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Spoteczna odpowiedzialno$¢ organizacji. Diagnoza i doskonalenie ISSN 1899-3192
Marcin Geryk

Wyzsza Szkola Zarzadzania w Gdansku, Wyzsza Szkota Infrastruktury i Zarzadzania w
Warszawie

ROLA SKUTECZNEJ KOMUNIKACJI

Z INTERESARIUSZAMI JAKO NARZEDZIE
KSZTALTOWANIA POLITYKI W ZAKRESIE
SPOLECZNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI UCZELNI

Streszczenie: Kazda organizacja dazy do wlasciwego uksztattowania wiasnego wizerunku.
Sprzyja¢ on powinien rozwojowi organizacji, a przede wszystkim by¢ w peni spojny i zgodny
z przyjeta strategia dzialania. Zbior podejmowanych dziatan pozostanie jednak bez oddzwig-
ku spotecznego, jezeli priorytetowo nie zostanie potraktowany system przekazu informacji.
W badaniach ilosciowych i jako$ciowych prowadzonych wsrdd interesariuszy uczelni wia-
sciwe informowanie o podejmowanych aktywnosciach instytucji edukacyjnych plasuje si¢ na
wysokiej pozycji. Jest to jedna z istotniejszych potrzeb grup interesariuszy. Uczelnie nie moga
poming¢ czynnika tworzenia dobrych relacji dzigki sprawnemu komunikowaniu si¢ z otocze-
niem. Wiasciwa komunikacja staje si¢ zatem jednym z podstawowych narze¢dzi ksztattowania
zestawu dziatan z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci.

Stowa kluczowe: dialog, komunikacja, uczelnie, spoteczna odpowiedzialnos$¢, interesariusze.

DOI: 10.15611/pn.2014.338.03

1. Wstep

Zmiany spoleczne zwigzane z postgpujacym rozwojem technologicznym wymusza-
ja zmian¢ postawy organizacji. Potezne zwigkszenie przyswajanych informacji
w zestawieniu z szybkoscig ich przekazu wzmaga potrzeb¢ komunikacji dwustron-
nej. Interesariusze uczelni oczekujg szerokiego dialogu. Z kolei instytucje szkolni-
ctwa wyzszego stoja przed powaznym wyzwaniem zwigzanym ze sprostaniem ocze-
kiwaniom spolecznym. Zaniechanie dziatan jest niemozliwe, poniewaz dyskusja,
prowadzona w sieci, bedzie odbywata si¢ takze i bez udziatu uczelni. A zatem przed
szkolag wyzsza stojg ogromne zadania zwigzane z wiasciwym komunikowaniem
si¢ z interesariuszami jako wyrazem odpowiedzialnosci spotecznej. Od skutecznej
komunikacji zalezg takze pozycja i rola uczelni w spoleczenstwie, a takze szanse jej
rozwoju w przysztym spoleczenstwie informacyjnym. Celem artykutu jest ukazanie
roli, jaka odgrywa skuteczna komunikacja z interesariuszami w funkcjonowaniu
uczelni jako instytucji uzaleznionej od opinii spotecznej i relacji z otoczeniem.
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2. Globalne potrzeby interesariuszy w zakresie informacji

Relacje z interesariuszami nalezy takze rozpatrywac przez pryzmat satysfakcji klien-
ta. Wielu autoréw traktuje te satysfakcje¢ jako niezbedng przestanke zachowania
klientow. Dlatego tez jest wiodaca sposrdd relacyjnych podejsé marketingowych'.

W relacji z organizacja podstawg jest zaufanie. Na jego bazie nastgpuje przekaz
zaplaty za okre$lone §wiadczenie. Z reguly organizacja jest silniejszym partnerem,
dlatego pozycje odbiorcy nalezy wzmocni¢ takze poprzez zwiekszenie dostepu do
informacji o sposobie dziatania organizacji. Jak twierdzag M. Greenwood i H.J. Van
Buuren 111, ,,mozemy zatem stwierdzi¢, ze w odniesieniu do relacji organizacja—in-
teresariusze uczciwos$¢ jest prawidtowa zasada, brak zgody jest problemem, wiary-
godnos¢ za$ jest rozwigzaniem’,

Podejmowanie dziatan z zakresu spolecznej odpowiedzialno$ci musi jednak
spotykac si¢ z ograniczeniami. Pamieta¢ nalezy, ze bledne jest preferowanie jed-
nej grupy interesariuszy. Jak pokazuje przyktad firmy Malden Mills, podejmowanie
prob ochrony pracownikéw czy odbudowy budynku firmy w oderwaniu od realiow
ekonomicznych moze prowadzi¢ do bankructwa i znacznie gorszych skutkow w po-
staci np. likwidacji programow emerytalnych?.

