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Znaczenie mediow spotecznosciowych
po wystapieniu sytuacji kryzysowej

Streszczenie

W pracy przedstawiono zlozono$¢ zachowan uzytkownikéw mediéw spolecznosciowych po wysta-
pieniu sytuacji kryzysowej o zasiegu lokalnym. Scharakteryzowano sposoby zaspokajania potrzeb in-
formacyjnych, takich jak: poznanie przebiegu zdarzen, uzyskanie bezposrednich relacji, wskazanie
winnych tragedii. Badania sktadaly sie z dwdch czeéci: analizy komentarzy umieszczanych na plat-
formach spolecznosciowych (Facebook, YouTube) oraz analizy wynikéw ankiety (n=23) dotyczacej
celéw wykorzystania medidw spotecznosciowych w zwigzku z zaistnialg tragedia.

Stowa kluczowe: bezpieczenistwo, Facebook, kibice, media spolecznosciowe, sport, YouTube
Kody klasyfikacji JEL: D83, H12, O35

1. Wprowadzenie

Sytuacja kryzysowa to sytuacja, kiedy narastajace napigcie powoduje zaburzenie dziala-
nia systemu i zmusza do podjecia czynnosci naprawczych. Czynnoéci te moga doprowadzic¢
do eskalacji sytuacji kryzysowej, czyli pojawienia si¢ kryzysu, gdy podjete czynnosci byly
przeciwskuteczne i niepozadane, albo do zakonczenia sytuacji kryzysowej, kiedy podjeto
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czynnos$ci wlasciwe i celowe. Warunkiem efektywnego zarzadzania kryzysowego powinno
by¢, oprocz powiadamiania zainteresowanej spotecznosci o stanie bezpieczenistwa, tworze-
nie poczucia bezpieczenstwa w trakcie trwania czynnikéw powodujacych sytuacje kryzy-
sowg i po ich ustgpieniu az do osiggnigcia stanu sprzed wystapienia kryzysu. Informacje
dotyczace bezpieczenistwa powinny by¢ adresowane nie tylko do 0séb zwigzanych bezpo-
$rednio z sytuacja kryzysowa, lecz takze do wszystkich zaniepokojonych losem ludzi nara-
zonych na zagrozenie, np. cztonkéw rodziny, bliskich, czy innych oséb zainteresowanych
stanem bezpieczenstwa.

Konieczne wydaje si¢ podjecie prac prowadzacych do stworzenia modelu organizacji
i realizacji technicznej nowoczesnego systemu ostrzegania i powiadamiania ludnosci w niebez-
pieczenstwie, a takze po usunieciu przyczyn wywolujacych poczucie zagrozenia. Model taki
powinien obejmowac réwniez narzedzia, ktére zapewnia poczucie bezpieczenstwa w wymia-
rze psychologicznym i edukacyjnym, umozliwiajace porozumienie pomiedzy spolecznoscia
lokalng a instytucjami odpowiedzialnymi, aby przywracane poczucia bezpieczenstwa byto
odczuwane na poziomie co najmniej takim, jak przed wystapieniem niebezpiecznej sytuacji.
Dialog w takiej sytuacji jest potrzebny po to, aby ograniczy¢ mozliwo$¢ wystgpienia nieko-
rzystnych reakgji, a zarazem stymulowac zachowania wskazane w danych okolicznosciach,
wspomagajace akcje ratowniczg.

Media spotecznosciowe, ktore moga by¢ czescia modelu organizaciji i realizacji technicznej
nowoczesnego systemu ostrzegania i powiadamiania ludnosci w niebezpieczenstwie, definio-
wane s3 jako zbiér narzedzi i systemow, ktére umozliwiaja organizacji uzyskanie zdolnosci
spotecznych; to narzedzia spotecznych interakcji, umozliwiajace wspotprace i wspodtuczest-
niczenie czlonkdw spolecznosci. Zapewniajg uzytkownikom mozliwos¢ wzajemnej facznosci
i tworzenia wspdlnot. Celem dzialania czlonkéw takich spolecznosci moze by¢ zaspokajanie
potrzeb dzielenia si¢ informacjami i realizacji wspolnych zadan badz osigganie innych korzy-
$ci. Dzialania te mogg by¢ wzmacniane przez innych uzytkownikéw dzieki temu, ze media
spolecznos$ciowe umozliwiaja kazdemu, kto ma dostep do internetu, niezwloczne publiko-
wanie i upowszechnianie informacji, skutecznie demokratyzujac w ten sposéb media.

Uczestnictwo w wydarzeniach sportowych w charakterze kibica zwykle wigze si¢ z emo-
cjonalnym reagowaniem na przebieg zdarzen na arenie. Mozna zalozy¢, ze celem brania
udziatu w takich imprezach jest mozliwo$¢ wlasnie takiego emocjonalnego reagowania. Im
bardziej dane zawody, mecz czy walka obfitujg w zmienno$¢ tych zdarzen, tym widowisko
jest bardziej emocjonujace i tym samym dla kibica bardziej warto$ciowe. Badacze zajmujacy
sie zjawiskiem kibicowania wskazuja na istnienie kilku modeli okreslajacych grupy kibicow-
skie i zasady ich funkcjonowania. Zazwyczaj modelowe grupy kibicowskie tworza si¢ wsrod
fanéw pitki noznej. Moga oni by¢ klasyfikowani wedtug funkgji, jakie petniag w spoteczno-
$ci kibicowskiej danej druzyny. Podstawowy podziat obejmuje kibicow i pseudokibicoéw'.

