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KOMUNIKACYJNYCH W ORGANIZACJACH GOSPODARCZYCH

Wprowadzenie

Sieci komputerowe, a szczegolnie ogdlnoswiatowa sie¢, czyli Internet, w spo-
sob gwattowny i gleboki wplywaja na zmiany w funkcjonowaniu réznych zbioro-
wosci ludzkich. Narzedziem wzmacniajacym to oddziatywanie stata si¢ mobilna
telefonia cyfrowa. Ze wzgledu na olbrzymi zakres tych przemian mozliwe jest
wreez wskazanie, ze jest to kolejna rewolucja przemystowa o charakterze informa-
cyjnym. Pobiezna obserwacja tych przeobrazen wskazuje, ze w najwigkszym zakre-
sie objety one sfer¢ komunikacji, zar6wno w wymiarze mig¢dzyludzkim, jak i mig-
dzyorganizacyjnym. Przy czym charakterystyczna dla tych oddziatywan jest ich
zmienno$¢ i postepujacy dos¢ gwattownie rozwdj. Obecnie wskazuje sig, ze jest to
faza druga rozwoju narzedzi komunikacyjnych opartych o sieci komputerowe, stad
tez tacznie okreSlane sa one skrotem Web 2.0, ale tez ze wzgledu na fakt, ze opiera-
ja si¢ one na petnej interakcyjnosci uzytkownikoéw, ich bezposrednim uczestnicze-
niu w procesie generowania informacji oraz wykorzystywaniu sieci powiazan spo-
lecznych nazywa si¢ je rowniez ,,mediami spolecznymi”l. Poczatkowo narzedzia te
wykorzystywane byly w ogoélnych kontaktach migdzyludzkich, jednakze mozliwo-
$ci, jakie one oferuja, sktonity firmy do poszukiwania sposobow ich wykorzystania
w dziatalnos$ci gospodarczej.

LAM. Kaplan, M. Haenlein: Users of the world, unite! The challenges and opportunities

of Social Media, ,,Business Horizons”, 2010, No. 53, s. 60-61.
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1. Charakterystyka nowoczesnych narzedzi komunikacyjnych

Sposroéd wielu roznych narzedzi komunikacyjnych zaliczanych do mediow
spotecznych, jako najwazniejsze mozna wskazac: blog firmowy; rozwiazania typu
wiki; sieciowe wirtualne $wiaty, przybierajace posta¢ gier o charakterze spoteczno-
$ciowych, fantastycznym lub militarnym; wirtualne wspdlnoty mogace mie¢ cha-
rakter spotecznosci konsumenckich, pracowniczych lub mieszanych.

Blog firmowy jest to pewnego rodzaju dziennik prowadzony przez organizacje
w formie elektronicznej w Internecie, opisujacy wydarzenia, jakie miaty miejsca
w firmie, w jej otoczeniu, a ktdre zwiazane sa z jej funkcjonowaniem, cechujacy si¢
regularnym i kolejnym dokonywaniem wpisoéw przez autorow’. Aktualnie mozli-
wosci technologiczne oferowane w tym zakresie powoduja, ze blog upodabnia si¢
do witryny internetowej. Prezentuje on firmg jako pewna cato$¢, w tym jej tozsa-
mos¢, kulture organizacyjna, cele, misjg, strategie, sposdb funkcjonowania itp. Przy
czym w ujeciu praktycznym wskazuje sig, ze tkwi w nim wigkszy potencjat interak-
tywnosci i otwartoéci na kontakty z otoczeniem. Blog oferuje nowsze tresci, ktore
zmieniaja si¢ w dynamiczny sposob, maja bezposredni nieformalny charakter oraz
stwarza on mozliwo$¢ komentowania i wzbogacania zamieszczanych wpisow,
szczegllna cecha jest nadanie mu charakteru bezposredniego przekazu okreslonych
0s6b, ktorymi sa najczesciej pracownicy odpowiedzialni za kontakty z otoczeniem
podpisujacy si¢ pod zamieszczonymi tre§ciami.