Dostrzegalna jest swiatowa tendencja zwickszania potrzeby w zakresie informo-
wania o dzialaniach organizacji, a w zakresie spotecznej odpowiedzialnos$ci — szcze-
golnie. Interesariusze monitoruja podejmowane dziatania, analizujac ich wplyw na
otoczenie. Z oczywistych wzgledéw prowadzi¢ to moze do tar¢ migdzy aspektami
etycznymi a podej$ciem ekonomicznym. Z pewnos$cig warto stosowac prosty i jasny
przekaz. Informacje w takiej formie sprzyjaja ich przyswajalnosci i dodatkowo bu-
dza poczucie zaufania u interesariuszy*.

Obecnie prowadzenie skutecznego dialogu staje si¢ warunkiem niezbednym do
wdrozenia dziatan z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci. Nalezy zwyczajnie prze-
kazywa¢ informacje o podejmowanych dziataniach interesariuszom. To takze spo-
sob na komunikowanie otoczeniu zestawu wartosci organizacji i jego transparent-
nosci’. Trzeba zwrdci¢ szczegdlng uwage na dobor odpowiedniego i wywazonego

' T. Hennig-Thurau, A. Klee, The impact of customer satisfaction and relationship quality on
customer retention: A critical reassessment and model development, ,,Psychology & Marketing” 1997,
vol. 14, no. 8, s. 737-764.

2 M. Greenwood, H.J. Van Buuren III, Trust and Stakeholder Theory: Trustworthiness in the or-
ganisation-stakeholder relationship, ,,Journal of Business Ethics” 2010, vol. 95, s. 425-438.

3 J.S. Harrison, D.A. Bosse, How much is too much? The limit to generous treatment of stake-
holders, ,,Business Horizons” 2013, vol. 56, s. 313-322.

4 H. Lehtiméki, J. Kujala, A. Heikkinen, Corporate responsibility in communication: Empirical
analysis of press releases in a conflict, ,,Business Communication Quarterly” 2011, vol. 74, no. 4,
s. 432-449.

> M. Stiiteska, K. Bartdkova, Assessement of communication of socially responsible activities
in selected companies, ,Scientific Papers of the University of Pardubice” 2012, vol. 3, Series D,
s. 157-167.
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stownictwa, gdyz sprzyja to mobilizacji okre§lonych grup interesariuszy. Pozwala
takze wywota¢ oczekiwane reakcje odbiorcoéw w sytuacjach konfliktowych®.

W procesie budowania odpowiednich relacji nie nalezy pomija¢ tradycyjnych
form prezentacji dziatalnosci organizacji, takich jak np. reklamy. Przyktadem niech
beda reklamy osiagniec organizacji z zakresu spotecznej odpowiedzialnos$ci. Ich ce-
lem jest tworzenie srodowiska dla przejawow spotecznej odpowiedzialnosci, a takze
zarzgdzanie zasadno$cig podejmowanych dziatan. Majg tworzy¢ przyjazny wizeru-
nek oparty na zestawie prezentowanych dziatan’.

Badania przeprowadzone wsréd grupy marokanskich komercyjnych bankow
potwierdzity, ze zagadnienia etyczne bywaja wykorzystywane jako sposob polep-
szenia relacji z wewngtrznymi interesariuszami. Z kolei zestaw dzialan z zakresu
spotecznej odpowiedzialno$ci kierowany jest gldownie do otoczenia zewnetrznego.
Dziatania te, wspierane przez dziatania z zakresu marketingu relacji, wpltywaja takze
na pozycj¢ banku na tle pozostatych uczestnikéw rynku finansowego®.

Zmiany zachodzace w zakresie potrzeb odbiorcow, a takze znaczne powigksze-
nie grup adresatow nadajg relacjom organizacji z interesariuszami wrecz masowy
charakter. Przyktadem takiego powickszenia bazy odbiorcow moze by¢ sport. Glo-
balnie rozpoznawane druzyny sportowe czy pojedynczy sportowcy spotykajg si¢
z zupelie odmiennymi oczekiwaniami otoczenia. Biznes, takze sportowy, prowa-
dzony w XXI w. wymaga wigkszej orientacji spotecznej i proby rozumienia potrzeb
interesariuszy. Sposobem na inicjowanie nowoczesnej komunikacji mogg by¢ news-
lettery kierowane do zarejestrowanych fandw, stanowiace forme oficjalnego kanatu
dystrybucji komunikatow. Wazne jest, aby komunikacja miata charakter dziatania
strategicznego 1 byta elementem spojnego dziatania. Wraz z dynamicznym rozwo-
jem medidw spotecznosciowych nalezy wykorzystaé potezng site przekazu takich
kanatow, jak Facebook czy Twitter’.