1 T. Sahaj, Kibice i pseudokibice - analiza zjawiska chuligaristwa stadionowego, ,,Sport Wyczynowy” 2002,

t. 7-8.
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Biorac pod uwage bardziej rozbudowane schematy, mozna wymieni¢: szalikowcéw, pikni-
kowcow i chuliganéw?. W niektdrych koncepcjach zjawisko kibicowania poréwnywane jest
do formy religii’. Zaréwno wsrdd kibicow jednej druzyny, jak i miedzy kibicami réznych
druzyn zachodzg relacje o r6znym stopniu nasilenia zazylosci lub niecheci. W tym kontek-
$cie najczesciej mowi si¢ o trzech zasadniczych sytuacjach w relacjach pomiedzy kibicami
réznych druzyn: przyjazni (,,zgoda”), wrogosci (,kosa”) i przyjazni w okreslonych warun-
kach (,ugoda”). Relacje te, zwlaszcza pomiedzy kibicami przeciwnych druzyn, moga by¢
przyczyna niebezpiecznych sytuacji. Dlatego wydarzenia sportowe podlegaja szczegolnej
uwadze organizatoréw i policji®.

Celem niniejszej pracy jest okreslenie znaczenia mediéw spotecznosciowych po wysta-
pieniu sytuacji kryzysowej o zasiegu lokalnym. Badania dotyczyty konsekwencji tragicznego
zdarzenia z dn. 2 maja 2015 r., kiedy doszlo do $mierci kibica. M¢zczyzna zmarl w wyniku
obrazen po postrzale z broni gtadkolufowej, ktdrej uzyta policja, po przerwanym meczu pit-
karskim pomiedzy czwartoligowymi druzynami Concordia Knuréw i Ruch Radzionkdw.
Badania sktadaty si¢ z dwoch czesci: analizy ilosciowej i jako$ciowej komentarzy, ktdre poja-
wily si¢ na platformach spolecznosciowych (Facebook, YouTube), oraz badan ankietowych
dotyczacych celu i sposobu korzystania z mediéw spotecznosciowych w zwigzku z tragedis.

2. Zjawisko kibicowania w swiecie realnym i wirtualnym

Badacze zajmujacy si¢ zlozonoscia zachowan uczestnikow wydarzen sportowych staraja
sie dotrze¢ do istoty tych zachowan z punktu widzenia socjologii, filozofii czy religii. Bada-
nia te obejmujg dzialania zaréwno w $wiecie realnym, jak i wirtualnym, w tym w mediach
spoleczno$ciowych.

Widzéw uczestniczacych w wydarzeniach sportowych mozna podzieli¢ na dwie zasadnicze
kategorie: kibicow i pseudokibicow (szalikowcow). Wedtug T. Sahaja’ kibic to normalny, prze-
cietny odbiorca widowiska sportowego, interesujacy si¢ swoja druzyna, deklarujacy i mani-
festujacy swoja sympatie w sposob kulturalny, nie jest nastwiony na destrukcje. Pseudokibic
to z kolei odbiorca ,negatywny”, preferujacy, jesli nie przede wszystkim, to przynajmniej
w duzym stopniu, destrukeje, dla ktérego wydarzenie sportowe nie jest konieczne; widowi-
sko moze stanowi¢ dla niego jedynie tlo, okazje¢ do konfrontacji. Pseudokibic zainteresowany
jest bardziej otoczeniem niz samym widowiskiem®.

2. Rzadkowski et al., Agresja wsrdd kibicéw pitki noznej, ,Journal of Health Sciences” 2013, t. 3, nr 16.

3 D. Antonowicz, L. Wrzesiniski, Kibice jako wspdlnota niewidzialnej religii, ,Studia Socjologiczne” 2009, t. 115,
nr L.

4 R.Socha, Bezpieczeristwo masowych imprez sportowych. Organizacja dziatar Policji, ,Kwartalnik policyjny”
2001, t. 3, nr 2011.

> T. Sahaj, Kibice i pseudokibice...., op. cit.

6 Ibidem.
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Z kolei J. Rzadkowski i in.” wyrdzniajg trzy grupy kibicéw, ktdrych przynaleznos¢ bywa
do pewnego stopnia i w pewnych warunkach rozmyta, sg to: szalikowcy (ultrasi), piknikowcy
(pikiniki) i chuligani (hools). Jak mozna si¢ domysli¢, okreslenie ,,piknikowcy” ma — wedtug
pozostatych grup - zabarwienie negatywne. Tak nazywa sie uczestnikéw zainteresowanych
gléwnie odbiorem widowiska sportowego i przyjemnoscia zwigzang z emocjami sportowymi.
Szalikowcy to odbiorcy skupieni na tworzeniu oprawy widowiska, okazjonalnie bioracy
udzial w zamieszkach, przywigzani do symboliki klubowej (np. szaliki). Grupe - ze swojej
perspektywy — najbardziej elitarng, cechujaca sie lepszg organizacjg niz tzw. ultrasi stano-
wig chuligani. Kibice zaliczani do tej kategorii skupiajg sie gtéwnie na walce, czesto okre-
§la si¢ ich mianem bojéwkarzy. Czlonkowie tej grupy raczej nie nosza szalikéw ani innych
elementow, ktore okreslatyby ich przynaleznos¢ klubowg, a tym samym umozliwityby ich
identyfikacje przez policje.

