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Rozdziat siédmy

Gry prywatnoscia
w internetowych serwisach aukcyjnych

Katarzyna Sujkowska-Sobisz | wydziat Filologiczny
Instytut Jezyka Polskiego
Zaklad Lingwistyki Tekstu i Dyskursu

Internet to przestrzen wymiany informacji, mysli, idei, ale réwniez —
amoze przede wszystkim — przestrzen wymiany towarow i ustug. W swie-
cie wirtualnym kupi¢ mozemy niemal wszystko, a do tego mamy szanse
robi¢ zakupy w nader komfortowych warunkach — wtedy, kiedy chcemy,
i tam, gdzie chcemy. Dzisiaj wykorzystanie Internetu jako platformy han-
dlowej jest dla nas oczywiste, jednak nie zawsze tak bylo, co wiecej: jeszcze
kilka lat temu nie podejrzewaliSmy nawet, ze zdecydujemy sie na kupo-
wanie ubran bez ich wczesniejszego przymierzania czy wybodr telewizora
i zaptacenie za niego bez sprawdzenia, czy dziata. Pierwszym polskim ser-
wisem aukcyjnym jest zalozone w 1999 roku Allegro' i dotychczas pozo-
staje ono nie tylko najstarszym, lecz takze najpopularniejszym serwisem.
Na poczatku XXI wieku pojawity si¢ inne polskie lub zaszczepione z zagra-
nicy wirtualne platformy handlowe, nie odniosty one juz tak spektakular-
nego sukcesu. Szczegotowq statystke polskich serwisow aukcyjnych i ich
udzial w wirtualnym handlu przedstawia tabela 1. Uwzgledniono w niej
stan aukgji internetowych z 16 lutego 2012 r., trzeba jednak zaznaczy¢, ze
bezkonkurencyjnie pierwsza pozycja Allegro utrzymuje sie od lat. Kilka lat
temu sadzono, ze wprowadzenie eBaya, czyli Swiatowego lidera w handlu
internetowym, na nasz rynek moze zachwiac pozycja pierwszego polskiego
serwisu aukcyjnego, nic takiego jednak si¢ nie wydarzyto. Jest wiec Allegro,
podobnie jak francuski serwis Delcampe, swoistym fenomenem — pozo-
staje hegemonem, a jego przewaga nad lokalna wersja Swiatowego giganta
(mam tu na mysli oczywiscie polskiego eBaya) jest niemal 70-krotna.

! Por. http://serwisyaukcyjne.pl/ [data dostepu: 16 lutego 2012].
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TaseLA 1

Statystyka korzystania z polskich serwiséw aukcyjnych
Nazwa serwisu Liczba aukdji U?)Z.;a*
Allegro 18324123 71,01
Aukcjusz 2801053 10,85
Aukcje Fm 2412491 9,35
Swistak 1949 822 7,56
eBay Poland 252 732 0,98
Kiermasz 62 452 0,24
Nosale 1903 0,01
Razem 25 804 576 100,00

Zr6pro: Opracowanie wiasne przy wykorzystaniu informacji za-
czerpnietych z http://aukcjostat.pl/ [data dostepu: 16 lutego 2012].

Warto, jak sadze, zwraca¢ uwage zaréwno na to, co rzadkie oraz wyjat-
kowe, jak i na to, co typowe lub popularne. W przedstawianym opraco-
waniu interesowac nas beda kwestie z jednej strony powszechne (bo tak
pewnie nalezy traktowa¢ wymiane handlowa mozliwa dzigki przestrzeni
wirtualnej), z drugiej — niecodzienne czy osobnicze, bo tak mysle¢ mozna
o strategiach opiniowania przez jej uczestnikow zrealizowanej wymiany
handlowej, zwtaszcza w sytuacji, gdy ktoras ze stron nie jest z niej zado-
wolona. Przyjrzymy si¢ tekstom wykorzystywanym w finalnym etapie
sprzedazy towarow w przestrzeni Allegro; teksty te nazywaja tworcy ser-
wisu aukcyjnego — komentarzami®. Nalezy juz w tym miejscu zaznaczy¢,
dlaczego uwazam, ze teksty te bywaja charakterystyczne i moga okazac
si¢ interesujace w kontekscie prywatnosci® czy intymnosci w dyskursie ofi-

? Zaznaczmy, ze nazywanie tego rodzaju tekstéw komentarzami ma wyraznie per-
swazyjny charakter. Sa to przeciez zwykle opinie; uzycie obcigzonego juz swoja waga
w tradycji genologicznej stowa komentarz jest celowym zabiegiem majacym dodac zna-
czenia komentujacym. Podobny mechanizm stosuje si¢ w internetowych perfumeriach,
w ktorych namawia si¢ kupujacych do wyrazenia swojej opinii poprzez napisanie recenzji
(por. Biras-PLEszAK, Sujkowska-Sosisz 2011).

* Termin prywatnoé¢ traktuje bardzo szeroko. Prywatne jest dla mnie nie tylko to,
co zwigzane z potrzeba ukrycia przed opinig publiczna, nieujawniania, strzezenia (np.
dane wrazliwe). W kontekscie niedawnych dyskusji toczonych wokét ACTA wydaje sie,
ze kwestia prywatnosci wymaga przemyslenia, a by¢ moze i przedefiniowania. Prywatne
rozmowy to nie tylko rozmowy o kwestiach osobistych, moga by¢ przeciez one absolutnie
prywatne, a prowadzone na tematy powszechnie znane. Prywatnos¢ widze raczej w spo-
sobie i celu przekazywania informacji, wiedzy, zwyczajow; nie jest ona cechg sama w sobie
— to my ja konstruujemy i okreslamy w naszych codziennych kontaktach. Prywatnosc jest
wiec dla mnie bardziej sposobem my$lenia niz stanem.
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gjalnym. Otdz zamierzam analizom poddac tylko te komentarze, ktorych
autorami sg profesjonalni sprzedawcy internetowi, posiadajacy osobowos¢
prawna lub prowadzacy dziatalno$¢ gospodarcza*. Dla tego typu allegro-
wiczow kontakt z kupujacym jest kontaktem stricte oficjalnym, a system
komentarzy moze by¢ bardzo skutecznym narzedziem kreowania pozy-
tywnego wizerunku. Marketingowy potencjat komentowania wielu uzyt-
kownikéw interesujacego nas tutaj serwisu aukcyjnego widzi i docenia.
Stosuja oni jednak rézne strategie — od wyraznie oddajacych oficjalnos¢
kontaktu przedsigbiorca — klient w przestrzeni publicznej (bo jest nig prze-
ciez ogdlnodostepna wirtualna rzeczywisto$¢) do takich, ktére pozostaja
z oficjalnoscia w wyraznie odczuwalnej sprzecznosci.

