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MODEROWANIE A SYTUACJE KRYZYSOWE W ZARZĄDZANIU FORUM INTERNETOWYM

Streszczenie

Application of the rules among good working internet forum society is usually well made by this society members. It is realized in the way of forum pressure making the user behaviour coming better. But in some cases, the moderator’s action must be performed.

1. STYLE MODERACJI

Trzeba uświadomić sobie, że sposób w jaki administratorzy/moderatorzy czynią swoje powinności moderacyjne przekłada się w dość prosty sposób na samopoczucie członków społeczności. Czy forum będzie postrzegane jako ring wolny, jako miejsce zrównoważone lub też styranizowane — zależy właśnie od stylu moderacji. Dotychczasowe obserwacje pozwalają rozróżnić trzy podstawowe style:

1. Brak moderacji lub moderacja w niewielkim stopniu — objawia się przez piętrzące się góry spamu pomiędzy wątkami a w dyskusjach padają co krok obelgi; taki stan rzeczy przyciągać będzie jedynie awanturników, zwykle płytkich intelektualnie, zamiast osoby mające coś konkretnego do powiedzenia (miasto bezprawia).

2. Moderacja ekstremalna, autorytarna — administrator/moderator bez większych skrupułów i oglądania się na reakcje użytkowników realizuje przede wszystkim swoje własne zamysły, np. dąży do ściśle merytorycznych dysput. Ponieważ taka „tyrania” wykorzystuje wszelkie dostępne środki (edycja wiadomości innych użytkowników, uznaniowe usuwanie pewnych treści bez ostrzeżenia), użytkownicy czują się zazwyczaj zaszczuci i nie mają ochoty uczestniczyć w rozmowach, które bez uzasadnionego powodu mogą zniknąć w nie-wyjaśnio​nych okolicznościach (dyktatura totalitarna).

3. Moderacja „złotego środka” — moderatorzy wykonują swe czynności bez popa​dania w skrajności, asertywnie i z szacunkiem uwzględniają dobro użytkowni​ków społeczności, sprawiają, że użytkownicy czują się dobrze i bezpiecznie (demokracja).

2. NORMY I ZASADY

„Wszystkie grupy bez wyjątku kierują się normami” [1]. Nie inaczej jest 
w przypadku grup tworzących społeczności wirtualne. Bez jakichkolwiek norm postępowania i określenia granic, których nie powinno się przekra-czać, społeczności grozi co najmniej anarchia, a od tego blisko jest już tylko do klęski. Socjologowie wymieniają trzy główne przyczyny powstawania norm [2]:

1. Pozwalają kontrolować zachowanie członków społeczności.

2. Zwiększają efektywność kontaktów społecznych, w wyniku czego ich przebieg jest bardziej przewidywalny.

3. Zmniejszają niepewność i zakłopotanie w niezwykłych, nieprzewi-dywalnych i zagrażających okolicznościach.
Można rozróżnić dwa rodzaje norm: niepisane (zwyczajowe) i spisane (formalne). Oyster [1] uważa, iż „tylko te reguły postępowania, których nikt głośno nie wyraża, a każdy ściśle przestrzega, mogą być uznane za normy”. W przypadku społeczności wir​tualnych można zauważyć, iż spisane normy, które określa się już mianem zasad, wyra​stają z wykształconych w drodze ewolucji społeczności, silnych reguł nieformalnych.

W internecie zagadnienia norm postępowania i zasad partycypacji często są tema​tem bardzo gorących dyskusji, gdyż wiążą się z istnieniem pewnego rodzaju kontroli nad przepływem wyartykułowanej myśli w sieci — a występuje ciągle jeszcze prze​świadczenie, że internet jest środo-wiskiem, które powinno być zupełnie pozbawione jakiegokolwiek nadzoru — który to z kolei niewłaściwie utożsamiany jest z cenzurą w najbardziej negatywnym tego słowa znaczeniu. 

Jednakże, to, że ludzie wykazują skłonność do podporządkowywania się grupowym normom, jest przypuszczalnie jednym z powodów powstawania wciąż nowych i roz​kwitu starych społeczności wirtualnych [3].

