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Serwisy spolecznosciowe
w roli tradycyjnego serwisu internetowego organizacji
— badanie opinii uzytkownikow

WPROWADZENIE

Pierwsze serwisy internetowe, ktdre zastuguja na miano serwiséw spoteczno-
sciowych pojawily sie¢ pod koniec lat 90. XX wieku [Boyd, 2007, s. 210-230].
Powstawaly gldwnie jako inicjatywy pojedynczych osob lub grup w celu stwo-
rzenia Srodowiska stuzgcego integracji ludzi wokot pewnych sfer aktywnosci (np.
towarzyskiej, kulturalnej, spotecznej czy ekologicznej).

Poczatkowo serwisy spoteczno$ciowe, nawet jesli byty adresowane do spo-
fecznosci wewnatrzorganizacyjnych, takich jak na przyklad uczelnie czy korpo-
racje, to i tak powstawaly jako inicjatywy oddolne. Taka genez¢ ma tez Facebook,
ktoéry zostal uruchomiony w lutym 2004 roku na Uniwersytecie Harvarda, pdzniej
objat inne uniwersytety z Ivy League, az rozprzestrzenit si¢ na inne amerykanskie
i kanadyjskie uniwersytety [Phillips, 2007].

Wraz z rosnaca popularno$cia serwiséw spotecznosciowych organizacje ko-
mercyjne dostrzegly mozliwo$¢ wykorzystania ich do celow promocyjnych, mar-
ketingowych [Petrescu, Korgaonkar, 2011, s. 208-226] oraz badania trendéw na
rynku [Casteleyn, 2009, s. 439-447]. Takze wyzsze uczelnie korzystajg z nowych
mozliwosci tkwiacych w serwisach spoteczno$ciowych i to nie tylko w celach
marketingowych, ale takze dla integracji sSrodowiska akademickiego oraz w pro-
cesie dydaktycznym [Moran i in., 211]. Srodowisko akademickie chetnie tez ko-
rzysta z blogow, traktujac je jako miejsce dyskusji naukowych, a nawet srodowi-
sko prowadzenia wirtualnych seminariow [Cobanoglu, Berezina, 2011].

Oproécz blogow prowadzonych przez indywidualnych czlonkdéw spotecznosci
akademickiej niektére uczelnie i ich jednostki organizacyjne prowadza oficjalne
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blogi [Polak, 2014, s. 303-311]. Taki blog powstat w Szkole Gtownej Handlowe;j
w Warszawie (SGH), dajgc okazj¢ autorowi do obserwacji jego wykorzystania
i odbioru przez studentow.

SERWISY SPOLECZNOSCIOWE WLADZ AKADEMICKICH
SzxorY GLOWNEJ HANDLOWEJ]

Spotecznosci akademickie sg licznymi 1 bardzo zréznicowanymi zbiorowo-
$ciami. Osobami najstabiej zwigzanymi w tych spoteczno$ciach z uczelnig sg stu-
denci. Na poczatku studiéw bywaja zagubieni w nowym srodowisku, p6zniej bra-
kuje im czasu i ochoty na udziat w aktywnosciach przekraczajagcych wymagania
wynikajace z programu studiow. Stabo tez znaja swoje prawa i obowigzki, nie
wiedza wiele o wydarzeniach dziejacych si¢ na uczelni. W takiej sytuacji funkcje
komunikacyjng i integracyjna dla studentow moga speli¢ serwisy spoteczno-
Sciowe.

Tego rodzaju problem zdiagnozowaty w 2012 roku nowe wladze dziekanskie
dziekanatu Studium Magisterskiego (DSM) w SGH. W odpowiedzi na to wyzwa-
nie z inicjatywy dziekan Studium Magisterskiego — dr hab. Magdaleny Kachniew-
skiej i prodziekan Studium Magisterskiego — dr Katarzyny Gorak-Sosnowskiej
powstaly oficjalne serwisy spotecznoSciowe DSM. Jak stwierdzily same inicja-
torki tych serwiséw, ich celem jest ,,usprawnienie przeptywu informacji i uprosz-
czenie sposobu [...] pozyskiwania opinii studentow i wyktadowcow o obowiagzu-
jacych procedurach, przepisach i jakosci funkcjonowania DSM” [Kachniewska,
Goérak-Sosnowska, 2012, s. 24-29].

W ramach przedsiewzigcia realizowanego przez DSM SGH powstaly trzy po-
wigzane wzajemnie serwisy spotecznosciowe:

* w serwisie spoleczno$ciowym Facebook — strona ,,Tak dla DSM” o adresie:
https://www.facebook.com/pages/Tak-dla-DSM/206263802749991,

* na Twitterze — oficjalne konto dziekanatu Studium Magisterskiego: https://twit-
ter.com/Dziekanat_SM,

* blog pt. ,,DSM: po drugiej stronie okienka” — dostepny na stronie http://takdla
dsm.blogspot.com/ (zab. rys. 1).