Wspominatam juz, ze teksty, ktére beda nas interesowaly w przedsta-
wianym opracowaniu, pojawiaja si¢ na finalnym etapie procesu sprze-
dazy mozliwej dzieki serwisowi aukcyjnemu. Warto zastanowic sie, kiedy
zaczyna sie ten proces, w jaki sposob przebiega i gdzie znajduje swe
zakonczenie. Wydaje sig, Ze racjonalng cezura inicjujaca aukcje interne-
towa jest moment przygotowania opisu towaru lub ustugi, ktore wysta-
wia sie na sprzedaz, a takze wykonania zdje¢ oferowanych przedmiotow.
Ten etap wirtualnego handlu, realizowany jeszcze w rzeczywistosci real-
nej, nazywam przedaukcyjnym. Gdy sprzedawca kliknieciem zatwierdzi
wystawienie przedmiotu na sprzedaz, zaczyna si¢ etap aukcyjny procesu,
ktory moze zakonczy¢ sie fortunnie — czyli zbyciem towaru, lub niefor-
tunnie — czyli zamknieciem aukgji bez aktu sprzedazy. W tej drugiej sytu-
acji proces sprzedazy badz si¢ urywa, badz tez jest ponawiany — sprze-
dawca znowu wystawia towar na sprzedaz. Zazwyczaj nie zmienia on
wtedy opisu i zdje¢, cho¢ zdarza sie, ze brak chetnych prowokuje sprze-
dawce do modyfikacji opisu i dodania nowych zdje¢. Kolejny etap pro-
cesu sprzedazy prowadzonego w sieci nazywam postaukcyjnym i dziele
na dwa stadia, pierwsze, realizowane w przestrzeni realnej — zwigzane
z przesylka towaru oraz wptatami naleznosci za zakupione przedmioty,
i drugie, finalizujace caty proces, czyli wymiane opinii o transakcji mie-
dzy klientem i sprzedawca. Strukture omawianego procesu przedstawia
schemat 1.

* System Allegro pozwala na do$c¢ szybkie zorientowanie sig, kto jest sprzedawca
zawodowym, a kto jedynie handluje swoimi osobistymi rzeczami. Kazdy nick uzytkow-
nika Allegro zaopatrzony jest dodatkowo w rézne symbole, np.: gwiazdka w odpowied-
nim kolorze swiadczy o ilosci pozytywnych opinii (niebieski kolor oznacza otrzymanie
przynajmniej 12 501 pozytywnych komentarzy), pomaranczowa ikonka z litera ,,s” infor-
muje, ze uzytkownik ma sklep na Allegro, a niebieska aktdwka oznacza, ze sprzedawca jest
zarejestrowanym przedsiebiorca (dostarczyt dokumenty swiadczace o tym, ze prowadzi
dziatalno$¢ gospodarcza lub posiada osobowos¢ prawna).
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Moje doswiadczenia jako bacznego obserwatora serwiséw aukcyjnych
i czynnego uczestnika wymiany handlowej mozliwej dzieki sieci podpo-
wiadaja mi, ze proces zakupowo-sprzedazowy w serwisach internetowych
syntetycznie realizuje zalozenia dyskursu handlowego (Parka 2009; Suj-
KOwsKa-SoB1sz 2007a; 2007b), znanego z rzeczywistosci realnej. Dyskursem
handlowym nazywam tutaj réznogatunkowe wypowiedzi wspdttworzace
proces wymiany dobr czy tez wspodttowarzyszace mu (por. Witosz 2009:
58). Inspirujaca badawczo w analizowanym tu typie dyskursu jest dostep-
no$¢ kompletnego materialu badawczego, cho¢ wyraznie widacijego ogra-
niczenia — bo przeciez to program komputerowy kreuje strukture dys-
kursu handlowego w przestrzeni wirtualnej.

Mozna jednak zaryzykowac teze, ze podobnie, jak $wiat fikcjonalny
w literaturze w jakims$ sensie odwzorowuje rzeczywisto$¢, tak i Swiatem
wirtualnym rzadzi mimetyzm (inny $wiat, jak sadze, nie bylby dla nas zro-
zumialy i pewnie nie bylby réwniez potrzebny).

Probujemy w rzeczywistosci wirtualnej szuka¢ nowych gatunkow,
nowych miejsc, sposobéw komunikacji i zazwyczaj dochodzimy do wnio-
sku (por. FiLiciak, Praszek, red., 2009; ULicka, red., 2009), Ze nic nowego
nad to, co juz znane, nie znajdujemy (moze wyjatkiem jest permanentna
interaktywnos¢ przestrzeni wirtualnej, a takiej demokracji w dostepie do
zabierania glosu jeszcze nie doswiadczalismy).

W dalszej czesci przedstawianego opracowania zajmiemy sie, jak juz
wczesniej wspominatam, tylko wypowiedziami wtasciwymi dla wirtual-
nego postaukcyjnego etapu interesujacego nas typu dyskursu handlowego.
Pochylimy sie przede wszystkim nad opiniami wyrazanymi przez wias-
cicieli sklepéw, co oznacza, ze wezmiemy pod uwage tylko wypowiedzi
0s0b o takich nickach, obok ktdrych znajduje si¢ ikonka aktéwki (informuje
0 osobowosci prawnej lub otwartej dziatalnosci gospodarczej) i minimum
niebieska gwiazdka (gwarantuje prawie 13 000 transakcji na Allegro).

System komentowania zaktada trzy rodzaje tekstéw opiniujacych
wymiang handlowa: pozytywne (aprobacie werbalnej towarzyszy zielony
kolor czcionki nazwy konkretnego komentarza), negatywne (antagonizm
widoczny na poziomie ikonu dzigki wyborowi czcionki czerwonej) oraz
neutralne (z dominujaca w notagji klasyfikujacego przymiotnika czernia),
(przykfady 1, 2, 3°):

Przykiad 1

Allegrowicz z profesjonalnym podejsciem do aukgji, szybko, sprawnie
ifachowo *** SUPER ALLEGROWICZ *** Polecamy si¢ na przysztos¢, tym

® Przyktady zaczerpnigto z portalu aukcyjnego Allegro (http://allegro.pl/). Zostaty
one pozbawione danych osobowych. Autorka nie ingerowata w warstwe jezykowa tekstu.
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bardziej, ze dla statych klientéw na pewno znajda sie jakies rabaty ;) zapra-
szamy Sprzedawcal
(Pozytywny)

Przyktad 2

Ciekawy gos¢. Nie dos¢ ze nie odbiera przesytki kurierskiej za pobraniem,
tonastepnie jeszcze wystawia negatywa. Nieparlamentarne stowa cisna sie
na usta. Lecz przemilcze. Przez grzecznos¢ A kosztami przesylek obciaze.
Allegrowicz ma to jak w banku

(Negatywny)

Przyktad 3

Klientowi najprawdopodobniej trafit si¢ wadliwy egzemplarz towaru.
Wady tej nie byliSmy w stanie wychwyci¢ przed wysylka. Zamiast skon-
taktowac si¢ z nami i reklamowac (bez zadnych kosztéw z jego strony)
naprawit na wiasna reke i wystawit zty komentarz

(Neutralny)

Zaznaczmy, ze przywolane komentarze sa odpowiedziami na inicjujaca
opinig¢ osoby kupujacej. Wyraznie wida¢ to w komentarzach neutralnym
inegatywnym, w ktérych pojawiaja si¢ wykladniki wiazace tekst z innymi
wypowiedziami. Jestem przekonana, Ze analiza tylko wybranych elemen-
tow pelnej wymiany opiniujacej akt sprzedazy jest niewystarczajaca. Pelny
schemat oceniajacy akt sprzedazy zakltada mozliwos¢ istnienia czterech
elementow:

SCHEMAT 2
Proces komentowania wymiany handlowej
komentarz _ odpowiedz o komentarz _ odpowiedz
klienta > | sprzedawcy " |  sprzedawcy o klienta

ZRODEO: Opracowanie wiasne.