2.1. Normy niepisane

Każda społeczność, od początku swego istnienia, wykształca własne normy, których przestrzegania oczekuje od każdego nowego jej członka. W fazie początkowej tworze​nia się społeczności wirtualnej także ustalane są ramy akceptowalnego zachowania. Eksponowanie ustalonych wartości uznanych za normy prowadzi do przyciągania do danej społeczności osób o pewnych określonych cechach. Nowa osoba, przyglądając się z boku funkcjonowaniu społeczności, może uniknąć nieakcepto​walnych zachowań pod​czas pierw-szego włączenia się wir interakcji z innymi użytkownikami. Niepisane normy stanowią na przykład o tym jak bardzo można odbiegać od głównego tematu wątku, czy w dyskusjach zwracać się powinno formalnie, czy też per ty, etc. Stawia to często dość trudną barierę przed nowicjuszami, mogą oni obawiać się jak wypadną w pierwszym kontakcie z innymi. 

2.2. Zasady formalne

Po pewnym czasie niektóre zwyczaje zostają sformalizowane trafiając 
do zasad spisa​nych, np.w formie regulaminu. Dobrą ilustracją takiego procesu jest reakcja na spam. Zanim internet został pierwszy raz wykorzy-stany do celów komercyjnych, nikt w całej społeczności internetowej nie myślał o takich kwestiach, jak masy niezamówionych elektronicznych przesyłek reklamowych, które obecnie zaśmiecają miliony skrzynek poczty elektronicznej dziennie. Dopiero po pojawieniu się tego „zjawiska” uznano go za nieetyczny i wysyłanie spamu, zwłaszcza na grupy dyskusyjne, jest ostro dezapro​bowane w regulaminach korzystania z różnych usług iner-netowych. W ostatnich latach spam stał się już nawet przedmiotem regulacji prawnych.

Ze względu na genezę można wyszczególnić dwie grupy zasad for-malnych:

1) wstępnie ustalone przez administratora ośrodka sieciowego,

2) wypracowane wspólnie przez całą społeczność.

Spisanie przez administratora podstawowych zasad i warunków uczest-nictwa w da​nej społeczności jest ważnym etapem wstępnym w budowie społeczności. Zestawienie, dość ogólnie ale klarownie sformułowanych, zasad w jednym, łatwo dostępnym doku​mencie jest dobrym rozwiązaniem. Należy w nim precyzyjnie określić, na jakie czyn​ności się nie zezwala, np.

· zamieszczanie materiałów reklamowych,

· atakowanie innych członków społeczności,

· umieszczanie treści niezgodnych z prawem (obscenicznych, wulgar-nych, rasistowskich etc.).

Nie należy popadać jednak w skrajny formalizm — regulamin powinien być zrozu​miały także dla osób bez prawniczego wykształcenia. Ważne jest posiadanie świado​mości, iż nawet najlepiej skompletowany zbiór zasad nie rozwiąże wszystkich proble​mów, które niesie postępowanie członków zarządzanej społeczności. Pomoże on jednak stworzyć wizerunek stabilnego i pewnego ośrodka sieciowego, w którym ludzie czuć się będą bezpiecznie i komfortowo. 

2.3. Egzekwowanie zasad

Zasady, które bezkarnie są łamane, nie mogą być skuteczne. Reakcja 
na ignorowanie ustalonych reguł powinna być natychmiastowa i adekwatna do wagi wykroczenia; nie można  pozostawić sprawy bez echa. W zdrowo rozwijających się społecznościach, w których członkowie posiadają silną świadomość grupową, odpowiednia reakcja na łamanie zasad często artyku-łowana jest przez użytkowników — niekoniecznie przez administratora czy moderatorów. W przypadku nieprzestrzegania zasad formalnych dobrze jest, gdy na miejscu pojawi się administrator lub moderator i zaznaczy swoją obecność, nawet jeśli inni użytkownicy już wyrazili swoją dezaprobatę 
w związku z dana czynnością — osoby ignorujące formalne ustalenia powinny mieć świadomość, że aparat administracyjny także czuwa i w razie czego może zareagować.

Egzekwowanie norm niepisanych w dobrze funkcjonujących społecz-nościach jest sprawnie wykonywane przez jej członków. Zazwyczaj dzieje się tak, że pod presją oto​czenia dany osobnik zmienia swoje postępowanie uważane w danym miejscu za niewła​ściwe. Trzeba jednak pamiętać, że 
w takich przypadkach konieczna bywa reakcja admi​nistratora/moderatora, np. gdy osoba zwracająca komuś uwagę uczyni to niewłaściwie (niegrzecz-nie, złośliwie) — wtedy warto załagodzić sytuację stając w obronie „zaata-ko​wanego” ale i przyznać jednocześnie zasadniczą rację „atakującemu”.

