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Streszczenie: Problem konfliktow interpersonalnych w przestrzeni Internetu rozpatrywa-
ny byt do tej pory gldwnie w aspekcie mechanizmoéw agresji, zwigzanych z anonimowo-
$cig uzytkownikéw i zubozeniem komunikacji poprzez wylaczenie niewerbalnych jej
aspektow. Artykut wskazuje sposoby radzenia sobie z konfliktami w $rodowisku polsko-
jezycznej Wikipedii, ktorej to spolecznos¢ przywiazuje duza wage do internetowych toz-
samosci uzytkownikow, przyjmujac czg$ciowo tradycyjny poglad na konflikt, zaktadajac
jego nieuniknionos¢, lecz negujac koniecznosé stymulowania konfliktow w celu uspraw-
niania organizacji pracy. Scharakteryzowany tez zostal w artykule proces instytucjonali-
zacji procedur rozwigzywania sporow mi¢dzy uzytkownikami, z szersza analiza jednej
z przyjetych metod, mianowicie arbitrazu.

Stowa Kkluczowe: konflikt interpersonalny, Wikipedia, rozwigzywanie konfliktow,
organizacja

Wprowadzenie

Problematyka konfliktow interpersonalnych — o ile doczekata si¢ bogatej litera-
tury w odniesieniu do funkcjonowania spoteczenstw w skali makro czy grup spo-
fecznych, a w szczegdlnosci grup pracowniczych w skali mikro, nie wspominajac
0 poziomie mezo, odnoszacym si¢ do spotecznosci lokalnych — o tyle nadal jest
stabo rozpoznana w odniesieniu do nowej przestrzeni dziatan, jaka jest globalna
sie¢ Internetu. Niemniej jednak jest ona podejmowana juz od co najmniej lat 90.
XX wieku, gdy Internet stal si¢ codziennoscig dla wielu jego uzytkownikow.
P. Wallace wskazywata na kwestie anonimowosci w sieci, czy tez ukrywanie toz-
samosci, co pozwala w tatwiejszy sposob jednostkom na stowne akty agresji wobec
innych. ,,Obserwujemy trwajacy nieustannie pojedynek migdzy narzgdziami shuza-
cymi do identyfikowania tozsamos$ci uzytkownikoéw Internetu a narzedziami do
zapewnienia im anonimowosci. (...) Jednak pomimo, ze mozna ustali¢ tozsamos¢
uzytkownika Internetu, samo poczucie wigkszej anonimowos$ci wystarcza, by
ludzie przejawiali w zachowaniu mniej zahamowan”®®. Na kwesti¢ anonimowosci
1 falszowania tozsamosci, pozwalajacych na ujawnienie ,,ztych stron cztowieka”,
wskazuje takze M. Golka, jako agresj¢ wymieniajac takie zjawiska, jak trolling
(wywotywanie konfliktow) czy wojny internctowe (flame wars)®. Mozliwo$é

8 p. Wallace, Psychologia Internetu, Rebis, Poznan 2003, s. 167.
% M. Golka, Bariery w komunikowaniu i spoleczeristwo (dez)informacyjne, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 2008, s. 149-150.
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latwiejszej agresji, co prawda odnoszacej si¢ jedynie do aktoéw komunikacyjnych,
thumaczona jest poprzez brak bezposredniosci w interakcjach, a doktadniej — fi-
zycznym dystansem. Zwraca si¢ tez uwage na fragmentyzacje kontaktow oraz
fragmentaryzacj¢ kontekstow, chociazby przez zubozenie samego procesu komu-
nikowania, gdyz wyeliminowany jest z niego aspekt komunikacji niewerbalnej’.
Odnoszac to do braku mozliwo$ci sprecyzowania dystansu, rzec by mozna, ze nie
da sic tu zastosowaé jego klasycznego rozumienia ujetego w proksemice’".

Powyzej zarysowany problem wydaje si¢ by¢ dominujacy w dyskursie na temat
dzialan w przestrzeni internetu, jednakze nie nalezatoby go zawegza¢ do aspektow
osobowosciowych i interakcyjnych, aczkolwiek jest on chyba najbardziej widocz-
ny dla zewnetrznych obserwatoréw zycia spotecznego. Warto tu doda¢ rozréznie-
nie zaproponowane przez L.A. Cosera, ktory przedstawit antynomie konfliktu rze-
czywistego 1 nierzeczywistego. Konflikty rzeczywiste wyrastaja z ,,niespetnienia
pewnych okreslonych zadan w ramach danego stosunku spotecznego i postrzega-
nego zysku innych jego uczestnikow oraz (...) sa toczone przeciwko obiektowi
postrzeganemu jako przyczyna frustracji”’>. Natomiast konflikty nierzeczywiste
,hie sa powodowane konkurujacymi z sobg celami antagonistéw, lecz potrzeba
uwolnienia napiecia przez co najmniej jednego z nich””. W Internecie, tak jak
i poza nim, napotka¢c mozna oba rodzaje z wyrdznionych konfliktow, jednakze
w sieci, gdzie czesto jest trudno okresli¢ tozsamos$¢ jednostki, niejednokrotnie
trudno tez okresli¢, przeciwko jakiemu obiektowi kierowany jest werbalny atak.
Dla rozwazan na temat przebiegu konfliktow oraz sposobow kierowania nimi, czy
tez ich rozwigzywania, istotne wigc bedzie odniesienie si¢ do konfliktow rzeczywi-
stych. Najbardziej widoczne sg one w zorganizowanych przedsigwzigciach, gdzie,
poprzez zaangazowanie i duzg intensywno$¢ interakcji, miedzy jednostkami tworza
si¢ wiezi na bazie utrzymywania przez nie wlasnych tozsamosci. Jak podkresla
H. Kromotowski: ,konflikt organizacyjny jest (...) przejawem okreslonego zacho-
wania ludzi, §wiadomie wybieranego dla realizacji swoich celow, ktorych osia-
gniecie wymaga naruszenia intereséw podmiotéw organizacyjnych”’,