Odnoszac si¢ do zachowan poszczegdlnych grup kibicéw, D. Antonowicz i L. Wrzesinski®
podjeli probe wyjasnienia funkcjonowania tych grup jako wyznawcow religii. Zauwazyli, ze
zasadno$¢ takiego podejscia moga potwierdzac¢ hasta umieszczane na transparentach wywie-
szanych na arenach sportowych: ,,Bég, Honor, Apator”, ,Wiara, ktéra przetrwala — Zaglebie”,
»Rakéw — The Religion”, ,,Przenajswietszy Falubaz™. Zjawisko kibicowania odzwiercie-
dla elementy religii pozainstytucjonalnej (niewidzialnej). Ujecie takie zdaje sie zaprzeczac
twierdzeniom, jakoby spoleczenstwo przemystowe stawalo si¢ mniej religijne, a cztonkowie
takiego spoleczenstwa nie potrzebowali istnienia prawdziwego znaczenia. Analizujgc zjawi-
sko kibicowania w kontekscie religii, badacze wyodrebnili szes¢ grup kibicow', takich jak:
» fundamentalisci — catkowicie, bezwarunkowo i fanatycznie oddani swojemu klubowi;
 ortodoksi - silnie zaangazowani emocjonalnie, uznajacy herb i barwy klubu za swigtos¢,

a stadion - za sanktuarium;

» malej wiary - mniej gorliwi, bardziej tolerancyjni dla innowiercéw, w mniejszym stop-
niu identyfikuja si¢ z barwami klubowymi, a przedmiotem ich kultu sg bardziej zawod-
nicy niz stadion;

» wierzacy niepraktykujacy — do pewnego stopnia zaangazowani podobnie jak ortodoksi,
ale nie uczestniczg osobiscie w zawodach sportowych;

« dewoci - ostentacyjnie demonstrujacy przynaleznos¢, ale bez glebszego odczuwania tej
przynaleznoéci;

o ateisci — nieidentyfikujacy sie z zadnym klubem, ale uwazajacy sie za kibicow i znaw-
cow sportu.

Alberto Testa' podkresla znaczenie stadionu jako formy starozytnej agory, gdzie spoty-
kaja si¢ wymiar prywatny (oikos) i wymiar publiczny (eklezja). Stadion-agora jest przestrzenia

7 J. Rzgdkowski et al., Agresja wsréd kibicéw pitki noznej..., op. cit.

8 D. Antonowicz, . Wrzesiniski, Kibice jako wspélnota niewidzialnej religii..., op. cit.

? Ibidem, s. 119.

10D, Antonowicz, L. Wrzesiniski, Kibice jako wspélnota niewidzialnej religii..., op. cit.

A Testa, The UltraS: An emerging social movement?, ,Review of European Studies” 2009, t. 1, nr 2.
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stuzaca nie tylko osiggnieciu przyjemnosci wynikajacej z konsumpcji widowiska sporto-
wego, lecz takze zdecydowanej artykulacji swoich, czasami bardzo skrajnych, pogladéw oraz
odczucia komfortu zwigzanego z przebywaniem w grupie ludzi podobnie myslacych, wyra-
zajacych podobne wartosci'?.

Przeniesienie aktywnosci ze $wiata realnego do wirtualnego stawia przed badaczami zain-
teresowanymi obserwacja zjawiska kibicowania nowe wyzwania. Latwy dostep do internetu,
réwniez za pomocg urzadzen przenoénych, oraz popularno$¢ mediéw spotecznosciowych
(Facebook, YouTube, Twitter, Instagram) utatwiajg kibicom zaspokajanie potrzeby dzielenia
si¢ emocjami dotyczacymi ulubionych druzyn sportowych i wspdtreagowania, takze w trakcie
widowisk sportowych. W czasie mistrzostw $wiata w pilce noznej w 2014 roku kibice druzyny
Stanéw Zjednoczonych korzystajacy z platformy mikroblogowej Twitter najczesciej dzielili sie
swoimi uwagami, kiedy ich druzyna tracita gola lub w czasie stabszej gry (emocje negatywne)
albo kiedy druzyna zdobywata gola lub potrzebowata wsparcia w trakcie momentéw lepszej
gry (emocje pozytywne). Analiza tych wiadomosci i proba automatyzowania odczytu emocji
na ich podstawie wykazaty, ze okreslanie emocji dla wiadomosci przekazujacych pozytywny
wydzwiek emocjonalny dawato lepsze rezultaty™.

Kibice korzystaja z medidw spotecznosciowych ze wzgledu na fatwos¢, z jaka moga pota-
czy¢ si¢ bezposrednio z innymi osobami kibicujacymi ich druzynie. Jako powody korzystania
z mediéw spotecznosciowych podaje si¢: pasje, nadzieje, poczucie wlasnej wartosci i odczu-
wanie atmosfery wspdlnoty". Wiedza na temat motywacji moze ulatwi¢ np. menedzerom
sportowym podejmowanie dziatan stymulujacych odpowiednie reakcje kibicow. W tym celu
nalezaloby okresli¢, z ktorych platform spotecznosciowych kibice najczgsciej korzystaja,
i tam identyfikowa¢ lideréw opinii badz fandéw o najwiekszej liczbie innych $ledzacych ich
uzytkownikéw. Z takimi liderami opinii nalezaloby zwigkszy¢ intensywnos¢ relacji. Takie
narze¢dzia jak np. Facebook ulatwiajg zaspokajanie potrzeb informacyjnych kibicéw. Mene-
dzerowie sportowi mogg powiadamia¢ kibicow o kluczowych wydarzeniach dotyczacych
klubu, co jest szczegdlnie wazne poza sezonem rozgrywkowym, dajac jednoczesnie szanse
kibicom na reagowanie na te informacje. Oprocz informacji tekstowych w mediach spolecz-
nosciowych mozna prezentowac filmy, a takze organizowac¢ dyskusje na zywo (tzw. life chat)
z zawodnikami i waznymi osobami w klubie. Dzialania takie powinny mie¢ na celu anga-
zowanie kibicéw w funkcjonowanie klubu, by za pomocg mediéw spotecznosciowych mogli
dzieli¢ si¢ swoja wiedza, oczekiwaniami czy tez da¢ upust frustracji. W celu wzmocnienia
identyfikacji kibicéw z klubem istotne jest, zeby dziataniu ze strony kibicéw odpowiadala
odpowiednia reakcja ze strony klubu®.