2.4. Kary

W idealnej społeczności kary za niewłaściwe zachowanie nie istnieją, gdyż każdy jej członek przestrzega wypracowanych idealnych norm formalnych. Niestety, rzeczywi​stość jest daleka od ideału. Obrona systemu ustalonych zasad wiąże się integralnie ze stosowaniem odpowiednich kar za ich nie-przestrzeganie [4]. Brak kar powoduje, że zasady są bezużyteczne. Osoby dbające o porządek w ośrodku sieciowym mają do dyspozycji różne spo-soby ukarania delikwenta — m.in. osobiste upomnienie, publiczną naganę, wykluczenie ze społeczności.

Sprawiedliwe i równe traktowanie wszystkich członków społeczności, czy też stoso​wanie adekwatnych kar za naganne zachowanie, jest wielkim wyzwaniem i wymaga od zarządców społeczności sporej rozwagi i ostroż-ności. Egzekwowanie zasad w sposób niewłaściwy i nie wyważony może stać się punktem zapalnym i psuć atmosferę wewnątrz społeczności. 

3. KTO ODPOWIADA ZA SŁOWA I DO KOGO ONE NALEŻĄ?

W czasie gdy komunikacja zbiorowa odbywała się w jednym kierunku (ośrodek władzy do społeczeństwa) np. za pośrednictwem drukowanych gazet, określenie kwestii odpo​wiedzialności za treść wydawnictwa nie nastręczało tyle trudności co teraz. J. Coate [5] postawił w swym opra-cowaniu ważne pytanie: „do kogo należą słowa?”. Administrator każdego ośrodka www powinien czuć się adresatem tego pytania, zanim społeczność jeszcze zaistnieje.

Można postąpić np. tak, jak to uczyniono w społeczności The Well: określić w regulaminie, że słowa (treści) zamieszczane przez użytkowników należą do nich samych i jednocześnie to właśnie oni ponoszą całkowitą odpowiedzialność związaną z ich zamieszczeniem na forum publicznym [6]. Oczywiście, nie oznacza to automaty​cznego całkowitego zwolnienia administratora od odpowiedzialności za działania człon​ków społeczności 
w jej wnętrzu. Jest oczywiste, że nie może on, np. w przypadku to​czących się dyskusji, analizować wszystkich wypowiedzi czy zamieszczanych materia​łów na zgodność z prawem (choćby autorskim), jednakże, w przy-padku zwrócenia mu uwagi na nieprawidłowości, winien natychmiast odpowiednio zareagować.

Dopóki nie powstaną odpowiednie unormowania prawne dotyczące kwestii odpo​wiedzialności za czyny w cyber-przestrzeni, dopóty administra-torzy wraz z użytko​wnikami będą musieli wspólnie wypracowywać najlep-sze rozwiązania tych spraw. 

4. CENZURA

Każdy moderator ma swoją wizję sprawowania pieczy nad dyskusjami czyli sposób na to, aby debaty toczyły się w odpowiednim tempie, z uwęglę-dnieniem granicy, po przekroczeniu której uczestnicy mogliby poczuć się zranieni lub wręcz poniżeni. Atmosfera panująca w społecznościach silnie zależy od miejsca i polityki moderacji prowadzonej przez gospodarza. Różne są stopnie tolerancji na zbaczanie z tematu i na to, co użytkownicy mogą mówić do siebie. Np. wypowiedzi ad hominem prawie nigdzie nie 
są akceptowane, ale sposób obejścia się moderatora z tymi wypowiedziami może być skrajnie różny. Jeden moderator od razu może usunąć taki fragment wypowiedzi, inny wtrąci się do dyskusji sugerując unikanie obraźliwych wypowiedzi; kolejny nie zareaguje, zezwalając, najczęściej nieświadomie, na eskalację niemal pewnego konfliktu. Zachowanie rów-nowagi jest dość trudne, gdyż trzeba godzić interesy obu stron — administratora, który buduje odpowiedni wizerunek społeczności na zew-nątrz oraz użytkowników, którzy mogą nie włączyć się do dyskusji ze względu na:

· zbyt rozluźnioną dyscyplinę wypowiedzi,

· poczucie nadmiernej kontroli i przesadne dyscyplinowanie dysku-tantów.