Poniewaz pojecie konfliktu organizacyjnego odnosi si¢ takze do relacji interper-
sonalnych, a nie tylko do relacji migdzy organizacjami, taka jego definicja jest
wystarczajaca do opisu problemow przyjetego w temacie podmiotu, jakim jest
polska wersja jezykowa Wikipedii. Wybor tego internetowego przedsiewziecia do
analizy konfliktow interpersonalnych w nim zachodzacych podyktowany byt wie-
loletnim dos$wiadczeniem autora w jego wspoOltworzeniu, jak i wcze$niejszymi
probami analizy dziatan uzytkownikéw Wikipedii. Celem podjetych badan byto
scharakteryzowanie sposobow radzenia sobie z sytuacjami konfliktowymi w inter-
netowej wspolnocie dziatan. Badania tego typu rzadko prowadzone sa w srodowi-

™ Ibidem, s. 147.

! Szerokie ujecie proksemiki zostato ujete pracy: E.T. Hall, Ukryty wymiar, Muza, Warszawa 2001,
s. 145-166.

2 L.A. Coser, Funkcje konfliktu spolecznego, Zaktad Wydawniczy NOMOS, Krakéw 2009, s. 38-39.
7 Ibidem, s. 39.

™ H. Kromotowski, Konflikty w organizacji, [w:] Zachowania ludzi w organizacji. Wybrane zagadnie-
nia, red. F. Bylok, E. Robak, Wydawnictwo Politechniki Czg¢stochowskiej, Czgstochowa 2009, s. 116.
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sku internautow z tego wzgledu, ze w tymze srodowisku zazwyczaj trudno okresli¢
tozsamos$¢ jednostek. W takiej sytuacji problematyczne staje si¢ okreslenie trwa-
tych relacji miedzy osobami, w tym takze relacji konfliktowych oraz instytucjona-
lizacji dziatan wobec sytuacji konfliktu.

Instytucjonalizacja procedur kontrolowania konfliktow
w polskojezycznej Wikipedii

W ujeciu tradycyjnym w nauce ujmowano konflikt jako przejaw niewtasciwej
struktury organizacyjnej lub tez jako wyraz dysfunkcji samej organizacji. W p6z-
niejszym okresie uznano go za zjawisko naturalne, ktorym mozna kierowac, a na-
wet moze mie¢ on swoje pozytywne funkcje, aczkolwiek powinien by¢ kontrolo-
wany””. W tym wspotczesnym podejéciu pojecie kontroli jest odnoszone do kadry
kierowniczej, majacej optymalizowa¢ efektywno$¢ organizacji, co zreszta wywo-
dzi sie¢ z XIX-wiecznego ujecia F. Taylora., ktory stwierdzil, ze normy i standardy
pracy powinny by¢ okreslane przez personel zarzadzajacy. W projekcie interneto-
wej encyklopedii nie ma jednakze formalnego ciata, ktérego zadaniem bytoby usta-
lanie norm, czy tez wyznaczanie standardow pracy. Porzadek organizacyjny
utrzymywany jest dzigki doraznym dzialaniom catej wspolnoty wolontariuszy,
a doktadniej dzieki jednostkom, ktore partycypuja w tworzeniu tegoz porzadku.
Mimo to z czasem nastgpuje wytwarzanie regut dziatania, a proces instytucjonali-
zacji staje si¢ coraz bardziej widoczny wraz z pojawiajagcymi si¢ sporami wsrod
uzytkownikow’®. Czesé¢ z tych spordéw jest naturalnym zjawiskiem i tocza sie one
glownie w odniesieniu do zawarto$ci merytorycznej encyklopedii. Ujawniajg si¢
jednak konflikty interpersonalne, gdzie przynajmniej jedna ze stron nie moze zrea-
lizowa¢ zaktadanego wczesniej celu, tamigc przy tym normy wspotpracy. Konflikt
traktowany jest zazwyczaj jako niepozadany i wymagajacy wyeliminowania. Jesli
jednak jest dtugotrwaly, a istniejace procedury nie pozwalajg na jego rozwigzanie,
prowadzi niejednokrotnie do przedefiniowania istniejagcych regut. Problemem, jaki
warto tu rozwazy¢ jest to, czy da si¢ w prosty sposob przetozy¢ dotychczasowe,
znane w literaturze dziatania odnoszace si¢ do kontrolowania konfliktem, na takiez
dziatania w przestrzeni Internetu. Konflikty w organizacji, zaktadajac ich kontrole,
moga by¢ stymulujace. Podawane s3 nawet metody stymulowania konfliktow, aby
mogly one doprowadzi¢ np. do nowych, innowacyjnych rozwigzan. Jako metody
stymulowania konfliktéw wskazuje si¢’”:

— wprowadzenie ludzi z zewnatrz;

— zmiana struktury organizacji;

— postgpowanie wbrew regutom;

— zachecanie do wspotzawodnictwa;

— zmiana 0s6b na stanowiskach kierowniczych.

> E. Mastyk-Musial, Spoleczeristwo i organizacje, Wydawnictwo UMCS, Lublin 1999, s. 136-137.
76'S. Skolik, Spoleczne tworzenie Wikipedii. Perspektywa aktywnego uczestnika projektu, [w:] Media
i spoteczenstwo, red. M. Sokotowski, Wydawnictwo Adam Marszatek, Torun 2008, s. 336-340.

7' 3.AF. Stoner, Ch. Wankel, Kierowanie, PWE, Warszawa 1997, s. 248 i n.

