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Matgorzata Pstrocka-Rak

Uniwersytet Wroctawski

Grzegorz Rak
Politechnika Opolska

Recenzenci wroclawskich muzeow i ich ocena w Swietle
badan opinii w serwisie Tripadvisor

Streszczenie: Znaczenie internetowych portali podrozniczych, bedacych tzw.
agregatorami opinii odgrywa coraz wieksza role w ksztattowaniu wizerunku miej-
scowosci i réznych obiektéw w nich potozonych, zarowno w §wiadomosci ich
mieszkancoéw, jak i potencjalnych turystow, wplywajac na popularno$¢ tych
miejsc. Tripadvisor jest obecnie najbardziej znanym serwisem internetowym
W branzy turystycznej wsérod uzytkownikow i badaczy. Przedmiotem niniejszej
analizy jest ocena muzeéw wroctawskich. Podjeto probe zbadania, jak ksztattuje
si¢ oferta wroctawskich muzedéw w $wietle recenzji tam zamieszczonych oraz Kim
sg osoby je piszace.

Stowa kluczowe: muzea, Wroctaw, turystyka, Tripadvisor

1. Wprowadzenie

Rozw¢j technologii informacyjnych, medidow spotecznosciowych oraz
portali typu agregatory opinii zmienit sposob, w jaki dokonuje si¢ wspdtczesnie
wyboru odwiedzanych miejsc, czy to odlegltych destynacji, do ktorych podrézu-
jemy podczas urlopow i wakacji (Cordato 2014, Kladou, Mavragani 2015, Zaja-
dacz 2017, Nowacki 2019, Wasowicz-Zaborek 2019, Van der Zee i in. 2020), czy
tez obiektow polozonych w poblizu naszego miejsca zamieszkania, w tym m.in.
obiektow noclegowych (Cunningham i in. 2010, Jeacle, Carter 2011, Vasquez
2011, Drozdowska, Duda-Seifert 2016, Tereszkiewicz 2018, Martin-Fuentes i in.
2020), gastronomicznych (Ganzaroli i in. 2017, Zhang i in. 2017, Sengiil i in.
2018), muzealnych (Lazzeretti i in. 2015, Fernandes 2018, Victoria i in. 2018,
Lukasiewicz 2019a, Lukasiewicz 2019b), zabytkowych (Niezgoda 2017, Fernan-
des 2018, Szat 2018, Taecharungroj, Mathayomchan 2019), przyrodniczych (Ad-
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amiak, Dubownik 2017, Hall, Ram 2019, Stoleriu i in. 2019), a nawet form spe-
dzania wolnego czasu (Nowacki, Niezgoda 2017 i 2019, Van der Zee, Bertocchi
2018, Taecharungroj, Mathayomchan 2019). Wptyw agregatorow opinii zwigk-
sza si¢ wraz wzrostem liczby uzytkownikow Internetu i czgstotliwosci korzysta-
nia z niego, jak rowniez ze wzrostem liczby indywidualnych wyjazdow turystycz-
nych (Jeacle, Carter 2011, Zajadacz 2017).

Charakter podrozniczych recenzji internetowych kreowanych przez uzyt-
kownikéw, okre§lanych mianem elektronicznej komunikacji nieformalne;j (elec-
tronic word of mouth — eWOM) — rodzaj marketingu szeptanego — moze by¢ bar-
dzo rézny: sa to opinie osobiste, opisywane emocje, doswiadczenia, rekomenda-
cje, ale takze przydatne informacje natury praktycznej (Taecharungroj, Mathay-
omchan 2019). Do najbardziej popularnych na §wiecie internetowych portali tego
typu naleza Tripadvisor, Lonely Planet, Google Maps Local Guide, Expedia,
Yelp, Zomato, Booking, Airbnb, Kayak, Expedia (Lee i in. 2011, Drozdowska,
Duda-Seifert 2016, Minkwitz 2018b, Martin-Fuentes 2020).