W oparciu o doświadczenia własne i sugestie innych osób można uznać, iż dobrym wyjściem jest cenzurowanie wiadomości użytkowników tylko wtedy, gdy zawierają treści niezgodne z prawem lub w rażący sposób łamią regulamin obowiązujący w da​nym ośrodku sieciowym. W przypadku uwag kontrowersyjnych, czy też nawet obraźli​wych, lepiej stronić od cenzury 
i poza zamieszczeniem swojej uwagi na ten temat nale​ży pozwolić innym użytkownikom na skomentowanie danego negatywnego zachowania [5]. Zwykle pozytywnie wpływa to na przyszłe zachowanie delikwenta (zaz-wyczaj czując presję całego środowiska, albo poprawi się albo zrezygnuje 
z uczestnictwa). 

5. GDY ZASADY NIE WYSTARCZĄ

5.1. Ignorowanie natrętów

Jest tylko kwestią czasu gdy do społeczności dołączą jednostki, które swym zacho​waniem mogą irytować innych użytkowników lub wręcz doprowadzać ich do przysło​wiowej białej gorączki. Zazwyczaj ich zachowanie mieści się w pisanych normach i daje administratorom lub moderatorom niewielkie pole do manewru — ich reakcja prawdopodobnie zakończy się wtedy jedynie wystosowaniem odpowiedniej wiadomo​ści do delikwenta, gdyż podjęcie bardziej radykalnych kroków może wydać się nieuza​sadnione. 

Każdy użytkownik powinien mieć zatem możliwość decydowania, czy chce aby inna wybrana przezeń osoba mogła jej wchodzić w drogę czy też nie. Funkcja ignoro​wania daje mu taką możliwość. Jej działanie jest proste: użytkownik dodając inną osobę do ignorowanych przestaje widzieć udział tejże osoby np. w dyskusjach lub owa osoba nie może się z nim kontak-tować. 

5.2. Wykluczenie ze społeczności

Czasem zdarza się, że do pewnych osób w ogóle nie docierają nasze prośby o trzymanie się ustalonych zasad. Gdy zawodzą wszelkie łagodniejsze metody perswazji, pozostaje jeszcze najcięższa artyleria do wykorzystania — banicja (ban). Użycie tego środka powinno rozważać się jednak tylko 
w ostateczności.

Banicja polega na wykluczeniu użytkownika ze społeczności za pomocą zabloko​wania jego konta dostępowego lub wręcz uniemożliwienie mu dostępu do ośrodka sieciowego poprzez nałożenie blokady na adresy IP, 
z których zwyczajowo korzysta (choć nie jest to idealne rozwiązanie). 

Zaleca się stosować banicję jedynie na określony okres czasu (aż delik-went ochłonie) — nie permanentnie. Zwykle terapia wstrząsowa zasto-sowana na „trudnym” użytkowniku spowoduje że poprawia swoje postę-powanie i nie sprawia później kłopotu, jeśli mu tylko zależy na udziale 
w danej społeczności. W końcu nie chodzi o „wyklu​czanie ludzi ze spo-łeczności jako takie a o stworzenie miejsca, w którym inni będą z chęcią przebywać i dyskutować” [5]. 

Warunki stosowania tego typu kary powinny być określone w regulami-nie. 

6. EWOLUCJA REGUŁ

Normy i zasady nie zmieniają się z dnia na dzień, jednakże podlegają ewolucji. Wraz ze zmieniającym się otoczeniem społeczności i rozwojem jej samej trzeba myśleć także o tym, aby zestaw norm był dostosowywany do aktualnych potrzeb środowiska [7], które dobrowolnie zobowiązało się ich przestrzegać. Nie powinno się tego czynić gwałtownie ani po cichu. Zmiany powinny zawsze być szeroko przedyskutowane w gronie członków społeczności. W przypadku wprowadzenia zmian w zasadach for​malnych administrator powinien ostatecznie pozostawić każdemu członkowi możli-wość podjęcia wyboru — akceptacji nowych zasad lub rezygnacji z udziału w społeczności. Oczywiście nie byłoby rozważnym stawianie sprawy 
na tzw. ostrzu noża i w przypadku występowania wielu kontrowersji związanych ze zmianami zastanowić się czy są one faktycznie konieczne. 