39



Sebastian Skolik

W przypadku dwoch pierwszych metod ich wprowadzanie w Wikipedii nie jest
potrzebne, poniewaz, ze wzgledu na duza inkluzywno$¢ projektu i otwarto$¢ na
osoby z zewnatrz, w wymiarze personalnym spolecznos¢ ciggle jest zmienna.
Struktura organizacyjna z kolei nie jest okre$lona i ma charakter ptynny. Wraz
z autonomicznym podejmowaniem na co dzien nowych dziatan, ulega ona ciaglej
przemianie. Postepowanie wbrew regutom jest z kolei pi¢tnowane, poniewaz jest to
jedyny twardy element w tym przedsiewzigciu, aczkolwiek podkresli¢ nalezy wy-
twarzanie si¢ niepisanych regul, ktore bywaja zmieniane, a niekiedy w wyniku
konfliktow wiladnie, wymagaja ich wyartykutowania. Z kolei zachecanie do rywali-
zacji nie jest zbytnio tolerowane w sytuacji, gdy prowadzi¢ moze ono do wybuchu
konfliktow. Nie da si¢ jednak przewidywac, jakie formy rywalizacji moga do kon-
fliktu si¢ przyczyniaé, a ze wzgledu na to, ze zacheca¢ do niego moze kazda osoba,
taka stymulacja w Wikipedii wystepuje. Poniewaz projekt nie ma twardej struktury
organizacyjnej i brak mu kadry kierowniczej, ostatnia z metod nie moze by¢ wdra-
zana w ogole, chyba ze jednostkom przypisywana bedzie ranga np. opiekuna jakie-
go$ projektu tematycznego. Mimo to nie ma ciala decyzyjnego, ktére mogloby
zarzadzi¢ zmiane¢ osoby petnigcej taka funkcje.

Jezeli chodzi o formy radzenia sobie z konfliktami, to niektore z nich, jak nego-
cjacje, mediacje czy arbitraz, wprowadzane byly na zasadzie przyjetego konsensusu,
a nie poprzez odgome ich narzucenie. Prowadzito to do sytuacji, w ktorej niektore
z tych form, mimo Ze poza Internetem sg skutecznie wprowadzane w zycie, w prze-
strzeni Wikipedii nie byty eksploatowane. Ze wzgledu na to, iz nie byty one narzu-
cane, powstawaty w sytuacjach, gdy dotychczasowe reguty przestawaty by¢ skutecz-
ne. Ponizej zarysowany proces wytwarzania procedur rozwigzywania konfliktow
oparty zostal na kilkuletniej obserwacji uczestniczacej prowadzonej przez autora, jak
i na analizie dokumentacji zapisanej na stronach internetowych Wikipedii.

Ze wzgledu na to, ze osobami, ktore zaczynaly rozwija¢ Wikipedie, byli do-
$wiadczeni uzytkownicy Internetu, znajacy problemy wspoldziatania w sieci, nie byt
potrzebny zaden dokument pokazujacy, jak unika¢ konfliktow, czy tez jak sobie
z nimi radzi¢. Dopiero po roku funkcjonowania projektu, w listopadzie 2002 roku,
gdy wersja polskojezyczna oficjalnie uzyskata miano Wikipedii’®, przettumaczona
zostata z wersji anglojezycznej, strona ,,wikietykiety”, czyli zespotu regut ,,przyzwo-
itego zachowania na Wikipedii”. Reguly te brzmiaty wowczas nastepujaco:

— Pochwal zanim skrytykujesz.

— Usuwaj starg krytyke.

— Mow jak najcze$ciej mile rzeczy.

—  Krytykuj za pomoca pytan.

— Pisz w pierwszej osobie.

— Nie pisz nigdy w drugiej osobie.

— Daj do zrozumienia, ze dotarty do Ciebie argumenty.
— Moderuj zbyt gorace dyskusje.

— Nie angazyj si¢ przesadnie.

78 Przez rok funkcjonowata ona jako Polska Wolna Encyklopedia Sieciowa.
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Zauwazy¢ mozna, ze reguly te odnosity si¢ gléwnie do sposobu komunikacji,
w szczegolnosci stosowania krytyki, zaangazowania w spor i rozumienia drugiej
strony. W tym samym czasie przetlumaczona zostala strona przedstawiajgca naj-
czestsze nieporozumienia w projekcie, takze bedaca ttumaczeniem. Zatozy¢ mozna
jednak, ze konflikty w tamtym czasie nie byty zbytnio odczuwane, poniewaz thu-
maczenie to bylo raczej dostosowaniem zestawu dokumentéw do wersji angloje-
zycznej, gdzie pojawily si¢ one na przetomie pazdziernika i listopada 2001 roku’.
Nie okreslono w ,,wikietykiecie”, w jaki sposob nalezy dziata¢ w przypadku, gdy
nie ma jednoznaczno$ci co do zgodnosci dziatan uzytkownikéw z tymi regutami,
szczegolnie, gdy oni sami deklarowali, Ze ich dzialanie jest zgodne z wikietykieta,
czy tez w przypadku, gdy w wyniku konfliktu obie strony zarzucatly sobie famanie
tychze regut. Trzy lata pdzniej do dokumentu dopisano jego uzasadnienie: ,,poniz-
sze zasady powstaly po to, by rozwiazanie tych konfliktéw przebiegato w sposob
tatwy, szybki i kulturalny”® oraz regute, ktorg nastepnie uznano za podstawowa:
»zaktadaj dobra wole drugiej strony”. Poniewaz stronami konfliktow wowczas
bywaty pojedyncze osoby, problem ich rozwigzywania nie byt na tyle istotny, aby
wytwarza¢ bardziej precyzyjne procedury. Ponadto, obiektami konfliktow byly
najczesciej spory wokol odmiennych wizji tworzenia tre$ci merytorycznych, a nie
osoby, ktorych zachowania odbiegaly od przyjmowanych raczej w dos¢ luzny spo-
sob regut wspotpracy. Cze$¢ uzytkownikoéw, okreslana jako administratorzy, po-
siadata zreszta specjalne narzgdzia umozliwiajace blokowanie innych osob, jesli
ich zachowanie byto skrajnie niekorzystne dla projektu, np. notoryczne proby nisz-
czenia zawartosci stron Wikipedii.