Wszystkie trzy serwisy sg ze soba powiazane, zawieraja zblizone tresci, przy
czym wiodaca role informacyjng petni blog. Pozostale serwisy informuja glownie
o dtuzszych wpisach na blogu (zob. rys. 2 i 3).

Blog ,,DSM: po drugiej stronie okienka” wykorzystuje darmowy serwis
Blogger. Zostat on opracowany przez Pyra Labs, a obecnym jego wilascicielem
jest Google. Do hostingu blogow wykorzystuje domeng blogspot.com. W ciagu
prawie dwoch lat od powstania blogu DSM (od 29 wrze$nia 2012 r. do 19 wrze-
$nia 2014 r.) pojawito si¢ na nim 321 wpiséw, co daje srednio ponad 13 wpisow
na miesigc. Przy czym rozktad miesigczny tych wpisow jest zroznicowany.



Serwisy spotecznosciowe w roli tradycyjnego serwisu internetowego. .. 109

DSM: po drugiej stronie okienka

Strona gléwna Netykieta Regulamin studiéw w SGH Organizacja roku akad. Kontakty Oswiadczenia do POL-on Magdalena Kachniewska

13wrz 2014 Zapisz sig, Zeby nie przegapic wainych informacii!

Zamieszanie wokol magisterki = s

Zasypuja mnie Padstwo pytaniami o ew.
losy tych, ktorzy nie ziozyli w terminie (i co
wiecej juz wiedza ze nie zloza takze we ‘@I
wrzesniu) prac magisterskich. Zgodnie z
obowigzujgcymi regulacjami  (regulamin

Szukaj v/ tym blogu

studiowania plus Ustawa o szkolnictwie taczna liczba wiySwietled
waszm)  poza  tm jednym N2 7 4194
przediuzeniem (do kofica wrzesnia) nie ma F\ il e el el il

wiece] mozliwosci przediuzania terminu
zloZenia pracy.

Niezlozenie pracy w terminie oznacza
skreslenie studenta: najpierw wysytamy
ostrzezenie o grozacym skresleniu, a nastepnie informacje o skresleniu. (Tu mizerna, ale jednak,
podpowiedz, ze daje to Panstwu jakies dwa tygodnie zwioki).

Wiekszym problemem jest dla mnie odpowiedZ na pytanie, co dalej. Dotychczas (na mocy starego
regulaminu) istniata mozliwo$¢ odplatnego wznowienia na czas obrony lub powtarzania IV semestru
(w praktyce samego seminarium magisterskiego), ale sad odrzucit obie te formy jako niezgodne z
Ustawa. Sad dopuszcza wylacznie powtarzanie cateqo semestru, a nie samego seminarium -
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Rysunek 3. Strona dziekanatu Studium Magisterskiego SGH na Facebooku
Zrédto: https://twitter.com/Dziekanat SM.

Najmniej wpisow pojawito si¢ w miesigcu wakacyjnym w sierpniu — tylko
dwa. Natomiast najwigcej, bo az 71, w pazdzierniku, czyli w pierwszym miesigcu
roku akademickiego. Wigkszosci wpisow towarzyszy wiele komentarzy studen-
tow 1 dodatkowych wyjasnien autorek blogu.

Serwisy spoleczno$ciowe DSM staly si¢ dodatkowym kanatem komunikacji
ze studentami (a takze z wykladowcami). W odroznieniu od formalizmu i lako-
nicznosci oficjalnych stron internetowych uczelni, serwisy DSM daja szans¢ na
poglebione wyjasnienie roznych probleméw nurtujacych studentéw i zwrocenie
ich uwagi na wazne szczegoty, czgsto niezauwazane przy powiadamianiu innymi,
tradycyjnymi i bardziej formalnymi kanatami. Wobec obserwowanej powszech-
nie rosnacej popularnosci serwisow spotecznosciowych, zaobserwowana sytuacja
rodzi pytanie o mozliwos¢ nie tylko uzupelnienia, ale takze zastapienia tradycyj-
nych serwisow internetowych uczelni i innych organizacji przez serwisy spotecz-
nosciowe.

