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Abstract

THE COMMUNITY RATING AS AN ELEMENT OF THE COMMENTS 
MANAGING SYSTEM

The two most important strategies of managing user generated content are premoderation and post-
moderation. The community rating can be used as a supporting element of the postmoderation sys-
tem. It has a crucial role in informational portals where the amount of readers and published com-
ments is large, so professional moderators would have problem in finding all comments that should 
be deleted. In the moderation process the role of Internet users is growing – they not only comment, 
but also evaluate comments of other users. Here occurs a transition: from user generated content to 
user moderated content. The aim of presented paper is to indicate a place of the community rating 
in the system of postmoderation, on the example of chosen Polish informational portals.
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Wprowadzenie

Manuel Castells pisał, że Internet został stworzony jako „środek nieskrępowa-
nej wypowiedzi” i na początku sprawiał wrażenie „zwiastuna wieku wolności” 
(Castells, 2003, s. 191). Tymczasem już w latach dziewięćdziesiątych XX wieku po-
jawiła się potrzeba regulacji komunikacji internetowej, wyrażana przez admini-
stratorów i doświadczonych użytkowników sieci, którzy stykali się z początkują-
cymi internautami, mającymi niewielką wiedzę na temat zasad rozwijających się 
w środowisku online. Pojawienie się etykiety internetowej, czyli netykiety, było 
reakcją na zmieniające się potrzeby coraz liczniejszej społeczności internautów 
(Scheuermann, Taylor, 1997). Już w początkach rozwoju komunikacji internetowej 

   orcid.org/0000-0002-6873-4794



422 Marta Więckiewicz-Archacka

ZARZĄDZANIE MEDIAMI
Tom 8(4)2020

w dyskusjach online pojawiały się takie zjawiska, jak flame wars czy trolling. Doświad-
czeni użytkownicy tworzyli reguły mające przeciwdziałać tego rodzaju zjawiskom, 
a także zajmowali się moderacją, czyli zarządzaniem treściami publikowanymi przez 
innych internautów. W związku z procesem profesjonalizacji sieci pojawił się zawód 
moderatora (commercial content moderator). Wcześniej funkcja moderatora spra-
wowana była jedynie na zasadzie wolontariatu – dla dobra internetowej społeczno-
ści. Dziś badacze wskazują na fundamentalne znaczenie profesjonalnych moderato-
rów w procesie organizowania i budowania kultury dyskusji w sieci. Określa się ich 
jako niewidzialnych strażników sieci – utrzymują bowiem porządek i bezpieczeństwo 
(Gillespie, 2018, s. 124; Roberts, 2019, s. 2). Zasoby user-generated content, na przy-
kład wypowiedzi na forach internetowych czy komentarze pod artykułami w porta-
lach informacyjnych, są jednak tak liczne, że moderatorzy profesjonalni – dla zwięk-
szenia skuteczności działania – potrzebują wsparcia użytkowników.

Przedmiotem niniejszego artykułu jest ocena społecznościowa stanowiąca ele-
ment systemu moderacji. Moderacja będzie w tym artykule definiowana jako zarzą-
dzanie treściami generowanymi przez użytkowników sieci (user-generated content) 
(Harcup, 2014, s. 180; Veglis, 2015, s. 142). W literaturze przedmiotu uwzględnia się 
dwie główne formy moderacji – premoderację i postmoderację. Wskazany podział 
odnosi się do tego, czy proces moderacji odbywa się przed opublikowaniem komen-
tarza (premoderacja, moderacja prewencyjna), czy już po opublikowaniu wypo-
wiedzi internauty (postmoderacja). Poszczególne portale informacyjne, wortale te-
matyczne, fora internetowe, serwisy społecznościowe czy platformy blogowe mają 
własne zasady moderowania komentarzy, wpisujące się w normy określone w nety-
kiecie. Moderowanie treści publikowanych przez użytkowników sieci stanowi wy-
zwanie dla dysponentów portali, forów czy blogów – chociażby ze względu na ska-
lę zjawiska – dlatego też coraz częściej elementem systemu moderacji staje się ocena 
społecznościowa dokonywana przez samych użytkowników sieci.