Problem braku odpowiedniej procedury rozwiazywania konfliktow pojawil sie
na poczatku 2005 roku, gdy niewielka grupa nowych uzytkownikow zaczeta kwe-
stionowac istniejace reguty, np. stosowanie sankcji przez administratorow czy tez
istniejacych zasad i zalecen edycyjnych. Uwagi te brane byly pod uwage takze
przez niektoérych cztonkow spotecznosci i w konsekwencji w konflikt zaangazowa-
fa si¢ znaczna czg¢s¢ edytoréw. Dodatkowo jeden z nowych uzytkownikéw, mimo
sankcji reagowat ciggle gwattownie na krytyke, dokonujac atakéw ad personam, co
wczesniej prawie wcale si¢ nie zdarzalo. Kwestionowanie regut oraz wejscie do
spotecznos$ci osoby z zewnatrz, nie dazacej do ustalenia kompromisow, a tym bar-
dziej do integrujacego rozwiazania problemow, bylto silnym stymulatorem konflik-
tu. Poczatkowo stosowane wobec tegoz uzytkownika sankcje tlumity doraznie
konflikt, aczkolwiek ta metoda nie zyskiwala aprobaty wsrod znacznej czesci spo-
lecznosci wikipedystow. Z kolei dostosowanie si¢ do regul, jak i unikanie kontro-
wersyjnych obszaréw dzialan, nie byto przez niego akceptowane. Wobec powyz-
szego zaproponowana zostala metoda ,zapytania o komentarz” (Request for
Comment), ktora sprawdzata sie w anglojezycznej wersji Wikipedii®'. Zalozenia tej

" W listopadzie 2001 roku wersja anglojezyczna liczyta ok. 200 wikipedystow, a rok pdzniej polska
Wikipedia ok. 60. Dostep: http://stats.wikimedia.org/PL/TablesWikipediansContributors.htm (odczyt:
28.02.2012).

8 Kolejne zmiany zapiséw w tym dokumencie mozna przesledzié na stronie: http://pl.wikipedia.org/
w/index.php?title=Wikipedia:Wikietykieta&action=history (odczyt: 28.02.2012).

81 http://pl.wikipedia.org/wiki/Wikipedia:RFC (odczyt: 28.02.2012).
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procedury byly takie, ze minimum dwie osoby, ktore zauwazyty sytuacje konflik-
towa, jakiej nie udawato si¢ rozwigzaé poprzez dyskusje, tworzyly nowy doku-
ment, przedstawiajac problem i zapytujac spotecznos$¢ o sposodb jego rozwigzania.
Nastepnie osoby postronne wpisywaly swoja wizje podtoza konfliktu i pomysty na
osiaggnigcie porozumienia. Zakladano przy tym, ze dotyczy to sytuacji, gdy uzyt-
kownik dokonat powaznych naruszen istniejacych regut, wigc takze osoba, wobec
ktorej wnoszono taka skarge, mogta da¢ odpowiedz. Inicjujace t¢ procedure zapy-
tanie do spolecznosci o rozwigzanie sporu miato nast¢pujgce uzasadnienie: ,,[uzyt-
kownik], tworzac lub redagujac artykut, czesto kieruje si¢ sobie tylko znana logika
doboru materialu merytorycznego oraz jego umiejscowieniem, przez co bardzo
czgsto pozornie «unaukowione» hasto encyklopedyczne nie spetnia podstawowego
zadania — komunikatywnos$ci. Gdy jakikolwiek inny wikipedysta nie bedacy
w waskim kregu uznawanych przez niego «specjalistow» dokona chocby proby
przeredagowania hasta tak, aby bylo czytelne, reaguje stownymi napasciami we
wszelkich mozliwych miejscach, dorabiajac na dodatek «spiskowg teori¢ dziejow»
1 przedstawiajac si¢ jako ofiara totalitarnego systemu panujacego na wiki, przy
czym wielokrotnie daje dowod tego, iz kompletnie nie rozumie — badz nie chce
rozumie¢ — czym naprawde jest wiki”. W dniu, w ktorym zostalo ono wystosowa-
ne, osoba, ktorej pytanie dotyczylo, z innych wzgledéw po raz kolejny zostata za-
blokowana, co doprowadzito do sytuacji, ze jako odpowiadajacy pojawit si¢ inny
uzytkownik. Po dalszej analizie zauwazono, Ze to osoba zablokowana, zaktadajaca
tzw. ,,pacynki”, czyli dodatkowe konta, pod ktorymi skrywa swa tozsamos¢. Sytu-
acja ta doprowadzita do nastepujacych konsekwencji:

1. Procedura zapytania o komentarz spoteczno$ci w wyniku jej zbojkotowania
byta tez p6zniej wielokrotnie negowana jako skuteczne narzg¢dzie rozwiazywa-
nia spordw, szczegodlnie takich, ktore nadmiernie angazowaty cata spotecznos¢
1 potrzeba byto wypracowania innych metod. Po kilku latach zostata ona wyco-
fana jako zalecenie.