12 Tbidem.
13 Y. Yu, X. Wang, World Cup 2014 in the Twitter World: A big data analysis of sentiments in U.S. sports fans’
tweets, ,Computers in Human Behavior” 2015, t. 48.

14 C. Stavros et al., Understanding fan motivation for interacting on social media, ,,Sport Management Review”
2014, t. 17, nr 4.
15 Tbidem.
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O dziataniach kibicow opinia publiczna dowiaduje si¢ najczesciej, kiedy dochodzi do
zamieszek z ich udziatem, uméwionych bojek pomiedzy kibicami czy do innych destrukcyj-
nych i agresywnych zachowan. Czesto przypominany jest w tym kontekscie sposob, w jaki
wladze poradzily sobie ze zjawiskami chuliganstwa stadionowego w Wielkiej Brytanii, gdzie
jego przejawy byly traktowane bardzo surowo. W celu wyeliminowania rasizmu na stadio-
nach powotano organizacje Kick It Out. Cho¢ represje wobec niekorzystnych zachowan
kibicéw na stadionach prawie catkowicie rozwigzaly problem przemocy w $wiecie realnym,
to agresja przeniosla si¢ do §wiata wirtualnego'. Dzialania takie nie majg charakteru prze-
mocy fizycznej, ale wskazujg na istniejacg w czesci grup kibicowskich wrogos¢ wobec 0séb
innych pod wzgledem rasy, religii czy przynaleznosci etniczne;.

Media spolecznosciowe staly sie kanatem anonimowo wyrazanych w §rodowiskach
kibicowskich pogladéw rasistowskich'. Forma z fizycznej zmienita si¢ na wirtualna, ale
tre$¢ pozostala negatywna. Media spolecznosciowe umozliwiajg ukrycie si¢ za ekranem
komputera lub smartfona. Dopuszczenie do publikowania takich tresci prowadzi do sze-
rzania sie mowy nienawisci rasowej, powodujac, ze taki jezyk staje si¢ w okreslonych $ro-
dowiskach norma. Organizacja Kick It Out wyeliminowala wprawdzie pojawianie si¢ haset
rasistowskich na stadionach, ale nie wplynela na korzenie takich postaw, a jedynie spro-
wadzila postawy rasistowskie do podziemia'®. Zmiana postaw rasistowskich jest znacznie
trudniejsza od egzekwowania kar za hasta rasistowskie. Wymagataby aktywno$ci obliczo-
nej na wiele lat, w tym réowniez w mediach umozliwiajacych aktywng komunikacje. Skoro
media spotecznosciowe utatwiaja propagowanie rasizmu i innych negatywnych spotfecznie
zachowan, to monitorowanie i stymulowanie za ich pomocg zachowan pozytywnych réw-
niez wydaje sie mozliwe.

Dotychczas media spolecznosciowe byly wykorzystywane w sytuacjach kryzysowych
dotyczacych zdarzen o duzym zasiegu terytorialnym i czasowym'. Wykorzystanie mediow
spotecznosciowych badane byto w zwigzku z powodziami (Tajlandia 2011, Queensland 2011)
i trzegsieniami ziemi (Haiti 2010, Sumatra 2012). Oprocz zalet zwigzanych z ich wykorzysta-
niem, takich jak: mozliwosci informowania o przebiegu akeji ratunkowych, dostarczanie
pomocy, interakeji — mozliwo$¢ wsparcia psychologicznego poszkodowanych lub bliskich czy
tez uzyskiwania informacji zwrotnej o efektach dzialania zywioléw lub dziatania organiza-
cji niosacych pomoc, wskazano réwniez na wady, np. rozpowszechnianie plotek, niespraw-
dzonych czy intencjonalnie fatszywych informacji, co z kolei prowadzito do niewlasciwego
odbioru sytuacji i akcji ratunkowej. Jednakze przewaga korzysci nad stratami wynikajacymi

16 7. Cleland, E. Cashmore, Fans, Racism and British Football in the Twenty-First Century: The Existence of
a Colour-Blind’ Ideology, ,,Journal of Ethnic and Migration Studies” 2014, t. 40, nr 4.

17 7. Cleland, Racism, Football Fans, and Online Message Boards, ,Journal of Sport and Social Issues” 2014,
t. 38, nr 5.

18 7 Cleland, E. Cashmore, Fans, Racism and British Football. .., op. cit.

19 H. Marjak, Potencjat i rola mediéw spotecznosciowych w zarzgdzaniu kryzysowym na kolejnych etapach sytu-
acji kryzysowej, ,Logistyka” 2014, t. 5.