Oceny i komentarze pomagaja indywidualnym turystom nie tylko doko-
na¢ szybszego wyboru (Zhang i in. 2017) wérdd rosngcej liczby destynacji i atrak-
cji roznego rodzaju, ale takze zmniejszy¢ ryzyko (finansowe, spoteczne i psycho-
logiczne) przy podejmowaniu decyzji (Taecharungroj, Mathayomchan 2019). Po-
nadto recenzje innych turystow (eWOM) sg czgsto postrzegane przez odbiorcow
jako bardziej aktualne, wiarygodne i ciekawsze niz informacje dostarczane bez-
posrednio przez dostawcdéw ushug turystycznych (Yoo i Gretzel 2007 za Waso-
wicz-Zaborek 2019).

Prezentowane opinie na turystycznych portalach internetowych (za-
réwno ich liczba, jak i ocena ogdlna) majg wptyw takze na ksztattowanie si¢ wi-
zerunku odwiedzanych miejsc (Kladou, Mavragani 2015, Zajadacz 2017, No-
wacki, Niezgoda 2019). Oddziatywanie to moze by¢ uwazane za pozytywne,
przyczyniajac si¢ do wzrostu liczby odwiedzajacych dany obiekt czy tez miejsco-
wosc¢. Z drugiej strony duza liczba negatywnych komentarzy moze przektadac si¢
na mniejszg frekwencje (Ates i in. 2016). Portale takie umozliwiaja takze ewalu-
acje¢ $wiadczonych ustug przez podmioty z branzy turystycznej i okoloturystycz-
nej (Adamiak, Dubownik 2017, Lukasiewicz 2019a). Taka ocena zosta¢ nastepnie
wykorzystana przez gestoréw obiektow do zmiany formy zarzadzania i jakos$ci
swiadczonych ustug, szczegolnie, gdy liczba recenzji jest wysoka, a agregator
opinii uznawany jest za wiarygodny (Martin-Fuentes i in. 2020).

Tresci zamieszczane na internetowych zrodtach eWOM, poswieconych
ocenie turystycznych produktow i ustug, staty si¢ przedmiotem licznych badan
naukowych (Drozdowska, Duda-Seifert 2016, Jalilvand 2017, Minkwitz 2018a,
2018b, Nowacki 2017). Wykorzystywane sa rozne metody, techniki i narzgdzia
badan, zarowno te ilosciowe, jak i jakosciowe. Jak podaja Taecharungroj i Ma-
thayomchan (2019) do najbardziej popularnych naleza metody analityczne,
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w tym: analizy tresci (content analysis), metody statystyczne (np. z wykorzysta-
niem regresji — regression analysis), czy bedace potaczeniem technik ze statystyki
i informatyki, do jakich zaliczy¢ mozna uczenie maszynowe (machine learning
methods).

Celem niniejszego opracowania jest ocena oferty wroctawskich muze6w
w $wietle opinii uzytkownikow serwisu Tripadvisor. Podj¢to rowniez probe scha-
rakteryzowania samych recenzentéw — w granicach, na ktore pozwalata dostep-
no$¢ danych w wykorzystanym agregacie opinii.

2. Tripadvisor — charakterystyka serwisu

Platforma Tripadvisor uznawana jest za najbardziej popularny i wpty-
wowy agregat opinii w branzy turystycznej, zar6wno wsrod uzytkownikéw Inter-
netu, jak i badaczy (Kladou, Mavragani 2015, Nowacki 2017, Zajadacz 2017,
Victoria i in. 2018, Martin-Fuentes i in. 2020, Van der Zee i in. 2020). Ten bez-
platny serwis zatozony zostat w 2000 r. w Stanach Zjednoczonych i obecnie do-
stepny jest w 28 jezykach. Mozna z niego korzysta¢ zarowno poprzez strone in-
ternetowa www.tripadvisor.com, jak rowniez przez dedykowane aplikacje dla
systemu Android oraz iOS. Portal opiera si¢ na zatozeniu, ze planujac podroz po-
tencjalni turys$ci pragng skorzystac¢ z doswiadczen osob, ktore juz odwiedzity dane
miejsca i skonsumowaty wybrane ustugi (Minkwitz 2018a).

