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This paper investigates comments left by users of Allegro — an on-line auction website. With the
use of pragmalinguistics, author treats the e-commerce site comments as emotive-evaluative act
directed towards both specific and potential contractors. It’s also an act used by the user to build
websites’ participant image. Among positive acts we can distinguish acts of praising, which praise
the way of closing the deal, product’s quality, contractor or the message itself. The second group
consists of courtesy acts or polite sentences used in the acts of praising. Neutral comments are
dominated by complaints. Their content has usually negative tone, however the addressees tend
to ease them with means of such words as “unfortunately” or other words reflecting how sorry
they are. The list of negative comments is dominated by acts of warning and advice. Users who
initiate communication usually use censorious tone which causes asymmetry in relations between
them and the addressee. The study shows that users willingly use their own words to rate the
service and in addition to graphic scale and template offered by the website they describe their
emotions.

KEyworps: emotions; Internet communication; new media; emotive function; communicative in-
tention; interpersonal communication; language pragmatics

Internet jako nowe medium stworzyl innowacyjne mozliwo$ci kup-
na i sprzedazy towardw, opierajace si¢ na niespotykanych dotad relacjach
komunikacyjnych. Handel coraz czesciej odbywa si¢ w sposob posredni:
klienci decyduja si¢ na nabycie towaru bez wczesniejszego sprawdzenia
g0, nie poznaja tez bezposrednio sprzedawcy. E-commerce opiera si¢ na
nowatorskich zasadach marketingowych, a informowanie innych klientow
o jakos$ci kupionych produktéw oraz rzetelnosci sprzedawcow/kupcoéw ma
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zapewni¢ tad i podstawy do dalszej wymiany towaréw. Ocena zadowole-
nia klienta jest jednym z gtéwnych wyznacznikow funkcjonowania handlu
elektronicznego.

Czotowa platforma transakcyjna na polskim rynku internetowym jest
serwis aukcyjny Allegro, od lat wyprzedzajacy swoich konkurentow (np.
platforma Swistak.pl). Ocena aukcji zawieranych w serwisie poczatkowo
byla oparta wylacznie na komentarzach, ktoére po ich sfinalizowaniu za-
mieszczali kontrahenci. Od 2010 roku Allegro wprowadzito tez system
ewaluacji za pomoca gwiazdek (w skali 1 do 5), ktory ma obrazowac
jako$¢ najwazniejszych kryteriow sprzedazy (wedtug badan przeprowa-
dzonych wsrdd allegrowiczow sg to: zgodno$¢ przedmiotu z opisem, czas
realizacji zamowienia, koszty wysylki i ocena kontaktu ze sprzedajacym).
Ponadto uczestnik transakcji ma prawo wpisania komentarza nie dtuzsze-
go niz 250 znakow oraz zakwalifikowania go do jednej z trzech grup, jako
pozytywny, neutralny lub negatywny.

Przedmiotem niniejszego artykutu bedzie analiza komentarzy zamiesz-
czanych w serwisie Allegro, oparta przede wszystkim na zatozeniach prag-
malingwistyki. Celem badania jest rozpoznanie i zbadanie aktow mowy,
jakie tworzg zebrane komunikaty — oczekiwane jest wskazanie intencji
allegrowiczéw oraz ich werbalnych zachowan i preferencji. Wykorzysta-
no przede wszystkim komentarze, ktore zostaty opublikowane na kontach
trzech czotowych sprzedawcow, zawierajgcych najwickszg liczbe aukcji na
portalu', przy czym kazdy z nich reprezentowat inng kategorie: ,,0dziez,
Obuwie, Dodatki”, ,,Kolekcje”, ,,Komputery”. Materiat wyekscerpowano
w styczniu i lutym 2015 roku.

Sytuacja komunikacyjna

Proces oceny transakcji przebiega w nastepujacy sposob. Po sfina-
lizowaniu sprzedazy uzytkownik wyraza opini¢, ktorej odbiorcami sa:
znany mu kontrahent oraz nieznana grupa allegrowiczéw (potencjal-
nych klientow). Nadawca ma przy tym $wiadomos$é¢, ze konsekwencje

"Dane na podstawie <http:/interaktywnie.com/biznes/artykuly/biznes/najwieksi-gra-
cze-na-allegro-zobacz-ile-zarabiaja-20871>, 6.01.2015.
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tej komunikacji dotycza wszystkich jej uczestnikéw: jego samego — bo
i on jest/bedzie opiniowany, kontrahenta — poniewaz moze zyskac¢ badz
utraci¢ nowych klientow — oraz pozostatych uzytkownikow serwisu, kt6-
rzy w zalezno$ci od rodzaju oceny przybierajg okreslong postawe wobec
uczestnikow transakcji. W przypadku opinii negatywnej efekty sa oczy-
wiscie najbardziej niepozadane, jej nadawca moze nie tylko sygnalizowaé
niezadowolenie, ale tez uprzedzi¢ pozostatych uzytkownikow, przesta¢ im
ostrzezenie przed dziataniem kontrahenta. Jego zamierzeniem moze by¢
tez wywarcie wplywu na postawe samego kontrahenta, czesto w celu uzy-
skania zado$¢uczynienia.

