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Abstract

QUALITY MANAGEMENT IN JOURNALISM — A TROUBLE, A PIPE DREAM
OR A NECESSITY?

Newspapers and journalism are experiencing a serious crisis, primarily economic, but also a crisis
of their social role and credibility. It is visible in the decline in expenditure and revenue, including
advertising, in the decreasing number of journalists and loss of public confidence. This pushes the
further tabloidization of journalism, by which I mean using all means, themes, and forms that could
attract readers. The result is a simplification of the content, a neglect of journalistic ethics, and —
worst of all — numerous errors, from spelling mistakes to false information. This further decreas-
es the credibility of the press. To brake this vicious circle a renewed appreciation of the importance
of confidence in journalism is needed. This article describes the Total Quality Management project
which was prepared by The Media and Society Foundation.

! Temat podjatem juz w referacie Zarzqdzanie jakosciq w dziennikarstwie jako odzyskiwanie
wiarygodnosci stuzby publicznej, opublikowanym [w:] Komunikacja i jakos¢ w zarzqdzaniu, red.
T. Wawak, Krakow 2010, s. 555-562.

Publikacja objeta jest prawem autorskim. Wszelkie prawa zastrzezone. Kopiowanie i rozpowszechnianie zabronione.
Publikacja przeznaczona jedynie dia klientow indywidualnych. Zakaz rozpowszechniania i udostepniania w serwisach bibliotecznych

ZARZADZANIE MEDIAMI. NOWE MEDIA



w
—_
(o]

Tomasz Goban-Klas

Prolog
Rozmowa migdzy gospodarzem a dziennikarzem
Miejsce — Bronowice, Krakow
Rok — 1900
Dialog
CZEPIEC ,,C6z tam, panie, w polityce? Chincyki trzymaja si¢ mocno!?
DZIENNIKARZ
A, m¢j mity gospodarzu,
mam przez caly dzien dosy¢ Chinczykow.
CZEPIEC
Pan polityk!
DZIENNIKARZ
Ot6z wlasnie politykow
mam dos$¢, po uszy, dzien caty.
(...)
CZEPIEC
Kiedy to cickawe sprawy.
DZIENNIKARZ
A to czytaj, kto cickawy;
(...)
CZEPIEC
A i my tu cytomy gazety
i sy¢ko wiemy.
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Teza 1:
To, co wiemy o naszym spoleczenstwie, czy w ogole o §wiecie,
wiemy z mass mediow>.
Niklas Luhmann

Teza 2

Z drugiej strony, o mass mediach wiemy tak duzo,
ze nie mozemy tym zrodtom ufac’.

Niklas Luhmann

2 N. Luhmann, Realitat der MassenMedien, Wiesbaden 1995, s. 1.
3 Tamze.
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Zarzadzanie jakos$cig w dziennikarstwie — ktopot, mrzonka czy koniecznos¢?
Ktopot z jakoscia

Jednak jesli wiemy, 1 nawet ,,sy¢ko” wiemy, to czy wiemy prawdziwie? Ta-
kie pytanie jest wrgez prowokacyjne dla samych mediow, ktére na swych sztanda-
rach umieszczaja dictum: ,,Cata prawda, cata dobe™. Albo, jak niegdy$ glosito mot-
to pewnej radiostacji: ,, Wiadomosci dobre lub zte, ale zawsze prawdziwe”. C6z, co
do prawdziwos$ci owych stwierdzen mozna si¢ spierac. Jak powiada Horacjusz — ,,So
I have heard and do in part believe it” — ,,Styszatem i ja o tym, i po czg$ci sam dajg
temu wiare”.

Jednak wzorcem wiarygodnego dziennikarstwa byty zalecenia Komisji Hutchin-
sa (1948 USA) ujete w doktrynie spotecznej odpowiedzialnos$ci prasy: ,,Prawdziwe,
pelne, inteligentne sprawozdanie ze zdarzen dnia w ujgciu, ktore czyni je zrozumia-
tymi; w tym celu nalezy oddziela¢ fakty od opinii i przedstawia¢ rézne strony dysku-
towanych problemow’.

Istniat niegdys$ styl prasy powaznej, wielkoformatowej, jak ,,The Times”, ,,The
New York Times”, ,,Le Monde”. Od roku 1896 ,,The New York Times” szczycit si¢
mottem: ,,Drukujemy wszystkie wiadomosci, ktore sa stosowne do druku”, i miat do
tego stosowng objetos¢ — rekordowa siggata 700 stron dziennie! W nim obowiazy-
waly inne standardy — wiadomosci byty sprawdzane, a zrodta weryfikowane. Ustana-
wiaty wzor rzetelnego dziennikarstwa dla elektronicznych mediéw informacyjnych
—radiowych i telewizyjnych.