W serwisie Tripadvisor zapozna¢ si¢ mozna z prawie 860 milionami re-
cenzji na temat ok. 8,6 milionow obiektow, atrakcji i ustug turystycznych, ktorym
towarzysza zdjecia 1 filmy zamieszczane przez zarejestrowanych uzytkownikow.
Prezentowane sg tam opinie na temat obiektow noclegowych i gastronomicznych,
atrakcji turystycznych réznego rodzaju, ale takze znajduja si¢ tam recenzje linii
lotniczych i statkéw nalezacych do poszczegdlnych armatoréw prowadzacych
rejsy wycieczkowe. W innych niz polska wersjach jezykowych wyszukiwac i oce-
nia¢ mozna takze inne ustugi dedykowane nie tylko turystom, w tym m.in.: wy-
najem samochodow, miejsca oferujace ustugi sprzedazy (np. galerie handlowe,
butiki, targi) oraz ustugi przewodnickie. Obok mozliwosci wyszukiwania intere-
sujgcych nas obiektow i ustug wedtug kategorii, mozliwe jest takze wyszukiwanie
z wykorzystaniem mapy. Oprdcz tego serwis corocznie oglasza ranking najlep-
szych destynacji, ustug i obiektow turystycznych tacznie w dziewigciu gtdéwnych
kategoriach (Travellers' Choice) w skali $wiata, wybranych regionéw $wiata oraz
poszczegdlnych krajow, nagradzajac laureatéow Certyfikatem Jakosci Serwisu
Tripadvisor. Na potrzeby tego rankingu stworzono specjalny algorytm uwzgled-
niajgcy wiele zmiennych, w tym m.in. jako$¢, aktualnosc oraz liczbe recenzji opu-
blikowanych przez podréznych w okresie ostatnich 12 miesiecy, jak rowniez czas,
jaki uptynat od rejestracji obiektu, pozycje¢ w indeksie popularnosci, a takze fakt
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utrzymania si¢ na danym miejscu w ogdlnym rankingu gwiazdkowym. Z infor-
macji zawartych w tym serwisie korzysta miesi¢cznie prawie pot miliarda osob
(www.tripadvisor.com; dostep 22.07.2020).

Jak podaje Filieri (Filieri i in. 2015) wysoka popularno$¢ serwisu Tripad-
visor jest pochodng jego wiarygodnos$ci oraz zaufania, jakim darza go uzytkow-
nicy z catego $wiata. Wptyw na to ma niezalezno$¢ portalu wynikajaca z braku
powigzania oceniajacych z ocenianymi obiektami i ustugami (Fernandes 2018).
Bezstronno$¢ i rzetelnos¢ recenzentéw — podrdznych wydaje sie by¢ kluczowym
zagadnieniem polityki serwisu (www.tripadvisorsupport.com/hc/pl/  artic-
1es/200615037). Jak dowodza Adamiak i Dubownik (2017) serwis zwalcza proby
manipulacji (zarowno podwyzszenia oceny wlasnego obiektu, jak i zaszkodzenia
negatywnymi recenzjami konkurencji). Gestorzy obiektow i atrakcji majg mozli-
wos¢ udzielenia odpowiedzi na krytyke ze strony konsumentéw uslug i odwie-
dzajacych, co w efekcie wptywa na zwigkszenie wiarygodnos$ci portalu (Jeacle,
Carter 2011, Fili, Krizaj 2016, Tereszkiewicz 2018).

Na recenzje¢ obiektu lub ustugi w serwisie Tripadvisor sktada si¢ zarowno
ocena wyrazona w pigciostopniowej skali, gdzie 1 oznacza ,,okropne”, a 5 to ,,do-
skonate”, jak i szersza wypowiedz pisemna (minimum 100 znakéw) uzasadnia-
jaca przyznang oceng. Procedura umieszczania recenzji wigze si¢ takze z odpo-
wiedzig na szereg dodatkowych pytan (obligatoryjnych i fakultatywnych) dobra-
nych do rodzaju ocenianego podmiotu czy ustugi. Uzytkownicy zamieszczajacy
opinie mogg poda¢ swoje dane personalne, sposrod ktérych narodowosc i ptec sa
najczesciej podawane, pozostate za$ (m.in. wiek, zawdd, przychody gospodar-
stwa domowego) s3 czgsto pomijane (Kladou, Mavragani 2015).

