w darmowych (naturalnych, organicznych) wynikach wyszukiwania,za: https://www.semtec.pl/slow-
nik-seo/seo/ (dostep: 1.12.2019).

10K, Batko, G. Billewicz: E- ustugi w biznesie i administracji publicznej, https://www.ue.katowice.pl/file-
admin/_migrated/content_uploads/3_K.Batko_G.Billewicz_E-uslugi_w_biznesie (dostep: 5.12.2019).
1 M. Wozniakowski: Internetowe narzedzia public relations w komunikacji marketingowej polskich
przedsiebiorstw, Przeglad Organizacji 2015 (6), s. 19.
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ludzie urodzeni w latach 1981-1994, wychowani w erze globalizacji i powszechnego
dostepu do Internetu. Kolejne pokolenie, ktére determinuje zachowania rynkowe
przedsiebiorstw, to generacja Z, czyli osoby urodzone po 1995 roku'?. Najliczniejszg
grupg uzytkownikéw SM w Polsce w 2018 roku byty osoby w przedziale wiekowym
25-34 lata (29%). Kolejna aktywna populacja to internauci w wieku 18-24 lata (23%)
oraz 35-44 |ata (20%)*2. Z SM korzysta niemal potowa Polakdw (47%). Srednio przecietny
polski uzytkownik jest posiadaczem 7,3 kont na portalach spotecznosciowych?®. Jest
to ewidentny sygnat dla przedsiebiorstw, ze nalezy wykazywaé aktywnosé w SM, ale
réwniez poznawad uzytkownikdw, ich preferencje, potrzeby, jezyk, aby witasciwie trafié
z komunikatem reklamowym. Znaczenie ma nie tylko to, jakie kanaty social media sg do
tego wykorzystywane, ale przede wszystkim sposéb ich wykorzystania.

Przyczyny zainteresowania firm obecnoscig w social media

Aby by¢ widocznym na rynku, marki przescigajg sie w coraz to nowszych pomystach na
kampanie w social mediach. Niemal kazda branza moze odnalez¢ tam miejsce dla siebie.
Najpopularniejszym serwisem spotecznosciowym wsrdod marketeréw w 2019 roku byt
Facebook?.

Facebook wspodtczesnie to nie tylko portal spotecznosciowy, ale sposdb na
spedzanie wolnego czasu. Przecietny uzytkownik SM spedza $rednio na platformach
spotecznosciowych 2 godziny i 15 minut dziennie'®. W zwigzku z tym jest to miejsce
prowadzenia skutecznych kampanii promocyjnych, ciggtego dialogu z klientami. Zain-
teresowanie firm portalem spotecznosciowym Facebook jest naturalnym kierunkiem
rozwoju marketingu. Marki, chcac pozostawacé w kontakcie ze swoimi konsumentami,
coraz sprawniej integrujg kanaty spotecznosciowe z procesami obstugi klienta.

Tabela 1. Liczba uzytkownikéw SM w Polsce w grupach wiekowych [min]

Grupa wiekowa Czerwiec 2017 Czerwiec 2018
13-17 1,8 1,5
18-24 3,6 3,7
25-34 4,4 4,7
35-44 2,9 3,3
45-54 1,2 16

55+ 1,2 1,6

Zrédto: https://iab.org.pl/wp-content/uploads/2019/06/HBRP-raport-IAB-05-191.pdf (do-
step: 2.12.2019).

12 B, Hysa: Zarzadzanie réznorodnoscig pokoleniowa, ZN Politechniki Slaskiej 2016 (97), s. 387.
13 www.facebook.com/napoleoncatcomn (dostep: 10.11.2019).

4 https://wearesocial.com/global-digital-report-2019 (dostep: 10.11.2019).

15 https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/ (dostep: 10.11.2019).