Celem niniejszego artykułu jest określenie miejsca ocen społecznościowych 
w systemie postmoderacji. Osiągnięciu tego celu posłuży przedstawienie typologii 
moderacji oraz analiza narzędzi służących dokonywaniu oceny społecznościowej 
na przykładzie systemów moderacji w wybranych polskich portalach informacyj-
nych. Modele teoretyczne moderacji opisywane w literaturze przedmiotu zosta-
ną odniesione do rzeczywistych realizacji, to znaczy form moderacji stosowanych 
przez wydawców wybranych portali. Poboczny cel badań stanowi przedstawienie 
oceny skuteczności postmoderacji wspomaganej aktywnością użytkowników. Na-
leży zaznaczyć, że rozważania osadzone są w kontekście koncepcji Web 2.0, co wią-
że się z przyjęciem określonego paradygmatu myślenia o sieci – postrzeganiem jej 
przez pryzmat wzrastającej roli społeczności.

W przedstawionym artykule dokonano analizy porównawczej systemów ocen 
społecznościowych stosowanych w portalach informacyjnych Wirtualna Polska 
i Gazeta.pl, które należą do najpopularniejszych polskich serwisów internetowych 
tego rodzaju. Analizą objęto pola komentarzy pod artykułami publikowanymi 
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w wymienionych portalach. Porównano następujące funkcje: dodawanie pozytyw-
nych lub negatywnych ocen komentarzy, możliwość zgłaszania komentarzy do mo-
deracji. Określono także wpływ oceny społecznościowej na sposób wyświetlania 
komentarzy. Uwzględniono również kwestię logowania się jako warunku podej-
mowania określonych aktywności przez użytkowników. Materiał źródłowy podda-
ny analizom pochodzi z lutego 2020 roku. Pisząc o metodologii, nie można uciec od 
kwestii możliwości dezaktualizacji badań – zasady funkcjonowania systemu ocen 
społecznościowych są bowiem dość często zmieniane, co wynika z ewoluujących 
potrzeb wydawców oraz samych użytkowników.

Moderowanie komentarzy użytkowników sieci stanowi problem praktyczny, 
dyskutowany przez pracowników mediów społecznościowych, podejmowany na 
łamach prasy branżowej czy w internetowych serwisach tematycznych. Jest to rów-
nież kwestia coraz częściej poruszana przez badaczy – na przykład Andreas Veglis 
(2015) prezentuje klasyfikację systemów moderacji, a David Domingo (2011) oma-
wia problem moderacji z perspektywy dziennikarstwa uczestniczącego. Uwaga ba-
daczy skupia się również na samej roli moderatorów (Gillespie, 2018). Badania nad 
moderacją mogą być z powodzeniem prowadzone przy współpracy naukowców 
i praktyków, czego przykład stanowi raport Internetowa kultura obrażania? pod re-
dakcją naukową Krzysztofa Krejtza (2012). Trzeba jednak dostrzec, że kwestia oce-
ny społecznościowej jako elementu systemu moderacji pozostaje na marginesie 
głównych rozważań podejmowanych przez badaczy, choć jest to istotny problem 
związany z przemianami Internetu postrzeganymi między innymi w kategoriach 
zwiększającej się roli społeczności.

1. Od user-generated content do user-moderated content

Zagadnienie oceny społecznościowej jako elementu systemu zarządzania komen-
tarzami internautów wiąże się z koncepcją Web 2.0. Internet był najpierw postrze-
gany jako środek komunikacji masowej (Web 1.0), później jako miejsce tworzenia 
się społeczności (Web 2.0) (Cieniek, 2018, s. 93–94)1. Web 2.0 stanowi zarówno 
etap w rozwoju sieci, jak i pewien sposób myślenia o Internecie oraz działania we-
dług określonej filozofii, której podstawy wyłożył Tim O’Reilly (2005). Przejawy 
funkcjonowania nurtu Web 2.0 stanowią takie działania, jak udział użytkowników 
w tworzeniu zasobów sieci oraz współpraca internautów i dzielenie się przez nich 
treściami online (Anandarajan, 2010, s. 505–506).

Jednym z najważniejszych pojęć definiujących Web 2.0 jest user-generat-
ed content (treści tworzone przez użytkowników)2. Teresa K. Naab i Annika Sehl 

1   Wprowadzono również termin Web 3.0, odnoszący się miedzy innymi do Internetu rzeczy 
i zwiększania zakresu zastosowania algorytmów (Cieniek, 2018, s. 93–94).