W ostatnim dziesigcioleciu powstato wiele publikacji prezentujacych wy-
niki badan przeprowadzonych z wykorzystaniem danych zawartych w serwisie
Tripadvisor. Wybrane przedmioty badan wraz z przyktadowymi publikacjami za-
granicznymi zaprezentowano w pierwszym akapicie artykutu. Szczegdlnym kie-
runkiem badan jest ocena wiarygodnosci recenzji zebranych w tym agregatorze
opinii (Jeacle, Carter 2011, Cordato 2014, Filieri i in. 2015, Fili, Krizaj 2016).

W Polsce badania z wykorzystaniem portalu Tripadvisor prowadzili
W ostatnich latach glownie przedstawiciele dyscyplin sktadajacych si¢ na nauki
0 turystyce. Oceniano mozliwosci wykorzystania portalu jako zrodta danych do
badan naukowych (Minkwitz 2018a, 2018b; Szat 2018) i jego wiarygodnosci
(Drozdowska, Duda-Seifert 2016), badano wizerunek destynacji ksztattowany
przez zamieszczone recenzje (Niezgoda 2017, Nowacki 2019, Nowacki, Nie-
zgoda 2017, 2019, Wasowicz-Zaborek 2019), a takze prezentowano analizy re-
cenzji dotyczacych wybranych rodzajow atrakeji i ustug turystycznych (Adamiak,
Dubownik 2017; Nowacki 2017, Zajadacz 2017; Lukasiewicz 2019a, 2019b). Na
tym tle wyrdznia si¢ tematycznie praca autorstwa Tereszkiewicz (2018), jezyko-
znawczyni badajacej strukture gatunkowa odpowiedzi na recenzj¢ oraz poziom
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formalnosci i poprawnosci wypowiedzi, a takze ksztattu stylistyczno-jezykowego
wybranych aktow mowy zamieszczonych w serwisie Tripadvisor.

3. Wroclawskie muzea

Prawna definicja muzeum zostata sformulowana juz w pierwszym arty-
kule Ustawy o muzeach, ktorego to zdefiniowanie, pomimo licznych poprawek
i nowelizacji ustawy, nie zmienito si¢ od potowy lat dziewigc¢dziesigtych XX w.
(Dz. U. 1997 Nr 5 poz. 24 z p6zn. zm.). Definicja muzeum obejmuje takze glow-
nie cele, jakie ma spelniac ta nienastawiona na osigganie zysku jednostka organi-
zacyjna. Zaliczy¢ do nich mozna m.in.:

e gromadzenie i trwalg ochron¢ materialnych i niematerialnych doébr dzie-
dzictwa ludzkos$ci, zarowno tego przyrodniczego, jak i kulturowego;

e upowszechnianie podstawowych warto$ci historii, nauki i kultury;

o ksztattowanie wrazliwosci poznawczej i estetycznej;

e umozliwianie korzystania ze zgromadzonych zbioréw, co jest szczegol-
nie istotne z punktu widzenia rozwoju turystyki kulturowej.

Jednakze wspotczesne pojmowanie przez spoleczenstwo instytucji mu-
zeum, jak podkresla to w swoich pracach Folga-Januszewska (2008, 2009),
mocno ewoluuje. Na zmiane sposobu istnienia i1 definicji muzeum wplywaja
zmiany samej idei tych instytucji, jak rowniez zmiany w technologii. Dzieje si¢
to zgodnie zar6wno z przyzwyczajeniami, jak i oczekiwaniami publicznos$ci
(Folga-Januszewska 2008, Victoria i in. 2018). Dlatego tez wspotczesne muzea
coraz bardziej r6znia si¢ od tych sprzed kilkudziesieciu lat, ich funkcje zmieniaja
sie: do obiektow tych przybywa si¢ nie tylko w celach poznawczych czy eduka-
cyjnych, ale tez w celach rozrywkowych, czysto towarzyskich i, jak zauwaza Lu-
kasiewicz (2019), coraz czgéciej mozna tez przypisa¢ muzeom cechy teatru, kina,
biblioteki, warsztatu, czy wrecz miejsca relaksu i odpoczynku.