Nadawca przekazu jest anonimowy, jego dane adresowe zna tylko
osoba, z ktorg przeprowadzit transakcje. Poziom tej znajomosci jest jed-
nak ograniczony, nie zachodzi konfrontacja ,,twarza w twarz”, podczas
ktorej wyzwalaja si¢ dodatkowe zachowania komunikacyjne. Cyberprze-
strzen skupia si¢ na tekScie, ogranicza doznania sensoryczne, wymazujac
z interakcji $§rodki niewerbalne (cf. Jagodzinska 2008: 131-132). W kon-
taktach typu face to face dzialania opiniodawcy ograniczone sg potrze-
ba ,,zachowania twarzy” (cf. Goffman 2006). W wymianie internetowej
nadawcy nie muszg koncentrowac si¢ na zapobieganiu ,,incydentom”,
czyli zdarzeniom, ktére ,,zagrazaja twarzy”. Z jednej strony wigksza
anonimowos$¢ 1 zroOwnanie statusOw moze wigc skutkowaé mniej skre-
powanymi, a tym samym bardziej afektywnymi wypowiedziami, czasem
wrecz agresywnymi (Grzenia 2003: 84)% Z drugiej strony kazdy serwis
(nie tylko o charakterze e-commerce) wyznacza zasady komunikacji, kto-
rych uzytkownicy powinni przestrzega¢. Ponadto, chcac funkcjonowaé
w obrebie danego serwisu, nie mozna traktowa¢ swoich wypowiedzi jako
aktéw jednorazowych, okazjonalnych i niemajacych wptywu na wizeru-
nek internauty.

2Anonimowos$¢ w Internecie bywa mylona z nierozpoznawalno$cig, co — nie tylko
za sprawg rozwoju technologii — jest ztudne. Internet pozwala si¢ ukry¢ za pseudonimem,
zmieni¢ wiek, zawdd, a nawet pte¢ (cf. Wallace 2000). Jednak dla niektorych odbiorcow
te informacje moga by¢ nieistotne. Np. w handlu elektronicznym wazne moga okazaé si¢
cechy, ktore (nawet nie nazwany wprost) nadawca przekazuje sam, np. sposob wypowiedzi,
doswiadczenie. Wigcej o tozsamos$ei i anonimowosci w Internecie cf. Nowak, Krejtz 2006:
5-19; Mazurek 2006: 113-132.
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Komentarz jako gatunek

Jan Grzenia dostrzega znaczenie komentarza internetowego i plasu-
je go posrod kilkunastu gatunkéw tekstu elektronicznego (2007: 152).
Komentarz to rodzaj przejawu dyskursu pisemnego w nowych mediach
(Levinson 2010: 43) i z pewnoscia jeden ,,z najprostszych sposobow in-
ternetowej partycypacji”’ (Gajewski 2014: 115). Celem komentarza w han-
dlu internetowym jest wyrazenie opinii o przebiegu transakcji, dotyczy
on zaréwno kupujacego, jak i sprzedajacego — jego tres¢ jest wskazowka,
wyznacznikiem zaufania wobec pozostalych uzytkownikow. Uczestnicy
transakcji maja takie samo prawo wzajemnej krytyki. Wystawianie opinii
angazuje szerokie grono odbiorcow. Inicjatorem komunikatu najczesciej
jest kupujacy (to zwyczaj w ramach Allegro, nie zawsze jednak przestrze-
gany), ktéry wystawia ocene¢ na temat sprzedajacego i aukcji. Opiniodaw-
ca kieruje swoje stowa nie tylko do kontrahenta, ale tez do wszystkich
pozostatych uzytkownikéw, by¢ moze potencjalnych klientow, dlatego
opinia w serwisie e-commerce jest jednoczesnie elementem budowania
wizerunku. Sposob wypowiedzi, stopien krytycyzmu moze by¢ oceniany
przez innych allegrowiczow, stad wymagana jest szczero$¢, ale i zgodno$é¢
z zasadami komunikacji w ramach serwisu.

Komentarz jest subiektywnym przedstawieniem stanu rzeczy, ocena,
ktéra okresla sytuacje tu i teraz, dlatego mozna uznaé go za akt emotyw-
no-oceniajacy (Awdiejew, Habrajska 2006: 9). Akt ten przekazuje odczu-
cia osoby finalizujacej aukcje (zazwyczaj kupujacego) oraz spetnia swoja
pragmatyczng funkcj¢ wobec audytorium: informuje nowych, potencjal-
nych kupcéw o fortunnosci przeprowadzonej transakcji, a jednocze$nie
powiadamia sprzedawce o poziomie zadowolenia nabywcy (badz jego
braku). W takim rozumieniu komunikat pelni swoja funkcje emotywna,
po pierwsze na poziomie uzewngtrznienia emocji nadawcy i wywierania
wptywu na odbiorce (cf. Jakobson 1989: 82-83), po drugie — jak w ro-
zumieniu Renaty Grzegorczykowej, ktora dostrzega obecnos¢ odbiorcy
w intencji nadawcy — akt uwzglednia istnienie szerszego grona uczestni-
kéw komunikacji, a zwlaszeza istotg woli i opinii inicjatora komunikacji
(Grzegorczykowa 1991: 21-24). Mozna przyjaé, ze w komentarzu inter-
netowym intencja jest wyrazona wprost, w akcie lokucji, w innym wy-
padku taki komentarz stracitby swoja celowo$¢. Zatozenie to nawigzuje
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do postulatu Johna R. Searle’a, ktéry w swojej teorii aktow mowy zakta-
da szczeros¢ nadawcy, dzigki czemu moze on za pomocg jezyka dziataé
skutecznie (Searle 1987: 80-82).

