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Managing the crisis communication in the space social media
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STRESZCZENIE:

ZARZADZANIE SYTUACJA KRYZYSOWA CZESTO UTRUDNIONE
JEST PRZEZ ZJAWISKO HEJTINGU, KTORY STAJE SIE
GLOWNYM LUB DODATKOWYM ASPEKTEM NEGATYWNYCH
ZJAWISK W OTOCZENIU OSOBY LUB ORGANIZAC]I.
SRODOWISKO NOWYCH MEDIGW I WYROSLYCH NA ICH
GRUNCIE MEDIOW SPOLECZNOSCIOWYCH
CHARAKTERYZUJA SIE CECHAMI, KTORE W WARUNKACH
NIESPRZYJAJACYCH MOGA SKUTECZNIE ZAGRAZAC
ZARZADZANIU SYTUACJA KRYZYSOWA. STAD ISTOTNA
OKAZUJE SIE SWIADOMOSC ZJAWISKA, ALE TAKZE
POTENCJALNE SKUTKI ORAZ SPOSOBY REAGOWANIA.
'WARTO TEZ MIEC NA WZGLEDZIE FAKT, ZE BRAK
OBECNOSCI I AKTYWNOSCI OSOBY LUB ORGANIZAC]I NIE
GWARANTUJE UNIKNIECIA PROBLEMOW ZWIAZANYCH

Z HEJTINGIEM.
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ABSTRACT:

CRISIS MANAGEMENT IS OFTEN HAMPERED BY THE
OCCURRENCE ONLINE AGGRESSION. ENVIRONMENT OF NEW
MEDIA AND SOCIAL MEDIA IS CHARACTERIZED BY FEATURES
WHICH IN NOT-SUPPORTING CONDITIONS CAN EFFECTIVELY
THREATEN THE CRISIS MANAGEMENT. HENCE ESSENTIAL AN
AWARENESS OF THE PHENOMENON, BUT ALSO POTENTIAL
EFFECTS AND WAYS OF REACTING ARE BEING SHOWN. IT IS
WORTHWHILE ALSO HAVING A FACT THAT A PRESENCE AND AN
ACTIVITY ARE MISSING THE PERSON ON THE ACCOUNT OR ISN'T
GUARANTEEING THE ORGANIZATION AVOIDING CONNECTED
PROBLEMS FROM ONLINE AGGRESSION.
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i pozbawione merytorycznych argumentéw - réznorodne formy wypowiedzi

online. Obserwujac przestrzen Internetu zauwaza sie, iz czesciej sa to formy wy-
powiedzi tekstowej (np. komentarze), ale obecne sa réwniez formy graficzne (np.
memy). Hejting jako zjawisko moze dotyczy¢ réznorodnych podmiotéw obecnych w Sie-
ci. Z jednej strony beda to wiec agresywne zachowania skierowane w strone osob fizycz-
nych lub organizacji, tych nieznanych i anonimowych z punktu widzenia rozpoznawal-
nosci w Sieci, jak rowniez w strone podmiotéw rozpoznawanych - oséb publicznych, ce-
lebrytéw, znanych marek czy organizacji i instytucji.

Analizujac problematyke hejtingu kluczowym problemem czesto staje sie rozpo-
znanie iodréznienie krytyki od hejtingu. Wsréd réznych czynnikéw odrézniajacych
krytyke od hejtingu warto zwréci¢ uwage na dwa, a mianowicie argumentacje oraz for-
me wypowiedzi.

W przypadku krytyki wystepuja argumenty odnoszace sie do faktéw i zdarzen,
czesto udokumentowane lub dajace szanse na weryfikacje (na przyklad poprzez za-
mieszczenie tresci Zrédtowych lub linkéw przekierowujacych uzytkownika do tychze
tresci). Drugim elementem, ktory w istotny sposéb odréznia krytyke od hejtingu, jest
forma wypowiedzi. W przypadku krytyki jej forma dochowuje powszechnie przyjetych
zasad kultury, jak réwniez nie narusza obowigzujacego prawa.

Odmiennie przedstawia sie kwestia argumentacji i formy w przypadku hejtingu,
ktory nie poshuguje sie argumentami merytorycznymi, nie odnosi do faktéw, a forma
wypowiedzi jest obraZzliwa i naruszajaca prawa innych oséb lub podmiotéw.

Kolejnym problemem omawianego tematu staje sie rozréznienie skutkow wy-
wolanych hejtingiem. W zaleznosci od sytuacji, w ktorej wystapilo dzialanie hejtingu
wobec osoby publicznej, organizacji lub instytucji, jego skutki moga przejawia¢ sie w po-
staci biezacych problemo6w, ale réwniez moga by¢ przyczyna pojawienia sie i rozwoju sy-
tuacji kryzysowe;j.