Przyczyne tego Kowalczyk upatruje w marketingowej karierze archaicz-
nego stowa muzeum, ,,[...] ktorym etykietowane sg najrozniejsze przybytki, czg-
sto majace niewiele czy wrecz nic wspdlnego z pierwotng znaczeniowg zawarto-
$cig tego wyrazu” (Kowalczyk 2010, s. 56).

Ten fakt zdaje si¢ potwierdzac¢ zaprezentowane ponizej (tab. 1) zestawie-
nie obiektow o statusie muzeum, zlokalizowanych w granicach administracyj-
nych Wroctawia i zarejestrowanych w roéznych bazach: Narodowego Instytutu
Mugzealnictwa i Ochrony Zbiorow (NIMOZ), Panstwowym Rejestrze Muzedéw
oraz Wykazie Muzeow Ministerstwa Kultury i Dziedzictwa Narodowego, a takze
listy obiektow, ktore w serwisie Tripadvisor zostaly skategoryzowane jako mu-
Zea.

Zauwazalna jest roznica zarowno w liczbie obiektow, jak i brak zgodno-
$ci w traktowaniu jako muzeum tych samych obiektow przez réozne podmioty. Co
wiegcej, wg danych Gtownego Urzedu Statystycznego, w 2019 r. we Wroctawiu
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funkcjonowato 28 muzedéw, w tym 11 jednostek o statusie oddziatu, ktore tacznie
w minionym roku odwiedzito ponad milion os6b (https://bdl.stat.gov.pl, dostep:
23.07.2020).

Porownujac zawarte w tab. 1 warto$ci sumaryczne liczby obiektow uzna-
nych za muzea przez poszczegodlne podmioty zauwazy¢ mozna takze, ze bez
wzgledu na zrodto danych, sg one nizsze od danych podawanych przez GUS. Co
ciekawe, do tej liczby (28) zbliza si¢ najbardziej wykaz muzedw z serwisu Tripad-
visor. Ten nienowy problem rozbiezno$ci danych dotyczacych definiowania
obiektu jako muzeum oraz ustalenia rzeczywistej liczby tego typu obiektow
w Polsce zauwazaja tez inni badacze, np. Folga-Januszewska (2009), Andrzejko-
wicz i Zmijewska (2019), ktorzy czesto na potrzeby badafh zmuszeni sa sami
uznawa¢ dang instytucj¢/obiekt za muzeum lub nie (np. Duda-Seifert 2011).

Tab. 1. Obecnos¢ wroctawskich muzeéw w wybranych bazach.

Obecnos¢ muzeum w rejestrach i wykazach

Panstwowy Wykaz

L.p. Nazwa muzeum Rejestr Muzeow NIMOZ Tripadvisor
Muzeow?! MKIDN
1 Archiwum Budowlane Miasta ) ) + )
Wroctawia
2 Centrum Historii Zajezdnia - - - +
Dolnoslgskie Spoteczne Muzeum
3 Kolejnictwa przy Klubie Sympatykow - + + -
Kolei we Wroctawiu
4 Fort Wroctaw Nr 9 — Muzeum Militarne - +2 + -
5 Hydropolis - - - +
6 Kolejkowo — Cudowny Swiat w i i i .
Miniaturze
7 MovieGate - - - +
8 Muzeum Archeologiczne - - + 3
9 Muzeum Archidiecezji Wroctawskiej - - - +
10 Muzeum Architektury + + + +
11 Muzeum Etnograficzne - - + -4

Muzeum Farmacji Uniwersytetu
Medycznego we Wroctawiu

[Eny
N
'

'

'
+

13 Muzeum Figur Woskowych - - - +
14 Muzeum Gry i Komputery Minionej Ery - - - +
15 Muzeum Historyczne - - + +5
16 Muzeum Ksigzgt Lubomirskich - + - -
17 Muzeum Miejskie we Wroctawiu - + + +6
18 Muzeum Militariow - - + +7
19 Muzeum Mineralogiczne U.Wr. - - - +
20 Muzeum Narodowe + + + +
21 Muzeum Odry FOMT - - - +
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Tab. 1. Obecnos$é wroctawskich muzeéw w wybranych bazach (c.d.)