W komentarzach Allegro, traktowanych jako akty emotywno-ocenia-
jace mozemy okresli¢ obiekt wartoSciowania, ,,ktory stanowi tres¢ propo-
zycjonalng emotywno-oceniajacego aktu mowy” oraz kierunek wartoscio-
wania, ,,ktory wskazuje cel pragmatyczny danego aktu mowy” (Awdiejew,
Habrajska 2006: 11). Obiektem wartosciowania moze byc¢: kupujacy/
sprzedajgcy, przebieg transakcji — np. dzialanie firmy kurierskiej®, jako$¢
towaru, cena. Kierunek wartosciowania natomiast dotyczy kontrahenta
oraz wszystkich uzytkownikoéw Allegro, ktérzy w przysztos$ci sami chcie-
liby wzia¢ udziat w aukcji.

Klasyfikacja aktow

Jak juz wspominano, opinie w Allegro mozna wyrazi¢ w trzech katego-
riach. Nadawca przez wybor kategorii zaznacza, jak systematyzuje rodzaj
swojej emocji: pozytywnie (komentarz wyrdzniony tagodnym kolorem
zielonym), neutralnie (komentarz oznaczony szara czcionka), negatywnie
(komentarz wyrdzniony wyrazistym, intensywnym kolorem czerwonym).
Dzigki temu, dla interlokutora jest oczywiste z jakiego rodzaju tre$cig ma
do czynienia.

Niefortunne wydaje si¢ nazwanie grupy komentarzy neutralnymi.
Okres$lenie jest mylace, implikuje bowiem, ze komunikat powinien by¢
bezstronny, ograniczony do wytacznej funkcji informacyjnej, pozbawio-
ny sadow, emocji i oceny (<http:/sjp.pwn.pl/szukaj/neutralny.html>,
10.02.2015). Takie dziatanie przeczy koncepcji ewaluacji.

Uzytkownicy rzadko wystawiaja komentarze za pomoca tylko jednej
formuty. Nawet jesli kupujacy dokonuje kilkunastu (lub kilkudziesigciu)
transakcji u jednego sprzedajacego jego komentarze si¢ ro6znig. Moz-
na wskazac na jezykowe czy graficzne preferencje nadawcow (np. zapis

3Ramy pragmatyczne dotyczg relacji interakcyjnej JA — TY, ale ocenie moze podlegaé¢
tez ON (Awdiejew, Habrajska 2006: 11), osoba ktora przyczynia si¢ do powstawania emocji,
jednak nie uczestniczy w jej wyrazaniu.
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pewnych elementéw tekstu wersalikami, powtarzanie tych samych zwro-
tow grzecznosciowych), ale tylko sporadycznie opinie sg takie same dla
jednego uzytkownika®.

Komentarze pozytywne

To jedyny rodzaj komentarzy, w ktorych uzytkownicy nie musza sa-
modzielnie formutowaé swojej opinii, ale moga skorzysta¢ z gotowego
wpisu — szablonu, ktory domyslnie pojawia si¢ w okienku przeznaczonym
na komentarz: ,, Transakcja przebiegta pomyslnie. Polecam”. Jak wykazato
badanie, allegrowicze rzeczywiscie chetnie korzystajg z zaproponowanej
przez serwis formuty ($rednio niecate 30% komentarzy jest wpisywanych
samodzielnie), skraca to z pewnoS$cig czas wystawienia komentarza, nie
wymaga roOwniez wlasnej inwencji. Ale istniejg transakcje, ktore uzytkow-
nicy chcg oceni¢ sami i wychodza poza proponowang formule. Czasem
jest to zaledwie jej modyfikacja, krotki dopisek np.

Transakcja przebiegta pomyslnie. Polecam. Bardzo szybka wysylka.
Szybka dostawa. Transakcja przebiegta pomy$lnie. Polecam®.

Powszechniejsze jednak w takich wypadkach jest zamieszczanie oso-
bistych, dluzszych komunikatow, z pewnos$cig bardziej przystajacych do
emocji opiniodawcy. Prawdopodobnie uzytkownicy, chcac skrocié czas
wystawiania ocen sklaniajg si¢ do wykorzystania gotowego tekstu, a auk-
cje zastugujace w ich mniemaniu na wigksza uwage, wyrozniajgce si¢ pod
wzgledem jakosci ich przebiegu, komentuja nieszablonowo.

Na podstawie analizy zebranego materiatu, mozna tez zauwazy¢, ze
kategoria determinuje charakter komentarza. W dziale ,,0Odziez...” klienci
chetniej wskazywali obiekt warto$ciowania, opisywali zalety produktow,
chwalili wyglad, trafny opis odziezy. W dziale kolekcjonerskim oceny
byly bardziej pows$ciagliwe, raczej ograniczaty si¢ do wyliczania zalet

W przeprowadzonym badaniu tylko raz zdarzylo sie, zeby jeden kupujacy wystawit
56 identycznych pozytywnych komentarzy i to za pomocg zdania-szablonu, o ktorym mowa
dalej w tekscie.