O ile skutki hejtingu w postaci biezacych probleméw organizacji czy osoby pu-
blicznej moga by¢ traktowane jako naturalna czesc ich dziatania, o tyle sytuacja kryzy-
sowa definiowana jako ,,okres, w ktérym wskutek zaistnialego zdarzenia lub zdarzen
narazona zostaje skuteczna realizacja misji i zalozonych celéw organizacji, marki oso-
by publicznej”’, moze stanowié realne zagrozenie nawet dla jej organizacyjnej trwalo-
sci. Rozréznienie i uchwycenie momentu, w ktérym problem przeistacza sie w sytu-
acje kryzysowa jest istotne, gdyz powinno by¢ zwiazane z podjeciem dzialan zarzad-
czych, aby uchronié wizerunek i reputacje organizacji oraz zapewnic jej ciagtosé funk-
cjonowania.

Stad tez, omawiajac dzialania w obszarze zarzadzania sytuacjami kryzysowymi
w mediach spolecznosciowych w kontekscie zjawiska hejtingu nalezy odpowiedzialnie
kwalifikowaé czyny (hejting czy krytyka) oraz skutki (problem czy sytuacja kryzysowa).

I I ejtingiem (ang. hate - nienawidzic) okresla sie agresywne - ze wzgledu na forme

! M. Kaczmarek-Sliwiriska, Public relations organizacji w zarzadzaniu sytuacjami kryzysowymi organiza-

¢ji. Sztuka komunikowania sie, Warszawa 2015, s. 13.
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Problematyka zjawiska
Obserwujac przestrzen online ze wzgledu na forme hejtingu, zauwaza sie jego dwie pod-
stawowe formy, a mianowicie komentarze tekstowe oraz formy graficzne czesto przybie-
rajace obraz popularnych memow.

Janina Fras jezykowe akty agresji ujmuje w cztery grupy jak ponizej*:

1. Obraza, czyli wyraZenie sie okim§ lub zachowanie obraZliwe wobec kogos
w spos6b uchybiajacy jego godnosci.

2. Obelga rozumiana jako sad negatywny z wykorzystaniem wyrazen nacechowa-
nych pod wzgledem emocjonalnym i aksjologicznym, w celu ponizenia drugiej
strony.

3. Znieslawienie wypowiedzeniem o kim§ sadu negatywnego w sposdb zafalszowa-
ny dotyczacy dziatania godnego moralnego potepienia.

4. Inwektywa bedaca obrazajacym zarzutem, stownga zniewaga lub obelga.

Analogicznie, odnoszac sie do hejtingu w formie graficznej, wszystkie powyzej
wymienione akty agresji moga zaistnie¢ réwniez w tym przypadku.

Nalezy takze zauwazy¢, ze wskazane akty agresji jezykowej, ale takze graficznej,
moga by¢ kwalifikowane na gruncie kodeksu karnego oraz kodeksu cywilnego jako
przestepstwa przeciwko czci, w tym przestepstwo zniestawienia oraz naruszajace ochro-
ne dobr czlowieka.

Kodeks karny® wskazuje:

“Art. 212 § 1. Kto pomawia inng osobe, grupe osob, instytucje, osobe prawna lub
jednostke organizacyjna niemajaca osobowosci prawnej o takie postepowanie lub wia-
sciwosci, ktére moga ponizy¢ ja w opinii publicznej lub narazié na utrate zaufania po-
trzebnego dla danego stanowiska, zawodu lub rodzaju dziatalnosci, podlega grzywnie
albo karze ograniczenia wolnosci.

§ 2. Jezeli sprawca dopuszcza sie czynu okreslonego w § 1 za pomoca Srodk6w ma-
sowego komunikowania, podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci albo pozbawie-
nia wolnosci do roku.”

Réwnoczesnie warto zwrdci¢ uwage na art. 213 § 2 kk oraz art. 214 kk w brzmieniu:

“Art. 213 § 2. Nie popelnia przestepstwa okreslonego w art. 212 § 1 lub 2, kto pu-
blicznie podnosi lub rozgtasza prawdziwy zarzut:

* Dotyczacy postepowania osoby pelniacej funkcje publiczng lub
* Shuzacy obronie spotecznie uzasadnionego interesu.

Jezeli zarzut dotyczy Zycia prywatnego lub rodzinnego, dowdd prawdy moze by¢
przeprowadzony tylko wtedy, gdy zarzut ma zapobiec niebezpieczenistwu dla zycia lub
zdrowia czlowieka albo demoralizacji maloletniego.” oraz ,,Art. 214. Brak przestepstwa
wynikajacy z przyczyn okreslonych w art. 213 nie wylacza odpowiedzialnosci sprawcy
za zniewage ze wzgledu na forme podniesienia lub rozgloszenia zarzutu.”

> B.Dobek-Ostrowska, ] Fras, B. Ociepka, Teoria i praktyka propagandy, Wroctaw 1999, s. 96.

Ustawa z dnia 6 czerwca 1997 r. Kodeks karny.
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Naruszen zwiazanych z hejtingiem mozna dochodzi¢ takze na podstawie przepi-
sow Kodeksu cywilnego®, w ktérym ustawodawca w artykutach 23 i24 odni6st sie do
dobr osobistych czlowieka.