Najbardziej znanym rozwiazaniem z zakresu wiki jest Wikipedia, czyli inter-
netowa encyklopedia tworzona wspolnie przez uzytkownikow i przez nich recen-
zowana. Jest to zbidr definicji wyjasniajacych rozne pojgcia, przedstawianych przez
osoby dysponujace okre§long wiedza na dany temat i recenzowanych przez innych
uzytkownikéw. Samo pojgcie wiki definiowane jest jako ,Jlokalizacja sieciowa”,
wyposazona w odpowiednie oprogramowanie umozliwiajace kazdemu uzytkowni-
kowi wprowadzanie nowych danych, z jednoczesna zgoda na modyfikowanie ich
przez innych uczestnikow, uzupetnianie juz zamieszczonych informacji, ich edyto-
wanie oraz komentowanie®. Z punktu widzenia organizacji gospodarczych stoso-
wanie narzedzi wiki, glownie w obszarze wspolnej, zdalnej pracy nad dokumenta-
mi, raportami, projektami porozumien, czy tez umow o wspolpracy powoduje, ze
mozliwe jest osiaganie nastepujacych korzysci*:

— biezace korygowane i aktualizowanie kolejnych wersji dokumentow;

2 G. Mazurek: Blogi i wirtualne spotecznosci — wykorzystanie w marketingu, Oficyna

a Wolters Kluwer Business, Krakow 2008, s. 15.

> G.E. Gorman: Is the wiki concept really so wonderful?, ,,Online Information Review”,
2005, No. 3, s. 225.

' SA. Long: Exploring the wiki world: the new face of collaboration, “New Library
World” 2006, No. 1222/1223, s. 158; P.S. Piper, M. Ramos: Letting the grass grow: grassroots
information on blogs and wikis, “References Service Review”, 2006, No. 4, s. 573.
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— tworzenie umoéw, porozumienie oraz zgoda co do ich ostatecznej wersji;

— dzielenie si¢ posiadanymi do$wiadczeniami i wiedza, przy jednoczesnym
jej komentowaniu, wzbogacaniu i uzupetnianiu;

— stosowanie zbiorowej edycji réznych informacji powoduje, ze sa one pre-
zentowane w formie najbardziej odpowiadajacej uzytkownikom;

— zbiorowa forma pracy w tworzeniu oraz ocenie informacji zwigksza praw-
dopodobienstwo i szybko$¢ wylapania btedow oraz nieprawdziwych da-
nych.

Wskazuje sig, ze wersja rozwojowa tego narzedzia, nazywana Wiki 2.0, zo-
stanie rozwinigta zar6wno w zakresie obszaru wykorzystywania, jak i rozszerzenia
jego mozliwosci’. W pierwszym przypadku oznacza to, iz uzytkownicy zaintereso-
wani sa wspolnym tworzeniem prac w zakresie szeroko rozumianej kultury, o za-
wartoséci literackiej, humorystycznej, czy tez politycznej. W drugim przypadku
proponowane sa rozwiazania programowe umozliwiajace wspolna pracg nad plika-
mi multimedialnymi. Ta nowsza wersja narzedzi Wiki moze by¢ z powodzeniem
wykorzystywana w zakresie integracji w ramach ,,migkkich” elementéw organiza-
cji, takich jak kultura organizacyjna, postawy i zachowania pracownicze, wyobra-
Zenia na temat przysztego przebiegu scalania firm itp.

»Wirtualny §wiat” jest zlozonym i1 wielofunkcyjnym rozwiazaniem progra-
mowym, w przypadku ktorego realizacja funkcji komunikacyjnej jest tylko jedna
z wielu mozliwosci, jakie ono oferuje. Ogolnie mozemy stwierdzi¢, ze jest to opro-
gramowanie sieciowe, w ramach ktérego tworzony jest pewien wymyslony, ujety w
ramach zasobow pamigciowych komputerow obszar, charakteryzujacy si¢ pewnymi
narzuconymi przez tworcow zasadami funkcjonowania oraz prawami i obowiazka-
mi uzytkownikow. Najbardziej znanym rozwigzaniem tego typu jest platforma Se-
cond Life®. Jest to wirtualny $wiat, ktérego opis funkcjonowania jest zblizony do
ziemskiego, a w ramach ktorego tworzone sa dostepne dla wszystkich uzytkowni-
kow ,,wyspy”. Moga to by¢ albo odzwierciedlenia realnie istniejacych regionow
ziemi (np. miasta, kraje, siedziby réznych firm itp.), albo tez wymyslone przez
programistéw ,,przestrzenie”. Kazdy z zalogowanych uzytkownikow tworzy swoj
komputerowy wizerunek, tzw. ,,awatara”, przy czym nie ma ograniczen co do jego
wygladu i nie ma obowiazku odzwierciedlania swojego prawdziwego wizerunku.