SWszystkie przyktady sg cytowane w formie oryginalnej, wyrdznienia fragmentow teks-
tu pochodza od autorki.
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sprzedajacego, podobnie jak w dziale komputerowym. Potrzeba eksplika-
c¢ji emocji i oceny przektada si¢ réwniez na potrzebg samodzielnego przed-
stawienia swojego zdania. W przeprowadzonym badaniu indywidualne
formy komunikatu wpisato 38% uzytkownikow w kategorii ,,0dziez...”,
22% uzytkownikéw w kategorii ,,Kolekcje” oraz 27% uzytkownikow
w kategorii ,,Komputery”, co moze stanowi¢ ciekawy watek do dalszych
badan.

Najczestszym aktem ws$rdd opinii pozytywnych jest akt chwalenia.
Nadawca komunikuje: co lub kto mu si¢ podoba. Oceng wyraza przede
wszystkim za pomocg przymiotnikow i przystowkow (,,doskonale”, ,,znako-
mity”, ,,$wietny”, ,rzetelny”, ,rewelacyjny”, ,,uczciwy”, ,,szybko”), przed-
rostkow petniacych w tym przypadku funkcje przymiotnikdéw, pisanych
(btednie) oddzielnie (,,super”, ,,mega”), a takze wartosciujacych rzeczowni-
koéw (,,satysfakcja”, ,,zadowolenie”). Obiektem chwalenia moze by¢:

1. Transakcja i sposob jej przeprowadzenia:

Transakcja przebiegta doskonale, bez najmniejszego problemu! Znakomita jakos¢ za-
kupionych rzeczy, wszystko doktadnie tak jak w opisie. Szczerze POLECAM!!!

Szybko, Sprawnie, Profesjonalnie. MEGA POZYTYW. Polecam

2. Produkt:
Spodnie rewelacyjne, $wietny material. Serdecznie polecam!!

Doskonata jako$¢ sweterka, bardzo mity w dotyku, tadne wykonanie. Polecam ser-
decznie!!! :-)

3. Kontrahent:

Bardzo dobry i mity kontakt. Satysfakcja z produktu i bardzo udanej transakcji, pole-
cam tego Sprzedawce wszystkim Allegrowiczom!!

Allegrowicz solidny, rzetelny i bardzo uczciwy. Szczegoélne, profesjonalne podejscie
do transakcji oraz komunikatywnos¢ najwyzszego formatu. Zdecydowanie POLE-
CAM. Jeszcze nie raz zrobig tu zakupy!!!

4. Sam nadawca komunikatu, ktéry akcentuje swoj udziat w aukcji i za-
mieszcza w komentarzu wlasng nazwe, tym samym starajac si¢ ja
utrwali¢ w $wiadomosci innych allegrowiczow:
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Kupujacy godny polecenia. Bezproblemowa transakcja, satysfakcja po obu stronach.
Polecamy si¢ na przysztos¢, EL-FUTURE — monitoring, alarmy, systemy zabezpie-
czen, domofony, telewizja naziemna i satelitarna.

Transakcja przebiegta pomyslnie. Polecam. Zapraszamy achjojsklep.

Chwalenie moze dotyczy¢ nie tylko pojedynczego zjawiska, ale obejmo-
wac kilka jednoczesnie, z ewentualnym, bardziej euforycznym wskaza-
niem na jedno z nich.

Sposobem okazywania emocji w komentarzach jest rowniez ich forma
lub stylizacja jezykowa (doniosty, patetyczny ton, rymowane wierszyki itp.):

P-O-Z-Y-T-Y-W !!! Najwyzsza Izba Kontroli donosi,ze ten Obywatel o medal sie prosi
! Uczciwy,rzetelny,charakter ze stali,transakcje dokonczy cho¢ bys mu dom spalit !
Polecam go z serca,polecam z kieszeni,jak z nim nie zatafnczysz to go nie docenisz ;)

Kiedy bedg juz za stary zeby handlowac¢ na allegro, usiad¢ przy kominku zapalg fajke
i opowiem wnukom. Transakcja z tym allegrowiczem to 1$nigcy diament wsrdd peret.
Polecamy zakupy ..:: DMTrade :.. POEZJA Handlu!

Drugi z cytowanych powyzej przyktadéw, w przesadnie uroczystej
formule chwali sprzedajacego, ale tez wskazuje na nazwe kupujgcego (jak
w przyktadach z punktu czwartego). Koncowe sformutowanie wartosciu-
jace: ,,POEZJA handlu” wtasciwie nie rozstrzyga, czy ma by¢ podsumo-
waniem calo$ci transakcji, czy tez swego rodzaju sloganem, wienczacym
nazwe¢ nadawcy komunikatu.

W powyzszych komentarzach mozna dostrzec jeszcze jeden rodzaj
okazywania pozytywnych emocji, realizowany za pomocg $rodkoéw para-
jezykowych i semiotycznych, gléwnie wersalikow, ktorymi adresaci naj-
czesciej probuja wzmocni¢ swoj komunikat od strony wizualnej (zasady
netykiety przewiduja, ze korzystanie z nich jest zarezerwowane do wyra-
zania krzyku). Inne zabiegi przykuwajace uwage odbiorcow to: wykorzy-
stanie znakow interpunkcyjnych (wykrzyknikow, wielokropkéw, taczni-
koéw oddzielajacych poszczegolne litery w wyrazie), znakéw edytorskich
w formie ornamentu czy rozstrzelenia liter.