Znaczenie mediéw spotecznosciowych po wystapieniu sytuacji kryzysowej 27

z wykorzystywania mediow spolecznosciowych w zwiazku z reagowaniem na wydarzenia,
réwniez te o zasiegu lokalnym, wskazuje na zasadno$¢ korzystania z tego narzedzia®.

3. Materiat i metody
3.1. Skala przestrzenno-czasowa

Chociaz wydarzenie bedace przyczyna emocjonalnych reakcji, ktére mozna byto zaob-
serwowa¢ w mediach spolecznosciowych, mialo krétkotrwaty charakter, to jego posred-
nie, intensywne skutki wystepowaly jeszcze przez kilka kolejnych dni. Do zdarzenia doszto
2 maja 2015r. na stadionie miejskim w Knurowie, po meczu pomiedzy czwartoligowymi
druzynami pitki noznej Concordia Knuréw i Ruch Radzionkéw. Policja ustalita, ze podczas
widowiska moze dojs¢ do sytuacji niebezpiecznych, dlatego mecz byl zabezpieczany przez
dwa pododdziaty prewenciji.

W trakcie meczu s¢dzia byl zmuszony do wielokrotnego przerywania spotkania, ostatecz-
nie zakonczyt mecz w 33 minucie. Gdy zawodnicy schodzili do szatni, na boisko wtargneta
grupa okoto 50 zamaskowanych kibicow druzyny Concordia Knuréw, przemieszczajacych
sie w kierunku sektora zajetego przez kibicow Ruch Radzionkéw (druzyny przyjezdne;).
Grupa kilkunastu policjantéw zabezpieczajacych wydarzenie podjeta probe przywrdcenia
porzadku na boisku. Po bezskutecznych werbalnych upomnieniach i oddaniu salwy ostrze-
gawczej w bezpiecznym kierunku policjanci oddali strzaly amunicja niepenetrujaca typu
chrabagszcz (pociski gumowe) w kierunku agresywnych kibicéw znajdujacych sie na boisku.

Wskutek rany po postrzale, pomimo udzielonej pomocy medycznej, tego samego dnia
w szpitalu zmarl 27-letni mezczyzna. Zgodnie z ekspertyza bieglego z zakresu chirurgii
i medycyny ratunkowej bezposrednig przyczyng $mierci byt krwotok z rozerwanych naczyn
podobojczykowych: tetnicy i zyly. Wydarzenie to wywotato w $rodowisku kibicowskim
wzburzenie, ktorego skutkiem byly zamieszki trwajace trzy dni. W ich trakcie kibice pro-
bowali m.in. wedrze¢ si¢ do szpitala oraz spali¢ komendg policji w Knurowie. Przywracanie
porzadku kosztowalo $laska policje 1 mln ztotych.

Przeprowadzone badania skladaty si¢ z dwoch czesci: badan ankietowych i analizy komen-
tarzy i odpowiedzi na te komentarze pod filmami publikowanymi w serwisie YouTube oraz
pod informacjami zwigzanymi ze zdarzeniem publikowanymi na platformie spofecznoscio-
wej Facebook.

20 Tbidem.
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3.2. Badania ankietowe

Badania ankietowe (n = 23) dotyczace sposobu korzystania z mediéw spotecznosciowych
w trakcie i po tragedii przeprowadzono na przetomie 2015 i 2016 r., tj. osiem miesiecy po zda-
rzeniu, drogg internetowa (za pomoca Google Form). Pro$ba o wypetnienie ankiety zostala
zamieszczona na forach lokalnych serwiséw informacyjnych (Knuréw, Radzionkéw) oraz
forach gromadzacych kibicow obu druzyn, a takze na ogélnopolskim forum kibicowskim.
Ankietowani to w wiekszosci mezczyzni (ponad 80%) w wieku do 30 lat (38%) i 30-40 lat (48%),
deklarujacy posiadanie wyksztalcenia wyzszego (77%), prace jako pracownik etatowy (prawie
60%) oraz zamieszkujacy miejscowosci o wielkosci od 10tys. do 50 tys. mieszkancéw (68%).

Najczesciej wskazywanymi celami (mozna bylo wskaza¢ do trzech celéw) korzystania
z internetu byly: komunikacja ze znajomymi (23%), bycie na biezaco z wydarzeniami i infor-
macjami (21%), poszukiwanie potrzebnych informacji zawodowych (14%) i rozwijanie zainte-
resowan (11%). Internet byt zwykle uzywany w miejscu zamieszkania — 40% ankietowanych
deklarowalo, ze w domu korzysta z internetu powyzej 3 godzin dziennie, a nieco mniej 0oséb
(36%) korzysta z niego w miejscu pracy (powyzej 3 godzin). Najczesciej uzywana platforma
spolecznosciowa byl Facebook. Prawie 60% ankietowanych deklarowalo, ze korzysta z niego
bardzo czesto i raczej czgsto, a tylko 9% nie uzywa w ogéle tej platformy. Jesli chodzi o aktyw-
no$¢ w tworzeniu zawartoéci, komentowaniu itp., to badani deklarowali, ze czesciej niz raz
w tygodniu publikowali swoje tresci na forach internetowych (27%), na portalach spofeczno-
$ciowych (23%) i w komentarzach pod wiadomosciami na portalach informacyjnych (18%).
Z drugiej strony ponad 60% ankietowanych byto bardzo mato aktywnych, deklarowato, ze
publikuje w ten sposéb rzadziej niz raz w miesigcu badz wcale tego nie robi.