Szybki rozw6j mediow okreslanych jako Web 2.0 sprzyja intensyfikacji dialogu.
Wiele organizacji tworzy wtasne kanaty komunikacji, wykorzystujac je jako dodat-
kowe zrodto inspiracji do tworzenia nowych produktow czy ushug!’. Za przyktad
niech postuzy MyStarbucksidea.com, ktory stworzyt ponad 65 tys. roznych pomy-

¢ Por. L.A. Levin, S.J. Behrens, From swoosh to swoon: Linguistic analysis of Nike's changing
image, ,,Business Communication Quarterly” 2003, vol. 66, no. 3, s. 52—-65; L. Mahin, Critical thinking
and business ethics, ,,Business Communication Quarterly” 1998, vol. 61, no. 3, s. 74-78.

7 K.J. Perks, F. Farache, P. Shukla, A. Berry, Communicating responsibility-practicing irresponsi-
bility in CSR advertisements, ,,Journal of Business Research” 2013, vol. 66, s. 1881-1888.

§ M. El Alaoui Amine, A. Chakor, A. Mdaghri Alaoui, Corporate ethical and social responsibility
and relationship marketing: A content analysis of the websites of Maroccan commercial banks, ,,Inter-
national Journal of Business and Management” 2013, vol. 8, no. 3, s. 71-102.

® M. Walker, A. Kent, J. Vincent, Communicating socially responsible initiatives: An analysis of
U.S. professional teams, ,,Sport Marketing Quarterly” 2010, vol. 19, no. 4, 187-195.

1 PH. Driessen, R.A.W. Kok, B. Hillebrand, Mechanisms for stakeholder integration: Bringing
virtual stakeholder dialogue into organizations, ,,Journal of Business Research” 2013, vol. 66, s. 1465—
—1472.
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stow 1 idei. Zawieraly one sugestie zarowno innowacji produktowych oraz uspraw-
nien jako$ci obstugi, jak i dziatan z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci'!.

W badaniach z 2010 r. wérdd studentdw z Lublina i Chetma dowiedziono, ze
praktycznie wszyscy studenci korzystaja ze wsparcia technologii informacyjnych.
Internet stuzy gtéownie jako zrodto wiedzy ze studiowanych przedmiotow, a ponad
80% studentéw wskazuje dostep do sieci jako pomocny przy studiowaniu. Potwier-
dzono jednocze$nie, ze prawie 75% nauczycieli akademickich korzysta z zasobow
Internetu podczas przygotowywania lub prowadzenia zaj¢é dydaktycznych!?, Wska-
zuje to na jednoznaczng potrzeb¢ uwzgledniania powszechno$ci Internetu zardéwno
w procesie dydaktycznym jako kanatu komunikacyjnego, jak i jako narzg¢dzia ksztat-
towania relacji uczelni ze srodowiskiem studentow.

W sytuacji powszechnego poszukiwania oszczgdnos$ci trudno poming¢ to, ze ko-
munikacja za posrednictwem Internetu jest zwyczajnie tansza. Ponadto szybkos¢ tej
formy komunikacji wymusza znacznie szybsze zmiany w ksztalcie relacji organiza-
cja—klient".

Komunikowanie powinno jednak stuzy¢ okreslonemu z géry celowi. Trudno
zaktada¢, Zze sama interakcja przyniesie korzys$ci organizacji. Przyktad organizacji
pozarzadowych pokazuje, ze niezbedny jest pewien poziom selekcji w tworzeniu
zatozen relacji z interesariuszami. W przypadku partnerskich relacji korzysci powin-
ny by¢ bowiem obustronne — zarowno po stronie organizacji, jak i po stronie intere-
sariuszy'.

3. Ksztaltowanie polityki uczelni

Polski system szkolnictwa wyzszego nie catkiem spelnia poktadane w nim nadzieje
i oczekiwania spoteczne. Dotyczy to zarowno studentow — niezadowolonych z nie-
doskonatos$ci, gtownie praktycznej czeséci ksztalcenia, jak 1 przedsigbiorcow — narze-
kajacych na nieprzygotowanie absolwentéw do potrzeb rynku pracy. Ten drugi
aspekt ma zreszta znacznie wigkszy zasigg 1 wystepuje w wielu krajach Unii Euro-
pejskiej®.