% 100%POLECAM ,.-*V%. % BEZ Ak %0k #p
ROBLEMOW ,.-#"#%_ ~ #SUPER ,-*" % %7k % % SPRAWN
1E,’*-., ,.-DZIEKUJE /Ecciqq 5/5
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Towar EKSTRA zgodny z opisem jestem Bardzo ZADOWOLONA Z ZAKUPU
i z tego ze MOGE POLECIC ... .. ALLEGROWICZA Z LIGI MISTRZOW !1111111!

Zadowolenie uzytkownicy wyrazaja implicytnie i eksplicytnie. Piszac
wprost, nazywaja swoje uczucia: ,,uwielbiam”, ,jestem zadowolona”,
,»corka zadowolona” lub opisuja emocje ,,z przyjemnoscia wystawiam”,
,»wszystko tadnie mito i1 przyjemnie”. Czasem pojawia si¢ argumentowa-
nie, czym jest spowodowane pozytywne nastawienie:

Udalo si¢ tanio kupi¢ i jak tu nie by¢ zadowolonym.

Najczestsza implikaturg jest czasownik ,,polecam” (proponowany
rowniez w gotowym szablonie serwisu), zazwyczaj zapisywany na koncu
komentarza, czg¢sto wersalikami i/lub opatrzony wykrzyknikiem. Staje si¢
formuta wienczaca komunikat, wzmacniajacg prawdziwos$¢ poprzednich
sadow i zacheta dla nowych kupujacych.

Wszystko super!!!Bardzo dzigkuje ! Polecam !

W powyzszym, ale i wczesniejszych przyktadach mozna odnalez¢ pro-
ste formuly grzeczno$ciowe. Powodujg one nieznaczng asymetri¢ w re-
lacjach kupujacy-sprzedajacy: nadawca wysyla sygnat, ze stawia siebie
nieco nizej w tej relacji. Zaktdcenie symetrii ma wywota¢ u odbiorcy po-
czucie solidarnosci z interlokutorem (cf. Marcjanik 1997: 272). Niejawng
strong aktu grzeczno$ciowego jest przemilczenie checi zdobycia sympatii/
zysku przez nadawcg.

Wysmienita transakcja. Klient jest rzetelny, sympatyczny, solidny i godny zaufania.
Zyczymy zadowolenia z zaméwionych pozycji. Dyskont Ksigzkowy ,,Aros” dziekuje
za zakupy!

DZIEKUIJE PRZYJACIELE ZA WYSTAWIENIE MONETY I WYSYLKE — PO-
ZDRAWIAM I POLECAM SIE NA PRZYSZEOSC SUPER SPRAWA .

Implikowanie wigzi czy bardziej bezposrednich kontaktow migdzy kon-
trahentami nie jest jednoznaczne dla pozostatych odbiorcow. Taka nomi-
nacja moze presuponowac zazylo$¢ powstata podczas transakcji, cho¢
bardziej wskazuje na strategi¢ grzecznosciowa zastosowang przez nadaw-
c¢ w celu zwrdcenia na siebie uwagi.
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Komentarze neutralne

Sformutowanie ,,komentarz neutralny” w zarysowanej sytuacji komu-
nikacyjnej jest niefortunne i brzmi jak oksymoron. W praktyce komentarze
te przypominajg ztagodzone badz zawoalowane komentarze negatywne,
pojawiajg si¢ w nich elementy dezaprobaty:

Liczne $lady linii papilarnych o czym nie bylo mowy w opisie, zdjecia nie oddajg tego
problemu w rzeczywisty sposob. Stan duzo gorszy niz L-. Szkoda :/

W poréwnaniu z opiniami pozytywnymi, grupa ta jest bardziej opiso-
wa. Klienci szczegdtowo uzasadniajg, co byto powodem ich niezadowole-
nia. Obiektem warto$ciowania jest najczesciej stan towaru, brak kontaktu
z kontrahentem lub zlej jako$ci przesyika.

Wystawianie komentarza innego niz przychylny jest niezrecznym ak-
tem komunikacji. Nadawcy tlumaczg si¢, dlaczego dokonali takiego wy-
boru, przywotujg argumenty, ktore maja potwierdzi¢ trafnos¢ ich decyzji,
podkreslaja nawet, ze wybdr kategorii komentarza nie byt tatwy. Owo
zaklopotanie moze mie¢ zwigzek z naruszeniem pozytywnej opinii o kon-
trahencie (reprezentowanej przez innych uzytkownikéw), co wigze si¢
z wykroczeniem poza dotychczasowe ramy ewaluacji preferowanej przez
wigkszo$¢. Zaprzeczenie zasady nasladownictwa grupy ma zwigzek z jedng
z podstawowych regut zachowania cztowieka — ,,zasada dowodu spotecz-
nego”. Glosi ona ,,ze to, w co wierza lub jak zachowujg si¢ inni ludzie,
czgsto jest podstawa naszej wlasnej decyzji —jakie poglady czy zachowania
sa shuszne i wlasciwe w naszym wiasnym przypadku” (Cialdini 2003: 150).