2   Określenie user-generated content bywa w opracowaniach dotyczących moderacji używane 
zamiennie z pojęciem audience participation (udział publiczności). O ile określenie pierwsze ma 
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wyrażają przekonanie, że zjawisko to ma decydujący wpływ na mediasferę. Pod 
ogólnym pojęciem „tworzenie treści przez użytkowników” rozumie się na przy-
kład: komentowanie artykułów w portalach internetowych, tworzenie treści w ra-
mach udostępnianych użytkownikom serwisów internetowych, publikowanie in-
formacji w Wikipedii, udostępnianie tekstów w blogu czy na forum internetowym, 
nagrywanie i zamieszczanie materiałów na platformach wideo. Autorki uznają, że  
user-generated content jest charakteryzowany przez stopień osobistego wkładu użyt-
kowników, co określa się również mianem stopnia „wysiłku twórczego”. Jako inne 
kryterium zakwalifikowania treści do tej kategorii autorki wymieniają konieczność 
opublikowania treści, czyli jej udostępnienia, aby mogła nastąpić interakcja, dysku-
sja społeczności i współpraca (Naab, Sehl, 2017, s. 1258).

Jednym z przejawów Web 2.0 było zaproponowanie użytkownikom możliwo-
ści komentowania artykułów publikowanych w portalach czy w e-wydaniach gazet 
i czasopism; ta funkcja cieszy się dużym zainteresowaniem internautów (Friemel, 
Dötsch, 2015). Udostępnienie możliwości łatwego publikowania opinii zrodzi-
ło jednak problemy natury organizacyjnej i prawnej, wymagało bowiem ustalenia, 
kto ponosi odpowiedzialność w przypadku, kiedy autor komentarza narusza pra-
wa autorskie czy inne chronione prawem dobra osobiste (Pacek, 2011). Uznanie, że 
wydawca internetowy nie może unikać odpowiedzialności za treści publikowane 
przez czytelników, przyczyniło się do rozwoju moderacji.

David Wolfgang (2018) zwraca uwagę, że z perspektywy dziennikarzy komen-
tarze w serwisach internetowych są raczej problemem do rozwiązania niż potencja-
łem, który można wykorzystać. Systemy moderacji pozwalają na osiągnięcie kom-
promisu między prawami rynku, interesem redakcji i oczekiwaniami społeczności 
internautów. Dostrzegalna jest tendencja, by user-generated content przekształcać 
w user-moderated content, a więc treści mają być moderowane przy udziale samych 
internautów. Dzieje się to zwłaszcza wtedy, gdy liczba czytelników jest bardzo duża, 
ponieważ moderatorom pracującym na zlecenie redakcji byłoby trudno samodziel-
nie docierać do wszystkich komentarzy, które należałoby usunąć. Aby lepiej zrozu-
mieć specyfikę postmoderacji wspieranej oceną społecznościową oraz miejsce tej 
formy w całym systemie moderacji, określony zostanie charakter poszczególnych 
modeli moderacji.

2. Modele moderacji

Andreas Veglis (2015) wyróżnia cztery modele moderacji: premoderację, post-
moderację, moderację zautomatyzowaną (automated moderation) i moderację 
rozproszoną (distributed moderation). Badacz charakteryzuje premoderację jako 

charakter dość ogólny i jest odnoszone do różnych sfer aktywności internautów, o tyle termin 
audience participation odnosi się raczej do dziennikarskiego spojrzenia na aktywność użytkowników 
(Domingo, 2011).
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typ zarządzania treściami, który polega na każdorazowym sprawdzeniu materiału 
przed dopuszczeniem go do publikacji. Postmoderację określa jako metodę zakła-
dającą natychmiastowe publikowanie treści i ich moderowanie w ciągu doby3. Ko-
lejny wymieniony przez Veglisa rodzaj moderacji to moderacja zautomatyzowana, 
która odbywa się bez interwencji moderatora i polega na stosowaniu oprogramo-
wania filtrującego, reagującego na określone słowa czy pojawianie się komunika-
tów wysyłanych z danego numeru IP. Jako ostatni rodzaj moderacji badacz wymie-
nia moderację rozproszoną, dokonywaną przez użytkowników.

