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Streszczenie rozprawy doktorskiej pt.:
Media spotecznosciowe i ich wplyw na proces zarzqdzania w sytuacjach

kryzysowych.

Wraz z rozwojem mediow spoteczno$ciowych zmianie ulegt charakter komunikacji firm z
otoczeniem. Zmiana ta dotyczy szczego6lnie klienta 1 konsumenta, ktory dzigki mozliwosciom
jakie daja media spotecznos$ciowe stal si¢ aktywnym twdrcg tresci 1 opinii na temat organizacji
i ich produktow, nierzadko stajacych si¢ zarzewiem sytuacji kryzysowych z jakimi musza
mierzy¢ si¢ organizacje. Organizacje dostrzegly mozliwosci jakie daja im nowe media i
dostosowaty swoje strategie komunikacyjne do zmieniajacego si¢ otoczenia. Z drugiej strony,
nieograniczony dostep uzytkownikow i dynamika mediéw spolecznosciowych spowodowaty,
ze organizacje staly si¢ bardziej narazone na powstanie sytuacji kryzysowych i ryzyka utraty
reputacji.

Przedmiotem dysertacji jest okreslenie roli, jaka pelniag media spolecznosciowe w
zarzadzaniu organizacjg w sytuacji kryzysowej zardwno w plaszczyznie ogodlnego zarzadzania
z uwzglednieniem komunikacji wewnetrznej jak i w ptaszczyznie komunikacji z klientami w
kampaniach marketingowo - reklamowych. Rozwazana jest kwestia gldownych barier z jakimi
muszg mierzy¢ si¢ organizacje oraz wyzwania przed jakimi staja, a takze jakie niezbedne
dzialania winny by¢ podejmowane w celu skutecznego wykorzystania potencjatu, jaki wynika
z rozwoju medidw spotecznosciowych. Jednym z kluczowych celow dysertacji jest wykazanie,
ze social media odgrywaja wazng role w procesach zarzadczych organizacji, w tym w
zarzadzaniu sytuacjami kryzysowymi, poniewaz media spoleczno$ciowe staly si¢ istotnym
kanatem komunikacji zar6wno z otoczeniem zewnetrznym jak i do wewnatrz organizacji a ich
sifa odziatywania sprawia, Ze s3 uwzglednianie zarowno w strategiach biznesowych organizacji
jak 1 w metodach postgpowania w sytuacjach kryzysowych. W rozprawie analizowane bytly
przyktady wykorzystania nowych mediéw do realizacji celéw komunikacji wewnetrznej i
zewnetrzne] a takze przyklady kryzysow wizerunkowych, ktorych poczatkiem bylo

niezrozumienie przez organizacje sposobu dziatania medidow spotecznosciowych.



W ramach przygotowywanej dysertacji, zdefiniowany zostat gtowny problem badawczy —
,,W jaki sposob firmy dokonaty przewarto$ciowania swoich dziatah w zakresie marketingu i
komunikacji kryzysowej w zwigzku z rozwojem medidéw spoteczno$ciowych” i w stosunku do
niego postawione zostaly szczegdtowe pytania badawcze.

Gltowna hipoteza badawcza, ktora jest odpowiedzig na sformutowany problem badawczy
dysertacji brzmi: ,Media spoleczno$ciowe statly si¢ stalym elementem dziatalnos$ci
komunikacyjnej przedsiebiorstw ispowodowaty konieczno$¢ budowy nowych struktur,
nowych strategii oraz wej$cia w proces planowania i realizacji dziatan w trybie cigglym. Maja
znaczenie zarOwno w zakresie pojawiania si¢ sytuacji kryzysowych godzacych w reputacje
firm, jak i w procesie zarzadzania w takich sytuacjach”. Celem szczegdétowym dysertacji jest
weryfikacja przedstawionych hipotez badawczych:

e HI: Whbiezacej dziatalnoSci przedsigbiorstw media spoleczno$ciowe sa

wykorzystywane do komunikowania si¢ z grupami gldownych interesariuszy.

* H2: Dostrzegajac coraz wigksza rolg medidw spotecznosciowych, przedsigbiorstwa
uwzglednity ich wpltyw isilg w swoich strategiach biznesowych oraz metodach
dziatania.

* H3: Przedsigbiorstwa w coraz wigkszym stopniu sg narazone na kryzysy wizerunkowe
1 odpowiadaja na takie zagrozenie poprzez przygotowanie kompleksowych programéw

zapobiegawczych 1 naprawczych.