W opiniach neutralnych najczesciej pojawiajg si¢ akty zazalenia,
w ktorych nadawca opisuje sytuacje, przedstawia przyczyny braku satys-
fakcji 1 argumentuje niezadowlenie.

Dlugo zastanawiatam si¢ nad tym jaki komentarz wystawic...... Towar zgodny z opi-
sem ale wystawiam neutralny ze wzgledu na brak odpowiedzi ze strony sprzedajacego
i zbyt dlugi czas oczekiwania.

Zdarza si¢ nawet, ze opiniodawcy okazuja zal z powodu finalnej oceny
transakcji:

Niestety neutralny za brak jakiegokolwiek kontaktu ze sprzedajacym i informacji
o przesylce. Kupowatam u was juz niejednokrotnie jednak tg sytuacjg skutecznie mnie
zniechgciliscie do dalszych zakupow. Mimo wszystko pozdrawiam.
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Brak kontaktu, nie odpisuje, nie odbiera telefonu, (towar zgodny z opisem), niestety
netural, za zerowy kontakt, i dtugi czas oczekiwania. Pozdrawiam

Sukienka zgodna z opisem, komentarz neutralny poniewaz kontakt ze sprzedajagcym
zerowy, nie odpowiada na maile nie odbiera te. Dostarczona po ok tygodniu przez
kuriera, to troche za dtugo.

W powyzszych przyktadach mozna rozpozna¢ metody majace na celu
eufemizowanie, tagodzenie wydzwicku komunikatu przez wyrazenie
przykro$ci. Za pomocg operatora emotywnego ,,niestety”” nadawcy okazu-
ja empati¢ wobec odbiorcy, natomiast formuta grzeczno$ciowg ,,pozdra-
wiam” tagodza ogodlnie nieprzyjemny wydzwigk komentarza. Pojawia si¢
tez uzasadnienie, dlaczego zostaje wystawiony nieprzychylny komentarz.
Do stosowania wymienionych technik z jednej strony mobilizuje allegro-
wiczow wykroczenie poza zachowanie innych uzytkownikow, z drugiej
— potrzeba przekazania niemitych tresci (cf. Kaszewski 2014a: 81-82)°.

Komentarze negatywne

W komentarzach negatywnych sady allegrowiczow si¢ radykalizu-
ja, stad w tej kategorii wyrdzni¢ mozna najbardziej wyraziste wyktadni-
ki emotywne. Pojawia si¢ znaczaca grupa slownictwa wartosciujacego
(zwlaszcza przymiotnikow 1 rzeczownikdéw), okreslen obrazliwych, sy-
gnalizowane s3 wulgaryzmy (np. ,,ch...”), naduzywane sa wersaliki — co
postrzegane jest wedlug netykiety jako brak obycia i naruszenie interne-
towego savoir-vivre u (szerzej o stosowanych technikach w komentarzach
negatywnych cf. Matusiak, Naruszewicz-Duchlinska 2009: 71-81). Inter-
nauci czgsto deprecjonujg kontrahenta, stawiaja go w roli przeciwnika:

8Krzysztof Kaszewski (2014a), opisujac akty negatywne w komentarzach Allegro,
wychodzi z zatozenia, ze rzeczy niemite komunikujemy posrednio, eufemistycznie — a nie
wprost. Wymienia zabiegi stosowane w tym celu: 1) unikanie orzekania o osobach na rzecz
orzekania o sytuacjach; 2) ostabianie pejoratywnych sadéw przy uzyciu np. wyktadnikow
niepewnosci; 3) unikanie prostego zaprzeczania; 4) komunikowanie empatii; 5) rownowaze-
nie niemitych tresci — przyjemnymi; 6) podawanie obiektywnego uzasadnienia negatywnej
oceny. Koncepcja i opisane zabiegi bardziej jednak przystaja do aktow neutralnych, komuni-
kujacych posrednio niezadowolenie. Tylko niewielka grupa aktow negatywnych odpowiada
tym zatozeniom. Oceny negatywne charakteryzuje raczej ,,otwartos¢ w wyglaszaniu opinii”,
ktora ,jest tutaj daleko bardziej posuni¢ta niz w kazdym innym miejscu handlu” (wigcej
o tym cf. Matusiak, Naruszewicz-Duchlinska 2009: 15).
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NIE POTRAFI SIE CZYTAC TO TRZEBA SKORZYSTAC Z PORADY OKULISTY...
MONETY TAK NAPRAWDE NIE BYLY W ZLYM STANIE ZACHOWANIA,TYL-
KO KUPUJACY JEST JAKIS SKALECZONY...A NIE MONETY...POZDRAWIAM

Szczyt bezczelnosci, nie odpowiada na maile, to jeszcze wystawia takie opinie...brak
stow.

Autorzy komunikatow formutujg komentarze w aktach rady, w kto-
rych staja w pozycji wyzszej niz pozycja adresata. Tego rodzaju akt prag-
matyczny wprowadza asymetri¢ pomiedzy nadawcg a adresatem (Necki,
Awdiejew 2000: 102).