' B. Chakravorti, Stakeholder marketing 2.0., ,,Journal of Public Policy & Marketing” 2010, vol.
29, no. 1, s. 97-102.

12 E. Lorencowicz, S. Kocira, Ocena wykorzystania technologii informacyjnych w procesie ksztal-
cenia studentow, ,,Inzynieria Rolnicza” 2010, nr 7, s. 119-124.

13 S. Kim, J-H. Park, E.K. Wertz, Expectation gaps between stakeholders and web-based corpo-
rate public relations efforts: Focusing on Fortune 500 corporate web sites, ,,Public Relations Review”
2010, vol. 36, s. 215-221.

47, Burchell, J. Cook, Sleeping with the enemy? Strategic transformations in business-NGO rela-
tionships through stakeholder dialogue, ,,Journal of Business Ethics” 2013, vol. 113, s. 505-518.

5'A. Zimny, Rola i znaczenie wspolpracy z otoczeniem gospodarczym w procesie zarzqdzania
uczelnig, [w:] Fiminska-Banaszyk R. (red.), Prace Instytutu Ekonomicznego, cz. 3, Wydawnictwo
PWSZ, Konin 2012, s. 156-171.
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Obecny stan relacji uczelni z otoczeniem jest dalece niezadowalajacy. Jak
wskazuja wyniki badan przeprowadzonych przez Ministerstwo Nauki i Szkolnic-
twa Wyzszego, relacje miedzy srodowiskiem uczelni a sektorem biznesu sg stabe.
Oczywiscie mozna wskazywac jako jedng z przyczyn brak zachet ze strony organow
panstwa. Na aktywizacj¢ sektora biznesu wskazuje jednoznacznie M. Pluta-Olear-
nik, podkreslajac, ze stanowi¢ ono moze zrodto korzysci dla obu stron'®. Jednocze-
$nie uczelnie zbyt mato aktywnie o t¢ wspolprace zabiegaja. Analiza misji uczelni
i przedsiebiorstw wskazuje, ze znacznie wicksza odpowiedzialno$¢ za losy absol-
wentow powinny ponosi¢ szkoty wyzsze. Trudno bowiem przerzucac ci¢zar inicjacji
partnerstwa na rzecz sektora biznesu'”.

Istnieje zatem rozlegle pole do poglebionej analizy i1 przeprowadzenia niezbed-
nych zmian. Ztozonos¢ potrzeb adresowanych do szkolnictwa wyzszego nie moze
by¢ upraszczana do roli dostarczyciela pracownikéw zgodnie z biezacymi i krot-
koterminowymi potrzebami rynku pracy. Z pewno$cig jednak nie mozna poming¢
waznego gtosu dwoch grup interesariuszy, jakimi sg studenci i pracodawcy.

Interesujacych przyktadéw uzaleznienia jakosci dziatan z zakresu CSR (Cor-
porate Social Responsibility) dostarczaja badania najwigkszych firm nalezacych do
indeksu londynskiej gietdy FTSE. Wskazujg one na strategiczne pojmowanie powa-
gi relacji z interesariuszami jedynie przez najwigksze spoiki, podczas gdy mniejsze
wydaja si¢ traktowac t¢ problematyke ze znacznie mniejszg uwaga'®.

Na uczelniach interesariusze mogg wywiera¢ szczegolnie silny wptyw na kie-
runki zmian i perspektywy rozwoju. W przypadku instytucji szkolnictwa wyzszego
rozwdj ten to state ulepszanie programow ksztatcenia i dopasowywanie ich do zmie-
niajacych si¢ potrzeb otoczenia. Osiagnig¢cia zarzadzania fancuchem dostaw (Supply
Chain Management — SCM) okazuja si¢ przydatne takze i w sektorze edukacji. Pro-
ponowane narzegdzie pod nazwa Quality Function Deployment stanowi¢ moze me-
tode polepszenia komunikacji, jasnego okreslenia zadan i sposobow ich osiggnigcia.
Angazowanie zainteresowanych stron w proces decyzyjny sprzyja osiagganiu rezulta-
tow oczekiwanych przez interesariuszy. Chodzi bowiem nie tyle o tworzenie samych
zmian, ile o uczestnictwo w ich ewaluacji i ocenianiu®.

