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Hejt konsumencki

Opinie konsumenckie odgrywajg dzi§ ogromnqg
role w funkcjonowaniu rynku. W czasach, gdy
wiekszo8¢  decyzji

zakupowych  zapada

w oparciu o rekomendacje w internecie,
recenzje innych klientdw sq czesto wazniejsze
niz reklama czy cena. To wiasnie dzieki temu
konsumenci zyskali realny wptyw na reputacje
marek, a firmy zaczety zwracaé wigkszq uwage
na jokoS¢ obstugi, transparentnos¢ i rzetelnosé
oferty. Ale jak kazda forma witadzy, réwniez
ta moze zosta¢ naduzyta. W przestrzeni
cyfrowej coraz czesciej pojawia sig zjawisko tzw.
hejtu konsumenckiego - emocjonalnych,
niesprawiedliwych lub celowo krzywdzqcych
opinii publikowanych w sieci, ktére nie majq nic
wspoélnego z rzeczywistqg troskg o prawa

konsumenta.

Hejt konsumencki to nie po prostu negatywna

opinia. Konstruktywna krytyka, oparta na
faktach i wtasnym do$wiadczeniy, jest nie tylko
uprawniona, ale wrecz potrzebna. Problem
pojawia sie wtedy, gdy konsumenci — czesto
dziatajgc anonimowo — publikujg komentarze
zawierajgce wulgaryzmy, grozby, zniestawieniaq,
a nawet nieprawdziwe zarzuty. Celem takich
wpisbw nie jest poprawa jakoSci ustug,
ale zaszkodzenie wizerunkowi przedsigbiorcy,
wytudzenie  korzysci, a

czasem  zwykte

odreagowanie frustraciji.
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Zjowisko to nasila sie szczegdlnie w mediach
spotecznoSciowych, na forach i w serwisach
z opiniami. Jedno zdanie napisane pod
wptywem emocji moze w ciqgu godzin zostac
udostepnione, skomentowane i zapisane na
zawsze w cyfrowym §ladzie firmy. Dla matych
przedsigbiorcow -

sklepdbw  rodzinnych,

ustugodawcdw lokalnych, czy dziatalnosci
jednoosobowych — taka fala hejtu moze mie€
bardzo realne  konsekwencje finansowe
i psychologiczne. Nie brakuje historii wiascicieli,
ktorzy musieli ttumaczy¢ sie z nieprawdziwych
oskarzen, walczyé o przywrdcenie opinii lub
rezygnowaé z dziatalnoSci po internetowej

nagonce.

@ www.lexcultura.pl
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Hejt konsumencki

Hejt konsumencki bywa rdéwniez narzedziem
wykorzystywanym celowo. Zdarza sig, ze
niezadowolony klient grozi wystawieniem
negatywnej opinii, jesli nie dostanie zwrotu
pieniedzy poza regulaminem. Pojawiajg sig
takze przypadki tzw. czarnego PR-u, czyli
publikowania  fatszywych  recenzji  przez
konkurencje. W dobie automatyzacji niektore
konta publikujgce opinie to boty, ktbre
w  krétkim czasie potrafig ,zala€” profil
przedsigbiorstwa setkami ocen. Wszystko to
stawia pod znakiem zapytania wiarygodnos¢
internetowych opinii i utrudnia konsumentom

podejmowanie Swiadomych decyzji.

Nie oznacza to jednak, ze firmy sq bezradne
wobec hejtu. W polskim porzgdku prawnym
istniejg  przepisy
przedsigbiorcy - kodeksie
cywilnym (np. przepisy o dobrach osobistych),

chronigce dobre imie

zarbwno w

jok i w kodeksie karnym (np. o zniestawieniu).
W skrajnych przypadkach przedsiebiorca moze
wytoczyé powbddztwo cywilne o ochrone
doébr osobistych lub ztozy¢é zawiadomienie
o mozliwosci popetnienia przestgpstwa. Co
wiecej,  niektére  platformy internetowe
umozliwiajqg zgtaszanie nieprawdziwych lub
obrazliwych opinii i ich usunigcie po weryfikaciji.

Z drugiej strony firmy nie powinny naduzywaé
tych  mechanizmdéw w celu tlumienia

uzasadnionej  krytyki. Préby zastraszenia
konsumentéw pozwami mogq obréci¢ sie
przeciwko marce i wywota¢ efekt Streisand
- czyli zwiekszone zainteresowanie opiniq, ktérg

probuje sie usungct.

Wtasciwa reakcja powinna polega¢ na dialogu,
probie wyjasnienia sytuacji i zachowaniu
profesjonalizmu, nawet w obliczu nieuczciwych
zarzutow.

Warto réwniez zwrbéci€ uwage na role
konsumentéw jako Swiadomych uczestnikow
rynku. W czasach, gdy kazda osoba moze by¢
jednoczesénie klientem, recenzentem i nadawcqg
tredci, odpowiedzialno§¢ za stowo nabiera
Opinia  opublikowana
w sieci to nie tylko subiektywny komentarz, ale
takze treS€, ktéra moze wptyngé na innych
i  mie¢ realne skutki  Odpowiedzialne
korzystanie z narzedzi cyfrowych, umiejetnos¢
oddzielenia emociji od faktdw oraz refleksja
przed

podstawowe

nowego znaczenia.

kliknieciemm  ,opublikuj” to  dzi$

elementy konsumenckiej

dojrzatosci.

System ochrony konsumentéw musi bra¢ pod
uwage obie strony relacji rynkowej. Zarbwno
klienci, jak i przedsigbiorcy majg prawo do
sprawiedliwego traktowania, rzetelnej
informaciji i ochrony przed naduzyciami. Hejt
konsumencki zaufanie do opinii
online, niszczy reputacje, a w diuzszej
perspektywie ostabia joko$¢ debaty publicznej
wokét praw konsumenckich. Dlatego tak wazne
jest, bySmy jako spoteczenstwo budowali

kulture odpowiedzialnego konsumpcjonizmu

podwaza

— opartg na faktach, szacunku i dialogu, a nie
na anonimowej nienawidci i emocjonalnych
wybuchach.

Artykut powstat w ramach projektu “Wspdlny gtos organizacji konsumenckich”. Zadanie dofinansowane w
ramach programu Fundusz Inicjatyw Obywatelskich NOWEFIO na lata 2021 - 2030 ze srodkéw NIW - CRSO
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