Artykut 23 Kodeksu cywilnego wyszczeg6lniajac dobra osobiste cztowieka okre-
§la je jako: ,,zdrowie, wolnos¢, czesé, swoboda sumienia, nazwisko lub pseudonim, wi-
zerunek, tajemnica korespondencji, nietykalnos¢ mieszkania, tworczosé naukowa, ar-
tystyczna, wynalazcza i racjonalizatorska”, natomiast art. 24 okresla dzialania oraz
sankcje w przypadku ich naruszenia w brzmieniu: ,,Art. 24. § 1. Ten, czyje dobro oso-
biste zostaje zagrozone cudzym dzialaniem, moze zada¢ zaniechania tego dzialania,
chyba Ze nie jest ono bezprawne. W razie dokonanego naruszenia moze on takze za-
daé, azeby osoba, ktéra dopuscila sie naruszenia, dopehita czynnosci potrzebnych do
usuniecia jego skutkéw, w szczegdlnosci azeby zlozyla oswiadczenie odpowiedniej tre-
$ci iw odpowiedniej formie. Na zasadach przewidzianych w kodeksie moze on row-
niez zada¢ zadoSc¢uczynienia pienieznego lub zaplaty odpowiedniej sumy pienieznej
na wskazany cel spoteczny.

§ 2. Jezeli wskutek naruszenia dobra osobistego zostala wyrzadzona szkoda majat-
kowa, poszkodowany moze zadaé jej naprawienia na zasadach og6lnych.

§ 3. Przepisy powyzZsze nie uchybiaja uprawnieniom przewidzianym w innych
przepisach, w szczegélnosci w prawie autorskim oraz w prawie wynalazczym.”

Warto zwroci¢ takze uwage na inne kwalifikacje zapisane w kodeksie karnym,
opisane w art. 190 i 216 kk. Tres¢ art. 190 odnosi sie do przestepstw przeciwko wolnosci
iznacznie wychodzi poza opisane wyzej formy hejtingu, jak ponizej:

»Art. 190. § 1. Kto grozi innej osobie popelnieniem przestepstwa na jej szkode lub
szkode osoby najblizszej, jezeli grozba wzbudza w zagrozonym uzasadniong obawe, Ze
bedzie spetniona, podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci albo pozbawienia wol-
nosci do lat 2. (...)

Art. 190a. § 1. Kto przez uporczywe nekanie innej osoby lub osoby jej najblizszej
wzbudza u niej uzasadnione okolicznosciami poczucie zagrozenia lub istotnie narusza
jej prywatnosé, podlega karze pozbawienia wolnosci do lat 3.

§ 2. Tej samej karze podlega, kto, podszywajac sie pod inng osobe, wykorzystuje jej
wizerunek lub inne jej dane osobowe w celu wyrzadzenia jej szkody majatkowej lub oso-
bistej”.

Natomiast art. 216 odnosi sie do przestepstwa zniewazenia w brzmieniu:

»Art. 216. § 1. Kto zniewaza inna osobe w jej obecnosci albo choéby pod jej nie-
obecnosé, lecz publicznie lub w zamiarze, aby zniewaga do osoby tej dotarta, podlega
grzywnie albo karze ograniczenia wolnosci.

§ 2. Kto zniewaza inng osobe za pomocg sSrodkéw masowego komunikowania, pod-

lega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci albo pozbawienia wolnosci do roku™®.

Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny.
Ustawa z dnia 6 czerwcea 1997 r...., dz. cyt..

5 Tamze.
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Jak wynika z powyzZszego, wbrew czesto powtarzanym opiniom istnieja instru-
menty prawne pozwalajace walczy¢ z hejtingiem. Istotna wiec jest Swiadomosé, w jaki
sposob moga by¢ wykorzystane przez pokrzywdzone osoby lub instytucje (na przyktad
kwestia decyzji odnosnie do dochodzenia praw w procesie karnym lub cywilnym i zwia-
zane z tym mozliwos$ci formutowania zadan’). Niestety kampanie spoleczne podejmowa-
ne wtym temacie swa tematyka ograniczaja sie przewaznie do jedynie definiowania
i pietnowania hejtingu, bez nawiazywania do instrumentéw prawnych i konsekwencji
mogacych by¢ jego skutkiem.

Cechy nowych mediow sprzyjajace hejtingowi

Wsrod wielu zjawisk sprzyjajacych hejtingowi warto rozwazy¢ cechy nowych mediow
bezposrednio zwigzane z omawiang przestrzenia, a mianowicie mediami spotecznoscio-
wymi. Martin Lister wraz ze wspdélpracownikami wskazali trzy cechy®: cyfrowosé, la-
two$¢é modyfikacji materialu oraz interaktywnos¢. Idac dalej, Adam N. Joinson opisat
zjawisko rozhamowania, Danah Boyd poddatla analizie sieciowa publicznos¢, a Michel
Walrave i Wannes Heirman opisali agresywne dzialania w ujeciu tak zwanego efektu ka-
biny pilota.

Pierwsza z cech wskazanych przez Listera i zespot - cyfrowosé - oznacza, iz dane
traca swa fizyczna postaé, przez co miedzy innymi moga by¢ latwiej i trwale przechowy-
wane, s tatwo dostepne, a takze tansze (w produkeji, modyfikowaniu i przetwarzaniu),
nizich linearne odpowiedniki.