3.3. Dane z serwiséw spotecznosciowych (Facebook i YouTube)

Analizie poddano dane w formie komentarzy i odpowiedzi na komentarze pochodzace
z platform spoteczno$ciowych: pojawiajace si¢ pod filmami w serwisie YouTube (21 filmdw,
1545 komentarzy, 782 odpowiedzi) oraz pod informacjami zamieszczonymi na platformie
spoteczno$ciowej Facebook (64 informacje, 3840 komentarzy, 3465 odpowiedzi). W przy-
padku czesci badania dotyczacej Facebooka przeprowadzono analize informacji i reakcji
na te informacje pojawiajacych si¢ na stronach (fanpage), ktorych wlascicielami byty media
o najwigkszym zasiegu w skali ogélnopolskiej i lokalnej, w tym prasa (,,Fakt”, ,,Gazeta
Wyborcza”, ,Rzeczpospolita”, ,Dziennik Zachodni”, ,,Przeglad Sportowy”, ,,Sport”, ,,Super
Express”), stacje telewizyjne (Telewizja Polska, TVN, Polsat) i radiowe (RMF FM, Polskie
Radio 3, Radio Piekary, Zlote Przeboje, Karolina). Ekstrakcji danych z podanych serwi-
s6w dokonano 5-6.03.2017 r., obejmowala komentarze pod wiadomosciami, ktére ukazaty
sie dniach 2-8.05.2015r. Do pobrania danych z platformy Facebook wykorzystano API
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w wersji 2.8 (Application Programming Interface), a do pobrania danych z serwisu YouTube
— API w wersji 3 (Google API).
Zgromadzone komentarze zostaly ocenione i wstepnie zaklasyfikowane do jednej z sied-
miu kategorii wyrazajacej lub zawierajacej:
gniew/zto$¢ w stosunku do policji,
gniew/zlo$¢ w stosunku do kibicow,
gniew/zlo$¢ w stosunku do ochrony,
gniew/zto$¢ w stosunku do wielu grup,
smutek/wspoélczucie/kondolencje,
inne bezposrednie relacje z wydarzenia, informacje ogolne, inne niepasujace do pozostatych,

OEEOO®

inne komentarze negatywne wobec innych komentujacych.
W dalszych analizach zastosowano wskaznik emocji (WE), bedacy ilorazem réznicy mie-
dzy liczba komentarzy pozytywnych i negatywnych a liczba wszystkich komentarzy.

4. Wyniki badan
4.1. Analiza wynikéw badan ankietowych

Przeprowadzone badania ankietowe pozwolily na podjecie proby odpowiedzi na pyta-
nie, w jaki sposob osoby zainteresowane badanym wydarzeniem korzystaty z internetu. O ile
w zwigzku z wydarzeniem badani korzystali z portali informacyjnych (90%), o tyle jesli cho-
dzi o media spotecznosciowe, 68% deklarowalo, ze korzystalo z platformy Facebook oraz
serwisu YouTube.

Facebook byl uzywany gltéwnie w celu ustalenia faktow oraz wyrazania opinii na temat
wydarzenia. Prawie polowa ankietowanych (46%) odpowiedziala ,,zdecydowanie tak” na pyta-
nie, czy traktuje te platforme jako narzedzie, ktére umozliwialo najlatwiejsze ustalenie faktow.
Podobny odsetek badanych wskazywat na znaczenie tego narzedzia jako pomocy w dotarciu
do informacji dotyczacych przebiegu zdarzenia i nieco mniej (42%) jako narzedzie stuzace
dotarciu do relacji z pierwszej reki. Réwniez 42% ankietowanych zadeklarowato, ze Facebook
stuzyt im do wyrazenia opinii, w tym wskazania winnych tragedii. Uzywaniu Facebooka
jako narzedzia do wskazania winnych zdecydowanie zaprzeczylo 50% ankietowanych. Duzo
mniej pozytywnych odpowiedzi dotyczylo perspektywy emocjonalnej. Tylko 27% ankietowa-
nych wskazywalo, ze uzywalo tego narzedzia do przezywania zdarzenia, w tym znalezienia
0s0b odczuwajacych w podobny sposdb, oraz zastanawiania sie, czy taka sytuacja mogtaby
zdarzy¢ sie rowniez ankietowanemu lub jego bliskim.

Serwis YouTube wykorzystywany byl przede wszystkim w celu uzyskania informacji
z pierwszej reki. Gléwnym celem informacyjnym bylo zrozumienie, jak doszlo do trage-
dii (73% odpowiedzi ,zdecydowanie tak”), oraz weryfikacja pojawiajacych sie informacji
o przebiegu zdarzenia (60% odpowiedzi ,zdecydowanie tak”). Podobnie jak w przypadku
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Facebooka, YouTube byl uzywany takze w celu wyrazania opinii. Na pytanie, czy badani
uzywali tego serwisu w celu wyrazenia zto$ci lub zalu zdecydowanie negatywnie odpowie-
dzialo 57% os6b, a do wskazania winnych tragedii - 50%. Zdecydowanie pozytywnie na oba
te pytania odpowiedziato 43% ankietowanych korzystajacych z tego serwisu.