Uczelnie wyzsze sg szczeg6lnie znane z zasady poszukiwania konsensu i ko-
legialnosci akademickiej w podejmowaniu kluczowych decyzji. Zwyczaj ten, sta-
biej lub silniej zaznaczony zaleznie od szerokosci geograficznej, jest jednak pewna
ustalong zasadg. Szczegodlnie w sytuacji kryzysu finansowego umiejetne komuni-
kowanie podtoza podejmowanych decyzji ma ogromne znaczenie. Dzielenie odpo-

1 M. Pluta-Olearnik, Relacje uczelni z otoczeniem biznesowym, [w:] M. Pluta-Olearnik (red.),
Przedsiebiorcza uczelnia i jej relacje z otoczeniem, Difin, Warszawa 2009, s. 96—121.

17 ,Sprawy Nauki”, Biuletyn Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego, 2007, nr 3 (124).

18-S, Knox, S. Maklan, P. French, Corporate Social Responsibility: Exploring stakeholder relation-
ships and programme reporting across leading FTSE companies, ,,Journal of Business Ethics” 2005,
vol. 61, s. 7-28.

19 C. Benjamin, A.T. Lewis, G. Thompkins, Communicating stakeholder expectations in planning
a supply chain management curriculum, ,Review of Business Research” 2009, vol. 9, no. 5, s. 12-22.
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wiedzialnosci za podejmowane decyzje pozwala obnizy¢ poczucie straty, sprzyja
tworzeniu spotecznosci. Tworzy jednoczesnie szanse dalszego rozwoju misji czy
warto$ci organizacji®.

A zatem najprawdopodobniej stusznie wskazuje si¢, ze ksztalt uczelni przyszto-
sci zblizony bedzie do ,,uniwersytetu postindustrialnego”, zorientowanego na trzy
wiodgce wartosci: technologie, talent i tolerancje. Czynniki te splataja bowiem zdol-
no$¢ do kreowania innowacji i nowych technologii z potencjalem intelektualnym
nowej ,.klasy tworczej” (creative class). A wszystko na tle tolerancji rozumianej jako
otwarto$¢ na inne poglady i przekonania czy systemy wartosci*'.

Dynamiczny rozwdj Internetu i nowych technologii w ogdle spowodowat
ogromne zmiany w procesach komunikowania si¢ z otoczeniem?. Dotkngly one
takze uczelni. Taka forma komunikacji sprzyja bowiem rozwijaniu relacji, szcze-
goblnie w organizacjach takich jak instytucje szkolnictwa wyzszego. Jak wskazuje
M.B. Markelain, funkcja public relations odgrywa szczeg6lna role w ksztattowaniu
pozycji uczelni. Okazato si¢ to przydatne w sytuacji kryzysu finansowego w Stanach
Zjednoczonych® i na $wiecie.

Niestety, jak pokazuja wyniki badan, uczelnie na catym §wiecie raczej nie wy-
korzystuja potencjatu sieci internetowej w calosci. Na przyktad najlepsze uniwersy-
tety nie oferuja otwartych forow dialogu. By¢ moze prowadzenie otwartego dialogu
oznacza zobowigzanie do prowadzenia transparentnej polityki. Niesie to jednak ze
soba powazne ryzyko. Debata w sieci toczy si¢ 1 bez udziatu uczelni. Media spotecz-
nosciowe dostarczajg wielu platform wymiany pogladow i miejsc do dyskusji. Wy-
daje sig, ze bytoby lepiej, gdyby uczelnie aktywniej w nich uczestniczyty. Inaczej bo-
wiem pozostang jedynie biernymi obserwatorami zmieniajgcej sie rzeczywisto$ci®.

W swoich relacjach z otoczeniem uczelnie powinny odwotywac si¢ do gtdéwne;j
misji szkolnictwa wyzszego, jaka jest prowadzenie badan, a takze upowszechnianie
wiedzy 1 wynikow badan naukowych. Rozwdj szkolnictwa wyzszego inicjowany
jest przez otwarto$¢ na nowe idee, pomysty czy wyzwania. W dodatku §wiatowa
sie¢ uniwersytetoOw podziela wspdlne wartosci 1 normy. Dlatego tez glowne grupy

20 J. Eldridge, L. Mason, Communicating with stakeholders, ,,New Directions for Student Ser-
vices” 2010, no. 129, s. 43-58.

2 A. Kaminska, J. Skonieczny, Transfer technologii z uniwersytetu do biznesu, [w:] Knosal R.
(red.), Komputerowo zintegrowane zarzgdzanie, Wydawnictwo PTZP, Opole 2012, s. 132—-142.