Badania ilosciowe zaprojektowane 1 przeprowadzone przez autorke oparte zostaly na
analizie 1 ocenie aktywnos$ci firm w mediach spotecznosciowych  w zakresie
wykorzystywanych narzedzi w odniesieniu do zarzadzania kryzysowego oraz podtrzymywania
oczekiwanych postaw konsumenckich. Badane byly kwestie wewnetrznych przemian, jakie
zachodza w organizacjach w zwigzku z upowszechnianiem si¢ social mediow. Punktem wyjscia
do catego procesu badawczego bylta charakterystyka wspolczesnych konsumentéw oraz proba
rozpoznania istoty medidw spolecznosciowych oraz ich spoteczno-kulturowego charakteru.
Dociekaniom poddany zostal takze aspekt wewnetrznych zmian, jakie zachodza
w organizacjach od momentu upowszechnienia si¢ medidw spotecznosciowych.
Przeanalizowano kwestie zwigzane z wykorzystywaniem nowych mediow w procesie budowy
tozsamos$ci wewnetrznej marki, realizacji celow strategicznych firmy, a takze z ich wplywem
na wzrost zaangazowania 1 satysfakcji pracownikow. Zidentyfikowane zostaty takze
najwazniejsze bariery i problemy zwigzane z mediami spoteczno$ciowymi, ktére wywieraja

wplyw na holistyczny proces zarzadzania nowoczesng firma.



Rozprawa zostata uzupetniona o badania jako$ciowe, ktore zostaty zrealizowane technika
IDI ws$rod menedzerow $redniego 1 wysokiego szczebla odpowiadajacych za komunikacje.
Wykorzystanie wskazanej techniki przyczynito si¢ do wzbogacenia pozyskanego materiatu
oraz jego poszerzenia w zakresie wnioskowania i wyszukiwania podobienstw pomiedzy
poszczegbdlnymi rodzajami wynikéw badawczych. Pozyskane z badan dane zostaly stosownie
pogrupowane i przedstawione w poszczeg6dlnych rozdziatach. Rozprawa zostata wzbogacona o
studia literaturowe, ktére pozwolity na pogtebienie zakresu wiedzy odnoszacej si¢ do motywow
podejmowanych w dysertacji. Przeanalizowane zostaty publikacje dedykowane social mediom
oraz wykorzystywaniu medidow spolecznosciowych w aktywnosciach public relations i w
kreowaniu wizerunku marki w nowych mediach. Analizie poddane byly takze raporty
badawcze oraz wydawnictwa poswigcone wykorzystaniu social mediow w zarzadzaniu
wizerunkiem w kryzysie i monitoringowi mediow. Ponadto, poddano syntezie raporty zwigzane
ze zjawiskiem fake newsow oraz publikacje dotyczace kwestii dezinformacji w sieci.

Cato$¢ rozprawy podzielona jest na pig¢ rozdziatow. W pierwszym rozdziale autorka
opisuje media spotecznosciowe 1 ich wplyw na komunikowanie. Social media zostaty poddane
syntezie w kwestii wykorzystania ich w dziatalno$ci promocyjnej i komunikacyjnej organizacji.
W pracy poruszone zostaly zagadnienia dotyczace mozliwosci 1 potencjalu mediow
spoteczno$ciowych a takze ich rozwoju 1 mozliwosci wykorzystania w strategiach
marketingowych przedsigbiorstw.

Rozdziat drugi zawiera opis procesu komunikacji z uwzglednieniem jego elementow, barier
komunikacyjnych, zmian jakie dokonuja si¢ w komunikowaniu organizacji z otoczeniem,
zmian w jezyku komunikacji a takze roli, jaka proces komunikacji odgrywa w procesach
zarzadczych i bledow w komunikacji jakie popetniajg organizacje.

Tematem rozdziatu trzeciego jest monitoring mediow i analiza przekazow medialnych,
jako elementu wsparcia w prowadzeniu komunikacji z otoczeniem. Autorka opisuje metody
monitoringu 1 metody pomiaru monitoringu a takze analiz¢ trendéw w tym obszarze.

W rozdziale czwartym poruszone zostaly kwestie dotyczace zmian zachodzacych w
procesach zarzadczych, bedacych efektem rozwoju rynku mediow. W tym rozdziale zostaty
réwniez omoOwione zagadnienia dotyczace dialogu z grupami docelowymi, ale takze
zarzadzania w sytuacjach kryzysowych. Autorka wskazata plaszczyzny, gdzie mozliwe jest
zaistnienie kryzysow, opisata ich przyczyny i skutki. W tej czg$ci dysertacji znalazla si¢
prezentacja rodzajow kryzysow wizerunkowych oraz analiza symptomow 1 metod ich
identyfikacji jako elementu wsparcia ochrony wizerunkowej a takze sposobdéw reagowania

podczas ich wystgpienia.



Rozdziat piaty opiera si¢ na badaniach przeprowadzonych na potrzeby rozprawy przy
uzyciu technik ilosciowych i jako§ciowych. Rozdziat ten opisuje metodologi¢ badan, dobor
respondentow a takze prezentuje kluczowe wyniki, ktore sg efektem przeprowadzonych badan.
W zakonczeniu, ktore zamyka rozprawe, autorka podsumowuje wyniki przeprowadzonych
badan i prezentuje kluczowe wnioski oraz weryfikuje postawione hipotezy badawcze. Projekt
badawczy moze stanowic inspiracj¢ dla innych badaczy, ktoérzy zajmuja si¢ tematyka podjeta
przez autorke niniejszej dysertacji. Moze to dotyczy¢ poglebiania zard6wno catego tematu jak i
jego spojnych czesdci. Tresci zawarte w niniejszej pracy dowodza zasadnosci podjecia tematu i

jego znaczenia dla nauki.