MONETA Z MIKRORY SKAMI CALKOWICIE POMINIETYMI W OPISIE !!! ODE-
SEANA !! UWAGA NA OPISY !! NIERZETELNE !! RADZE OMIJAC Z DALEKA
A OSZUKANYM RADZE NIE MILCZEC !! TO ZE 10000 KARTEK POCZTO-
WYCH KTOS SPRZEDAL I MA SZYLD NIE MUSI OZNACZAC UCZCIWOSCI

BRAK wptaty, BRAK kontaktu pomimo ciaglej aktywnosci na allegro. ZDECYDO-
WANIE ODRADZAM !!! NIEPOWAZNY KUPUJACY !!!

Mozna wyr6zni¢ dwa glowne sposoby wystawiania komentarzy nega-
tywnych: radykalny i bardziej wysublimowany. Obok komunikatéw dyna-
micznie przekazujacych nieprzychylne nastawienie klienta — zaréwno za
pomoca srodkow jezykowych, jak i parajazykowych (wersaliki, wykrzykni-
ki, wielokropki) — istnieje kategoria aktow subtelniej przedstawiajaca nieza-
dowolenie klientow. W przypadku tej drugiej grupy, podobnie jak w aktach
neutralnych, stosowane sg zabiegi tagodzace negatywny wydzwigk.

Klawiatura nie zgodna z opisem. Klawisze po nacisnigciu zostaja w takiej samej po-
zycji, jeden mi wypadt po kilku dniach uzytkowania. Obstuga niemita i niepowazna.
Zbyta mnie przy pierwszej probie reklamacji. Gratulujg, wlasnie straciliscie klienta.

Szybka wptata. Odbior w oddziale. Towar z wada wykrytg przy probie montazu proce-
sora. Problem z reklamacja. Twierdza ze uszkodzenie mechaniczne i brak gwarancji.
Zakup dokonany na firme. To byt ost. zakup w X-kom. Szczerze odradzam.

W cytowanych przyktadach poziom emocji uzytkownikow narasta. Na po-
czatku adresaci argumentujg, czym spowodowane jest niezadowolenie np.
przez wadliwy produkt. Nastepnie dowodza, ze ich brak satysfakcji narastat
przez nieprzychylne zachowanie obstugi (w drugim z powyzszych przy-
ktadow dodatkowo deprecjonujgco okreslonej dychotomicznym zaimkiem
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,oni”), w koncowej czesci komunikatu nastepuje rozstrzygniecie, opinio-
dawcy deklarujg jaka forme ,,odwetu” zastosuja, a nawet udzielajg rad in-
nym internautom.

O ile w grupie komunikatow pozytywnych uczestnicy komunikacji nie
podwazaja zgodnosci relacji miedzy emocjonalnym stanem wewngtrznym
nadawcy a jego wyrazaniem w tekscie, o tyle w przypadku opinii negatyw-
nych czesto jest odwrotnie. Przezywane emocje i ich eksplikacja sg tozsame
dla opinii pozytywnych i relacja miedzy nimi wyglada nastepujaco (relacja
oparta na schemacie Aleksego Awdiejewa i Grazyny Habrajskiej [2006: 10]):

Mowiqcy przezywa emocje x i rownoczesnie wyraza emocje x
(uklad zbiezny)

W przypadku niepochlebnych opinii ich odbiorcy zarzucaja nadaw-
com nieszczero$¢ intencji, staraja si¢ dowie$¢ nieprawdziwosci opisanych
sytuacji, a nawet wskazuja na btedy. Interpretacj¢ sytuacji komunikacyjnej
pokazuje ponizszy schemat:

Mowiqcy przezywa emocje x i rownoczesnie wyraza emocje y
(uktad niezbiezny)

Badz:
Mowiqcy nie przezywa i rownoczesnie wyraza emocje x, y, z...
zadnej emocji (uktad strategiczny)

Watpliwosci odpowiadajace dwém powyzszym schematom odzwier-
ciedlajg odpowiedzi kontrahentow pod zamieszczonymi komentarzami ne-
gatywnymi, czgsto przedstawione w formie zarzutéw (z emotywnym za-
stosowaniem wersalikow 1 wykrzyknikow) i ujete w aktach ostrzezenia np.

Niedozwolone korzystanie z wielu kont na Allegro , udostgpnianie swoich kont innym
uzytkownikom , wielokrotne wystawianie tych samych przedmiotow !

[Odpowiedz] Universe2000 stosuje metody NIEUCZCIWEJ KONKURENCIJI!!! Licy-
tuje aukcje, wygrywa i za nie nie ptaci!!! Potem wystawia oczerniajace nieprawdziwe
NEGATYWNE KOMENTARZE!!! OSTRZEGAMY!!!! UWAZAJCIE!!!! TO MOZE
SPOTKAC KAZDEGO Z WAS!!!

Jaki brak kontaktu? To sprzedajacy chyba zabiega o kupujacego — jak z takim kontra-
hentem handlowac?
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[Odpowiedz] BEZCZELNOSC LUDZKA NIE ZNA GRANIC!!! NIE DOSC ZE
AUKCJE LICYTUJE TYLKO DLA ZABAWY POTEM NIE PLACI I NIE ODPO-
WIADA NA MAILE TO JESZCZE WYSTAWIA NEGATYWY!!! OMIJAICIE
SZEROKIM LUKIEM!!! OSTRZEGAMY!!! UWAZAIJCIE!!!