Firmy wykorzystuja Second Life do tworzenia w ramach tego $wiata swoich
wirtualnych przedstawicielstw, miejsc czy tez pokoi spotkan. Sa one wykorzysty-
wane do prezentacji firmy, jej osiagnig¢ oraz oferty, jak rowniez prowadzenia roz-
mow z klientami. Dodatkowo istnieje mozliwo$¢ odbywania w tym wirtualnym
$wiecie w miar¢ otwartych, ale jednoczes$nie nieoficjalnych spotkan z potencjalny-
mi lub aktualnymi partnerami, ktérych tematem jest zacie$nianie wspotpracy, jej

J. Wales: Wiki 2.0, ,,Technology Review”, 2008, July/August, s. 13.
http://secondlife.com/



188 Daniel Gach

intensyfikacja oraz rozszerzanie na nowe obszary. Kontakty te moga by¢ pewna
forma sondowania zarowno postaw i nastrojow bezposrednich odbiorcow nadawa-
nych komunikatow, jak rowniez dodatkowych ,shuchaczy”, ktorymi moga by¢
przedstawiciele wspotpracujacych z rozmowcami firm. Ze wzgledu na fakt, iz wir-
tualny $wiat Second Life, czy tez inne formy sieciowych rzeczywistosci sa rozbu-
dowanymi obiektami, liczacymi miliony réznorodnych ,,wysp”, uznawane sa raczej
za pewna formeg gier oraz wymagaja ciaglej aktualizacji niezbednego oprogramo-
wania, firmy tworzace tego typu platformy oferuja organizacjom wtasne wirtualne
mini$wiaty, do kontaktow z ktorymi wystarczy zwykla przegladarka internetowa’.
Cho¢ to rozwiazanie jest drozsze dla przedsigbiorstw, jednakze pozwala na wigksza
indywidualizacj¢ wlasnego sztucznego §wiata oraz zwigksza szybkos¢ jego odszu-
kania przez uzytkownikdw i partnerow.

Specyficznym, istotnym spolecznie kanatem komunikowania si¢ réznych
podmiotéw funkcjonujacych na rynku sa wspdlnoty wirtualne. Moga one wystegpo-
waé zarowno pomigdzy pracownikami danej firmy, jak rowniez by¢ narzedziem
komunikowania si¢ firm ze swoim otoczeniem, czy tez konsumentéw ze soba na-
wzajem. Cho¢ nazwa ,,wspolnota” jest stosowana zarowno w odniesieniu do zbio-
rowoS$ci wirtualnych jak i realnych, to wystgpuja migdzy nimi istotne rdéznice, zwia-
zane szczeg6lnie z poziomem i glgbokoscia wigzi migdzy czlonkami. Stad tez
stuszna wydaje si¢ propozycja stosowania dla tych wirtualnych wspoélnot ogolnej
nazwy wirtualne spotecznoéci®. Nalezy podkreslié, ze moga one przybieraé rozna
postac i realizowa¢ rozne cele swoich cztonkow. Sposréd spotecznos$ci interneto-
wych funkcjonujacych wewnatrz organizacji najbardziej znane sa wspolnoty prak-
tyki. Pomimo wystgpujacych réznic pomigdzy tego typu spoteczno$ciami istnieja-
cymi w roznych organizacjach, ich wspolna, charakterystyczna cecha jest to, ze
powotywane sa do zycia przez pracownikéw dazacych do poszerzania wlasnej wie-
dzy poprzez wymiang idei 1 koncepcji z osobami posiadajacymi doswiadczenie oraz
umiejgtno$ci w tym samym obszarze zainteresowan, a pracujacymi w innych jed-
nostkach organizacyjnych tej samej firmy lub tez w innych przedsiebiorstwach’.
Konsumenckie wspolnoty wirtualne sa natomiast tworzone zaréwno przez samych
klientow, jak i firmy. Uzytkownicy oraz producent okreslonych produktow organi-
Zuja spolecznos¢, w ramach ktorej prezentowane sa rézne zagadnienia zwigzane
z uzytkowaniem danego wyrobu, nast¢puje przekazywanie doswiadczen w przy-
padku wystapienia okre§lonych probleméw oraz podejmowana jest dyskusja majaca

7 A. Samuels: Google decides to try a ,,virtual experience”, “Los Angeles Times”, 2008,

July 9; B. White: Google gets into virtual worlds, “Technology Review”, 2008, July.

¥ Por.: B. Mierzejewska: Spolecznosci praktykow. Efektywne tworzenie i wykorzystanie

wiedzy w organizacji, ,,E-mentor”, nr 1, 2005, s. 52-57.