%6 https://wearesocial.com/global-digital-report-2019 (dostep: 10.11.2019).
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Pokolenie Y wzrastato w okresie wielkiego postepu technologicznego. Jego przedsta-
wiciele sg lepiej wyksztatceni od ich rowiesnikdw sprzed kilkunastu lat. Majg stosunko-
wo duzg wiedze na temat gospodarki globalnej oraz réznorodnosci kultur i odznaczaja
sie duzg tolerancjg w stosunku niej. Zmiany sytuacji spoteczno-ekonomicznej przyczyni-
ty sie do tego, ze osoby mtode zaczety coraz bardziej sktaniaé sie w kierunku indywidu-
alizmu?’. Pokolenie Y stanowi pierwszg generacje, ktora dorastata w Swiecie zdomino-
wanym przez komputery, telefony komérkowe, sprzety multimedialne oraz internetowe
sieci spotecznosciowe. Pokolenie Z to generacja, jakiej jeszcze nie byto. Pod wzgledem
wiedzy na temat wykorzystania i korzystania z Internetu, urzadze mobilnych znaczaco
przewyzsza swoich poprzednikow. Przyczyng jest obcowanie w srodowisku catkowicie
dla nich naturalnym. To pokolenie, ktére urodzito sie juz w dobie nowych technologii
i nie potrafi bez nich funkcjonowac. Jak wynika z raportu ,, Pokolenie-30-w-swiecie-wir-
tualnym-i-realnym”*®, ok. 30% nastolatkéw pozostaje on-line caty czas, niezaleznie od
zmian miejsca pobytu. Az 93,4% z nich codziennie korzysta z Internetu w domu przede
wszystkim do komunikacji ze znajomymi ze szkoty. Dominujacy odsetek stanowig réw-
niez kontakty ze znajomymi spoza szkoty (85,4%). Brak mozliwosci dostepu do Internetu
sprawia, ze czuja sie pozbawieni podstawowego narzedzia komunikacji i zdobywania
wszelakich informacji. Utatwiajg sobie zycie, czesto szukajgc drog ,na skréty” gtéwnie
po to, aby zaoszczedzi¢ czas. Jak wynika z raportu ,Mobile Travel Report”*®, technologia
cieszy sie najwiekszg popularnoscig wtasnie wsréd mtodszego pokolenia: 55% ankieto-
wanych w wieku od 18. do 24. roku zycia styszato juz o chatbotach. To dla nich przed-
siebiorstwa przescigajg sie w poszukiwaniu nowych rozwigzan komunikacyjnych, ktdre
utatwig im dotarcie z informacjg w sposdb spersonalizowany o kazdej porze dnia i nocy,
a social media i sztuczna inteligencja stanowig klucz do tych rozwigzan.

Sposoby wykorzystania Facebooka przez firmy

Prowadzenie dziatarh promocyjnych w mediach spotecznosciowych to koniecznos¢ dla
firm, ktore chcg budowac swéj wizerunek w sieci. Jednym z szeroko stosowanych na-
rzedzi jest firmowy fanpage. Stanowi on wizytéwke firmy, platforme komunikacji z po-
tencjalnymi klientami, pozwala na wiele wiecej niz standardowe konto na Facebooku,
a mianowicie:

— analizowac statystyki strony firmowe;j,

— tworzy¢ reklamy,

— planowac wpisy,

— dodawac przycisk wzywajacy do dziatania (CTA).

Posiadanie fanpaga zobowigzuje marki do przedstawiania ciekawych i atrakcyjnych
tresci. Obecnosé i nieustanna aktywnosé jest niezbedna. W przeciwienstwie do bardziej
tradycyjnych kanatéw marketingowych, w social media najwazniejszy jest ciggty dia-
log z odbiorcami. Kontakt z nimi musi by¢ spersonalizowany i prosty. Zatozenie pro-

7 http://rynekpracy.pl (dostep: 12.11.2019).
8 http://www.nask.pl (dostep: 12.11.2019).
9 https://www.kayak.p (dostep: 12.11.2019).
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filu na Facebooku jest doskonatym sposobem na promocje. Firmowy fanpage pozwala
wtascicielom w szybki sposéb zaprezentowac oferte firmowg osobom, ktéore w inny
sposdb nigdy nie miatyby szansy jej poznaé. Aby fanpage byt atrakcyjny dla klientéw
i przynosit korzysci, konieczna jest sumiennos$¢, systematycznos¢ i aktualizowanie go
0 nowe tresci.