W proébie odpowiedzi na pytanie, kto w odczuciu respondentéw byt winny zdarzenia,
wzieto pod uwage, czy badani posiadajg dzieci (bezdzietni, rodzice) oraz jaki majg stosunek
emocjonalny do klubu Concordia (neutralny, emocjonalny). Respondenci najczesciej wska-
zywali, ze za tragedi¢ odpowiadaja policja albo poszkodowany (rys. 1-2). Respondenci posia-
dajacy dzieci czesciej niz bezdzietni (40%) obarczali wing samego poszkodowanego (prawie
82%) (rys. 1b). Jesli chodzi o stosunek do winy policji, opinie w obu tych grupach byly bar-
dziej podzielone. O ile w grupie rodzicéw ponad 50% respondentéw nie upatrywalo winy
w dziataniach policji, o tyle w grupie bezdzietnych 50% miato zgota inne zdanie - to policja
byta zdecydowanie winna tragedii (rys. la)

Zaskakiwa¢ moze, szczegolnie w kontekscie wiedzy na temat motywow uczestniczenia
w ruchu kibicowskim (potrzeba przynaleznosci, wspdlnoty), znaczny odsetek (87%) osob
w grupie respondentéw deklarujacych swdj emocjonalny stosunek do klubu, ktérych zda-
niem winny tragedii byt sam poszkodowany. W grupie respondentéw o neutralnym stosunku
do klubu Concordia odsetek wskazujacych na wing poszkodowanego byl mniejszy i wynosit
50% (rys. 2b). Zdumiewa¢ moze réwniez, ze az 54% respondentéw deklarujacych emocjo-
nalny stosunek do klubu Concordia wskazywalo, ze policja byla zdecydowanie niewinna.
W grupie neutralnej odsetek ten rozkladat si¢ po réwno: tyle samo 0séb (prawie 36%) uznato,
ze policja byla zdecydowanie winna tragedii, co odsetek tych, ktérzy uznali, ze policja byla
zdecydowanie niewinna (rys. 2a).

Rysunek 1. Wskazanie winnych, odsetek wg stanu posiadania dzieci
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Zrédlo: Opracowanie wlasne.
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Rysunek 2. Wskazanie winnych, odsetek wg stosunku do klubu Concordia
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Zrédlo: Opracowanie wlasne.

4.2. Analiza komentarzy dotyczacych badanego wydarzenia
i odpowiedzi na nie

Po wstepnym zakwalifikowaniu komentarzy do jednej z siedmiu grup (A-G) przypo-
rzadkowano je do grup wyrazajacych uczucia: negatywne (1159 komentarzy, kategorie A-D)
i pozytywne (387 komentarzy, kategoria E). Wszystkie pozostate komentarze zostaly uznane za
neutralne. Wéréd komentarzy zakwalifikowanych jako wyrazajace uczucia pozytywne znala-
zly sie te m.in. wyrazajace smutek (,,Szkoda chlopaka,stracit zycie przez swoja lekkomyslnos¢.
Bezsensowna $mier¢”) i wspolczucie (,,zle zrobit ze wbiegl na boisko ale nie powinien ponies¢
takiej kary...... wyrazy wspdlczucia dla rodziny i bliskich spoczywaj w spokoéj [*]”) (rys. 3).

Komentarze wyrazajace negatywne uczucia dotyczg przede wszystkim gniewu na domnie-
manych odpowiedzialnych za tragedie: policjantéw (,,Matka rodzi, ojciec wychowuje, szkola
uczy, policja morduje!”), kibicéw (,,kazdy kibol ktéry wejdzie na boisko powinien by¢ zastrze-
lony”, ,wyrwac chwasty. Powinni ostrg amunicjg strzela¢!!”) czy samego poszkodowanego
(,Dobrze ze on umarl glupi kibol!!!!"!'”, Jednego chwasta mniej, prawidlowo”). Charak-
terystyczna dla komentarzy negatywnych, oprécz wulgaryzmoéw, byla préba dehumanizacji
grupy domniemanych winnych. W przypadku komentarzy obwiniajacych kibicow poja-
wialy sie nastepujace sformutowania: ,Odstrzat bydta, jak jest za duzo szkodnikéw to sie
je odstrzela...”, z kolei policjantéw — ,,Pies ktéry strzelit w szyje kibica powinien zdechnaé
w wiezieniu”.

2l W przypadku cytowanych komentarzy zachowano pisownie oryginalng.
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Rysunek 3. Chmury wyrazow komentarzy (pozytywnych, negatywnych) w badanych mediach
spoleczno$ciowych (Facebook, YouTube)
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Zrédlo: Opracowanie wlasne.

Pewien problem z okresleniem wydzwieku emocjonalnego dotyczyl komentarzy wyraza-
jacych ztos¢ w stosunku do policji, w przypadku ktérych nie mozna wykluczy¢, ze wyrazaly
w pewnym stopniu identyfikacje ze wspolnota kibicéw, np. popularny w srodowisku skrét
ACAB. Podobnie trudno oceni¢ niejednoznaczne komentarze chwalace czynnosci podejmo-
wane przez policje i zachecajace do dalszych podobnych dziatan wobec kibicow (strzelanie,
zabijanie). O ile komentarze pozytywne w obu badanych mediach wskazywaly na podobny
charakter i poziom emocjonalny, o tyle komentarze negatywne zamieszczane w serwisie
YouTube byty bardziej wulgarne i agresywne, przez co wydawaly sie bardziej wyraziste emo-
cjonalnie od wpiséw zamieszczanych na Facebooku.