CHARAKTERYSTYKA BADANIA

Celem przeprowadzonego badania byto sprawdzenie czy serwisy spoteczno-
sciowe DSM rzeczywiscie spetniajg zatozong funkcj¢ komunikacyjng. Poniewaz
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serwisy te sa dostepne publicznie, zwykte statystyki odwiedzin i wpis6w nie po-
zwalaja wyciagnac¢ wiazacych wnioskow o wykorzystaniu serwisow przez gtow-
nych ich adresatow — studentow SGH. Niewiele tez mowig o ocenie jakosciowe]
przez odbiorcow tresci, dlatego tez autor przeprowadzit w grudniu 2013 r. badanie
ankietowe studentéw studiow magisterskich SGH, do ktorych adresowane sg opi-
sane powyzej Serwisy.

Badanie przeprowadzono metoda ankiety audytoryjnej, dzigki czemu uzy-
skano stuprocentowy zwrot ankiet. Przeprowadzono je na losowo wybranych gru-
pach studenckich reprezentujacych rézne kierunki studiow oferowane na studiach
drugiego stopnia. Lacznie analizie poddano 113 poprawnie wypetnionych ankiet.

Badanie sktadato si¢ z dwoch czegsci. Celem pierwszej bylo sprawdzenie,
w jakim stopniu serwisy te spetniajg zaktadana rolg. Weryfikacja ta miata charak-
ter ilosciowy, sprawdzono, jaka cze$¢ studentéw, do ktérych adresowane sg ser-
wisy spotecznosciowe rzeczywiscie ich uzywa i jaka jest deklarowana czestosé
korzystania z nich?.

Cze$¢ druga badania miala za zadanie sprawdzi¢ opini¢ studentéw o serwi-
sach DSM, a takze ich ocen¢ sensownosci wykorzystywania mediow spoteczno-
sciowych w relacjach wewnatrzorganizacyjnych. Sformutowano zestaw pytan
dotyczacych ich indywidualnej oceny przydatnosci i zadowolenia z wykorzysta-
nia serwisow spoteczno$ciowych DSM z wykorzystaniem pigciostopniowej skali
Likerta.

KORZYSTANIE Z SERWISOW SPOLECZNOSCIOWYCH DSM

Pierwszym celem pytan zawartych w ankiecie byto sprawdzenie, jak wielu
studentoéw korzysta z serwiséw spotecznosciowych DSM i jak czgsto to robi. Oka-
zalo sig, ze nieco ponad 20% respondentéw nigdy nie weszto na strony tych ser-
wisow (zob. rys. 4). Co wiecej, wickszo$¢ studentow ktorzy tak odpowiedzieli
stwierdzila, Ze po prostu nigdy o nich nie styszata. Te odpowiedzi byly dos¢ za-
skakujace, poniewaz informacje o serwisach spotecznosciowych DSM oraz tacza
do nich byly publikowane zaréwno na zwyklej stronie internetowej uczelni, jak
i w innych mediach, tacznie z informacjami wywieszanymi w tradycyjnych ga-
blotach przed dziekanatem.

Aby serwis informacyjny uznaé za istotne medium komunikacyjne w okre-
$lonej grupie powinien by¢ odpowiednio czgsto odwiedzany przez osoby do kto-
rych jest adresowany. Dla blogu DSM, biorac pod uwagg czg¢sto$¢ pojawiania si¢
nowych komunikatow, mozna przyja¢ ze student powinien sprawdza¢ wpisy nie
rzadziej niz raz w miesigcu, a pozadane jest, by zagladal chociaz raz w tygodniu.

2 Szczegdtowe wyniki tego etapu badania zostaty w niniejszym artykule pominigte. Mozna sig
z nimi zapozna¢ w: [Polak, 2014, s. 303-311].
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Badanie wykazato, ze tylko 44,2% respondentow korzysta z serwisOw przynajm-
niej raz w miesigcu lub czeSciej, a 22,1% robi to regularnie, przynajmniej raz
w tygodniu.

przynajmniej raz dziennie
przynajmniej raz w tygodniu 21,2%
przynajmniej raz w miesigcu 22,1%
rzadziej niz raz w miesigcu 23,0%
zajrzat raz lub kilka razy, lecz wigcej tam nie zagladat

nigdy nie korzystat

Rysunek 4. Odpowiedzi respondentéw na pytanie
o czesto$é korzystania z serwisow spolecznosciowych DSM
Zrédto: opracowanie wiasne.