Tony Harcup (2014, s. 181, 242) wyróżnia jedynie dwa rodzaje moderacji: pre-
moderację i postmoderację. Premoderacja, jak stwierdza autor, występuje wów-
czas, gdy każdy komentarz czytelnika musi być zaaprobowany przez moderatora 
przed publikacją online4; postmoderację charakteryzuje jako moderację komen-
tarzy już opublikowanych online (mogą być usunięte, kiedy czytelnik oznaczy je 
jako obraźliwe czy z innych powodów niewłaściwe). Moderator decyduje, czy usu-
nąć wpis, może też upomnieć autora słów lub go „zbanować”, czyli zabronić wypo-
wiadania się na danym forum. Harcup zakłada, że postmoderacja bazuje na aktyw-
ności użytkowników zgłaszających obraźliwe czy z innych powodów niewłaściwe 
komentarze. Badacz włączył aspekt oceny społecznościowej w ramy postmodera-
cji jako jej nieodłączny element. Pominął w związku z tym moderację rozproszoną 
uwzględnioną przez Veglisa jako odrębny model. Harcup nie uwzględnia też mo-
delu moderacji zautomatyzowanej. Analiza praktyk moderacji wskazuje, że podział 
uwzględniający premoderację i postmoderację jako kategorie główne jest zasadny, 
moderacja rozproszona i zautomatyzowana stanowią bowiem narzędzia pomocni-
cze w procesie postmoderacji.

Premoderację można zdefiniować jako sposób zarządzania treściami tworzo-
nymi przez użytkowników sieci, który polega na wstrzymaniu publikacji danej wy-
powiedzi do czasu jej sprawdzenia przez moderatora. Moderator określa, czy ko-
mentarz jest zgodny z zasadami obowiązującymi w danym serwisie internetowym. 
Jeśli komentarz nie narusza przyjętych reguł, zostaje opublikowany, w przeciwnej 
sytuacji – zostaje usunięty. Z uwagi na kolejność podejmowanych działań, premo-
deracja nazywana jest również moderacją prewencyjną. Internauci, którzy nie są 
przychylni tej metodzie zarządzania treściami, nazywają ją cenzurą prewencyjną. 
Stopień kontrolowania treści przy zastosowaniu premoderacji jest wysoki, co czy-
ni ją skuteczną metodą walki z internetowym trollingiem, mową nienawiści, hej-
tem, rozpowszechnianiem niezgodnych z prawem treści i tym podobnymi. Premo-
deracja ma jednak niekorzystny wpływ na przebieg dyskusji, ponieważ spowalnia 
jej tempo (nawet jeśli moderator pracuje sprawnie i na bieżąco weryfikuje doda-
wane komentarze). Internauci czekają, aż ich wpisy pojawią się w danym serwisie 

3   Zastrzeżenie badacza dotyczące dwudziestu czterech godzin jako czasu przeznaczonego na 
moderację nie wydaje się zasadne.

4   Harcup posługuje się określeniem reader (czytelnik), jednak właściwsze, ze względu na 
specyfikę nowych mediów, jest słowo „użytkownik” (Harcup, 2014, s. 242).
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internetowym, nie jest więc możliwa dyskusja w czasie rzeczywistym czy zbliżonym 
do rzeczywistego. Dyskusja toczyłaby się zdecydowanie bardziej dynamicznie, gdy-
by wypowiedzi pojawiały się automatycznie. Zniechęceni oczekiwaniem na decyzję 
moderatora użytkownicy opuszczają internetową przestrzeń dyskusji i często już do 
niej nie wracają. Wpływa to negatywnie na ruch w danym serwisie (Harcup, 2014, 
s. 242). Premoderacja ma też jeszcze poważniejszą wadę. Zastosowanie tego mode-
lu zarządzania treściami na szerszą skalę – na przykład w dużych społecznościach 
internetowych, w których komentarzy jest wiele – byłoby niezwykle czasochłonne 
i kosztochłonne, ponieważ wymagałoby zatrudnienia sztabu moderatorów5. Premo-
deracja nie pozostaje jednak modelem teoretycznym. Może znaleźć i znajduje zasto-
sowanie zwłaszcza w blogach lub serwisach internetowych (na przykład wortalach) 
odwiedzanych przez stosunkowo niewielką grupę czytelników, w których bloger czy 
redaktor serwisu chce sprawować pełną kontrolę nad komentarzami6.