Cyfrowos¢ pozwala na tatwos¢ modyfikacji materiatu, stanowiaca druga z cech
wskazanych przez M. Listera i zesp6l. Cecha ta sprzyja szczegélnie graficznej formie hej-
tingu, poniewaz materialy graficzne (np. fotografie) moga by¢ w tatwy sposéb pobrane
(czesto z naruszeniem praw autorskich) i zmodyfikowane na przyklad poprzez ingeren-
cje graficzna lub tez uzupetnienie o komentarz tekstowy.

Wreszcie interaktywnosé, jako trzecia cecha nowych mediéw mogaca sprzyjac hej-
tingowi. Jan van Dijk definiuje interaktywnos¢ w czterech perspektywach poprzez: moz-
liwos¢ nawigzania wielostronnej komunikacji, mozliwos¢ komunikacji synchronicznej
lub asynchronicznej, mozliwo$é wypehiania rél odbiorcy i nadawcy w sposéb dowolny
iuzalezniony od decyzji internauty oraz jako powiazanie z intelektualnym zrozumie-
niem dzialan i kontekst6w partneréw interakeji’. Jednakze, mimo wskazanych mozliwo-
$ci van Dijk podkresla, iz ,,media cyfrowe sa bardziej interaktywne od tradycyjnych, sza-
la wladzy przechyla sie w nich na strone odbiorcy. Potencjat ten nie jest jednak w petni
wykorzystywany w obecnych formach mediéw cyfrowych, w ktérych weiaz dominuje

wizja tworzona przez nadawce”".

Szerzej: D. Gtowacka, Praktyczny przewodnik po art. 212 kk, Warszawa 2012, s. 11.
8 J. Pyzalski, Agresja elektroniczna i cyberbullying jako nowe ryzykowne zachowania miodziezy, Krakow
2012, s. 20-24.

% Tamze,s. 23.

10 J. van Dijk, Spoteczne aspekty nowych mediow, Warszawa 2010, s. 23.
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CyfrowoS¢ pozwala na tatwoS¢ modyfikacii
materiatu, stanowiaca druga z cech wskazanych
przez M. Listera i zesp6t. Cecha ta sprzyja
szczegdlnie graficznej formie hejtingu, poniewaz
materiaty graficzne (np. fotografie) moga byc

w fatwy sposob pobrane (czesto z naruszeniem
praw autorskich) i zmodyfikowane na przyktad
poprzez ingerencije graficzna lub tez uzupetnienie
0 komentarz tekstowy.

Dwie kolejne cechy mogace sprzyjaé hejtingowi zwiazane sa z rodzajem komuni-
kacji charakteryzujacej nowe media i dotycza zaposredniczenia proces6w komunikacyj-
nych. Taki rodzaj komunikacji oznacza, ze osoby komunikujace sie nie spotykaja sie twa-
rza w twarz, lecz korzystaja z réznorodnych technologii komunikacyjnych", w ktérych
instrumentem przekazu sa narzedzia elektroniczne (np. komputery, smartfony itp.). Na-
tomiast na gruncie owego zaposredniczenia warto zauwazy¢ mechanizmy, ktére moga
wykorzystywa¢ hejterzy. Jednym z nich jest wystepowanie tak zwanej sieciowej publicz-
nosci® (networked public), ktéra gromadzi sie w przestrzeni internetu wokoét danego in-
strumentu medidow spotecznosciowych (np. w serwisie spotecznosciowym). Taka siecio-
wa publicznos$é, przy zaistnieniu okreslonych warunkéw, moze by¢ wrecz sprzyjajacym
srodowiskiem dla dystrybucji tresci hejtera.

Warto takze zwréci¢ uwage na zjawisko opisane przez A.N. Joinsona - rozhamo-
wanie (disinhibition), ktore zwiazane jest z wystapieniem sytuacji, w ktérych ,,uzytkow-
nik ze wzgledu na domniemana lub rzeczywista nieobecnos¢ mechanizméw kontroli
spolecznej w Swiecie online podejmuje zachowania, jakich nigdy nie podjaltby sie twarza
w twarz”", Mechanizm ten, jak réwniez kolejny - efekt kabiny pilota - moga urucha-
miaé¢ dzialania hejtera, ktére w polaczeniu z poczuciem anonimowosci'* (czesto pozor-
nym) daja poczucie bezkarnosci i wzglednego bezpieczenstwa agresywnych dziatan.

Wspomniany efekt kabiny pilota zwiazany jest z podejmowaniem przez hejtera
dzialan agresywnych na wzdr tych, ktére byly charakterystyczne dla pilotéw bombow-
c6w®. Tak, jak piloci bombardowali miasta nie widzac rozmiaru skutkéw swych

u J. Pyzalski, Agresja elektroniczna i cyberbullying jako nowe..., dz. cyt.., s. 25.

M. Kaczmarek-Sliwiniska, Public relations organizacji w zarzadzaniu sytuacjami..., dz. cyt., s. 67.
J. Pyzalski, Agresja elektroniczna i cyberbullying jako nowe..., dz. cyt., s. 42.