Niezwyktg popularnoscig cieszg sie aplikacje nalezgce do dwodch najwiekszych pod-
miotdw: Google (Google, YouTube, Mapy, Gmail, Dysk Google, Zdjecia Google) oraz Fa-
cebook (Messenger, Facebook, WhatsApp Messenger).

Social Media charakteryzujg sie duzg dynamikag zmian, dlatego wazne jest regularne
obserwowanie kondycji popularnych portali i komunikatoréw. Monitorowanie trendéw
i tendencji zachodzacych w $wiecie wirtualnym pozwala budowac¢ charakterystyki inter-
nautow, co moze by¢ cenng wiedzg wykorzystywang w budowie strategii e-marketingo-
wych. Messenger dostarcza rdwniez ciekawe rozwigzanie dla firm, jakim sg boty. Maja
one okreslone wtasciwosci, a liczba form, ktdre mozna stworzyé, jest nieograniczona.
Umozliwiajg miedzy innymi obstuge klienta (np. Orange Polska ma jeden z najlepszych
botéw do obstugi klienta). Za posrednictwem Messengera mozna poprosi¢ o pomoc
konsultanta, sprawdzi¢ oferte i dostepnos¢ Internetu badz dotadowad konta telefonu.

Kolejnym realizowanym zadaniem bota jest realizacja kampanii promocyjnych, czyli
organizacja konkursow i loterii w mediach spotecznosciowych. Bot daje mozliwo$¢ sku-
tecznej automatyzacji.

Automatyzacja sprzedazy to nastepna mozliwos¢ zastosowania aplikacji. Przyktadem
jest sie¢ kin Multikino, ktdrej kierownictwo zrozumiato, jak wykorzysta¢ Messengera. Bot
umozliwia przeglad najnowszych filméw, wybér preferencji, najblizszego kina, podglad
tablicy z godzinami seansdw, a na koricu najwazniejsze — zakup biletéw. Niezwykle przy-
datny jest rowniez lokalizator. Messenger moze szybko pomédc znalezé np. najblizszy
dojazd. Mechanizm opiera sie na udostepnieniu lokalizacji przez uzytkownika. Na jej
podstawie bot prezentuje liste wariantdw i mape do celu. Przyktadem jest Roweryn-
ka — bot, dzieki ktéremu mozna sprawdzi¢ najblizsze stacje roweru miejskiego i ich
dostepnosé w az 14 polskich miastach.

Grupy na Facebooku mogg by¢ tworzone dla rozrywki i typowych potrzeb firmowych.
Uczestnicy grup na Facebooku majg wspdlne tematy, w zwigzku z tym firmy tworzg
rézne grupy na Facebooku:

— grupy zamkniete — dla wspotpracownikdéw.
— grupy otwarte — dla fandw czy ekspertdw branzy.
WSsréd celdw tworzenia grup nalezy wymienic:
— poszukiwanie specjalistow,
— wzmocnienie zaufania fanéw, czyli klientéw,
— sprzedaz towarow za posrednictwem grupy — tak zwane grupy sprzedazy.

Grupy sprzedazy to rodzaj grup skupionych gtéwnie na kupnie/sprzedazy/wymianie

towardw lub ustug®.

2 https://poradnikprzedsiebiorcy.pl (dostep: 2.12.2019).
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Korzystne dla biznesu mogga by¢ takze inne rodzaje grup, nie tylko te poswiecone
stricte sprzedazy. Dzieki nim mozna budowac skutecznie wizerunek jako marki/eksperta
w danej branzy. Wystarczy wéwczas utworzy¢ grupe tematyczna, na ktérej beda co jakis
czas zamieszczane porady, recenzje. Umieszczane tam sg odsytacze do fanpage’a, jed-
nak warto pamietaé, aby nie naduzywaé autopromocji.