Co sie stato z naszg prasg?

Wystarczy, ze zadam takie pytanie — stawiane przez najt¢zsze gtowy w wielu kra-
jach Zachodu, w tym szczegdlnie czgsto w Stanach Zjednoczonych — aby okresli¢ je
jako retoryczne 1 unikna¢ odpowiedzi. Wiadomo, ze w dziennikarstwie dzieje sig Zle,
a nawet bardzo Zle.

Wiele danych z Polski, ale i ze $wiata odnosi si¢ do zaniku powazniejszego (ja-
kosciowego) dziennikarstwa. Coraz czgsciej w kregach wyksztatconych czytelnikow
i odbiorcow mediéw, jak i u wielu wybitnych dziennikarzy (w Polsce — np. Jacek Za-
kowski, a wczesniej Ryszard Kapuscinski) umacnia si¢ przekonanie, ze jako$cio-
we dziennikarstwo zanika, a wiarygodnos$¢ dziennikarzy stabnie®. Ging gazety, spa-
da czytelnictwo.

4 Takie bylo przez wiele lat hasto TVN24, ale sie¢ jako$ zbylo. Ztosliwi internauci komentu-
ja, ze albo ,,TVN 24 juz nie mowi catej prawdy”, albo teraz to jest juz ,,TVN48 — wigcej niz praw-
da, dtuzej niz dobg”.

5 A Free and Responsible Press: A General Report on Mass Communication: Newspapers,
Radio, Motion Pictures, Magazines, and Books: Commision on Freedom of the Press, Robert D.
Leigh (Editor), University of Chicago Press, 1974, s. 21.

¢ Zob. P. Wilk, Rzeczpospolita dezinformacji, ,,Tygodnik Powszechny” 09.10.2012.
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W Niemczech ogtoszono zamknigcie ,,Financial Times Deutschland”, wczesniej
upadt ,,Frankfurter Rundschau”, ogtoszono zwolnienia w hiszpanskim ,,El Pais”, we
Francji zamknigto dwa dzienniki: ,,France Soir” i ,,La Tribune”, dogorywa agencja
fotograficzna SIPA; ,,Newsweek” likwiduje wydanie papierowe. W drugim pétroczu
2012 roku kazdy z polskich dziennikow zanotowat spadek czytelnictwa.

I tylko tabloidy trzymaja si¢ mocno! Jednym stowem — tabloidyzacja, a drugim
sg cigcia kosztow, redukcja personelu, obnizki ptac i honarariow. W mediach kroluje
hasto — Oszczednosci, oszczednosci, oszczednoSci.

Spojrzenie biznesowe na serwisy informacyjne dostrzega w mediach przede
wszystkim platform¢ przekazywania reklam do odbiorcéw. Dziennikarstwo jako$-
ciowe 1 odpowiedzialno$¢ spoleczna sa traktowane glownie jako element kosztow,
ktory nie daje stosownego zysku akcjonariuszom.

Pogorszenie dziennikarstwa jest takze zwiazane z ograniczaniem wydatkéw na
prace redakcyjne. Skrajny przypadek to korzystanie z prefabrykowanych informacji,
jakich dostarcza ,JJournatic”, redakcja ,,generujaca lokalne informacje wedtug mo-
delu »call-center«”. Ma ona siedzib¢ w Chicago, a zatrudnieni przez nia autorzy pi-
sza z wlasnego mieszkania artykuty dla gazet w San Francisco czy Teksasie, co nie
przeszkadza im relacjonowa¢ np. lokalnych zawodow sportowych albo posiedzenia
rady gminy w Huntington Beach w Kalifornii. Czasem robia to z Filipin lub Afry-
ki Potnocnej. Po drobnych retuszach zamieszcza si¢ je w gazetach, czasem z falszy-
wymi podpisami.

Jakos$¢ spada, wigc odbiorcy traca zainteresowanie, a ich stabe zainteresowa-
nie odbija si¢ na dochodach medidw, i koto si¢ zamyka — dziennikarstwo jakoSciowe
trzyma si¢ kiepsko. Prorokuje si¢ jego koniec. Mimo wszystko mozna przedstawic¢
dwa argumenty za dziennikarstwem jako§ciowym:

1. Moc mediow zalezy od ich wiarygodnosci.

Konieczne jest zatem utrzymanie wiarygodnosci stuzby publicznej dziennikar-
stwa, ktdora zdobylo jako sfera niezalezna od wtadzy politycznej, dostarczajaca bez-
stronnej 1 rzetelnej informacji spoteczne;.