M. Kaczmarek-Sliwiniska, Public relations organizacji w zarzadzaniu sytuacjami..., dz. cyt., s. 67.
J. Pyzalski, Agresja elektroniczna i cyberbullying jako nowe..., dz. cyt., s. 138.
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dziatan, cierpienia ludzi czy ogromu zniszczen, tak hejter korzystajac z zaposrednicze-
nia przez elektroniczne narzedzie uderza nie widzac cierpienia swej ofiary.

Irédfa sytuacji kryzysowych/kryzysow w mediach spofecznosciowych, ktorych podiozem jest hejting
Rozwazajac zrédla potencjalnych sytuacji kryzysowych, istotne moga okaza¢é sie relacje
wytwarzajace sie w spotecznosciach online. Manuel Castells zauwaza, iz Sie¢ stanowi
srodowisko sprzyjajace tworzeniu sie tak zwanych stabych wiezi, a jednoczesnie mozli-
wosci podejmowania aktywnosci niskim kosztem. Stabe wiezi oznaczaja, Ze czlonkowie
spolecznosci internetowych nie zawigzuja glebszych relacji, a te tworzace sie czy juz ist-
niejace moga by¢ w tatwy sposob zrywane. Otwieranie mozliwosci niskim kosztem nato-
miast oznacza, iz mimo stabych wiezi spajajacych spolecznosci, sa one gotowe dzieli¢ sie
z pozostalymi czlonkami grupy swoimi kontaktami i mozliwosciami, powodujac tym sa-
mym przeplyw inicjatyw pomiedzy grupami, ktére w przestrzeni poza Internetem mo-
glyby byé trudne do osiagniecia.

Edwin Bendyk podkresla, iZ wspomniane wyZej stabe wiezi maja mozliwos¢ spaja-
nia spolecznosci internetowych oraz otwierania dostepu do informacji dla grup spotecz-
nych posiadajacych odmienna pozycje spoleczna'®. Sytuacje takie maja szanse wystapi¢
poprzez fakt taczenia réznych grup spotecznych internautéw, co czesto w Swiecie offline
bytoby niemozliwe. Oznaczaé to moze znaczne zwiekszenie mozliwosci dystrybucji ko-
munikatéw o charakterze hejtingu. Warto zauwazy¢, iz w takim Srodowisku zagroze-
niem z punktu widzenia osoby lub organizacji moga sta¢ sie nadawcy przekazow o nega-
tywnym nastawieniu do wskazanych podmiotéw lub ich dziatan. Z perspektywy zarza-
dzania sytuacja kryzysowa, ktérej podtozem jest hejting, nalezy zwracac¢ uwage na grupy
(spotecznosci online), ktérych dziatlania moga by¢ impulsem uruchamiajacym sytuacje
kryzysowa lub tez pojawiajacymi sie podczas trwania sytuacji kryzysowe;j'’.

Analizujac podmioty mogace by¢ sprawcami hejtingu, warto rozréznié otoczenie
wewnetrzne izewnetrzne organizacji lub osoby. Z punktu widzenia zarzadzania sytu-
acja kryzysowa, identyfikacja otoczenia odgrywa istotne znaczenie, gdyz dysponujac
wiedza na temat istotnych grup otoczenia osoby lub organizacji mozna prowadzi¢ dzia-
lania kryzysowe juz na etapie prewencji.

Definiujac otoczenie w kontekscie dziatann ukierunkowanych na wizerunek Kry-
styna Wojcik okresla je jako ,,publicznosci, ktére maja dla niej teraz lub beda mieé
w przyszlosci znaczenie, gdyz wplywaja na osigganie przez nia celow oraz przez to, ze
organizacja zdana jest na ich r6znorodny wktad i rozmaitej natury zasoby”". Oczywi-
stym staje sie, ze wobec tak pojmowanego otoczenia osoby lub organizacji moga groma-
dzi¢ sie spolecznosci, ktorych cele moga by¢ rozbiezne i nieakceptowalne przez nie, co

16 . .. s . . o . .
M. Szpunar, Alienacja i samotnos¢ w sieci vs grupowosc 1 kapitat spoteczny w Internecie, w: M. Sokolow-

ski (red.), Oblicza Internetu. Architektura komunikacji sieci, Elblag 2007, s. 100.
" M. Kaczmarek-Sliwiriska, Public relations organizacji w zarzadzaniu sytuacjami..., dz. cyt., s. 67.
8 Tzn. dla organizacji.

YK Wojcik, Public relations. Wiarygodny dialog z otoczeniem, Warszawa 2013, s. 64.
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Analizujac aktywnoS¢ grup otoczenia ze wzgledu
na mozliwos¢ pojawienia sie dziatan typu Aeating,
mozna zastosowat najbardziej naturalny

i klasyczny podziat, a mianowicie na otoczenie
wewnetrzne | zewnetrzne. Otoczenie wewnetrzne
osoby lub organizacji zwiazane jest z realizacja
celéw wymienionych podmiotdw, najczescie)

w sposob formalny (np. poprzez umowy o prace
iinne). W obszarze tej czesci otoczenia znalezc
sie wiec moga obecni i byli pracownicy wszystkich
szczebli organizacii, ich bliscy, organizacje
wewnetrzne, zwiazki zawodowe. Hejting,

ktdry moze pojawic sie w przypadku tak
pojmowanego otoczenia czesto zwigzany jest

z problemami w komunikowaniu sie wewnatrz
organizacj.