22 D.K. Wright, M.D. Hinson, Examining how public relations practitioners actually are using
social media, ,,Public Relations Journal” 2009, vol. 3, no. 3.

3 M.B. Marklein, Economy shuffles Princeton review'’s best value colleges, ,,USA Today”
2011, February 22, http://www.usatoday.com/news/education/2011-02-22-1Aprinceton22 ST N.htm
(12.11.2011).

2 J.A. Douglass, Higher education budgets and the global recession. Tracking varied national
responses and their consequences, ,,Research & Occasional Paper Series” 2010, CSHE.4.10, http://eric.
ed.gov/PDFS/ED511965.pdf (12.11.2011).

2 S.M. McAllister, How the world’s top universities provide dialogic forums for marginalized
voices, ,,Public Relations Review” 2012, vol. 38, s. 319-327.



46 Marcin Geryk

interesariuszy powinny ze sobg wspotpracowac i wykorzystywaé potencjal nowych
technologii do dalszego rozwoju wiedzy. Warto bowiem mie¢ na uwadze nadrzedny
cel edukacji, jakim jest rozwoj wiedzy, jej upowszechnianie i szerzenie spotecznego
zrozumienia dla nauki®.

To jednak od uczelni oczekuje si¢ roli inicjatora spotecznego dialogu. Powinna
pierwsza zacheca¢ do wymiany pogladow i doswiadczen przedstawicieli spoteczno-
$ci, zainteresowac swoja dziatalno$cia wladze, przekonujac partneréw spotecznych
do konieczno$ci okreslonych dziatan i ich istotnosci z punktu widzenia rozwoju spo-
tecznego?’.

4. Wplyw komunikowania si¢ na jakos$¢ relacji
Uczelnia jako ztozona organizacja, z reguty sredni badz duzy pracodawca, musi po-
siada¢ sprawnie funkcjonujace kanaty komunikacji. Stuzy¢ maja one sprawnosci
organizacyjnej, ale takze wlasciwemu przekazowi w relacjach z otoczeniem.
W dziataniach z tego zakresu nie r6zni si¢ od pozostatych organizacji, jednak spore
i ciagle rosnace oczekiwania spoleczne, a takze srodowiskowe, wymuszajg state
ulepszanie stosowanych technik komunikacji.

Szczegodlnego znaczenia nabierajg techniki komunikacji z otoczeniem w sytuacji
zaistnienia zdarzenia kryzysowego. Dodatkowym interesariuszem sg wowczas 0so-
by odczuwajace skutki dziatan niepozadanych. Nalezy wspomnie¢, ze gtéwnym ce-
lem oddziatywania za pomoca $§rodkow przekazu podczas kryzysu jest wywieranie
wplywu na sposob postrzegania organizacji przez spoteczenstwo. Chodzi o zmiang
tego sposobu postrzegania na oczekiwany przez organizacje”.

Range procesu budowania wlasciwych relacji z otoczeniem podkresla M. Pluta-
-Olearnik, wskazujgc, ze majg one wartos¢ fundamentalng. Wskazuje jednoczesnie
na finansowe przeszkody w ich rozbudowywaniu, lezace pod stronie niewtasciwie
stworzonego systemu finansowania nauki i szkolnictwa wyzszego w Polsce®’.

Konsumenci potrafia wynagradzac¢ organizacje dbajace o jako$¢ przekazu ko-
munikacyjnego. Warto podejmowac¢ ztozony wysitek badawczy w celu zanalizowa-
nia ztozonosci problemu. Czy podejmowane dziatania na rzecz oceny jakosci relacji
z interesariuszami sg wystarczajace? Wiele wiodacych uczelni stosuje ztozong meto-

26 J. Vaughn, The future of scholarly communication: US efforts to bring warring factions to com-
mon purpose in support of scholarship, ,,Information Services & Use” 2013, vol. 33, s. 27-36.

27 P. Benneworth, B.W. Jongbloed, Who matters to universities? A stakeholder perspective on
humanities, arts and social sciences valorisation, ,,Higher Education” 2010, vol. 59, s. 567-588.

2 R. Barski, T. Cook, Metodyka identyfikacji projektow do komercjalizacji na wyzszych uczel-
niach, PARP, Zielona Géra—Oxford 2011, s. 7-22.

2 K.K. Stephens, P. Callish Malone, C.M. Bailey, Communication with stakeholders during a
crisis. Evaluating message strategies, ,,Journal of Business Communication” 2005, vol. 42, no. 4,
s. 390-419.