2. Argument biznesowy.

Hal Jurgensmeyer, wiceprezydent koncernu Knight Ridder ds. biznesowych
w latach siedemdziesiatych XX wieku, przedstawit alternatywny model podejscia bi-
znesowego. Uznaje on produkt medialny nie tylko za tre$¢, np. wiadomosci czy ko-
mentarze, lecz takze za wptyw. Przedsi¢biorstwo prasowe produkuje, jego zda-
niem, dwa rodzaje wplywu: wplyw spoleczny, ktory nie jest na sprzedaz, oraz
wplyw komercyjny, reklamowy — na sprzedaz. Obie formy sa powiazane, bowiem
drugi wptyw nie moze by¢ silny bez pierwszego. Innymi stowy, jakos¢ si¢ oplaca.

Kwalifikacje tych argumentow sa odmienne. Wystepuja tu inne czynniki mocy,
agenda-setting etc. Dziennikarstwo jako$ciowe wymaga jakosci odbioru, jesli juz nie
odbiorcy’.

7 Tu spor — kto jest glupi: media czy odbiorcy, czy media oglupiaja odbiorcéw, czy moze ghu-
pi odbiorcy potrzebuja jedynie gtupich mediow? Ale problem ma podloze glgbsze — istotne osta-
bienie koncentracji i jakos$ci uwagi odbiorcow. McLuhan w Przedmowie do ksiazki Harolda Innisa
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Zarzadzanie jakos$cig w dziennikarstwie — ktopot, mrzonka czy koniecznos¢?

Total Quality Management — Zarzadzanie przez jakosc
— firm medialnych

Jakos$¢ dziennikarstwa i jako$¢ w dziennikarstwie nie jest juz dzisiaj problemem
rzemiosta. Staje si¢ z jednej strony wymogiem wiarygodnoSci, a ta z kolei warun-
kiem wptywu spotecznego (przynajmniej na dtuzsza mete). Z drugiej strony wyma-
ga jej nowoczesne zarzadzanie przedsigbiorstwem medialnym, ktore — jak wszelkie
inne konkurujace na rynku — ma wytwarza¢ produkty sprawdzonej, o ile nie najwyz-
szej jakosci. Bez wprowadzenia nowoczesnego, menedzerskiego spojrzenia na fir-
my w sektorze informacji, nie mozna liczy¢ na istotng poprawg stanu dziennikarstwa.

Ratunkiem dla medidéw, powaznie zagrozonych kryzysem nie tylko ekonomicz-
nym, moze si¢ sta¢ operacjonalizacja pojecia jakosci mediow w sensie teorii i prak-
tyki zarzadzania wprowadzajacej TQM, zarzadzanie przez jakos¢ (ang. Total Qua-
lity Management, kompleksowe zarzadzanie jakos$cia). To podej$cie do zarzadzania
organizacja, w ktorym kazdy aspekt dzialalnosci jest realizowany z uwzglednieniem
spojrzenia projakosciowego. Uczestnicza w nim wszyscy pracownicy poprzez pra-
c¢ zespotowa, zaangazowanie, samokontrolg i state podnoszenie kwalifikacji. Ce-
lem jest osiagnigcie dlugotrwatego sukcesu, ktorego zrddlem sa zadowolenie klienta,
zdobycie korzysci dla organizacji i jej pracownikow oraz dla catego spoteczenstwa?.

Jej wprowadzenie w mediach, szczegdlnie tzw. wysokich, jakosciowych, wyma-
ga calkowitej reorientacji dziatania zespotow redakcyjnych w koordynacji z dziata-
niami wilascicielskimi. Pewne pomysty zawiera projekt Philipa Meyera — powiazania
troski o zysk (cho¢ nie maksymalny) z troska o jako$¢?. O zblizonych aspektach trak-
tuje The Reconstruction of American Journalism'.

Arne Jensen ze Stowarzyszenia Wydawcow Norweskich (Association of Nor-
wegian Editors): ,,Musimy przyja¢ do wiadomosci, ze bedziemy dysponowali co-
raz wigksza liczba coraz szybszych newsow, kwestia pozostanie, jak opracowac je
od strony dziennikarskiej i ktore naptywajace sygnaly uzna¢ za warte publikacji”'.