Grupy sprawdzajg sie takze do zbierania opinii na temat produktéw lub ustug
— mozna na przyktad utworzy¢ grupe dla statych klientéw, ktérzy bedg wymieniali sie
spostrzezeniami zwigzanymi z aktualng ofertg lub istniejgcymi potrzebami klienta/
/rynku.

W ostatnich latach coraz popularniejszy, szczegdlnie w grupach mtodych odbiorcéw,
stat sie Instagram. Mozna zaobserwowac zwiekszone zainteresowanie tym kanatem
w dziataniach marketingowych. Wynika to z niestabngcego potencjatu: rosnacej liczby
uzytkownikéw Instagrama czy Linkedlna oraz nowych formatéw reklamowych (np. rek-
lama na Messengerze). Warto zwrdéci¢ uwage na fakt, ze rosnie znaczenie i popularnosé
reklamy w social media w Polsce. Polacy chetnie korzystajg z narzedzi blokowania rek-
lam — wedtug IAB Polska w 2018 roku robito tak ok. 8,8 min internautow.

W 2018 roku intensywnie rozwijat sie réwniez obszar micro wideo. Dobrze obra-
zuje to rosnaca popularnosé formatéw Stories na Facebooku i Instagramie?. Ten spe-
cyficzny portal oraz aplikacja stuzg do dzielenia sie zdjeciami. Instagram wystepuje
w 33 wersjach jezykowych i nalezy do korporacji Facebook. Istotng cechg Instagrama jest
obecnos¢ hashtagdw, czyli oznaczen zdjeé, ktére okreslajg np. miejsce, czas, atmosfere
czy emocje.

Gtéwna jego cechg jest to, ze uzytkownicy oczekuja ciekawych i pieknie opowie-
dzianych tresci (zdjecia, filmy, historie). Strona firmy na Instagramie powinna wyrazac
koncepcje i emocjonalne przestanie marki.

WSrdd zalet wykorzystania Instagrama zaliczyé mozna:

— mozliwosé formowania wtasciwego obrazu,
— tatwos¢ dotarcia do grupy docelowej,
— faczenie wiadomosci i tworzenie kanatéw informacyjnych za pomocga hasztagow?.

Podsumowanie

Media spotecznosciowe sg miejscem, ktére pozwala na realizacje potrzeb biznesowych.
Przedsiebiorstwa nieustannie poszukujg nowych rozwigzan majacych na celu poprawe
komunikacji z klientami. Wykorzystujg do tego nowe technologie, ktore dajg mozliwosé
niemal ciggtego utrzymania relacji z okreslonymi grupami odbiorcéw. Postep w zakresie
rozwoju sztucznej inteligencji daje wiele mozliwosci uzytkownikom Internetu. Pamieta-
jac o tym, ze gtéwnymi uzytkownikami sg przedstawiciele pokolenia Y i Z, czyli urodze-
ni w erze Internetu, przedsiebiorstwa sg niemal zmuszone do stosowania najnowszych
technologii w komunikacji.

2 https://iab.org.pl/wp-content/uploads/2019/06/HBRP-raport-IAB-05-191.pdf (dostep: 2.12.2019).
22 https://help.twitter.com/en/using-twitter/how-to-use-hashtags (dostep: 12.12.2019).
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Firmy doskonale zdaja sobie sprawe, ze nalezy jak najlepiej wykorzysta¢ swojg
obecno$é w Internecie. Swiadome tego przedsiebiorstwa zwiekszajg wydatki mar-
ketingowe, kierujac je w strone inwestycji w digital marketing. Konsument XXI wieku
jest bardzo wymagajacy. Oczekuje zainteresowania, ciggtej komunikacji niemal w czasie
rzeczywistym. Wymaga to od firm petnego zaangazowania i wykorzystania dostepnych
narzedzi informatycznych.
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Social media marketing (SMM) as a tool for communiacation between
an enterprise and environmental groups

Summary. Social media are a place that allows you to meet your business needs. Companies
are constantly looking for new solutions to improve their communikcation with customers.
That article presents the possibilities of using social media for communication between the
company and its users. Special attention was paid to Facebook as a popular communication
tool.
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