Postmoderacja stanowi metodę zarządzania komentarzami użytkowników po-
legającą na natychmiastowym publikowaniu treści i dopiero późniejszym ich wery-
fikowaniu. Dyskusja użytkowników może toczyć się w sposób dynamiczny – taki, 
jakiego internauci oczekują i do którego są przyzwyczajeni. Sprawdzania treści za-
mieszczanych przez użytkowników dokonują zatrudnieni przez redakcję modera-
torzy. Wadę postmoderacji stanowi to, iż komentarze z różnych względów niewłaś-
ciwe funkcjonują w przestrzeni komunikacyjnej sieci do czasu ich wychwycenia 
i usunięcia przez moderatora i/lub społeczność internautów. Trzeba dostrzec, że 
komentarze na stronach internetowych gazet czy czasopism oraz pod artykułami 
w portalach informacyjnych – jeśli nie są odpowiednio moderowane – mogą mieć 
negatywny wpływ na odbiór treści redakcyjnych (Sehl, 2018, s. 544; Prochazka  
et al., 2018, s. 62–78).

Mechanizmem wspomagającym proces postmoderacji może być moderacja zau-
tomatyzowana polegająca na stosowaniu filtrów blokujących pewne treści. Ta meto-
da moderacji nie pozwala użytkownikom na publikowanie wyrazów wulgarnych, 
których listę ustala osoba zarządzająca stroną. Określone słowa zostają wykropko-
wane lub zasłonięte w inny sposób. Jest to odpowiednik zagłuszania wulgaryzmów, 
jaki wykorzystują stacje telewizyjne czy radiowe. Mechanizm ten nie wymaga an-
gażowania moderatorów, co stanowi jego niewątpliwą zaletę (Veglis, 2015, s. 143)7.

Postmoderacja może się odbywać przy aktywnym udziale społeczności inter-
nautów. Jest to model najlepiej wpisujący się w kształt komunikacji w erze Web 2.0.  

5   Wymowne są dane liczbowe – na przykład na forach związanych z portalem Gazeta.pl od 
2001 roku opublikowano 165 468 394 wypowiedzi (Forum Gazeta.pl, 2020).

6   Harcup (2014, s. 181) zwraca uwagę na historyczne odniesienie zjawiska premoderacji, 
wskazując na przykład listy do redakcji. Były one uważnie czytane, a członkowie redakcji wybierali 
te, które kwalifikują się do publikacji w gazecie czy czasopiśmie.

7   Oczywiście internauci korzystający ze stron, na których działa moderacja automatyczna, 
znajdują sposoby, by ominąć ten system, na przykład używają wyrazu wulgarnego tak, że po każdej 
składającej się na niego literze stawiają kropkę.
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Naturalną konsekwencją rozwoju user-generated content wydaje się user-moderat
ed content – treści tworzone przez użytkowników również przez nich samych mogą 
być moderowane, zgłaszane do moderacji lub oznaczane (pozytywna lub negatyw-
na ocena poziomu wypowiedzi). Niewątpliwą zaletą tego modelu moderacji jest 
współpraca społeczności związanej z danym forum czy serwisem, polegająca 
na wspólnym sprawowaniu nadzoru nad zgodnością komentarzy z regulaminem 
czy netykietą. Dzięki aktywnej postawie społeczności internautów postmoderacja 
może stać się procesem oddolnym8. Oznaczanie czy zgłaszanie kontrowersyjnych 
komentarzy przyczynia się do zwiększenia sprawności procesu moderacji. Tarleton 
Gillespie (2018, s. 129–130) podkreśla, że aktywność użytkowników może pomóc 
profesjonalnym moderatorom lepiej zrozumieć działanie danej społeczności i spo-
sób postrzegania norm przez jej członków9. System ocen społecznościowych pozwa-
la również zdjąć pewien ciężar odpowiedzialności z moderatorów. Jak wynika z ba-
dań, użytkownicy, których komentarze usunięto, uważają, że stało się tak z powodu 
oznakowania ich wpisów przez innych internautów (Gillespie, 2018, s. 131).