2. Ze wzgledu na problemy z brakiem jasnosci co do mnozenia kont i falszowania
tozsamosci wprowadzone zostato globalnie, takze w innych wersjach jezyko-
wych, specjalne narzedzie ,,Checkuser”, pozwalajace waskiej grupie administra-
torow na poréwnywanie kont pod wzgledem korzystania z tych samych kompu-
terow (numerow IP)™.

Konflikt doprowadzit tez do do$¢ kuriozalnej sytuacji, gdy niektdrzy wolonta-
riusze postanowili zamanifestowac, podnoszac strajk, i przestali na jaki$ czas dzia-
ta¢ w projekcie. Dalszymi konsekwencjami byto opublikowanie m.in. dokumentu
zalecajacego chtodne nastawienie w sytuacji konfliktowej, bedace zreszta rozwi-
nieciem jednej z regut wikietykiety®’ oraz ogélnej strony omawiajacej, jak nalezy
rozwigzywaé konflikty®. Na tejze stronie, poza propozycja zapytania o komentarz,
pojawita si¢ propozycja mediacji wérod spotecznosci, odwotania si¢ do oceny oso-

82 Szerszy opis narzedzia znajduje si¢ na stronie: http://pl.wikipedia.org/wiki/Wikipedia:CheckUser
(odezyt: 28.02.2012).

8 http://pl.wikipedia.org/wiki/Wikipedia:Ch%C5%820dne_nastawienie (odczyt: 28.02.2012).

84 http://pl.wikipedia.org/wiki/Wikipedia:Rozwi%C4%85zywanie_konflikt%C3%B3w (odczyt: 28.02.2012).
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by trzeciej, czy tez powolania komitetu mediacyjnego, jaki dziatal wowczas

w innych wersjach jezykowych.

Utworzona w ten sposéb szersza procedura, zaktadajaca kilka stopni, na ktérych
mozna konflikt rozwigzywaé, wobec emocjonalnego zaangazowania spolecznosci
nie znalazta akceptacji. Dopiero kolejny, silnie odczuwany przez spolecznos¢ kon-
flikt, jaki wybucht na poczatku 2007 roku, doprowadzit do wprowadzenia mediacji
i zarazem arbitrazu. Podlozem tego konfliktu bylo wyrazne naduzycie uprawnien
przez jednego z administratorow wobec innych uzytkownikow (blokowanie ich
kont), czego efektem bylo wypracowanie ad hoc procedury odbierania uprawnien
administratora. Ze wzgledu na to, ze w poprzednich latach wzrastata dos¢ gwat-
townie liczba 0sob posiadajacych uprawnienia administratorskie, problemem sta-
wata si¢ mozliwos¢ uzyskania konsensusu, jaki mogliby oni osiagga¢ wobec dziatan
w stosunku do innych uzytkownikéw. Przygotowywany byt wowczas specjalny
dokument, majacy okresli¢ zasady postgpowania administratoréw wobec siebie,
gdyby jeden z nich probowat anulowaé decyzje drugiego®. Poniewaz przyjeta pro-
cedura odwotywania administratordw mocno podzielita spoteczno$¢ — zaktadano
m.in. zbytnia tatwo$¢ jej uruchamiania, nawet w przypadku stusznych dziatan ad-
ministracyjnych — potrzebne bylo rozwigzanie, ktére nie absorbowatoby spolecz-
nosci w konkretny konflikt interpersonalny, a umozliwialo wystosowanie sankcji
wobec danego administratora. Skorzystano w tym przypadku takze z rozwigzania,
jakie istniatlo w anglojezycznej Wikipedii. Powolano komitet arbitrazowy, ktory
miat stac si¢ ostateczng instancja w rozwigzywaniu sporow, przy czym przez kilka
miesigecy negocjowano zasady jego dzialania, w tym zakres spraw, jakie nalezy do
arbitrazu kierowa¢. Przyjeto, ze sktada¢ bedzie si¢ on z 9 0s6b wybieranych przez
spotecznos¢ co pot roku, a zakres dziatania okreslono w 3 punktach:

1. W przypadku, gdy spér nie przeszedl przez stadium mediacji, ani inne wcze-
$niejsze etapy rozwigzywania konfliktow, arbitrzy moga poprosi¢ o mediato-
row-ochotnikow, ktorzy zadeklarowali swoja pomoc przy mediacji, o mediacje¢
pomiedzy zwasnionymi stronami, przy czym strony biorace udzial w sporze
muszg si¢ zgodzi¢ na taka forme rozwiazania konfliktu. W przypadku braku
zgody ktorej$ ze stron na mediacj¢ Komitet Arbitrazowy decyduje o zajgciu si¢
badz nie zaj¢ciu si¢ rozpatrywaniem danego sporu.

2. Arbitrzy rozpatruja przede wszystkim spory interpersonalne.

3. Arbitrzy nie rozpatrujg spraw, w ktorych nie zwrdcono si¢ z wnioskiem o arbitraz.
W kolejnych latach zakres ten byt modyfikowany®. Poniewaz arbitraz powia-

zany zostat z mediacja, nalezato utworzy¢ takze kolejng procedure. Do roku 2012,

mimo ze miala ona przebiega¢ przy wsparciu ochotnikow, to osoba, ktora chciata

zniej skorzysta¢, musiata sktada¢ wniosek, czyli upublicznia¢ istnienie sporu.

W wielu przypadkach mediacja byta wykorzystywana do publicznego przedsta-

wiania istniejgcego konfliktu, bez faktycznej checi udziatu w niej, czy tez bez zro-

8 http:/pl.wikipedia.org/wiki/Wikipedia:Wheel_war (odczyt: 28.02.2012).