Obecno$¢ muzeum w rejestrach i wykazach

L. Panstwow Wykaz
.p Nazwa muzeum Rejestr Y Muieéw NIMOZ  Tripadvisor
Muzedw MKIDN
22 Muzeum Pana Tadeusza - - - +
23 Muzeum Poczty i Telekomunikacji - + + +
24  Muzeum Przyrodnicze U.Wr. - - - +
o5 Muzeum S_ztuki Cmentarnej (Stary ) ) + +
Cmentarz Zydowski)
26 Muzeum Sztuki Medalierskiej - - + -
27 Muzeum Sztuki Mieszczanskiej - - + -
o8 Muzeum Sztuki Wspoétczesnej + +
(Pawilon Czterech Koput)
Muzeum Teatru im. Henryka
29 ) - - - +
Tomaszewskiego
30 Muzeum Twierdza BTR-40 - + + -
31 Muzeum Uniwersytetu Wroctawskiego - - - +
32 Muzeum Wojsk Inzynieryjnych i ) ) + )
Chemicznych we Wroctawiu
33 Muzeum Wspotczesne Wroctaw - + + +
34 Panorama Ractawicka - - + +
Razem 2 8 19 24

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie baz danych pozyskanych ze stron: https://www.ni-
moz.pl/baza-wiedzy/bazy-danych/baza-muzeow-w-polsce; http://bip.mkidn.gov.pl/pages/rejestry-ewi-
dencje-archiwa-wykazy/rejestry-muzeow.php; https://pl.tripadvisor.com/Attractions-g274812-Activi-
ties-c49-128,29,30,35,161-Wroclaw_Lower_  Silesia_Province_Southern_Poland.html; dostep:
23.07.2020.

Objasnienia

1 Rejestr prowadzony jest dla muzedw gromadzgcych zbiory o wyjgtkowym znaczeniu dla dziedzictwa
kultury i speiajacych wysokie kryterium dziatalnosci merytorycznej i znaczenia zbioréw (Art. 13. 1
Ustawy o muzeach - Dz. U. 1997 Nr 5 poz. 24 z pézn. zm.).

2W wykazie ministerialnym obiekt ten funkcjonuje pod nazwg Mobilne Muzeum Militarne we Wrocta-
wiu.

3 Obiekt pod nazwg Muzeum Archeologiczne nie wystepuje w serwisie Tripadvisor; jednakze ze
wzgledu na jego umiejscowienie wspolnie w jednym budynku (Arsenat Miejski, ul. Cieszynskiego 9)
razem z Muzeum Militaridw, oceniajgcy dzielg sie wrazeniami ze zwiedzania ekspozycji archeologicz-
nych przy okazji pobytu i oceny w Muzeum Militariow.

4 Obiekt o takiej nazwie i wtasciwym adresie widnieje w serwisie, jednakze zamieszczone zdjecia i
recenzje dotyczg Muzeum Historycznego (Patac Krélewski, ul. Kazimierza Wielkiego 35); rozbieznosé¢
ta moze wynika¢ z faktu, ze do roku 2004 Patac Krélewski byt siedzibg Muzeum Etnograficznego,
przeniesionego nastepnie do dawnego patacu letniego biskupdéw wroctawskich przy ul. Traugutta
111/113.

5 Wpisane pod nazwg Muzeum Miejskie we Wroctawiu; w rzeczywisto$ci jest to jeden z oddziatow tej
instytucji (http://muzeum.miejskie.wroclaw.pl/o-muzeum).

6 Obiekt o takiej nazwie widnieje w serwisie Tripadvisor az trzykrotnie, jednakze tylko jedna lokalizacja
wskazuje jednoznacznie na siedzibe zgodng ze stanem faktycznym (ul. Sukiennice 14-15); niestety,
zaréwno zamieszczone zdjecia, jak i tres¢ recenzji wskazuja na rézne oddziaty tego muzeum (znaj-
dujgce sie pod innymi adresami); zrédto: http://muzeum.miejskie.wroclaw.pl, dostep. 23.07.2020.