Gillespie (2018, s. 129–130) zwraca uwagę na różnorodne motywacje użytkow-
ników dokonujących ocen społecznościowych – niektórzy działają jak „patrol oby-
watelski”, inni – którzy przez przypadek znaleźli się na danej stronie – pod wpływem 
impulsu zgłaszają obraźliwe komunikaty, jeszcze inni oznaczają treści niezgodne 
z ich poglądami politycznymi. Potwierdza to Sarah Myers West (2018, s. 4373–4374), 
wymieniając następujące powody dokonywania społecznościowych ocen komenta-
rzy: chęć pilnowania przestrzegania norm i wartości obowiązujących w danej gru-
pie, potrzeba usunięcia obraźliwego komunikatu, interwencja w celu obrony innego 
uczestnika dyskusji, uciszenie nielubianego użytkownika. Przekazywanie części mo-
deracji użytkownikom ma przyczynić się do rozwiązania problemu zarządzania ko-
mentarzami. Istnieją jednak głosy, że użytkownicy kierują się własnymi poglądami, 
dlatego poleganie na ich ocenach bywa zwodnicze (Gillespie, 2018, s. 131).

3. Ocena społecznościowa w wybranych polskich portalach 
informacyjnych

Opisany wcześniej model moderacji zostanie odniesiony do dwóch polskich portali 
informacyjnych: Wirtualnej Polski i Gazety.pl. Różni je ważne założenie, mianowi-
cie w Wirtualnej Polsce można komentować bez logowania się, w portalu Gazeta.pl 

8   Należy wskazać, że wiele stron internetowych wręcz opiera się na moderacji oddolnej i na 
działalności użytkowników pełniących funkcję moderatorów. Są nimi na przykład: Wikipedia, Reddit, 
Twitch czy grupy na Facebooku (Seering et al., 2019, s. 1419).

9   Trzeba zwrócić uwagę na to, które treści wydawały się moderatorom akceptowalne, a były 
oznaczane przez użytkowników jako wymagające interwencji, które natomiast nie budziły zastrzeżeń 
użytkowników, ale reagowali na nie moderatorzy (Gillespie, 2018, s. 129).
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logowanie się jest natomiast wymagane. Przedmiot analizy stanowią systemy ocen 
społecznościowych stosowane w obu portalach. Badania przeprowadzono w lutym 
2020 roku, należy więc uwzględnić możliwość późniejszych zmian wprowadza-
nych przez wydawców poszczególnych portali. Analizie poddano obszar komen-
tarzy pod artykułami, a szczególnie tych elementów, które wiążą się z oceną spo-
łecznościową. Jako uzupełnienie materiałów źródłowych wykorzystano publikacje 
z mediów branżowych dotyczące wprowadzania zmian w sposobach zarządzania 
komentarzami w poszczególnych portalach. W analizie pomijano te działy portali, 
które odsyłały do serwisów zewnętrznych (linki do artykułów z danego działu pro-
wadziły do innego serwisu internetowego).

3.1. Wirtualna Polska
W portalu Wirtualna Polska istnieje możliwość dodania komentarza oraz opubliko-
wania odpowiedzi na komentarz bez logowania się (należy jedynie podać dowolny 
nick). Czytelnicy mogą ocenić artykuł pozytywnie lub negatywnie, klikając odpo-
wiednio na oznaczenia: kciuk w górę (na zielonym tle) lub kciuk w dół (na czerwo-
nym tle) (zob. ilustracja 1). Możliwość publikowania pod pseudonimem sprawia, 
że użytkownicy chętnie komentują artykuły, dlatego też ocena społecznościowa ko-
mentarzy stanowi istotne wsparcie dla moderatorów. Każdy czytelnik może zgłosić 
dany komentarz do moderacji (przycisk „Zgłoś”). Istnieje również możliwość do-
dania pozytywnej lub negatywnej oceny komentarza (znaki plus i minus).

Ilustracja 1. Pole komentarza pod artykułem w portalu Wirtualna Polska

Źródło: Wirtualna Polska, 2020.
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W polu komentarzy pod artykułami wyróżniane są trzy najlepiej ocenione 
przez internautów wypowiedzi, a pozostałe wyświetlane są w kolejności dodawa-
nia – od najnowszych do najstarszych – niezależnie od ocen. W okienku przezna-
czonym na dodanie komentarza wyświetla się komunikat: „Dzieci widzą i słyszą. 
#StopMowieNienawiści”. Znajduje się tu także link do artykułu na temat hejtu (Ma-
chała, 2019).