Trzeba jednak zaznaczy¢, ze rzadko uzytkownicy Allegro wykorzystuja
wszystkie mozliwosci wyrazenia opinii oferowane przez system. Najczes-
ciej proces komentowania ogranicza sie tylko do wymiany komentarzy.
Dzieje sie tak zwlaszcza wtedy, gdy komentarz klienta jest pozytywny;
wowczas sprzedawca rewanzuje sie rowniez pozytywna opinia i zamyka
w ten sposob wirtualny postaukcyjny etap dyskursu handlowego (przy-
klady 4, 5, 6):



Gry prywatnoscig w internetowych serwisach aukcyjnych
Przyklad 4

Bardzo dobry klient! Szybko kupuje, szybko potwierdza, szybko ptaci
i szybko odbiera paczke. Polecam!

| ..)...Szybka dostaw duzy pozytyw dla sprzedajacego...})....

(Pozytywny)

Przyklad 5

Bardzo dobry klient! Szybko kupuje, szybko potwierdza, szybko ptaci
i szybko odbiera paczke. Polecam!

(Pozytywny)

I Transakcja przebiegta pomyslnie. Polecam.

(Pozytywny)

Przyktad 6

Bardzo dobry klient! Szybko kupuje, szybko potwierdza, szybko ptaci
i szybko odbiera paczke. Polecam!

(Pozytywny)

I Transakcja przebiegta pomyslnie. Polecam.

(Pozytywny)

Powtarzajaca si¢ wyzej opinia: Bardzo dobry klient! Szybko kupuje, szybko
potwierdza, szybko ptaci i szybko odbiera paczke. Polecam! napisana przez sprze-
dawce, ma, jak sadze, pewien walor retoryczny, ale najistotniejsze wydaje
sie to, ze uzytkownik w odpowiedzi na pozytywne komentarze zawsze
rewanzuje si¢ identyczna opinia. Tego rodzaju strategia jest powszechna
w interesujacym nas tutaj serwisie aukcyjnym (mysle, ze w innych serwi-
sach mechanizm szablonowego wyrazania opinii jest rGwnie czesty). Oto
klika przykltadéw standardowych pozytywnych komentarzy sprzedaw-
cow wystawianych klientom po otrzymaniu od nich pozytywnej opinii
(przyktady 7, 8, 9):

Przyktad 7

----- GORACO POLECAM-_-_-_-_- DOBRY KONTAKT, SZYBKA

WPLATA -_-_ - -_- BEZ ZASTRZEZEN -_-_-_-_- WSZYSTKO TAK JAK

PRZYSTALO NA SOLIDNEGO KONTRAHENTA-_-_-_-_ MEGA POZY-
(Pozytywny)

W przywotanym komentarzu bez watpienia dominuje funkcja ocenia-
jaca. Czasami jednak komentarz ma, wedle zamierzen sprzedawcy, wypet-

97
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nic¢ wiecej zadar; i tak np. w cytowanym nastepnie tekscie oferent po pierw-
sze ocenia, po drugie przekazuje pozdrowienia i po trzecie zaprasza na
kolejne zakupy (przyktad 8):

Przykfad 8

*e e, - MIEO, SYMPATYCZNIE I PROFESJONALNIE! polecam
ipozdrawiam *-.,_,.-* -, -, R AR R SN *Zapraszamy
ponownie Sprzedawca 2

(Pozytywny)

Nieco mniej wszechstronny funkcjonalnie wydaje si¢ kolejny komen-
tarz. Sktada si¢ on z dwu segmentow: pierwszego — krotkiego, lakonicz-
nego oraz drugiego — bardziej szczegdétowego i dtuzszego. Inicjalny seg-
ment wypetnia funkcje prymarng komentarza na Allegro, czyli ocenia,
podczas gdy fragment finalny to segment reklamujacy (przyktad 9):

Przyktad 9

POLECAMY -> Wielki plus od Sprzedawca 3. SPRAWDZ nowe marki
AQUAWILD, GUSH, AZOO, ORCA do Twojego akwarium. W ofercie réw-
niez preparaty i pokarmy do OCZKA WODNEGO

(Pozytywny)

Kazdy z przywotanych komentarzy jest opinig sztampowo wystawiang
w odpowiedzi na pozytywny komentarz klienta. Oferent nie dostosowuje
tresci opinii do konkretnej sytuacji czy uczestnikdw wymiany. Taka stan-
daryzacja czy schematycznos$¢ komentarzy pozytywnych sprawia, ze nie
sq one ciekawym obiektem badawczym w interesujacym nas tutaj ujeciu.
Duzo barwniejsze okazuja si¢ wymiany zdan miedzy niezadowolonymi
uczestnikami dyskursu handlowego. W takich sytuacjach teksty komen-
tarzy i odpowiedzi nan sa spersonalizowane, a ich autorzy stosuja rézne
strategie perswazyjne, poczawszy od stonowanych i merytorycznych
z dominujaca argumentacjq ad rem, po niegrzeczne, naszpikowane wul-
garyzmami i pelne negatywnych emocji. Podobnie traktuje si¢ w wirtu-
alnym dyskursie handlowym komentarze neutralne, sa one postrzegane
jako bliskie negatywnym — wyraznie jedynie akceptowalnymi opiniami
s, zdaniem allegrowiczéw, komentarze pozytywne. Opinie krytyczne uru-
chamiaja u oferenta potrzebe dyskusji, dlatego schemat komentarzy jest
w takich sytuacjach bardziej rozbudowany. Zaznaczmy jednak, ze nie ma
w postaukcyjnej przestrzeni wirtualnej miejsca, w ktérym mozna by zoba-
czy¢ naraz wszystkie elementy takiej ,werbalnej przepychanki”. Maksy-
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malna struktura komentarzy realizowana jest na dwu profilach uczestni-
kéw dyskursu handloweg:

ScHEmAT 3
Profil sprzedajacego (osoby prawnej)
komentarz odpowiedz komentarz
klienta sprzedawcy > sprzedawcy
1 2 3

Zr6DEO: Opracowanie wilasne.
Nastepujaca wymiana realizuje ten schemat (przyktad 10):
Przyktad 10

Nie polecam. Wézek sig rozleciat po miesigcu uzytkowania. Poodpadaty
$rubki i kotka. Oczywiscie nie ma co reklamowaé na gwarancji bo to jest
wina uzytkownika ze materiat z ktdrego jest zrobiony wozek jest tandetny.
(Negatywny)

[Odpowiedz z: pon 29 gru 20xx 17:47:56 CET] Niestety kupujacy nie zgtosit zZad-
nych problemow z uzytkowaniem wozka. Nie jestesmy jasnowidzem. Istnieje cos

Nikomu nie polecam, catkowity brak kontaktu ze strony kupujacego,
uwazajcie na takich allegrowiczéw, ktorzy nie zglaszajg reklamacji
a tylko potrafig oczernic cztowieka.