Komentarze negatywne zamieszczane na Facebooku stanowily prawie 11% wszystkich
komentarzy, a pozytywne ok. 4,5%. Komentarze negatywne umieszczane w serwisie YouTube
stanowity ponad 24%, a pozytywne ok. 3,5%. Mozna zauwazy¢, Ze taczny odsetek komentarzy
emocjonalnych (pozytywnych i negatywnych) publikowanych w serwisie YouTube byl pra-
wie dwa razy wiekszy (27,56%) niz na Facebooku (15,42%). Analiza zmian liczby komentarzy
pozytywnych i negatywnych w badanym okresie wskazata, ze emocje negatywne przewazaly
w przypadku serwisu YouTube w calym badanym okresie (rys. 4b), natomiast w przypadku
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platformy Facebook w dniu pogrzebu ofiary wiecej byto komentarzy pozytywnych (rys. 4a).
W przypadku obu tych narzedzi najwiecej komentarzy negatywnych zamieszczono 3.05.2017 r.,
czyli dzien po tragedii, i liczba ta zmniejszala si¢ w ciggu kolejnych dwéch dni.

Rysunek 4. Zmiany liczby komentarzy pozytywnych i negatywnych na Facebooku i YouTube
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Rysunek 5. Zmiany liczby komentarzy w ciaggu doby
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Zrédlo: Opracowanie wlasne.

Analiza ilo$ciowa komentarzy w cyklu dobowym (rys. 5) wskazuje, ze schemat aktyw-
nosci na obu tych platformach czesciowo sie roznit. O ile w obu przypadkach widoczna byta
znaczna aktywno$¢ w godzinach wieczornych (18:00-22:00), to na Facebooku zwigkszona
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aktywno$¢ odnotowano réwniez w godzinach porannych (7:00-11:00). Na cztery godziny
wieczorne przypadala prawie trzecia cze$¢ aktywnosci dobowej w badanym okresie w przy-
padku YouTube’a (29%) i tylko 7% w przypadku Facebooka. Wskazane godziny poranne
obejmowaly 37% aktywnosci dobowej uzytkownikéw Facebooka.

Analiza emocji przeprowadzona z wykorzystaniem WE potwierdza, ze w pierwszych dniach
wiecej komentarzy miato wydzwiek negatywny. W przypadku obu tych mediéw z uptywem
czasu liczba komentarzy negatywnych zmniejszata si¢ w stosunku do pozytywnych (rys. 6).
W przypadku Facebooka przewaga komentarzy pozytywnych nastgpita w dniu pogrzebu
poszkodowanego (7.05.2015r.), a w serwisie YouTube w badanym okresie (2-8.05.2015r.)
nadal przewazaly komentarze negatywne.

Rysunek 6. Zmiany WE w badanym okresie
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Zr6dlo: Opracowanie wlasne.

5. Podsumowanie

Wykorzystanie mediéw spolecznosciowych umozliwia nie tylko poznanie stanu emo-
cjonalnego uczestnikow sytuacji kryzysowej i/lub zainteresowanych zdarzeniem, lecz takze
(jesli jest to wymagane) nawigzanie relacji z tymi osobami, co znacznie ulatwia lub przy-
spiesza powr6t poszkodowanych do stanu réwnowagi emocjonalnej. Monitorowanie emocji
zwigzanych z wystgpieniem sytuacji kryzysowej wydaje si¢ istotnym elementem modelo-
wego systemu ostrzegania i przywracania stanu rownowagi, w tym réwnowagi psychicznej
sprzed tragicznego wydarzenia. Moga temu postuzy¢ popularne platformy spotecznosciowe.

Przeprowadzone badania wskazuja, ze najczgsciej wykorzystywanymi mediami spotecz-
nos$ciowymi w zwigzku z badanym wydarzeniem byly dwa serwisy: Facebook i YouTube.
Najwieksza aktywnos$¢ uzytkownikéw w cyklu dobowym przypadala na godziny od 18:00
do 21:00 oraz w przypadku Facebooka w godzinach 7:00-11:00. W pierwszych dwdch dniach
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po tragedii (3-4.05.2015r.) odnotowano duzg aktywnos¢ uzytkownikéw, mierzong liczba
komentarzy, w tym czasie zmienialy si¢ emocje zwigzane z oceng sytuacji (obwinianie odpo-
wiedzialnych, wyrazy wspoélczucia itp.). Cho¢ w przypadku serwisu YouTube WE nie uzy-
skal wartosci dodatnich, to w przypadku Facebooka WE stopniowo si¢ zwigkszal i uzyskat
warto$ci dodatnie w dniu pogrzebu ofiary.

Efektywne monitorowanie mediéw spofecznosciowych i wykorzystywanie ich w wply-
waniu na powrot do stabilnego stanu emocjonalnego wymaga zastosowania narzedzi i metod
automatyzujacych te dziatania (uczenie maszynowe, big data). Oprocz zwigzanych z tym pro-
blemoéw technicznych nalezaloby jednak przemysle¢ kwestie etyczne dotyczace takich dzia-
tan, ktére obejmowalyby wywieranie wplywu na zachowania oséb (obserwatoréw) dajacych
sie ponie$¢ negatywnym emocjom.
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Role of Social Media in a Post-Crisis Situation

Abstract

The article explains the complexity of behaviours observed among social media users after a crisis ex-
perienced at a local scale. It also describes how the demand for information can be satisfied, i.e., by
explaining the course of events, collecting direct accounts from the place or identifying those respon-
sible for the tragedy. The research consists of two parts: 1) investigation into comments in social media
(Facebook, YouTube), 2) analysis of the results of a questionnaire-based study (N = 23) designed to find
out about the goals of using social media in relation with a crisis situation.

Keywords: security and safety, Facebook, fans, social media, sport, YouTube
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