Zespół moderatorów jest rozbudowywany w czasie istotnych wydarzeń skłania-
jących internautów do zabrania głosu, dzięki czemu pracownicy redakcji są w sta-
nie reagować na napływające do nich zgłoszenia i usuwać niewłaściwe komenta-
rze10. Wypowiedzi zawierające groźby pod adresem osób publicznych są zgłaszane 
organom ścigania. Sporadycznie redakcja decyduje o wyłączeniu możliwości ko-
mentowania artykułów, gdy dotyczą one kwestii drażliwych społecznie (Dembow-
ski, 2019).

3.2. Gazeta.pl
W portalu Gazeta.pl istnieje możliwość komentowania oraz odpowiadania na ko-
mentarze dopiero po zalogowaniu się z konta założonego na tej właśnie stronie. 
W portalu istnieje możliwość dokonywania ocen społecznościowych komenta-
rzy, jednak ta aktywność również wymaga logowania się do serwisu. Użytkownicy 
mogą wyrazić swoje zdanie na temat poszczególnych komentarzy przez naciśnięcie 
ikonki z kciukiem skierowanym w górę lub w dół) (zob. ilustracja 2). Co ciekawe, 
istnieje możliwość zgłoszenia danego komentarza do usunięcia już bez konieczno-
ści logowania się (ikonka kosza), a więc każdy czytelnik może wysłać komentarz do 
moderacji. Moderatorzy usuwają komentarz po stwierdzeniu, że jest on niezgodny 
z regulaminem czy z netykietą.

Domyślnie komentarze wyświetlają się w kolejności od najlepiej do najgorzej 
ocenianych. Użytkownik może jednak uszeregować komentarze w odwrotny spo-
sób lub zastosować kryterium daty publikacji.

W przypadku kontrowersyjnych tematów redakcja podejmuje decyzję o wy-
łączeniu komentarzy. Zablokowanie możliwości komentowania może nastąpić od 
razu po publikacji artykułu lub dopiero po jakimś czasie (kasowane są wtedy wszyst-
kie komentarze). Najczęściej dodawanie opinii jest blokowane, kiedy artykuł doty-
czy drastycznych zbrodni i śmierci znanych osób (tw, 2013; Dembowski, 2019).

10   Na przykład w ciągu doby od zabójstwa prezydenta Gdańska Pawła Adamowicza w Wirtualnej 
Polsce zarejestrowano ponad trzysta tysięcy komentarzy, z czego usunięto ponad sto tysięcy 
(Dembowski, 2019).
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Ilustracja 2. Pole komentarzy pod artykułem w portalu Gazeta.pl

Źródło: Gazeta.pl, 2020.

W przypadku obu omawianych portali informacyjnych podstawową metodę 
moderacji stanowi postmoderacja – sprawdzanie komentarzy już po ich opubliko-
waniu. Wirtualna Polska i Gazeta.pl należą do najpopularniejszych portali infor-
macyjnych, stąd też na ich „łamach” pojawia się znaczna liczba komentarzy. Czy-
telnicy zarówno zgłaszają komentarze, jak i decydują o kolejności ich wyświetlania, 
odpowiednio je oznaczając. W wymienionych portalach internetowych ocena spo-
łecznościowa stanowi istotny element wspierający system moderacji, jednak o usu-
nięciu lub pozostawieniu komentarza decydują zatrudnieni przez redakcję mode-
ratorzy. Z pewnością ocena społecznościowa ułatwia moderowanie komentarzy, 
ponieważ użytkownicy wskazują opinie najbardziej kontrowersyjne. Pojawia się tu 
istotny czynnik budowania poczucia odpowiedzialności za funkcjonowanie spo-
łeczności internautów i dbania o poziom dyskusji. Ma on większe znaczenie w nie-
wielkich internetowych serwisach tematycznych czy na forach internetowych, nie 
można jednak pominąć tego aspektu w przypadku portali informacyjnych.