(Negatywny)

W przywolanej egzemplifikacji nastepstwo temporalne powstania
tekstow pokrywa sie z linearnym nastepstwem tekstow w procesie nota-
qgi. Klient wystawit negatywny komentarz 26 grudnia 2008 roku o godz.
16.36, tego samego dnia, godzine pozniej sprzedawca odpowiedziat na ten
komentarz, a po jeszcze kilkunastu minutach wystawit swdj komentarz.
Inaczej uktad ten wyglada na stronie profilowej klienta:

SCHEMAT 4
Profil klienta (osoby prywatnej)
komentarz odpowiedz komentarz
sprzedawcy klienta > klienta
3 4 1

ZRODLO: Opracowanie wlasne.
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Ten schemat niech zobrazuje nam nastepujaca wymiana (przyktad 11):

Przyktad 11

Nikomu nie polecam, catkowity brak kontaktu ze strony kupujacego,
uwazajcie na takich allegrowiczdw, ktérzy nie zglaszaja reklamagji a tylko
potrafia oczerni¢ cztowieka.
(Negatywny)
[Odpowiedz z: wto 16 gru 20xx 21:45:07 CET] Brak kontaktu? pfff... Zacznijcie
sprzedawac cos co sig nadaje do uzytku. Musiatam lecie¢ kilometr do domu z dziec-
kiem pod rekq bo $rubki poodpadaty z wézka. Szczyt chamstwa pisac ,, uwazajcie
na takich allegrowiczow”!
Nie polecam. Wézek sig rozleciat po miesigcu uzytkowania. Poodpadaty
$rubki i kétka. Oczywiscie nie ma co reklamowacé na gwarangji bo to jest
wina uzytkownika Ze materiat z ktdrego jest zrobiony wozek jest tan-
detny.
(Negatywny)

Wyraznie widzimy, ze komentarze w obu sytuacjach sa identyczne,
cho¢ podawane w rdznej kolejnosci. W profilu oferenta jest to porzadek
chronologiczny, co utatwia interpretacje, bo uspdjnia poszczegolne ele-
menty, w profilu klienta za§ — atemporalny. Obok réznic w kolejnosci
podawanych informacji mamy jeszcze odmienne odpowiedzi uczestnikow
transakcji na ich wzajemne opinie. W dalszej czesci opracowania przywo-
famy teksty pojawiajace si¢ na profilu sprzedawcy, czyli takie, w ktorych
wymianeg inicjuje komentarz kupujacego, pdzniej fakultatywnie pojawia
sie odpowiedz sprzedajacego i obligatoryjnie komentarz; dodajmy —
uznanie komentarza zwrotnego za element konieczny wymiany jest dla-
tego racjonalne, ze brak wystawienia opinii to wybdr strategiczny ofe-
renta. Sprawdzmy zatem, na jakie strategie decyduja sie przedsigbiorcy
w odpowiedzi na krytyczny komentarz ze strony kupujacego. Zacznijmy
od takich sytuacji, gdy kupujacy ocenia transakcje neutralnie:

Neutralny komentarz klienta — pozytywny komentarz sprzedawcy,
(przyktad 12):

Przyklad 12

Mate problemy, ale pozytywnie i szybko rozwigzane przez strone sprze-

dajaca.

(Neutralny)
Z przyjemnoscig wystawiam pozytywny komentarz ! Sprawna trans-
akcja w mitej atmosferze. Dzigkuje za udzial w moich aukcjach
i zapraszam ponownie. Pozdrawiam :-) Polecam wszystkim !!!!

(Pozytywny)
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Neutralny komentarz klienta — negatywny komentarz sprzedawcy,
(przyktad 13):

Przyktad 13

brakowato srub do przymocowania pchacza.

(Neutralny)
Nikomu nie polecam, catkowity brak kontaktu ze strony kupujacego!!!
Sprzedawcy uwazajcie na takich allegrowiczow, ktdrzy nie zglaszaja
reklamacji lub brakéw a tylko potrafig oczerni¢ cztowieka!!! Nie polecam!!!

(Negatywny)

Neutralny komentarz klienta — neutralny komentarz sprzedawcy,
(przyklad 14):

Przyktad 14

Witam, wysylka ekspresowa. Niestety SANKI nie sa zadowalajacejjakosci.
Drewno mato wygtadzone badz lakier je za stabo przykryt ale najgorsze sa
zadziory przy gwozdziach. Zeby nie rozerwac kombinezonu trzeba wozic
dziecko na kocu. Klient 1
(Neutralny)
Nie jestem zadowolona z transakcji dopiero z komentarza dowie-
dziatam sie Zze Klient 1 nie odpowiada towar zakupiony u mnie
na aukcji. Uwazam ze saneczki sq dobrze wykonane i nie zga-
dzam si¢ z komentarzem !!! Bardzo staby kontakt!!NIE POLECAM!!
(Neutralny)

Neutralny komentarz klienta — brak komentarza sprzedawcy, (przy-
ktad 15):

Przyktad 15

wozek sliczny expres wysylka ale kolor fioletowy a mial byc rozowy.
(Neutralny)

Wybdr przez sprzedawce formy komentarza zwrotnego oraz jego sty-
listycznego nacechowania bez watpienia wplywa na jego wizerunek. Gdy
allegrowicz-przedsigbiorca rewanzuje si¢ negatywnym komentarzem za
neutralng opinie, a do tego w tekscie tym dominujg negatywne wartos-
ciowanie i pejoratywne emocje, bywa, ze potencjalni klienci zle oceniaja
tego rodzaju dzialania i rezygnuja z zakupow. Wydaje sig, ze pozostate
opgcje strategii komentowania w odpowiedzi na komentarz neutralny nie
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wplywaja juz tak mocno na wizerunek oferenta. Warto jednak zaznaczy¢,
ze inicjujacy wymianeg opinii, czyli kupujacy, ocenia szybkos$¢ wysylki,
kontakt ze sprzedawca, zgodnos$¢ jakosci zakupionych przedmiotéw
z informacja w aukcji, natomiast oferent winien wzig¢ pod uwage szyb-
kos¢ wplaty naleznosci oraz czytelnos¢ preferencji co do przestania zaku-
pionych przedmiotéw, wyrazong w kontakcie e-mailowym lub innym.
W zwrotnych komentarzach neutralnych, powstatych w odpowiedzi na
umiarkowanie krytyczna ocene kupujacego (czesto konkretnie umotywo-
wang), dominuje argumentacja, w ktdrej nie bierze sie pod uwage jako-
Sci przeprowadzonej transakcji, a komentarz traktuje sie jako narzedzie
rewanzu.