% Historie zmian polityki arbitrazu mozna przesledzi¢ na stronie Wikipedii: http://pl.wikipedia.org/
w/index.php?title=Wikipedia:Komitet Arbitra%C5%BCowy/Polityka arbitra%C5%BCué&action=his
tory (odczyt: 28.02.2012).
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zumienia jej istoty. Obie zatozone w 2007 roku metody rozwigzywania sporow
byly diametralnie inne, przy czym mediacja, ze wzgledu na to, ze nie mogla da¢
odpowiedzi ,,ostatecznych”, byla rzadko wykorzystywana, przynajmniej w sensie
formalnym. Dodac¢ tu tez nalezy, ze w tworzeniu podstaw dziatania polityki arbi-
trazu brali udziat funkcjonujacy zawodowo prawnicy. Z kolei w odniesieniu do
mediacji, jej marginalizacja mogta wynika¢ z tego, ze w polskiej kulturze organi-
zacyjnej jest ona rzadko wykorzystywana. Jako forma rozwigzywania sporow po-
jawita do$¢ pozno. Nawet w odniesieniu do sporow zbiorowych w gospodarce
procedury mediacyjne uruchomione zostaty dopiero po 1989 roku®. Niemniej jed-
nak okazato si¢, ze negocjowanie procedur stato si¢ lepszg strategig niz ich przej-
mowanie, czyli thumaczenie z innych wersji jezykowych. Ponadto wtozenie wysit-
ku przez wigksza cze$¢ spotecznosci w wytworzenie zasad arbitrazu, nadato mu
wiekszg wartos¢ w stosunku do innych form.

Zauwaza si¢ tu kilka uwarunkowan konfliktow, jakie mozna hipotetycznie zato-
zy¢. Zarowno konflikt, jaki wybucht w roku 2005, jak i ten z roku 2007, pojawity
si¢ z braku istniejgcych regul, ktére pozwolityby szybko rozwigza¢ dany problem,
ale takze w sytuacji wzrostu liczby uzytkownikéw (2005) i 0oséb z uprawnieniami
administratora (2007). W tym drugim przypadku brakowato tez sprawnego kanatu
komunikacji mi¢dzy administratorami. Dopiero w czasie prac nad polityka arbitra-
zu zatozona zostala specjalna lista dyskusyjna, zamknigta dla grona os6b majacych
uprawnienia administracyjne w polskiej Wikipedii. Jej istnienie zostato uzasadnio-
ne nastepujacymi przestankami:

— Potrzebne jest uzyskanie konsensusu co do sankcji wobec uzytkownikow, lecz
nie nalezy wywotywac¢ niepotrzebnego napigcia emocjonalnego wsrod czton-
kéw spotecznoscei. Poza tym samo pojawienie si¢ informacji o istnieniu wat-
pliwosci co do czyich§ zachowan, moze niepotrzebnie antagonizowaé uzyt-
kownikow, gdyby te watpliwosci okazaly si¢ nietrafne. Tym samym lista
petnita funkcje konsultatywne.

— W przypadku problemu z okresleniem tozsamos$ci uzytkownika (kwestia za-
ktadania pacynek, czyli dodatkowych kont, dzieki ktorym probuje si¢ wytwo-
rzy¢ ,,sztuczny ttok” i przeforsowac wlasne zdanie) takie watpliwosci, jesli nie
bytyby uzasadnione, tez moglyby antagonizowac spotecznose¢.

Informacja o zaistnieniu samej listy zostata ujawniona z opoznieniem i tez przez
przypadek, co wywotato kolejne, aczkolwiek mniejsze juz konflikty w odniesieniu
do problemu transparentnos$ci dzialan administratorow i zaufania do nich. Problem
zaufania tu byl do$¢ istotny. Wedle niego oceniano osoby starajace si¢ uzyskac
uprawnienia administratorskie®®. Tworzenie konkretnych struktur, pozwalajacych
na rozwigzywanie danego typu sporoéw, prowadzitlo wiec do pojawiania si¢ no-
wych, poczatkowo ukrytych, a potem ujawniajacych sie konfliktow.

87 L. Cichobtazinski, Analiza procedury mediacji w rozwigzywaniu sporéw zbiorowych przy uzyciu
case study method, [w:] Oblicza kapitalu spotecznego. Studium teoretyczno-empiryczne,
red. F. Bylok, A. Kwiatek, Wydawnictwo Wydzialu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej,
Czgstochowa 2008, s. 173.

8 Por.: S. Skolik, Rola zaufania i komunikacji w procesie nadawania uprawnieri w internetowej
encyklopedii — Wikipedii, [w:] Humanizacja w procesach zarzgdzania, red. F. Bylok, J. Kotodziejski,
Wydawnictwo Politechniki Czgstochowskiej, Czgstochowa 2010.
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Komitet Arbitrazowy jako ostateczna instancja w procesie
rozwiagzywania konfliktéw