30 M. Pluta-Olearnik, Uczelnia jako instytucja edukacji wyzszej i podmiot rynkowy, [w:] Pluta-
-Olearnik M. (red.), Przedsig¢biorcza uczelnia i jej relacje z otoczeniem, Difin, Warszawa 2009, s. 14.
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dologi¢ badawczg. Warto ocenié, czy konstrukcja kwestionariuszy badawczych po-
zwala na ich zastosowanie dla wigkszej populacji. Pozwalaja one bowiem na ocen¢
jakosci relacji miedzy organizacjg a jej interesariuszami®.,

Wieloetapowe badania nad spoteczng odpowiedzialnoscig uczelni, przeprowa-
dzone przez autora w latach 2007-2010, wskazaty na silng potrzebe spoteczenstwa
w zakresie pozyskiwania informacji. Zdecydowana wigkszo$¢ badanych, bo az 82%,
popiera otwartos¢ uczelni w zakresie polityki informacyjnej. Co prawda, pytano
o dziatania okres$lane jako prospoteczne, jednak ze wzglgdu na réwnie zréznicowang
i,,prospoleczng” oceng catej dziatalnosci uczelni zatozy¢ mozna, ze zainteresowanie
wiedza o wszelkich aktywnosciach instytucji szkolnictwa wyzszego jest znaczne’.

Dialog organizacji z otoczeniem, ze wzgledu takze na swoja powszechno$¢, ma
obecnie charakter niejako prewencyjny. Stuzy przez to raczej zabezpieczaniu przed
zaistnieniem sytuacji niepozadanych?.

Problematyka komunikowania jest obecna we wszelkich dziedzinach zycia spo-
tecznego i1 gospodarczego. Spotkac ja mozemy w branzach nawet tak specyficznych,
jak rybotéwstwo,

Znaczenie mediow spotecznosciowych, znanych jako Web 2.0, podkreslajg tak-
ze wyniki badan empirycznych ,,Public relations szk6t wyzszych — model komuni-
kowania si¢ z otoczeniem”, zrealizowanych w latach 2006-2010. Wskazujg one jed-
noznacznie na powazng range¢ dziatan komunikacyjnych z wykorzystaniem narzedzi
Web 2.0. Stwarzaja one mozliwo$¢ kreowania nowych relacji z interesariuszami.
Wryniki tychze badan wskazaty na obserwacj¢ zmian na polskich uczelniach w kie-
runku wigkszej otwartosci, budowania efektywnych i wieloobszarowych relacji
z interesariuszami, co podkresla spoleczne postannictwo i takaz uzytecznos¢ uczel-
ni*.

Szczegodlny nacisk na strategiczne dziatania w zakresie spotecznej odpowiedzial-
nosci moze przynosi¢ dostrzegalne efekty. Wigksze zaangazowanie interesariuszy
dzigki podejmowanym dzialaniom w zakresie komunikacji prowadzi do zwigksze-
nia liczby interesariuszy. Tym samym wydatnie rosnie obszar oddziatywania danej
organizacji, co w wielu przypadkach pokrywac si¢ moze z udziatem w rynku lub
przynajmniej przektadac si¢ na pozytywne oceny spoteczne’®.

31 R. Bowd, L. Bowd, P. Harris, Communicating Corporate Social Responsibility: An exploratory
case study of a major UK retail centre, ,,Journal of Public Affairs” 2006, vol. 6, no. 2, s. 147-155.

32 M. Geryk, Spoleczna odpowiedzialnos¢ uczelni w percepcji jej interesariuszy. Raport z badan,
Oficyna Wydawnicza Szkoty Gtéwnej Handlowej, Warszawa 2010, s. 118-124.

3 S. Arvidsson, Communication of Corporate Social Responsibility: A study of the views of man-
agement teams in large companies, ,,Journal of Business Ethics” 2010, vol. 96, s. 339-354.

3 ML.A. Pastoors, J.J. Poos, S.B.M. Kraak, M.A.M. Machiels, Validating management simulation
models and implications for communicating results to stakeholders, ,,International Council for the Ex-
ploration of the Sea Journal of Marine Science” 2007, vol. 64, s. 818-824.

3 M. Kaczmarczyk, Web 2.0 w stuzbie uczelni, [w:] Sojkowska L. (red.), Otwarta nauka i eduka-
cja, Materiaty Konferencyjne EBIB, nr 22, 2012, http://www.ebib.pl/?page id=489 (14.02.2014).