’ P Gongla, C.R. Rizzuto: Evolving communities of practice: IBM Global Service experi-

ences, ,,IBM System Journal”, 2001, No 4, s. 842; E.L. Lesser, J. Storck: Communities of practice
and organizational performance, ,,|BM System Journal”, 2001, No. 4, s. 836-839.
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na celu okreslenie pozadanych udoskonalen, poszukiwanie nowych kierunkéw
zastosowan, itp.'’. Przy czym najcze$ciej to firma udostepnia swoim aktualnym
i potencjalnym klientom platform¢ internetowa umozliwiajaca korzystanie z roz-
wigzan programowych typu wiki, fora internetowe, umozliwia pisanie blogow,
udostepnianie fotografii itp. Wspolnoty konsumenckie traktowane sg przez firmy
jako zrédlo informacji i wiedzy na temat postrzegania organizacji przez otoczenie
oraz wskazywania kierunkéw rozwoju wytwarzanych produktéw. W przypadku
tych spoteczno$ci wprowadzane sa réwniez rozwiazania komunikacyjne, ktore
pozwalaja klientom na udziat w pracach zespotéw badawczych, projektowych czy
tez odpowiedzialnych za promoc;jg.

2. Wybrane zasady wdrazania mediéw spolecznych

Cho¢ pierwsze wersje omawianych instrumentéw mediow spolecznych poja-
wily si¢ juz ponad 20 lat temu, to ciagle brak jest catoSciowych badan poswieco-
nych tematyce wdrazania i stosowania tej grupy narzedzi komunikacyjnych przez
organizacje gospodarcze. Pewne proby poczynione w tym zakresie pozwalaja na
przyjgcie pewnych ogélnych wytycznych, jakimi powinny si¢ kierowaé firmy po-
dejmujace decyzje o wdrozeniu mediéw spotecznych w ramach organizacyjnych
system6w komunikacyjnych. Sa to nastepujace zasady'':

1. Wsparcie przez kierownikow wyzszych szczebli oddolnych inicjatyw

w zakresie ksztaltowania kultury otwartej na media spoleczne. Projekty
z zakresu wdrozenia medidw spotecznych najczgéciej sa inicjatywa pra-
cownikow liniowych i niejednokrotnie wladze oraz kierownicy organizacji
przyjmuja wzgledem tych dziatan strategi¢ nieingerencji, roOwniez w zakre-
sie przeprowadzania koniecznych przeobrazen dostosowawczych w posta-
wach i zachowaniach pracowniczych. Jednakze konieczne jest, aby prze-
ciwdzialajac ewentualnym niepowodzeniom i ich emocjonalnym konse-
kwencjom wladze organizacji przyjglty na siebie rolg promotoréw tych pro-
jektéw oraz aktywnych ich uczestnikoéw, stajac si¢ wzorem do nasladowa-
nia dla innych kierownikoéw i pracownikéw.

2. Przyjecie zatozenia, ze najlepsze przyklady zastosowania instrumentow

z grupy medidow spotecznych pochodza od samych uzytkownikow, wyma-
ga opracowania formalnych procedur wsparcia procesu ich upowszechnia-

0 p. Banks, K. Daus: Customer.Community, Jossey — Bass A Wiley Company, San Fran-

cisco 2002, s. 18-22.

" Por.: M. Chui, A. Miller, R.P. Roberts: Six ways to make Web 2.0 work, ,,The McKinsey
Quartely”, 2009, February; G. Hearn, M. Foth, H. Gray: Applications and implementations of new
media in corporate communications. An action research approach, ,,Corporate Communications:
An International Journal”, 2009, Vol. 14, No. 1, s. 55-56.
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nia w calej organizacji. Najlepszym rozwigzaniem w tym zakresie jest stra-
tegia zezwalania pracownikom na eksperymentowanie w wykorzystaniu
tych technik, a nastgpnie odszukiwanie najefektywniejszych zastosowan
i ich promowanie w organizacji.

. Najwigksze szanse pelnego wykorzystania mediow spotecznych wystgpuja

wowczas, gdy staja si¢ one narzg¢dziem realizacji codziennych czynnosci
zawodowych. W przypadku wykorzystania tych nowych technik komuni-
kacyjnych jako dodatkowego elementu wyposazenia stanowiska pracy, po
poczatkowym entuzjazmie w ich stosowaniu obserwuje si¢ spadek zainte-
resowania nimi. Jezeli natomiast pracownicy w pierwszej kolejnos$ci pozna-
ja mozliwosci mediow spotecznych oraz ulatwienia, jakie oferuja w co-
dziennej pracy, przyswajaja sobie zasady ich wykorzystywania i odkrywaja
nowe mozliwosci zastosowania.