Przyjete zatozenie, ze powinna pojawi¢ si¢ w projekcie procedura, ktora miata-
by ostatecznie rozwigzywacé problemy miedzy uzytkownikami, w praktyce jej sto-
sowania prowadzilo do sytuacji kwestionowania samego arbitrazu oraz do ko-
niecznosci jego modyfikacji. Pojawialy si¢ tu zreszta porownania do dzialania
arbitrazu w innych wersjach jezykowych, gdzie np. w rosyjskiej zablokowano de-
cyzja Komitetu Arbitrazowego na state zaangazowang uzytkowniczke, ze wzgledu
na uznanie jej dziatan jako szkodzacych projektowi. Ta konkretna sytuacja blokady
nie bylta zbyt jasna dla uzytkownikéw polskiej Wikipedii, ale niepokoit ich szybki
tryb zastosowania sankcji. Takie praktyki powodowaty, ze nieustannie tlit si¢ jesz-
cze nieujawniany konflikt i trzeba bylo mu zapobiec, aby kolejny wybuch nie do-
prowadzit do koniecznosci odrzucenia przyjetej i zaakceptowanej wstepnie proce-
dury. W tym przypadku ztamano przyjetg wczesniej regule ,,ostatecznej instancji”.
Okresli¢ mozna jg zresztg jako utopijng, zaktadajacg odrzucenie wczesniejszych
instytucji jako nieodpowiednich i powotanie takich, ktore moga da¢ wreszcie po-
rzadek. O utopii tadu wiecznego J. Szacki pisat, ze u jej podtoza ,,znajduje si¢ za-
zwyczaj nieufno$¢ wobec calosci instytucji ludzkich polaczona z przekonaniem, iz
trzeba znalez¢ jaki§ punkt oparcia nie majacy z tymi instytucjami nic wspolnego,
wieczny i niezmienny, absolutny i powszechny”®. Sam projekt wolnej, interneto-
wej encyklopedii w swych poczatkach zaktadat zerwanie z dotychczasowymi mo-
delami tworzenia tresci, przyjmujac te, ktére rewolucjonizowaty tworzenie wolne-
go oprogramowania. Pojawianie si¢ przeszkdd w postaci nieradzenia sobie
z problemami spotecznymi prowadzito do poszukiwania drég, ktére umozliwiatyby
zachowanie porzadku. Niemniej jednak tkwigca w zatozeniach projektu zgoda na
modyfikacje tego porzadku pozwalata na samodoskonalenie si¢ polityki arbitrazu
ijej konsultowanie ze spoleczno$cig. Autor niniejszego artykutu, podczas §wiato-
wej konferencji Wikimanii w Gdansku zasugerowal — kontaktujac si¢ twarza
w twarz z zablokowang w rosyjskiej Wikipedii uzytkowniczka, przy obecnosci
innych rosyjskich wikipedystow — aby zlozyla wniosek z prosba o rozpatrzenie
mozliwosci jej odblokowania. W ciggu miesiaca wniosek taki zostal przez nia zlo-
zony, a cztonkowie komitetu rozpatrzyli go pozytywnie. Prawdopodobnie na wy-
nik miato tez wplyw zalozenie dobrej woli ze strony samej uzytkowniczki, czyli
odwolanie si¢ do pryncypialnej reguly zawartej w wikietykiecie™.

Odnoszac si¢ do problemu mediacji, jej zastosowanie bylo na tyle problema-
tyczne, ze gdy do niej juz dochodzito, strony konfliktu zakladaty, ze sami mediato-
rzy, rekrutujacy sie sposrod uzytkownikow, nie byli do konca bezstronni. Problem
ten w przypadku Wikipedii jest dos¢ istotny, poniewaz ze wzgledu na otwartos¢
projektu trudno zagwarantowaé, ze nawet powotanie zewngtrznego mediatora
oznacza, ze osoba taka nie jest zwigzana ze spotecznoscig i nie ma wtasnych inte-
resOw w odniesieniu do przedmiotu sporu. W takiej sytuacji mediacja byta tylko

87, Szacki, Spotkania z utopig, Sic!, Warszawa 2000, s. 121.
Wniosek udokumentowany jest na stronie: http://ru.wikipedia.org/wiki/Buxuneus:3asBky Ha
apoutpax/Pazonokuposka ydactaunsl Lvova 2 (odezyt: 28.02.2012).
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wymaganym krokiem umozliwiajagcym przejscie do zastosowania arbitrazu. Co
wiecej — zatozona niejawno$¢ przebiegu mediacji nie pozwalala na okreslenie, ile
faktycznie mediacji moglo zakonczy¢ si¢ wczesniej sukcesem. Sposrod wnioskow
o mediacje, jakie formalnie byly zglaszane, tylko w pojedynczych przypadkach
rezultatem byto polubowne rozwigzanie sporu.

Wobec powyzszego znacznym problemem dla Komitetu Arbitrazowego byto
przyjmowanie wnioskow, jesli nie wskazano wczesniejszych dziatan zmierzaja-
cych do rozwigzania sporu. Od wrzes$nia 2007 roku do lutego 2012 roku sposrod 93
ztozonych wnioskow przyjetych zostalo 29, odrzuconych 58, 3 wnioski zostaty
umorzone, 2 sprawy rozwigzane polubownie, a 1 zostala przekazana do mediacji
administratorom. Ze wzgledu na duza liczbe¢ odrzuconych prosb o arbitraz warto
dokonac¢ ich analizy. W czesci przypadkdéw byto kilka powodow ich odrzucenia.

Poniewaz prawo do zglaszania wnioskow na specjalnej stronie Wikipedii maja
tylko zalogowani i niezablokowani uzytkownicy, w 7 przypadkach odrzucono
whnioski, nie mogac okresli¢ tozsamosci sktadajacych je osob. Proszono wowczas,
aby przesta¢ je poprzez e-mail do Sekretarza Komitetu. Dodatkowo w 4 przypad-
kach wnioski odrzucono, poniewaz byly one zalozone przez ,,pacynki”, co wiagzato
si¢ z omijaniem blokady przez sktadajacych i byto przez to naruszeniem zastoso-
wanych sankcji. Az w 33 przypadkach powodem odrzucenia byt brak podjgcia
proby rozwigzania konfliktu w inny sposob, np. poprzez skorzystanie z mediacji.
5 razy odrzucano wniosek ze wzgledu na zbyt dtugi czas, jaki mingt od zaistniatego
sporu lub tez ze wzgledu na to, ze byt on sktadany przed okresem, w jakim dziatat
sam Komitet. Takze 5-krotnie odrzucano wnioski, gdy byty to odwotania od po-
przednich decyzji Komitetu, raz w sytuacji, gdy przedmiot skargi rozpatrywany byt
w innym wniosku i raz, gdy stwierdzono, ze wnioskodawca otrzymat zado$¢éuczy-
nienie. Najczesciej (39 razy) odrzucano wnioski, stwierdzajac, ze spor nie miat
charakteru konfliktu interpersonalnego, a byl jedynie sporem merytorycznym lub
tez z tego wzgledu, ze okreslano go jako zdarzenie incydentalne, odmawiajac mu
charakteru konfliktu interpersonalnego, czy tez w sytuacjach, gdy wniosek sktadaty
osoby trzecie i nie dalo si¢ jednoznacznie wykaza¢ istnienia konfliktu.