OCENA UZYTKOWNIKOW

Poniewaz serwisy spotecznosciowe DSM mialy za zadanie przede wszystkim
petni¢ role medium komunikacyjnego miedzy dziekanatem a studentami, pytania
postawione w ankiecie miaty sprawdzi¢ subiektywne odczucia studentow doty-
czace bycia poinformowanymi o waznych dla nich sprawach uczelnianych. Na te
pytania odpowiadali wylgcznie studenci, ktorzy zadeklarowali, ze przynajmniej
raz skorzystali z omawianych serwisow. Stanowig wigc oni 79,6% calej badane;j
populacji. Pierwsze zadane pytanie w tej czesci ankiety sprawdzato, czy dzigki
serwisom spoteczno$ciowym DSM studenci czuja si¢ lepiej zorientowani w spra-
wach dotyczacych studiow (zob. rys. 5). Pozytywnie na to pytanie odpowiedziato
az 74,4% respondentow, a zaledwie 8,9% zaprzeczyto, przy czym nikt nie wybrat
krancowo negatywnej odpowiedzi.

Bardziej jednoznacznych, nieopartych na subiektywnych odczuciach, efek-
tow wykorzystywania serwisow spotecznosciowych dotyczyto pytanie o to, czy
zdarzylo sie, ze o waznych dla respondentdéw informacjach nie dowiedzieliby si¢
na czas z innych zrodet, gdyby nie serwisy spotecznosciowe DSM (zob. rys. 6).
Zajscie takiej sytuacji potwierdzila takze zdecydowana wigkszo$¢ ankietowa-
nych, bo az 65,5%. Natomiast negatywnie na to pytanie odpowiedziala doktadnie
jedna piata respondentéw. Znaczenie omawianych serwisow spotecznosciowych
dla studentéw i przywigzanie do nich zweryfikowaty odpowiedzi na pytanie, czy
respondenci byliby zawiedzeni, gdyby serwisy spotecznosciowe DSM przestaty
funkcjonowac (zob. rys. 7). Rozktad odpowiedzi byt takze w tym wypadku po-
dobny do poprzednich pytan. 68,9% respondentéw odpowiedzialo pozytywnie,
a tylko jedna dziesiagta data negatywna odpowiedz.
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zdecydowanie tak
raczej tak 52,2%
trudno powiedzie¢
raczej nie

zdecydowanie nie

Rysunek 5. Odpowiedzi respondentow na pytanie,
czy dzieki serwisom spolecznosciowym DSM
lepiej jestem zorientowany w sprawach dotyczacych studiéw
Zrédto: opracowanie whasne.

zdecydowanie tak

raczej tak 42,2%

trudno powiedzie¢ 14,4%

raczej nie 16,7%
zdecydowanie nie
Rysunek 6. Odpowiedzi respondentéw na pytanie, czy zdarza sie,
ze o waznych dla mnie informacjach nie dowiedzialbym si¢ na czas,
gdyby nie serwisy spolecznosciowe DSM
Zrédto: opracowanie wiasne.

zdecydowanie tak
raczej tak 41,1%
trudno powiedzie¢

raczej nie

zdecydowanie nie

Rysunek 7. Odpowiedzi respondentéw na pytanie,
czy bylbym zawiedziony gdyby serwisy spoleczno$ciowe DSM
przestaly funkcjonowaé
Zrédto: opracowanie wiasne.

Odpowiedzi na trzy przedstawione powyzej pytania jednoznacznie potwier-
dzaja, ze zdecydowana wigkszos¢ studentéw odbiera pozytywnie serwisy spotecz-
nosciowe DSM 1 jest lepiej poinformowana o sprawach zwigzanych z uczelnia.
Nie mozna jednak na tej podstawie stwierdzi¢, czy przyczyng tego zjawiska jest
sam pozytywny odbidr serwisow spolecznosciowych jako narzgdzi komunikacji
wewngtrzorganizacyjnej, czy tez przyczyna sukcesu tych serwisow lezy w stabo-
$ci wykorzystywanego wowczas podstawowego serwisu internetowego uczelni.
Kolejna grupa pytan miata wigc za zadanie zweryfikowac te watpliwosci.
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SERWISY SPOLECZNOSCIOWE
W KOMUNIKACJI WEWNATRZORGANIZACYJINEJ

Satysfakcja i pozytywne doSwiadczenia uzytkownika z wykorzystania serwi-
sow spoteczno$ciowych do komunikacji wewnatrz jednej organizacji powinny
znalez¢ odzwierciedlenie w pozytywnym nastawieniu do wykorzystania takich
serwisow w innych organizacjach. Dlatego tez ostatnia grupa pytan dotyczyta opi-
nii respondentdw na temat mozliwosci powstania i wykorzystania mediow spo-
tecznosciowych w innych jednostkach uczelnianych oraz przez obecnych lub
przysztych pracodawcow.