7. SYTUACJE KRYZYSOWE

W życiu społeczności wirtualnej, tak jak i w życiu, poza dobrymi chwilami, czasem zdarzają się także momenty słabości. Obojętne jak bardzo admi-nistracja społeczności będzie starała się unikać kryzysów, one i tak nastąpią, wcześniej czy później. Niemniej, każdy pomyślnie przetrwany kryzys tylko wzmocni społeczność i więzy między jej członkami. Ze względu na nie-uchronność pojawienia się problemów, należy stawiać im czoła skupiając się na tym, jak najlepiej wykorzystać negatywną energię do pozytywnych celów.

Obserwacje wskazują na istnienie kilku „standardowych” powodów powstania sytuacji kryzysowych w społeczności. Do nich należą tzw. trudne tematy: religijne, polityczne, ekonomiczne, obyczajowe (zwłaszcza erotyczne). Dyskusje w takich wątkach niemal zawsze prowadzą do kon-fliktu, którego zażegnanie czy złagodzenie wymaga od administrato-ra/moderatora przede wszystkim bezstronności.

Innym częstym powodem konfliktu w ramach społeczności wirtualnej jest manipulacja psycho- lub socjotechniczna. Z manipulacją taką mamy do czynienia, gdy ktoś stara się kształtować poglądy, postawy, zachowania lub emocje bez wiedzy i woli drugiego człowieka [8]. Obejmuje ona takie działania, jak:

· udawanie innej osoby — w szczególności podszywanie się pod innego użytkownika; 

· sugerowanie innym, że rzekomo posiadło się określoną wiedzę; 

· podczas uczestnictwa w dyskusjach posługiwanie się np. nieadek-watnymi do sytuacji „danymi statystycznymi, informacjami, faktami, aby ukryć przed odbiorcą rzeczywiste cele” [8]. 

Manipulatorzy nie stronią od stosowania prowokacji, ośmieszania innych, moralizo​wania, zniekształcania danych, upowszechniania stereo-typów itp. O ile zdemaskowanie osoby podszywającej się pod kogoś nie stanowi wielkiego wyzwania dla administra​torów i pozostałych użytkow-ników, to przekonanie kogoś, aby zaprzestał manipulacji innymi 
(w negatywnym tego słowa znaczeniu) nie należy już do łatwych zadań.

Pewną odmianą manipulacji nazwana może być działalność trolla. Troll to kontro​wersyjna postać w sieci, której czynność polega m.in. na wma-nipulowywaniu użytko​wników w bezsensowne dyskusje. Prowadzi pew-nego rodzaju grę z innymi, podpusz​czając ich do wstępowania na coraz głębsze wody w dyskusji, perfekcyjnie udając zainteresowanie i zaan-gażowanie, zadając niewinnie naiwne pytania, etc. Są trudni do lokalizacji, gdyż powierzchownie zachowują się bardzo podobnie do nowicjuszy i stąd trudno ich wyraźnie rozróżnić. Odbierają nieświadomym ofiarom sporo energii a u zorientowanych często budzą wściekłość. 

8. KONKLUZJE

Jak wynika z powyższych rozważań, rola administratora czy moderatora forum inter​netowego do łatwych nie należy. Osoba taka musi być stanowcza, asertywna a jedno​cześnie taktowna i delikatna w kontaktach 
z członkami społeczności. Bardzo łatwo jest przekroczyć cienką granicę pomiędzy akceptowanym przez większość utrzymywaniem porządku na forum a nieakceptowaną powszechnie postawą dyktatora i cenzora. Zagro​żenie to jest jednak tym mniejsze im większa jest w społeczności świadomość roli, jaką odgrywa forum w jej życiu.

Bardzo istotne jest w każdej społeczności internetowej, aby była możliwość spoty​kania się jej członków poza siecią, zrealizowania wzajem-nych kontaktów w formie zlotów, wspólnych wycieczek czy biesiadowania. Takie przedsięwzięcia również pełnią rolę moderującą — łatwiej przes-trzegać norm, gdy osoba, z którą wymieniamy zdania, jest znana nie tylko ze swoich postów. Nie powinno to się jednak odbywać zbyt często; wszak racją istnienia społeczności internetowej jest kontakt — głównie werbalny — za pośrednictwem Sieci.
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