Inaczej wyglada sposob wykorzystywania systemu komentowania, gdy
kupujacy jest catkowicie niezadowolony i wystawia oferentowi komentarz
negatywny. Sprzedawca zazwyczaj w takiej sytuacji rewanzuje si¢ klien-
towi takim samym, cho¢ nie zawsze. Zdarza sie, ze negatywny komentarz
klienta pozostaje bez zwrotnej opinii, a nawet, cho¢ bardzo rzadko, oferent
wystawia komentarz pozytywny:

1. Negatywny komentarz klienta — brak komentarza sprzedawcy (przy-
ktad 16):

Przyktad 16

MASAKRA!!! Zle nadana przesytka (inny adres) sprzedajacy kaze mi
dzwoni¢ do kurieraipodac dobry adres nie wiedzac o tym ze oni nie moga
zmieniac¢ danych. przesytka szta tydz. wymiary bluzkiniezgodne z opisem.
NIE POLECAM!!!

(Negatywny)

2. Negatywny komentarz klienta — pozytywny komentarz sprzedawcy
(przyktad 17):

Przyktad 17

OGROMNY NEGATYW. Sprzedajacy informuje w mailu ze gdyby pojawit
sie jakikolwiek problem nalezy wysta¢ maila a napewno bedzie rozwia-
zany. Maila wystatam 4 dni temu. Zero odzewu Lampka miata mie¢ sensor
ruchu. BRAK. SUPER OSZUST A NIE SPRZEDAWCA
(Negatywny)
Wszystko super. Gdyby wszyscy uzytkownicy Allegro byli tak solidni,
wowczas aukcje internetowe bylyby prawdziwa przyjemnoscia :) Szczerze
POLECAM i zapraszam w przyszlosci. W100% zasluzony POZYTY W !!.

(Pozytywny)
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Bardzo skuteczna w budowaniu pozytywnego wizerunku jest rowniez
strategia, ktora stosuja niektorzy sprzedawcy, a mianowicie negatywny
komentarz, czasami nawet bardzo obrazliwy, prostuja merytoryczna odpo-
wiedzig i nie wystawiaja komentarza zwrotnego (przyktad 18, 19):

Przyktad 18

kupitem od owej firmy lampe zamiennik podobno wysokiej klasy . niestety
okazato sie wielka lipa . wielki negatyw!!!!

(Negatywny)

[Odpowiedz z: czw 19 sty 20xx 14:35:56 CET] Z uwagi na zgtoszony problem przez
klienta wstrzymalismy sprzedaz catej ostatnio otrzymanej partii tych reflektorow
do wyjasnienia, czy przypadkiem nie wystqpita w nich jakas wada fabryczna
(Brak komentarzy)

Przyktad 19

21.09.20xx zaksiggowali mojg przedplate (takiego e-maila otrzymatem
od nich) dzisiaj jest 12.10.20xx nadal czekam na dostawe zamowionego
przedmiotu. Co moge powiedzie¢ OSZUSCI 1IN, tyle w tema-
cie mojego zadowolenia

(Negatywny)

[Odpowiedz z: czw 13 paz 20xx 08:26:11 CEST] Z takimi mocnymi stowami radzit-
bym uwazaé. Kupujqcy zostat poinformowany, Ze ostatnia sztuka tej wycieraczki
jakq mielismy okazata sie przy pakowaniu uszkodzona i takiej nie wysytalismy.
Poprosilismy o dane do przelewu ale nie odpisat

(Brak komentarzy)

lub tez pozwalaja sobie na uwagi utrzymane w stylu oficjalnej odpowie-
dzi majace zdyskredytowac racje klienta w sposob mniej merytoryczny
(przyktad 20):

Przyktad 20

Uwaga ! Reflektory do audi B3 Fatalna podrdba ! Niezgodna z opisem
Cytuje opis ! jakos¢: wysokiej klasy zamiennik, nie odbiegajacy jakos-
cig wykonania, parametrami oraz wygladem od oryginatu . Produkt nie
majacy nic wspdlnego z oryginalem i opisem

(Negatywny)

[Odpowiedz z: pon 07 lis 20xx 12:59:23 CET] Kilkuset klientéw ktérzy kupili ten
towar jest zadowolonych z ich jakosci. Niestety nie kazdemu jesteSmy w stanie
dogodzi¢ bo niektérzy na site szukajq dziury w catym. Kupujgcy mogt skorzystaé
z prawa do zwrotu - czego nie zrobit

(Brak komentarzy)
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Najbardziej interesujace beda dla nas jednak takie sytuacje, w kto-
rych negatywny komentarz inicjuje zar6wno odpowiedz na te oceng, jak
i komentarz zwrotny. Zdarza sig, ze zaréwno odpowiedz, jak i komentarz
zwrotny sa identyczne (przyktad 21):

Przyktad 21

Obie nagrzewnice nie nadaja si¢ do uzytku mato interesuje mnie tekst,ze
sprzedajacy z przyjemnoscia rozpatrzy reklamacje.Na pewno dla niego
jest prosciej sprawdzic towar przed wysytka co zreszta gwarantuje niz dla
mnie odsytac bubel na wtasny koszt
(Negatywny)
[Odpowiedz z: pig 17 gru 20xx 14:49:17 CET] Kazdy sprzedawany przez nas pro-
dukt objety jest gwarancijq. Jesli wystqpiq jakies problemy z zakupionym produktem
mozna sig z nami skontaktowac i zareklamowac wadliwy towar. Z przyjemnosciq
rozpatrzymy kazdg reklamacje.
Kazdy sprzedawany przez nas produkt objety jest gwarancja. Jesli wysta-
pia jakie$ problemy z zakupionym produktem mozna si¢ z nami skon-
taktowaci zareklamowac wadliwy towar. Z przyjemnoscia rozpatrzymy
kazda reklamacje.
(Negatywny)

Z punktu widzenia skutecznosci przekazu dublowanie tego samego
komunikatu wydaje si¢ mato racjonalne, totez i taka strategie rzadko sto-
suja przedsigbiorcy, natomiast jest ona dos¢ popularna wsrod uzytkowni-
kéw Allegro bez osobowosci prawnej czy otwartej dziatalnosci gospodar-
czej. Najpewniej wynika to z tego, ze system komentowania ma dla nich
inne znaczenie, nie jest jednym z narzedzi kreowania wizerunku, ale stuzy
przede wszystkim ostrzeganiu przed nierzetelnymi allegrowiczami, jest,
jak sadze, instrumentem budowania wspdlnoty.