Pierwsze pytanie w tej grupie dotyczyto opinii uzytkownikoéw na temat ewen-
tualnego powstania serwiséw spoteczno$ciowych prowadzonych przez inne jed-
nostki organizacyjne macierzystej uczelni, takie jak pozostale dziekanaty, biblio-
teka, czy Centrum Nauki Jezykéw Obcych. Badanie wykazato, ze studenci bardzo
przychylnie odnosza sie do tej inicjatywy (zob. rys. 8). 65,6% respondentow
uwaza, ze powinny powsta¢ takie serwisy. Natomiast tylko 13,3% jest temu prze-
ciwna, w tym zdecydowanie zaledwie 3,3%.

Uczestnicy badania zostali takze spytani czy chetnie widzieliby korzystanie
z serwisow spoteczno$ciowych do dystrybucji informacji dla pracownikoéw
w swoim obecnym lub przysztym miejscu pracy (zob. rys. 9). | w tym wypadku
wigkszos$¢ ankietowanych (57,6%) poparta taka mozliwos¢. Jednak liczba opinii
pozytywnych byla mniejsza niz we wszystkich przedstawionych powyzej przy-
padkach. Zwraca uwage mniejsza o prawie 10 p. proc. liczba odpowiedzi ,,zdecy-
dowanie tak” w pordwnaniu z pytaniem o serwisy jednostek uczelni. Jednocze$nie
pojawita si¢ znaczaca liczba odpowiedzi zdecydowanie negatywnych (8%), wo-
bec wartosci takich odpowiedzi nieprzekraczajacych 3,3% we wszystkich pozo-
stalych pytaniach dotyczacych ich stosunku do zastosowania serwisow spotecz-
no$ciowych. Studenci wsparli wiec ide¢ zastosowania serwisOw spotecznoscio-
wych w miejscu pracy, ale byli ostrozniejsi w swych opiniach niz w przypadku
zastosowan w instytucji akademickiej.

zdecydowanie tak
raczej tak 36,7%
trudno powiedzie¢

raczej nie

zdecydowanie nie

Rysunek 8. Odpowiedzi respondentéw na pytanie, czy powinny powstaé
serwisy spoleczno$ciowe innych jednostek organizacyjnych SGH
(dziekanat6w, rektora, kolegiow, biblioteki, CNJO itp.)
Zrodto: opracowanie wiasne.
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zdecydowanie tak
raczej tak 38,1%
trudno powiedzie¢

raczej nie

zdecydowanie nie

Rysunek 9. Odpowiedzi respondentéw na pytanie, czy chetnie bym widziat
korzystanie z serwisow spolecznosciowych do dystrybucji informacji
dla pracownikéw w swoim obecnym lub przyszlym miejscu pracy
Zrédto: opracowanie wiasne.

PODSUMOWANIE

Badanie wykazato, ze serwisy spoteczno$ciowe dobrze spetniaja swoja role
medium komunikacyjnego miedzy wiladzami uczelni a studentami. Wzbogacaja
srodki przekazu i umozliwiajg przekazywanie bogatszej w tresci informacji. Sg
tez pozytywnie oceniane przez studentow. Co wigcej, respondenci w wigkszosci
wyrazajg si¢ pozytywnie o mozliwosci zastosowania mediéw spotecznosciowych
do komunikacji wewnatrzorganizacyjnej. Nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze
znaczna cze$¢ adresatow badanych serwiséw w ogole z nich nie skorzystata, za-
dowalajac si¢ istniejacymi kanatami komunikacyjnymi, przede wszystkim trady-
cyjnym serwisem internetowym.

Podstawowym ograniczeniem badania byto przeprowadzenie go w srodowi-
sku uczelni wyzszej. Zachowania i preferencje studentéw moga nie by¢ zgodne
np. z zachowaniami pracownikow roznych instytucji. Dalsze prace badawcze po-
winny wiec obja¢ cztonkéw innych organizacji, takich jak przedsigbiorstwa czy
jednostki administracji.
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Streszczenie

Popularnos¢ serwisow spotecznosciowych powoduje, ze w wielu przypadkach przejmuja one
funkcje informacyjne tradycyjnych serwisow internetowych organizacji. Artykut przedstawia wy-
niki badan ankietowych uzytkownikow takiego serwisu. Badania te pokazuja, w jakim stopniu uzyt-
kownicy akceptuja mozliwos¢ zastapienia tradycyjnych stron internetowych przez serwisy spotecz-
nosciowe.
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wewnatrzorganizacyjna, Web 2.0

Social networking sites in place of traditional company websites — users' opinions
Summary

The popularity of social networking services, in many cases, results in them taking over the in-
formational functions of organization websites. The article presents the results of the survey of such
service users. The study shows the extent to which users accept the possibility of replacing tradition-
al websites with social networking sites.
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