. W procesie wdrazania mediéw spolecznych nalezy motywowac¢ pracowni-

kéw poprzez odwotywanie si¢ do ich pragnien i potrzeb. Ze wzgledu na
charakter tych technik komunikacyjnych, opierajacych si¢ przede wszyst-
kim na pelnym uczestnictwie w procesach komunikacyjnych, dajacym
mozliwos$¢ ekspresji swoich mysli i odczu¢, skuteczniejszymi bodzcami
oddziatywania sa czynniki pozafinansowe zwiazane z zaspokajaniem po-
trzeb spotecznych.

. Odpowiednie rozwiazania pochodza od wlasciwych uczestnikow procesow

pracy. Kluczowym czynnikiem sukcesu we wdrazaniu mediéw spotecz-
nych jest odszukanie w poczatkowym okresie tego procesu wykonawcow,
ktorych praca najlepiej nadaje si¢ do usprawnienia za pomoca tych narze-
dzi. Przy czym powinni oni cechowaé si¢ wysokim poziomem przygoto-
wania zar6wno pod wzglgdem kwalifikacji formalnych, jak i interpersonal-
nych, do petnienia roli liderow zmian. Dodatkowo warto zainteresowaé
problematyka stosowania mediow spotecznych lokalnych przywddcow.

. Zachowanie rownowagi pomi¢dzy kontrola i autonomia w podejmowaniu

decyzji. Zaré6wno nadmierna kontrola, jak i swoboda w procesie wdrazania
mediéw spotecznych niosa ze soba znaczne ryzyko poniesienia porazki.
Stad konieczne wydaje si¢ poszukiwanie rozwiazan nadzorczych i kontrol-
nych, ktore gwarantowatyby pozadany przez pracownikéw poziom swobo-
dy w podejmowaniu decyzji, ale tez zapobiegalyby wystapieniu negatyw-
nych zjawisk i zdarzen.
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Podsumowanie

Nowe techniki komunikacyjne staja si¢ dla przedsigbiorstw narzedziami
zwigkszajacymi efektywno$¢ 1 skuteczno$¢ realizacji podstawowych procesOw
pracy. Ich stosowanie jest zardbwno szansa na doskonalenie dotychczas realizowa-
nych procedur, jak rowniez bodzcem oraz zrédtem nowych, innowacyjnych rozwia-
zan 1 zastosowan wystepujacych w ramach organizacyjnego systemu komunikacyj-
nego. Nalezy pamigtaé, ze pomimo tego, iz podstawa funkcjonowania mediéw
spotecznych sa potrzeby ludzkie, szczegolnie w zakresie potrzeb spotecznych, to
nie jest to rozwiazanie doskonate, gwarantujace w kazdym przypadku osiaganie
zaktadanych efektow. Ich wdrazanie i stosowanie wiaze si¢ z konieczno$cia odpo-
wiednich przeobrazen zaréwno w zakresie rozwigzan organizacyjnych, jak i syste-
moéw motywacyjnych i kontrolnych. Dodatkowo, ze wzgledu na fakt, ze techniki te
opieraja si¢ na sieciach komputerowych, czy to lokalnych, czy tez Internecie,
zwigksza si¢ poziom zagrozenia uzytkownikéw od uzaleznienia si¢ od posrednich
form komunikacji, czyli siecioholizmu. Stad tez konieczne wydaje si¢ zwrdcenie
szczegdlnej uwagi na wszelkie symptomy tego uzaleznienia i podejmowanie sto-
sownych dziatan zapobiegawczych.
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ISSUES OF IMPLEMENTATION AND USE OF SOCIAL COMMUNICATION
TECHNIQUES IN ECONOMIC ORGANISATIONS

Summary

In the article, the author would like to be concerned with the modern instruments
of communicating leaning against computer networks. These instruments are being
named social media, because they are taking the full interactivity of users into account.

One made characteristics of the following instruments: company blog, solving the
type ,,wiki”, virtual world and virtual communities. Nature of these tools, scope of ap-
plying them by companies and benefits of their implementation were presented. In the
last part of the paper the selected principles of social media implementation were dis-
cussed.

Translated by Daniel Gach