W przypadku wnioskoéw przyjmowanych — ich rozpatrzenie konczyto si¢ nie ty-
le wskazaniem, czy konflikt zostat rozwigzany, lecz postawieniem werdyktu, nie-
jednokrotnie wraz z natozeniem sankcji dla obu stron sporow. W znacznej czesci
byly to pouczenia wobec uzytkownikow, w czgsci takze sankcje w postaci czaso-
wych lub statych blokad kont. Prowadzito to wigc do sytuacji przegrana-przegrana,
aczkolwiek uzytkownicy mogli mie¢ tez satysfakcje z faktu, ze dokonano sprawie-
dliwego usankcjonowania obu stron.

Podsumowanie

Pojawianie si¢ konfliktéw — niezaleznie od tego, czy byly one stymulowane
przez celowe dziatanie podmiotow w organizacji, czy tez przez zmieniajace si¢
uwarunkowania funkcjonowania samej organizacji lub zmiany jej struktury — pro-
wadzag w konsekwencji do koniecznos$ci znalezienia nowych sposobow radzenia
sobie z konfliktami. Istotng kwestia moze by¢ odpowiedZ na pytanie, czy stwier-
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dzenie post factum korzysci, jakie te konflikty przyniosty oznacza, ze istnieje ko-
niecznos$¢ stymulowania konfliktow. W analizowanym przypadku polskojezycznej
Wikipedii poniesione zostaty takze duze koszty w postaci rezygnacji z dalszego
uczestnictwa w projekcie 0s6b zniechgconych formami rozwigzywania problemow
spotecznosci. Wydaje sig, ze to nie tyle konflikt sui generis jest zjawiskiem pozy-
tywnym, co mobilizacja wobec problemu rozwigzywania sytuacji konfliktowych.
Co wigcej, jest jednym z wielu procesow, ktére moga sprzyjaé mobilizacji i do-
prowadza¢ do zmian w strukturze. W kilku przytoczonych przypadkach to potrzeba
zmian byla jego zarzewiem, a sam konflikt byl procesem towarzyszacym.

W najwigkszych wersjach jezykowych Wikipedii zauwazy¢ mozna zrdéznico-
wane podejscie do radzenia sobie z konfliktami. O ile w najwiekszej, anglojezycz-
nej, stosuje si¢ bogaty repertuar srodkow: uzycie stron dyskusji wikipedystow —
skorzystanie z opinii osoby trzeciej — zapytanie spotecznosci o komentarz — nie-
formalna mediacja — formalna mediacja — arbitraz, to w polskiej obecnie jest ona
uproszczona do dyskusji, nieformalnej mediacji i arbitrazu, w hiszpanskiej czy
portugalskiej zrezygnowano z arbitrazu, a w holenderskiej czy japonskiej brak jest
instytucji mediacji. Jednak we wszystkich tych srodowiskach obserwowa¢ mozna
ciggla inwencje, prowadzaca do nowych rozwigzan innowacyjnych.

Internet przestaje by¢ tylko narzedziem pozwalajagcym na lepsza dostepnos¢ do
zasobow informacji czy tez przyspieszajacym komunikacj¢ w uktadzie globalnym,
ale staje si¢ takze przestrzenig, w ktorej zachodzi wspolpraca miedzy jednostkami
czy organizacjami. Badania nad zachowaniami ludzi, jakie moga pojawiac si¢
w nowych obszarach dzialan, jak chociazby w przypadku e-learningu, a szczegodl-
nie w odniesieniu do zjawiska konfliktu, moga unaoczni¢ problemy i sposoby ra-
dzenia sobie z nimi. Swiadomo$é tychze probleméw, jak chociazby warunkow
dyskursu w §rodowisku zubozonej komunikacji, radzenia sobie z wtasng emocjo-
nalno$cig 1 jej wyrazaniem, moze pozwala¢ na lepsze przygotowanie do wdrazania
nowych inicjatyw w spoteczenstwie sieci. W koncu warto podkresli¢ takze, ze
ograniczanie czy schtadzanie emocji, co postulowane bylo przy tworzeniu racjo-
nalnej organizacji, prowadzi¢ moze do ponownego budowania biurokracji. Przed-
sigwzigcia funkcjonujace w Internecie beda musiaty takze tutaj znalez¢ rozwiazanie.
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CONFLICT RESOLUTION METHODS
IN THE POLISH WIKIPEDIA

Abstract: The problem of interpersonal conflicts in the internet communities so far has
been considered mainly from the angle of aggression caused by such factors as users'
anonymousness and depriving communication from its non-verbal aspects. The present
paper deals with the ways of conflict solving strategies in the community of Polish wik-
ipedians. The mentioned community attaches great importance to virtual identities of its
users, sharing partly the traditional view on a conflict, which assumes its inevitability but
rejects the necessity to manage conflicts in order to improve the work in organizations.
The paper suggests implementing certain procedures while solving the disputes among the
users. One of the methods, namely arbitration, has been analysed more deeply.

Keywords: social conflict, Wikipedia, conflict resolution, organization
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