Zarówno w Gazecie.pl, jak i w Wirtualnej Polsce stosowane jest wyłączanie ko-
mentarzy przy artykułach na najbardziej kontrowersyjne tematy. Warto nadmie-
nić, że w portalach informacyjnych oraz w serwisach internetowych gazet i czaso-
pism istnieje tendencja, aby rezygnować z komentarzy. Na taki krok zdecydował 
się portal Onet.pl. Był on powszechnie krytykowany za niewłaściwie prowadzoną 
moderację komentarzy czy wręcz całkowite jej ignorowanie. Z systemu komenta-
rzy online zrezygnowały już takie instytucje, jak Reuters, CNN, „The Boston Globe”  
(Liu, McLeod, 2019). Dyskusje przenoszone są do mediów społecznościowych. 
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Tendencja ta może budzić refleksje. Czy brak możliwości wyrażenia opinii nie jest 
jedynie pozornym rozwiązaniem problemu kłopotliwych komentarzy?

Wnioski

Postmoderacja wspierana oceną społecznościową stanowi często spotykany model 
zarządzania treściami tworzonymi przez użytkowników. Stosowany jest on również 
w omówionych portalach informacyjnych. Zarówno w portalu, w którym trzeba się 
zalogować, by dodać komentarz (Gazeta.pl), jak i w tym, w którym dodawanie ko-
mentarzy nie wymaga logowania (Wirtualna Polska), komentarze są publikowane 
w formie zgłoszonej przez internautów. Dopiero po publikacji komentarza mode-
ratorzy weryfikują jego zgodność z regulaminem i netykietą. Użytkownicy ocenia-
ją wpisy, korzystając z łatwych w obsłudze narzędzi, a także zgłaszają wpisy, które 
ich zdaniem powinny być usunięte – w ten sposób ułatwiają pracę moderatorom, 
przyczyniając się do zwiększenia skuteczności moderacji. Zestawienie najważniej-
szych elementów składających się na system oceny społecznościowej w analizowa-
nych portalach informacyjnych zaprezentowano w tabeli 1.

Tabela 1. Elementy systemu oceny społecznościowej komentarzy w portalach informacyj-
nych Wirtualna Polska i Gazeta.pl

                   Nazwa portalu

Element
systemu oceny
społecznościowej
komentarzy

Wirtualna Polska Gazeta.pl

Forma ocen komentarzy 
innych użytkowników znaki: plus i minus ikony: kciuk skierowany w górę 

i kciuk skierowany w dół

Zgłaszanie komentarza do 
moderacji przycisk „Zgłoś” ikona kosza na śmieci

Wpływ użytkowników 
na sposób wyświetlania 
komentarzy

wyróżniane są trzy wypowiedzi 
najlepiej ocenione przez 
internautów, pozostałe 
komentarze wyświetlane są 
w kolejności dodawania

w pierwszej kolejności 
wyświetlane są komentarze 
najlepiej oceniane przez 
internautów (to domyślne 
ustawienie może być 
zmienione)

Źródło: opracowanie własne.

Trzeba pamiętać, że w portalach informacyjnych ocena społecznościowa nie 
stanowi końcowego elementu moderacji – ostateczną decyzję o usunięciu czy pozo-
stawieniu komentarza podejmuje profesjonalny moderator. Oceny użytkowników 
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są nie tylko wskazówką dla moderatorów, ale także dla innych czytelników. Oso-
by, które widzą, w jaki sposób były ocenione poszczególne komentarze, mogą je na 
przykład uszeregować, tak aby przeczytać tylko te ocenione pozytywnie, ignorując 
wypowiedzi nieodnoszące się do tematu czy nacechowane agresją.

Omówiony powyżej model moderacji bywa krytykowany za nieskuteczność, 
ponieważ zakłada publikowanie wszystkich komentarzy. Niewątpliwie nawet 
najsprawniej działający moderatorzy nie są w stanie natychmiast usuwać obraźli-
wych czy z innych powodów niewłaściwych komentarzy. Dlatego też w przypadku 
publikacji na kontrowersyjne tematy, które generują wyjątkowo dużą liczbę opinii 
niezgodnych z regulaminem czy netykietą, coraz częściej stosowanym rozwiąza-
niem jest blokowanie możliwości komentowania. Choć system postmoderacji uzu-
pełnianej oceną społecznościową nie jest pozbawiony wad, to jego niewątpliwą za-
letą jest budowanie odpowiedzialności za poziom dyskusji w sieci. Jest to kierunek 
zarządzania treściami tworzonymi przez użytkowników oparty na interakcjach 
międzyludzkich, nie zaś na działaniu algorytmów i filtrów automatycznie usuwają-
cych pewne treści (Seering et al., 2019).
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