moze by¢ powodem negatywnych komentarzy®’, nastepnie przechodzacych w forme hej-
tingu. Utrudnieniem dzialari os6b odpowiedzialnych za komunikowanie sie i ochrone
wizerunku jest fakt, iz takie spotecznosci tworzace grupy otoczenia organizacji nie mu-
sza by stale iich charakter moze zmienia¢ sie w czasie. Charakter tych grup moze sie
takze zmienia¢ w zaleznos$ci od biezacej sytuacji osoby lub organizacji, co w praktyce
oznacza, ze wywolanie zainteresowania - pozytywnego lub negatywnego - moze stac sie
przyczynkiem do ataku organizacji lub osoby. Dlatego tez monitoring grup otoczenia
osoby lub organizacji pozwala minimalizowa¢ ryzyko nieprzewidzianych zajs¢ zwiaza-
nych z ich aktywnos$ciami®'.

Analizujac aktywnosé grup otoczenia ze wzgledu na mozliwosé pojawienia sie
dziatann typu heating, mozna zastosowac najbardziej naturalny i klasyczny podzial,
a mianowicie na otoczenie wewnetrzne i zewnetrzne*. Otoczenie wewnetrzne osoby lub
organizacji zwigzane jest zrealizacja celéow wymienionych podmiotéw, najczesciej
w sposob formalny (np. poprzez umowy o prace iinne). W obszarze tej czesci otoczenia

20 M. Kaczmarek-Sliwiniska, Public relations organizacji w zarzadzaniu sytuacjami..., dz. cyt., s. 60.
1 Tamze.
22 Szerzej o grupach otoczenia w dzialaniach zarzadczych w sytuacjach kryzysowych w: Tamze, s. 61-64.
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znaleZ¢ sie wiec moga obecni i byli pracownicy wszystkich szczebli organizacji, ich bli-
scy, organizacje wewnetrzne, zwiazki zawodowe. Hejting, ktéry moze pojawié sie
w przypadku tak pojmowanego otoczenia czesto zwiazany jest z problemami w komuni-
kowaniu sie wewnatrz organizacji. Druga czes¢é grup otoczenia - otoczenie zewnetrzne -
zwigzane jest innym rodzajem relacji, najczesciej o charakterze nieformalnym, a zainte-
resowanie osoba lub organizacja wynika z intereséw, ktére maja szanse by¢ zrealizowa-
ne przy udziale wspomnianych podmiotéw, albo w realizacji ktérych osoba lub organi-
zacja ,przeszkadza”. Stad czesto negatywne komentarze, ktére w przypadku eskalacji
negatywnych emocji moga by¢ zalazkiem hejtingu.

Proba typologii hejtingu

Identyfikujac Zrédla hejtingu oraz konstruujac dziatania zaradcze warto dokonac pro-
by typologii zjawiska®. Wsréd wielu czynnikéw mogacych by¢ przedmiotem analizy,
ponizej uwzglednione zostaty trzy: tematyka hejtingu, podmiot lub przedmiot hejtin-
gu oraz jego ,,autoréw” (rys. 1).

<

sinteresujacy otoczenie wewnetrzne
Tematvika || *interesujacy otoczenie zewnetrzne
hejtingun

<

i =koncentrujacy sie jedynie na podimiocie/przedmiocie sprawy

Podmiot/ *wychodzacy poza podmiot/przedmiot konkretnej sprawy

przedmiot
hejtingun Yy,

~

spodmioty anonimowe

spodmioty o tozsamosciach autentycznych i falszywych

Autorzy || =osoby nmieznane szerokiej spolecznosci, iderzy opinii oraz osoby znane szerokie)
hejtingu publicznosci

<

J

<

Rys. 1. Typologia hejtingu ze wzgledu na tematyke, podmiot/przedmiot hejtingu oraz jego autoréw.
Zrédto: opracowanie wlasne.

oo
w

Warto poréwna¢ proponowang typologie z typologia ofiar i charakteru przekazéw w mediach spotecz-
nosciowych w obrebie politycznej agresji elektronicznej. M. Kaczmarek-Sliwiniska, J. Pyzalski, Media
spoleczne (social media) jako narzedzie realizacji agresji elektronicznej wobec politykéw, w: K. Augusty-
niak, A. Piotrowski (red.), Edukacja dla bezpieczenistwa. Cywilizacyjne problemy bezpieczenistwa, Po-
znan 2011, s. 65.
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Ze wzgledu na tematyke hejtingu mozna zauwazyé, Ze moze by¢ ona zwigzana ze
stopniem relacji grup otoczenia (wewnetrzne lub zewnetrzne) i podmiotu hejtingu. Dla-
tego wlasnie analizujac ten czynnik mozna przyjaé, iz ze wzgledu na relacje z otocze-
niem (wewnetrznym lub zewnetrznym) tematyka hejtingu moze by¢:

Interesujaca dla otoczenia wewnetrznego - przewaznie temat mniej kontrowersyj-
ny, istotny dla waskiej grupy zainteresowanych, wieksza szansa wygaszenia bez przedo-
stania sie do mediéw instytucjonalnych.