Najczestszy model reagowania na sytuacje kryzysowa, jaka jest bez
watpienia otrzymanie negatywnej opinii, w przypadku profesjonalnego
sprzedawcy internetowego realizuje si¢ dwuetapowo. Po pierwsze, oferent
upublicznia — zazwyczaj merytoryczng — odpowiedz na komentarz, po
drugie, wystawia komentarz zwrotny, ktory z reguty bywa mniej oficjalny
i wydawatoby sie¢ mniej przemyslany niz odpowiedz na komentarz klienta;
pojawiaja si¢ w nim pewne kolokwialne zwroty oraz zabiegi stylistyczne
mocno subiektywizujace przekaz (przykiady 22, 23):

Przyklad 22

Ostrzegam przed kupnem odziezy na wymiar, wymiary z aukgji znacznie
odbiegaja od rzeczywistosci, wymiana tylko po ponownej licytacji(!) i na
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wlasny koszt, ktéry prawdopodobnie zatrzymuje sprzedawca bo towar po

raz 2 nigdy nie zostaje wystany!!

(Negatywny)

[Odpowiedz z: nie 13 gru 20xx 21:33:55 CET] Doktadne wymiary sq podane

w aukcji i wystarczy je sprawdzic z aktualnie noszonymi rzeczami. Pomimo bledu

kupujgcego zaproponowalismy wymiane, ktéra zostata odrzucona.
Osoba, ktéra ma problemy z czytaniem prostych zdan opisow aukgji.
Wymiary przez nas podawane sa po to by mozna byto je porownac
z aktualnie noszonymi rzeczami. Co si¢ tyczy wymiany- to tylko dobra
wola sprzedacy, a nie obowiazek.

(Negatywny)

Przyktad 23

Zakupiony zamek drzwi otrzymalem uszkodzony,na dodatek dostawca
nie odbiera telefonéw ,odradzam zakup w tej firmie Sprzedawca 4
(Negatywny)

[Odpowiedz z: sro 14 gru 20xx 11:57:09 CET] Jest to ktamstwo. Mamy bardzo duzo
tel. Od klientéw i jak ktos chce to moze si¢ dodzwonic. Poza tym sq inne srodki kon-
taktu-jak preferowany przez nas e-mail. To pierwszy zakup tego klienta na Allegro
i powinien sig jeszcze nauczy¢ zasad

UWAGA! Kupujacy bardzo problemowy nieznajacy zasad na Allegro oraz
procedur sktadania reklamacji lub konto zatozone dla wystawiania nega-
tywnych komentarzy konkurencji

(Negatywny)

W komentarzach zwrotnych zdarza sie¢ oferentowi zaréwno grozi¢
klientowi, jak i ostrzegac¢ go oraz innych uzytkownikéw Allegro (przy-
ktady 24, 25, 26):

Przyktad 24

Dnia 03.01.20xx r. kupitem 10 sztuk akt osobowych, jest 16 stycznia a prze-
sytka dalej do mnie nie dotarta , mimo ze wybratem szybsza opcje (prze-
sylke pobraniowg). Dzwonitem pare razy ale bytem zbywany tym ze prze-
sylka juz wyszta. Odradzam zakup !!!
(Negatywny)
[Odpowiedz z: pon 16 sty 20xx 13:56:45 CET] Nr listu ,,siédemki” 91300595 Ixxxx.
To tyle co do przesytki. Wystana zgodnie z opisem. A co do kontaktu, to wystalismy
dwa maile i zero odpowiedzi. Z kupujgcym zero kontaktu. Jak wrdci mi przesytka
»za pobraniem” to wyciggne konsekwencje!!
Ciekawy gos¢. Nie dos¢ ze nie odbiera przesytki kurierskiej za pobra-
niem, to nastgpnie jeszcze wystawia negatywa. Nieparlamentarne stowa
cisna sie na usta. Lecz przemilcze. Przez grzecznos¢ A kosztami przesytek
obciaze. Allegrowicz ma to jak w banku.
(Negatywny)
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Przyklad 25

Nie polecam. Wézek sig rozleciat po miesigcu uzytkowania. Poodpadaty
$rubki i kétka. Oczywiscie nie ma co reklamowac¢ na gwarancji bo to jest
wina uzytkownika ze materiat z ktérego jest zrobiony wozek jest tandetny.
[Odpowiedz z: pon 29 gru 20xx 17:47:56 CET] Niestety kupujacy nie zgtosit Zad-
nych problemoéw z uzytkowaniem wozka. Nie jesteSmy jasnowidzem. Istnieje cos

Nikomu nie polecam, catkowity brak kontaktu ze strony kupujacego,
uwazajcie na takich allegrowiczéw, ktérzy nie zglaszaja reklamacji
a tylko potrafig oczernic cztowieka.

(Negatywny)

Przyklad 26

Zamowione 16 pazdziernika, zaplacone 17-go, do dzis$ przysylaja przypo-
mnienia o wplacie a mi z konta 32,90 PLN ubylo, i ptyty nie mam nadal.
KRWY JBANE!
(Negatywny)
[Odpowiedz z: czw 01 gru 20xx 11:26:57 CET] Klient zrezygnowal z zakupu, bo
jak twierdzil , Kupil przez przypadek”. Na wniosek o zwrot prowizji odpowiedzial
negatywem i mailem z wyzwiskami.
Calkowity BRAK KULTURY. Kontakt jedynie przy uzyciu stow kur..,
chu.., jeb... NIE ZAWIERAC ZADNYCH TRANSAKCJT !!!!
(Negatywny)

Czesto, mimo zachowania norm etykietalnych, oferent dzigki zasto-

sowaniu szeregu pytan retorycznych, rozchwianiu w adresowaniu tekstu
(raz zwraca sie do kupujacego, raz do potencjalnego klienta) wyraznie
i by¢ moze celowo eksportuje z zalozenia oficjalny tekst do pola wtas-
ciwego gatunkom prywatnym, osobistym (por. WiLkox 2002) (przy-
ktad 27):

Przyktad 27

Zaptacitem za tusz ale go nie otrzymatem. Sprzedajacy nie odpisuje na
maile z zapytaniem o wysytke.
(Negatywny)
[Odpowiedz z: pon 31 paz 20xx 22:38:19 CET] 1. Pan kupit srode, Zaksiegowano
pigtek. A Pan wystawia negatywa poniedziatek. Super, Zgodnie z opisem mamy
czas na wysytke do wtorku!!! 2. W niedziele mielismy odpisac na maila? Zresztq
ten Pan uwielbia dawac negatywy. Kolekcjoner?
Kolekcjoner wystawianych negatywdéw? Zgodnie z opisem mamy czas
do wtorku na wysylke, a Pan wystawia negatywa poniedziatek. Dlaniego
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typowe. Bardzo oburzony, ze nie odpowiadamy dni wolne na maile.
W dni robocze stuzymy doradztwem. Pamieta Pan je?
(Negatywny)