3¢ F. Ackermann, C. Eden, Strategic management of stakeholders: Theory and practice, ,Long
Range Planning” 2011, vol. 44, s. 179-196.
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Prowadzenie dialogu z wykorzystaniem mediéw spoteczno$ciowych, np. w po-
staci bloga, okazuje si¢ skutecznym sposobem na utrzymywanie relacji z interesa-
riuszami. Warto jednak pamigtac, ze mimo powszechnego dostepu do sieci, zasieg
blogéw jest znacznie bardziej ograniczony, szczeg6élnie w poroOwnaniu z zasi¢giem
oddzialywania mediéw tradycyjnych. Na przyktadzie bloga prowadzonego przez
McDonald’s mozna stwierdzi¢, ze zasi¢g oddziatywania nie jest zbyt wielki, po-
zwala jednak na bezposrednie dotarcie do lideréw opinii. Dostrzec nalezy, ze media
spotecznosciowe wprowadzity fundamentalng zmiane w ksztaltowaniu §rodowiska
organizacji. Pozwalaja one na interakcje z interesariuszami na wielu poziomach.
Nalezy jednak pamietaé, ze prowadzony w ten sposob dialog nie jest glosem wszyst-
kich interesariuszy, a jedynie aktywnej ich czgsci. Nie wolno takze pomija¢ watkow
krytycznych. Opinie takie, jesli nie spotkajg si¢ z odpowiednig reakcja, i tak dotra
do opinii publicznej*’.

Waznym dzialaniem w strategii kazdej uczelni powinno by¢ dazenie do statego
ulepszania relacji z otoczeniem. Wymaga to nie tylko inicjowania, ale i prowadzenia
statego dialogu z interesariuszami. Pozwoli to na budowanie wzajemnego zaufania
w dhuzszym okresie, prowadzac do obustronnych — bo zgodnych z oczekiwaniami
uczelni i otoczenia — korzy$ci®®.

5. Podsumowanie

Prowadzenie dialogu z otoczeniem jest obecnie warunkiem przetrwania i rozwoju
kazdej organizacji. Uczelnie jako instytucje, ktorych rozwoj oparty jest na relacjach
migdzyludzkich i zaufaniu do wiedzy, musza podejmowac w tym zakresie bardziej
zdecydowane dziatania. Wydaje si¢, ze mimo powszechno$ci mediow spoteczno-
sciowych ich zalety nie sa w pelni dostrzegane przez zarzadzajacych uczelniami.
Wiele przyktadow swiadczy o tym, ze brak dialogu nie jest najszczes§liwszym roz-
wigzaniem. A z kolei komunikowanie si¢ z otoczeniem musi mie¢ charakter syste-
mowy, a nie stuzy¢ jedynie rozwigzywaniu sytuacji konfliktowych.

Skutecznie prowadzony dialog sprzyja budowie marki uczelni i dotyczy to takze
catego Swiatowego systemu szkolnictwa wyzszego. Jedynie bowiem dzigki budowa-
niu trwatych relacji z otoczeniem mozna zaktada¢ niezaktocony rozwoj szkolnictwa
wyzszego. Nalezy pamictac, ze uczelnie powstaly w celu dostarczania wiedzy spo-
leczenstwu i dlatego wtasnie to one powinny dialog z otoczeniem inicjowac i wspie-
ra¢ swoim potencjalem. Bedzie to wowczas wyrazem spotecznej odpowiedzialnosci
uczelni.

37 C. Fieseler, M. Fleck, M. Meckel, Corporate Social Responsibility in the blogosphere, ,,Journal
of Business Ethics” 2010, vol. 91, s. 599-614.

3 M. Geryk, Spoleczna odpowiedzialnosé uczelni, Oficyna Wydawnicza Szkoty Gtéwnej Handlo-
wej, Warszawa 2012, s. 343-348.
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THE ROLE OF EFFECTIVE COMMUNICATION POLICY
AS A TOOL FOR SOCIAL RESPONSIBILITY OF UNIVERSITY

Summary: Every organization aims at shaping its own image. It should promote the
development of the organization and, above all, be fully coherent and consistent with the
strategy of action. A set of taken actions, however, remains without social response if not
treated as a priority system for the communication of information. In the quantitative and
qualitative research conducted among university stakeholders adequate informing about the
undertaken activities of educational institutions ranks high in importance. It is therefore one
of the most important needs of the stakeholders. Schools cannot ignore the factor of creating
good relationships through efficient communication with the environment. Therefore good
communication is one of the basic tools of shaping a set of measures of Corporate Social
Responsibility.

Keywords: dialogue, communication, universities, Corporate Social Responsibility,
stakeholders.