Podstawa jednak musi by¢ przede wszystkim monitorowanie gtdéwnych tema-
tow medialnych, zaréwno w tradycyjnych (masowych), jak i nowych (spotecznych)
mediach. Przyktadem sa tu analizy w ramach projektu ,,Excellence in Journalism™'?.

pisat: ,,How exciting it was to encounter a writer whose every phrase invited prolonged meditation
and exploration”. Zob. M. McLuhan, Introduction [w:] H.A. Innis, The bias of communication,
Toronto 1964, p. vii—xvi.

8 The Media and Society Foundation http://www.media-society.org/en/media-society-org/the-
foundation/home-page.html [odczyt: 30.05.2013].

® Ph. Meyer, The Vanishing Newspaper: Saving Journalism in the Information Age, Columbia,
Missouri 2004.

10 The Reconstruction of American Journalism, A report by Leonard Downie, Jr., and Michael
Schudson [w:] ,,Columbia Journalism Review”, 19.10.2009, http://www.cjr.org/reconstruction/the
reconstruction_of american.php?page=all [odczyt: 30.05.2013].

' ika: Przyszlos¢ mediow, ,,Rzeczpospolita”, 2.10.2009, http://www.rp.pl/artykul/372084 . html
[odczyt: 30.05.2013].

12 Zob. http://www.journalism.org/ [odczyt: 30.05.2013].
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Najbardziej jednak wtasciwa droga zdaje si¢ Total Quality Management, kt6-
ry przedstawil najnowszy projekt The Media and Society Foundation z siedziba
w Szwajcarii. Z inicjatywy czolowych migdzynarodowych mediéw przygotowa-
no glowne zasady doskonalenia jako$ci zarzadzania w organizacjach medialnych.
Szczegdtowe standardy zarzadzania jakoscia to ISAS BC 9001 dla nadawcow (radio,
telewizja) i ISAS P 9001 w prasie oraz Internecie'®, zintegrowanych jako ISAS BCP
9001, wersja 2 z 15 czerwca 2010. To zestaw dwudziestu trzech wymagan niezbed-
nych do gwarancji jakosci i efektywnoS$ci zarzadzania jakoscia w firmie medialne;.
Obejmuje prawie wszystkie aspekty zarzadzania firma medialna (projektowanie, pro-
dukcja, badania publicznos$ci, komunikacja, HR, kontrola jakoS$ci, zarzadzania i in-
nych dziatan wspierajacych, takich jak utrzymanie itp.

Oba standardy odnosza si¢ do systemu zarzadzania stosowanego w firmie medial-
nej, a nie dotycza bezposrednio produktu (programu lub artykutu). Przede wszystkim
odnosza si¢ do okreslania celow (kontrola praw autorskich, monitorowanie odbior-
cow, wiarygodno$¢ zrodet informaciji itp.), chociaz nie dyktuja, w jaki sposob do nich
dotrze¢. Oznacza to, ze kazda spotka medialna ma swobod¢ w organizowaniu swo-
jego systemu zarzadzania, dostosowania go do swych potrzeb, wielkos$ci 1 konteks-
tu dziatania. Indywidualni konsultanci i audytorzy oceniania organizacji medialnych
wedtug uniwersalnych standardéow ISAS BC / P 9001 musza by¢ odpowiednio prze-
szkoleni w zakresie zgodnosci z wymaganiami ISO 19011 (Polska norma to PN-EN
ISO 19011:2003).

ISAS BC 9001 P ISAS 9001 uzupetnia trzeci dokument: Wytyczne w sprawie sto-
sowania miedzynarodowych standardow ISAS BC 9001 P ISAS 9001 w spotkach na-
dawcow, producentow tresci internetowych oraz w prasie.

Jako$¢ dziennikarstwa jest podstawowym warunkiem jego wiarygodnosci, a wia-
rygodnos¢ — wptywu spotecznego. Kumulacja bledow, nawet pozornie drobnych,
tworzy aur¢ niestarannosci i nierzetelnosci, a w konsekwencji — nieprawdziwosci.
W interesie wszystkich pracownikéw mediow, w tym szczegdlnie ich wilascicieli
1 sternikdw, jest zatem wdrazanie systeméw poprawy jakosci. Przyktady ich coraz
czgsciej sa opisywane w literaturze z zakresu zarzadzania mediami.
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