Takie rozchwianie komunikacyjne, usterki syntaktyczne, mieszanie
rejestrow stylowych moga by¢ oczywiscie spowodowane staba kompe-
tencja jezykowa (dyskursywna?) lub silnym wzburzeniem, ale warto
rowniez wziaé pod uwage, ze by¢é moze sa one celowq gra prywatnoscia
i emocjami (por. SkubRzyYk 1992). Podobna strategie wybrat przedsigbiorca
z przyktadu 28:

Przyktad 28

Wystawiam negatyw z powodu ktamstw jakie usltyszatam za kazdym
razem kiedy dzwonitam wyjasni¢ brak kontaktu i towaru.Dtugi czas ocze-
kiwania.
(Negatywny)
[Odpowiedz z: czw 12 sie 20xx 09:32:50 CEST] Wplata zaksiegowana w ponie-
dziatek. Zadzwonilismy, Ze wysytka w czwartek. Bo mamy uszkodzong partie. I tak
wystalismy. Czyli super starannosé i dbatoéé o naszq marke. 1 za to negatyw? Zycze
powodzenia i tylko takich problemduw.
Komentarz zwrotny. Negatywny za bezpodstawne i nieuzasadnione
oskarzenia. Dochowalismy nalezytej starannoscii za to negatyw. Koledzy
sprzedawcy. Jesli nie chcecie mie¢ stresu, to unikajcie transakcji z Klient 2
Pozdrawiam i gratuluje empatii.
(Negatywny)

Nie widzi on potrzeby utrzymania pozytywnego wizerunku, dzieki
uzyciu tekstu wpisujacego si¢ w aktualnie obowiazujaca norme jezykowa
i realizujgcego zalozenia stylu oficjalnego. Znowu mieszanie rejestrow sty-
lowych (dochowalismy nalezytej starannosci, a zdanie dalej: nie chcecie mie¢
stresa), bezposredni zwrot — tym razem do innych sprzedawcow, usterki
na poziomie skfadni, fleksji i ortografii — wskazujq na prywatny charakter
kontaktu. Niektore z tych zabiegéw moga by¢ celowe, inne pewnie nie sa.
Ciekawa strategie stosuje kolejny sprzedawca (przyktad 29):

Przyktad 29

Ten koncert nie jest w formacie DVD i przy DVD nawet nie lezat! To jest
marne VCD. Oczywiscie mozna go odesta¢, ale (o zgrozo) oryginalnie
zafioliowany!!! Jesli chcesz kupi¢ BADZIEWIE to szczerze polecam!!!
(Negatywny)

[Odpowiedz z: nie 03 gru 20xx 15:33:08 CET] Wszystkie sprzedawane przez nas
plyty sq oryginalne. NIGDY nie sprzedawalismy Zadnych koncertow w formacie
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VCD. Klient prébowat odtwarzaé ptyte DVD w odtwarzaczu CD-ROM i tylko na

tej podstawie stwierdzil, ze nie jest to DVD.
OSZUST !!! Pod ZADNYM pozorem nie zawierac z tym kretaczem trans-
akdji ! Wystawia negatywa ktamiac i nie odzywajac sie stowem. UNIKAC
— radzi SUPERSPRZEDAWCA!

(Negatywny)

Wyraznie wida¢, ze odpowiedz na komentarz jest rzeczowa, pozba-
wiona wartosciujacego stownictwa. Sprzedawca opisuje problem i wska-
zuje jego mozliwe rozwigzanie, nie zwraca si¢ bezposrednio do kontra-
henta, nie dyskredytuje jego zdania. Komentarz zwrotny okazuje si¢ juz
diametralnie innym tekstem; wybory stylistyczne bliskie rejestrowi potocz-
nemu, wyzwiska (oszust, kretacz), a takze perswazyjne uzycie wersalikow
w notacji (ekwiwalent krzyku) wyraznie wskazuja na nieoficjalny charak-
ter opinii — to prywatne zdanie allegrowicza z przyktadu 29. Dlaczego
uwazam, ze takie dziatanie jest celowe? Poniewaz potencjalni kontrahenci
zazwyczaj sprawdzaja wiarygodnos¢ sprzedawcy na jego profilu, ogla-
daja komentarze, sprawdzaja sposdb odnoszenia sie do kwestii spornych.
Gdy otworza strone z komentarzami negatywnymi konkretnego przedsie-
biorcy, widza komentarz i odpowiedz nan. W analizowanym przyktadzie
30 wyglada to nastepujaco:

Przyklad 30

Ten koncert nie jest w formacie DVD i przy DVD nawet nie lezat! To jest
marne VCD. Oczywiscie mozna go odesta¢, ale (o zgrozo) oryginalnie
zafioliowany!!! Jesli chcesz kupi¢ BADZIEWIE to szczerze polecam!!!
(Negatywny)

[Odpowiedz z: nie 03 gru 20xx 15:33:08 CET] Wszystkie sprzedawane przez nas
plyty sq oryginalne. NIGDY nie sprzedawalismy Zadnych koncertéw w formacie
VCD. Klient prébowat odtwarzaé ptyte DVD w odtwarzaczu CD-ROM i tylko na
tej podstawie stwierdzil, ze nie jest to DVD.

Aby zobaczy¢, jaki komentarz zwrotny wystawil sprzedawca, trzeba
klikna¢ ikone POKAZ znajdujaca si¢ w prawym gérnym rogu, jest to dodat-
kowe dziatanie, na ktore decyduja sie najbardziej dociekliwi uzytkownicy.
Merytoryczna odpowiedz buduje zatem pozytywny wizerunek sprze-
dawcy. Nacechowany emocjonalnie komentarz zwrotny wraz z odpowie-
dzia kupujacego jest widoczny na profilu klienta (przyktad 31):
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Przyktad 31

OSZUST !!! Pod ZADNYM pozorem nie zawiera¢ z tym kretaczem trans-
akcji ! Wystawia negatywa ktamiac i nie odzywajac sie stowem. UNIKAC
-radzi SUPERSPRZEDAWCA!

(Negatywny)

[Odpowiedz z: pon 04 gru 20xx 12:32:10 CET] Tak dziata SUPERKUPA a nie
supersprzedawca! IWystawisz mu negatywa on odpowie tym samym. Za co? Za
to,ze wptacitem pienigdze 3 minuty po zalicytowaniu? Nie kupowa¢ u Smierdzili
z Sprzedawca 5!!!! NIGDY!!!!