Interesujaca dla otoczenia zewnetrznego - temat przewaznie angazujacy szeroka
spolecznosé, majacy szanse przeniknaé¢ do mediéw instytucjonalnych, co tym samym
potencjalnie zwieksza ryzyko wystapienia sytuacji kryzysowe;.

Ze wzgledu na podmiot lub przedmiot hejtingu mozna zauwazy¢, ze r6zny moze
by¢é jego zakres, jak ponizej:
* Hejting koncentrujacy sie jedynie na podmiocie/przedmiocie konkretnej spra-
wy.
* Hejting wychodzacy poza podmiot/przedmiot konkretnej sprawy, co moze
wzbudza¢ zainteresowanie liczniejszych grup spotecznosci, tym samym zwiek-
szajac ryzyko wystapienia sytuacji kryzysowe;j.

Wreszcie, ze wzgledu na ,,autoréw” hejtingu mozna zauwazy¢, ze komentarze
tworzone sa przez podmioty o réznych profilach tozsamosci. Moga to by¢:

*  Podmioty anonimowe (np. na forach bez rejestracji) - charakterystyczne w przy-
padku zjawiska mimikry i mimezji komunikacyjnej online*.

*  Osoby o tozsamosciach autentycznych i falszywych (np. w serwisach spoteczno-
sciowych wymagajacych rejestracji konta i podaniu danych)

*  Osoby nieznane szerokiej spotecznosci, liderzy opinii oraz osoby znane szerokiej
publicznosci (celebryci, politycy, dziennikarze-media itp.).

Hejting a zarzadzanie sytuacja kryzysowa
Z perspektywy zarzadzania sytuacja kryzysowa istotne beda skutki mogace by¢ spowo-
dowane hejtingiem, jak réwniez sposoby reagowania i dzialania prewencyjne, mozliwe
do uwzglednienia w planach antykryzysowych.

Analizujac skutki hejtingu z pewnoscia negatywnym zjawiskiem moze by¢ zwr6-
cenie uwagi na problemy osoby, marki, organizacji czy instytucji. Podczas sytuacji kry-

**" Mimikra komunikacyjna online definiowana jest jako dzialania w obszarze komunikacji online wyko-

nywane przez podmioty o ukrytej lub falszywej tozsamosci majace na celu wywolanie okreslonego za-
chowania lub przekonania grup spotecznych, do ktérych kierowane sg przekazy. Natomiast mimezja ko-
munikacyjna online polega na wytwarzaniu nieautentycznego srodowiska w obszarze komunikacji on-
line. Celem takich dzialan jest prowadzenie nieetycznej komunikacji w celu dyskredytacji marki, pro-
duktu, ustugi, osoby czy organizacji, przeciwko ktérej realizowane sa wspomniane dziatania.[Za:] M.
Kaczmarek-Sliwitiska, Public relations w przestrzeni mediow spolecznosciowych. Dzialania organizacji
I jej pracownikow, Koszalin 2013, s. 63-66.
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zysowej osoby zarzadzajace staraja sie, aby jednym z dziatan bylo ,,wyciszanie” proble-
mu, natomiast hejting zawsze bedzie dziala¢ odwrotnie. W skrajnie niesprzyjajacych wa-
runkach moze to doprowadzi¢ do eskalacji sytuacji kryzysowej, przeniesienia jej na inne
obszary dzialania organizacji czy tez szerokiego oddZwieku w mediach spotecznoscio-
wych i instytucjonalnych®.

Innym skutkiem hejtingu jest koniecznos¢ podjecia dziatan zaradczych, co moze
wplywaé na destabilizacje pracy. W przypadku fazy poczatkowej moze okazaé sie, ze wal-
ka z problemem moze zajaé sie odpowiedni dzial organizacji (np. dziat PR), ale w sytu-
acji kryzysowej wskazane bedzie powotanie sztabu kryzysowego czy wyodrebnienie
w ramach sztabu osoby lub 0s6b odpowiedzialnych za te czes¢ dziatan. Nalezy mieé Swia-
domosé, Ze nawet najsprawniej dzialajacy sztab kryzysowy czy oddelegowani pracowni-
cy wmomencie walki zhejtingiem pracuja wwarunkach dociazenia obowiazkami
iprzy zwiekszonym poziomie stresu, co moze by¢ przyczyna gorszych efektéw podsta-
wowej dziatalnosci czy wrecz destabilizacji pracy.

Kolejnym skutkiem hejtingu moze by¢ naruszenie lub destabilizacja wizerunku
podmiotu hejtingu. Jezeli wizerunek zdefiniuje sie jako sume wrazen docierajacych do
odbiorcy w danym momencie zZ mozliwoscia jego zmiany w czasie, to kazdorazowo poja-
wiajacy sie hejting jest zagrozeniem dla trwalosci pozytywnego postrzegania osoby lub
organizacji. JeZeli hejting jest dzialaniem sporadycznym, skutkiem moze by¢ narusze-
nie wizerunku, ktére moze by¢ zniwelowane odpowiednio prowadzong akcja antykry-
zysowa. Gorzej, gdy hejting wobec osoby czy organizacji staje sie dzialaniem stalym i za-
planowanym (na przyklad przez konkurencje), gdyz moze to skutkowaé chronicznym
naruszeniem wizerunku, a w efekcie trwala destabilizacja lub destrukeja wizerunku.