Repliki sprzedawcow, podobnie jak negatywne komentarze allegrowiczow,
rowniez si¢ polaryzuja. Z jednej strony mamy odpowiedzi o adekwatnym
do komentarza tadunku afektywnym, np. interlokutorzy na agresj¢ reaguja
agresja itd. Z drugiej strony odpowiedzi potrafig by¢ uprzejme, naktaniajg-
ce do polubownego rozstrzygnigcia sprawy, unikajace pejoratywnych osg-
doéw, z uzyciem elementow tagodzacych (,,szkoda”, ,,czekamy na kontakt™),
podobnych do $rodkéw opisywanych w komentarzach neutralnych.

Witam wszystko pigknie tadnie tylko zapomnieli Panstwo dodaé Ze ... na ramieniu
zamiast malej smugi jest po prostu smuga na calej powierzchni jak by przefarbione
zafarbione na z6tto . wedtug Panstwa Maty defekt skory to dziura wielkosci pigsci zal!
[Odpowiedz] Kupujac na naszych aukcjach mozesz zwrdci¢ wszystkie zakupione rzeczy
, ktére sa niezgodne z opisem, a my zwrocimy wszystkie poniesione koszta!!! Szkoda, ze
Pan nie nawigzat z nami zadnego kontaktu. Mimo negatywa nadal czekamy na kontakt.

W powyzszym przyktadzie kupujacy zamkngt negatywny komentarz
klamrg sformutowania o wydzwigku tagodzacym nieprzychylny charak-
ter wypowiedzi, ale w samym komunikacie mozna rozpoznac ironi¢, za-
rzuty i ztosliwe stowotworstwo. Nie sprowokowaly one jednak sprzedaw-
cy, ktory odpowiedzial w sposdb wywarzony i profesjonalny.

Przyczyna niekorzystnego stanu rzeczy staje si¢: jeden z uczestnikow
komunikacji, sprzedany produkt albo ,,ON” — osoba trzecia, niewerbali-
zujagca emocji (np. firma kurierska). Przedstawianie niezadowolenia moze
by¢ motywowane checig pozyskania profitéw lub wycofania si¢ z transak-
cji, bez ponoszenia dodatkowych kosztow. Trudno rozstrzyga¢ o prawdzi-
wosci tych sadow, serwis proponuje narzedzia zmierzajgce do znalezienia
kompromisu (np. ,,rozstrzyganie sporéw”).

Whioski

Uzytkownicy Allegro chetnie przedstawiaja stownie swojg oceng,
nie ograniczajac si¢ wylacznie do systemu gwiazdek, nawet w aktach
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pozytywnych wychodzg poza zaproponowany szablon. Dla adekwatnego
wyrazenia emocji i warto§ciowania ,,schemat obrazkowy” nadal jest nie-
wystarczajacy, istniejag bowiem transakcje, ktore wedlug allegrowiczow
wymagaja indywidualnego dopetnienia w postaci opisu, niejednokrotnie
wzmocnionego zabiegami graficznymi (wersalikami, znakami edytorski-
mi) — zwlaszcza dla uczué negatywnych.

W przypadku komentarzy pozytywnych nadawcy bardziej skupiajg si¢
na aspektach dotyczacych samej aukcji, za pomocg aktow chwalenia kom-
plementujg produkty i sprzedajacych (a nawet samych siebie). Chwalenie
moze by¢ implicytne i eksplicytne (,,jestem bardzo zadowolona”, ,,uwiel-
biam tego sprzedawce”). Towarzysza im czgsto akty badz formuly grzecz-
nosciowe (,,dziekuje”, ,,pozdrawiam”).

Intencja nadawcow komentarzy neutralnych jest wyrazanie zazalenia
(akty zazalenia). Tres¢ aktow jest zazwyczaj nieprzychylna, co adresaci
czesto tagodzg np. przez okazywanie przykro$ci. Komentarze neutralne
(nierelewantne wobec swojej nazwy) petnig rolg zawoalowanych negaty-
wow, w ktorych opiniodawcy stosuja techniki wtasciwe dla ztagodzenia
niemitego komunikatu. Cho¢ zaproponowany przez serwis Allegro podziat
nazewniczy jest niefortunny, sama koncepcja komparacji emocji, stworze-
nia aktow posrednich dla wyrazenia uczu¢ nieprzychylnych wydaje si¢ traf-
na, pozwala na posrednie przedstawienie braku satysfakcji, jednoczesnie
zostawiajac pole dla opisu emocji o wickszym stopniu niezadowolenia.

Wsrod aktéw negatywnych przewazaja akty rady i ostrzezenia. Inicjato-
rzy komunikacji wprowadzajg asymetrie w relacji z interlokutorem. W przy-
padku opinii negatywnych komentarze skupiaja si¢ glownie na zachowaniu
sprzedajacego. O ile w komunikatach pozytywnych a priori zaktada si¢, ze
warto$¢ oceny emocji jest rownoznaczna z wartoscig emocji (przez co sam
komunikat jest jednorodny), o tyle w komunikatach negatywnych odbiorcy
zarzucajg opiniodawcy, ze nie wypehil wszystkich wymogéw, by transakcja
byta udana lub dla wtasnej korzysci przedstawia inny stan rzeczy.
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