W obu tekstach ewidentnie dominuje funkcja perswazyjna, nie wpisuja
si¢ one w zadnym wypadku w oficjalng odmiane tekstéw, sa mocno kolo-
kwialne, oceniajace, niegrzeczne. Jeszcze inna strategie wykorzystania gry
prywatnoscia widze w nastepujacych komentarzach (przyktady 32 i 33):

Przyktad 32

Niestety ale duzy negatyw. Czekatem na towar ponad miesigc. Niby
z powodu niestarannosci dystrybutorow. Ale to jest niedopuszczalne
w dobie kapitalizmu. Specjalistyczny sklep powinien by¢ przygotowany
na takie sytuacje. no bo co mam pochwali¢
(Negatywny)
[Odpowiedz z: pig 08 maj 20xx 15:03:48 CEST] Zamowiona przez klienta ptyta
byta uszkodzona o czym zostat niezwlocznie powiadomiony. Zgodzit sie zaczekaé
realizacje. Moglismy wystaé plyte z zagietq oktadkq i spokojnie zatatwiac reklama-
cje. Duzy Negatyw za rzetelnosc ?!!!
Nie polecam allegrowicza! Klient wykazuje zupelny brak zrozumienia
dla obiektywnych okolicznosci.
(Negatywny)

Przyktad 33

Szkoda,ze musze wystawic¢ negatywny komentarz jednak sprzedawca sam

si¢ prosi: towar niezgodny ze zdjeciem prezentowanym na aukcji, przesytka

zle zabezpieczona a towar dotart uszkodzony w dodatku odmoéwiono mi

wymiany.Uwaga na tego allegrowicza

(Negatywny)

[Odpowiedz z: pon 03 mar 20xx 02:24:17 CET] Same ktamstwa | Ptyty pakujemy

w specjalne,grube kartonowe pudetka — lepiej zabezpieczyc jest na prawde trudno

! Nie byto zadnej proby reklamacji, tym samym nie moglismy jej odmdowic.
Zdecydowanie negatyw ! Prosze nie zawiera¢ zadnych transkacji z tym
uzytkownikiem !!!

(Negatywny)
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To w miare merytoryczne odpowiedzi na krytyczne opinie i bardzo
lakoniczne komentarze zwrotne, w ktérych wykorzystano dwa typowo
etykietalne gatunki mowy, czyli rade i prosbe, nie podano jednak powodu
ich uzycia.

W jakich komentarzach aukcji najwyrazniej wida¢ zatem mozliwo-
$ci gry prywatnos$cia? Najbardziej oczywista strategia wydaje si¢ uda-
wanie przez profesjonalnego sprzedawce osoby prywatnej. Uzytkownik
bedacy osoba prawna nie ma takiej wolno$ci wypowiedzi, przynajmniej
w kwestiach handlowych, jak osoba prywatna. Ogranicza go finansowo
motywowana, oczywista dla wszystkich, potrzeba dbania o wizerunek
swojej firmy. Internet, dzigki ktéremu, jak juz wspominatam, doswiad-
czamy rewolucji w dostepie do zabierania glosu, sprawit, ze duzo bar-
dziej przekonuje nas to, co méwi ktos anonimowy i niezalezny, niz znany
i zapewne uwiklany, jak zwyklismy sadzi¢, w rézne uktady i zaleznosci.
Stad, moim zdaniem, fenomen marketingu , szeptanego” — przestajemy
wierzy¢ autorytetom, zaczynamy szanowac zdanie os6b nieznanych,
zwlaszcza jesli jest ich sporo. Nie bez znaczenia pozostaje oczywiscie
fakt, ze zajmujemy sie tutaj szczegdlnym typem dyskursu, istniejacym
dzieki specyficznemu medium. Allegro to serwis aukcyjny, ktory zaczy-
nat jako miejsce spotkan handlowych miedzy innymi hobbistow, kolek-
cjoneréw i rekodzielnikdw. Byt wirtualnym pchlim targiem, second han-
dem, rynkiem wymiany rzeczy niepotrzebnych. Dzisiaj to serwis aukcyjny
przypominajacy bardziej nowoczesna galerie handlowa niz targ staroci,
ale pozostat jeszcze nietzscheaniski resentyment za tym starym Allegro
i wida¢ go wlasnie w potrzebie budowania wspdlnoty, traktowania kaz-
dego kontaktu jako prywatnego, indywidualnego.
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Katarzyna Sujkowska-Sobisz
Playing with privacy in the Internet auction services

Summary

The author of the article is interested in common issues on the one hand (she treats
so trade exchange possible thanks to the virtual space), as well as the unusual or unique
because it is how one can think of the strategies of giving opinions on a realized trade
exchange by its participants, especially in the situation when one of the parties is not sat-
isfied with it. Katarzyna Sujkowska-Sobisz analyses texts used in the final stage of selling
the products in the Allegro service. The very texts are called comments by the authors of
the auction services. The author is interested in above all the comments written by profes-
sional Internet sellers with a legal personality or running their own business. The author
claims that this type of Allegro users have a purely official contact with buyers, while the
system of comments can be a very effective tool when creating a positive image. Such bid-
ders, as Katarzyna Sujkowska-Sobisz, shows, choose various strategies of evaluation, start-
ing from those evidently manifesting the formality of the entrepreneur-consumer contact
in the public space (it is what a widely-available virtual reality is) to those that stand with
formality in clear contradiction.

Key words: strategies of giving opinions on the trade exchange, Allegro service, comment

Katarzyna Sujkowska-Sobisz

Ein Spiel mit der Privatsphare in Internetauktionshiusern

Zusammenfassung

In ihrer Abhandlung befasst sich die Verfasserin mit den Internetauktionshausern
und mit damit verbundenen einerseits allgemeinen Fragen (Handelsaustausch im virtu-
ellen Raum) und andererseits - aufiergewthnlichen, personlichen Fragen (verschiedene
Strategien, den Handelsaustausch zu begutachten, Zufriedenheit oder Unzufriedenheit
der Austauschseiten). Sie untersucht die im Endstadium des Warenverkaufs im Inter-
netauktionshaus , Allegro” verwendeten Texte, die von ihren Urhebern — Kommentare
genannt werden. Die Verfasserin interessiert sich besonders fiir solche Kommentare,
die von professionellen, rechtsfihigen oder ein Gewerbe treibenden Internetverkaufern
geschrieben werden. Fiir diese , Allegro”-Teilnehmer scheint der Kontakt mit dem Kun-
den ein strikt offizieller Kontakt zu sein, und die in ,, Allegro” erscheinenden Kommen-
tare kdnnen bei seiner Imagepflege behilflich sein. Solche Offerenten wiahlen verschiedene
Beurteilungsstrategien — von der die ganze Formlichkeit des Kontaktes Unternehmer —
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Kunde im 6ffentlichen Raum ausdriickenden Beurteilung (allgemein zugéngliche virtuelle
Wirklichkeit ist doch auch ein 6ffentlicher Raum) zu der im deutlichen Widerspruch zur
Formlichkeit stehenden Beurteilung.

Schliisselworter: Beurteilungsstrategien bei einem Handelsaustausch, Internetauktions-
haus ,, Allegro”, Kommentar