Hejting moze réwniez wplywaé na biezaca dzialalnos¢ osoby czy organizacji.
W przypadku prowadzenia dziatan korzystnych z punktu widzenia intereséw osoby lub
organizacji, ale spotykajacych sie z negacja otoczenia wewnetrznego i zewnetrznego,
moze wystapié sytuacja, w ktérej osoba lub organizacja dokonaja rewizji swych dziatan
iwycofaja sie z nich.

Wobec powyzej wskazanych przyktadowych skutkéw hejtingu warto takze zauwa-
zy¢, ze ryzyko wystapienia zjawiska jest niezalezne od obecnosci osoby lub organizacji
w przestrzeni mediéw spolecznosciowych. O ile poziom aktywnosci w mediach spotecz-
nosciowych moze korelowaé zryzykiem wystapienia hejtingu, o tyle brak aktywnosci
czy brak obecnosci w mediach spotecznosci nie stanowi gwarancji dla braku hejtingu
(zaréwno w sytuacji, gdy osoba lub organizacja jest obecna lub nieobecna w przestrzeni
mediéw spolecznosciowych warto wykorzystywaé monitoring medidw, ktéry miedzy in-
nymi pokaze dynamike zjawiska).

Zastanawiajac sie nad sposobami reagowania wobec hejtingu, nalezy zaznaczy¢,
iz nie istnieja wzorce, ktore moga by¢ gwarantem braku tego zjawiska, czy tez wyjscia

Warto zwrdcic¢ uwage na réznicowanie sie postaw odbiorcéw wobec sytuacji, ktére moga przeksztalcié

sie w kryzys oraz na relacji przyczyn do skutkow skandali. [Szerzej:] H. M. Kepplinger, Mechanizmy
skandalizacji w mediach, Krakéw 2008, s. 12.
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z sytuacji bez szkody na wizerunku. Dzialania, ktére podejmuje sie w ramach reakcji na
hejting, warto skoordynowac z planem zarzadzania kryzysowego, aby maksymalizowa¢
szanse uzyskania efektow synergii i wykluczy¢ niespéjnosé dziatan w kryzysie.

Przyktadowe dziatania, ktére moga by¢ wykorzystane w sytuacjach kryzysowych,
w ktorych gléwnym lub pobocznym watkiem jest hejting, to:

* brak ,widocznej” (dla otoczenia wewnetrznego lub zewnetrznego) reakeji - po-
dejmowanie dziatan ,,w tle”, brak komentarzy, oSwiadczen, co pozwala wyciszy¢
temat,

* wprowadzenie do obiegu komunikacji innego tematu - przesuniecie hejtingu
na inny podmiot/przedmiot,

» zadanie od redakcji portalu usuniecia wskazanych komentarzy lub zamkniecie
mozliwosci komentowania (art. 212 kk).

Warto takze uwzglednié¢ obecnos¢ zewnetrznych - w stosunku do osoby lub organi-
zacji - konsultantéw w zarzadzaniu sytuacja kryzysowa. Przyjecie zasady ,,zarzadzanie
oddaj komus$” pozwala wyeliminowac ryzyko dziatania w oparciu o emocje.

Podsumowanie

Srodowisko nowych mediéw oraz wyroste na ich gruncie media spotecznosciowe poza
wieloma pozytywnymi aspektami przyniosly takze zjawiska, ktére dla oséb i organizacji
moga by¢ przyczyna sytuacji kryzysowych.

Obserwujac zjawisko hejtingu wida¢ jednakze, iZ niemozliwa wydaje sie catkowi-
ta eliminacja zjawiska. Zabezpieczenia w postaci konstruowania zasad zachowania
w przestrzeni mediéw spotecznych (Social Media Policy*), podejmowane akcje eduka-
cyjne czy tez wykorzystywanie instrumentéw prawnych nie sa w stanie skutecznie dzia-
ta¢ we wszystkich przypadkach, poniewaz istota kryzysu jest chaos. Dlatego warto dzia-
laé prewencyjnie, wzmacnia¢ organizacje w kontekscie zagrozenia zwiazanego z hejtin-
giem, prowadzi¢ monitoring, aby maksymalnie wczesnie zauwazy¢ ryzyko potencjalnej
sytuacji kryzysowej oraz podja¢ dziatania zaradcze.

Odnoszac sie do klasykéw, znamienne okazuja sie stowa Stanistawa Lema: ,,Kazda
bez wyjatku nowa technologia ma awers korzysci i zarazem rewers nowych, nieznanych
dotychczas bied” oraz Henry’ego Jenkinsa: ,,Gdy ludzie biora media w swoje rece, efekty
moga by¢ fantastycznie kreatywne; moga oznaczac takze problemy dla wszystkich zaanga-
zowanych”. Stad tak istotnym staje sie nauka Srodowiska nowych mediéw i konsekwentne
wskazywanie dobrych praktyk w obszarze komunikowania sie. m
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