"W serwisie Tripadvisor obiekt funkcjonuje pod nazwg Muzeum Militarne.
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Portal Tripadvisor za muzea uznat cztery obiekty wroctawskie, ktore ani
w swojej oficjalnej nazwie nie posiadajg stowa muzeum, ani nie sg ujete w zad-
nym oficjalnym wykazie tego typu obiektow (np. Centrum Historii Zajezdnia).
Takie przypisanie potwierdza¢ moze przedstawiong powyzej tezg o wspotczesnie
postepujacej pltynnosci i niejednoznacznos$ci rozumienia stowa muzeum przez
r6znorodne podmioty, spoteczenstwo, a nawet decydentow. Trudno jednakze od-
méwi¢ tym przybytkom braku spetienia celéw sformutowanych w wyzej przy-
toczonej definicji, niestety pochodzacej sprzed ¢wier¢ wieku.

Oprocz powyzej wymienionych muzedw wykaz na stronie Tripadvisor
zlokalizowanych we Wroctawiu obejmuje jeszcze jedna pozycje, nieujeta w tab.
1. Jest to Muzeum Motoryzacji Topacz, wpisane pod adresem ul. Glowna 12,
Wroctaw 55-040. W rzeczywistosci obiekt ten znajduje sie¢ w podwroctawskiej
wsi Sleza, przy ul. Glownej 12 (http://muzeum.topacz.pl; dostep 23.07.2020).
W zwiazku z tym nie zostal on wlaczony do badan.

4. Zalozenia badawcze

Problem pracy zawiera si¢ w nastepujacych pytaniach:

1) Jak ksztaltuje si¢ oferta wroctawskich muzedéw w $wietle opinii prezen-
towanych w serwisie Tripadvisor pod katem ich atrakcyjnosci i popular-
nosci?

2) Kim sg osoby oceniajgce wroctawskie muzea w serwisie Tripadvisor?

3) W jakich jezykach formutowane sa opinie na badanym portalu?

Na potrzeby pracy wykorzystano metode analizy tre$ci opinii publikowa-
nych w serwisie Tripadvisor. Informacje niezbgdne do stworzenia bazy danych
pozyskano za pomocg strony internetowej tripadvisor.com w dniach 23-24 lipca
2020 roku. Podczas tworzenia bazy danych przyjeto nastgpujace zatozenia:

1) Ze wzgledu na brak oficjalnego i jednoznacznie zgodnego wykazu muzedw
pod uwage wzieto wszystkie obiekty, ktore w serwisie Tripadvisor zostaly
ujete jako muzeum (bez wzgledu na liczbe recenzji) z wylgczeniem galerii
sztuki oferujacych wystawiane tam przedmioty (gtownie sztuki wysokiej/lu-
dowej/uzytkowej) na sprzedaz;

2) Do tej bazy dotaczono jedyny obiekt, ktoremu nie zostata przypisana kate-
goria muzeum w serwisie Tripadvisor, a ktory uznawany jest zar6wno przez
zalozyciela, jak 1 Narodowy Instytut Muzealnictwa i Ochrony Zbiorow za
takowy; jest to oddziat Muzeum Miejskiego we Wroctawiu — Muzeum
Sztuki Cmentarnej;

3) Ze wzgledu na brak Muzeum Archeologicznego w serwisie Tripadvisor, przy
jednoczesnej jego lokalizacji w tym samym budynku co Muzeum Militariow
(por. przypis nr 2), autorzy przejrzeli wszystkie opinie pod katem ich po-
dziatu na dwa obiekty; na podstawie analizy tresci opinii mozna odnie$¢ wra-
zenie, ze tury$ci na ogo6t nie byli swiadomi, ze zwiedzajg wystawy nalezace
do dwoch oddzielnych jednostek Muzeum Miejskiego; ponadto stwierdzono,
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ze tylko 6 na 66 recenzji odnosi si¢ w mniejszym lub wigkszym stopniu do
zbiorow archeologicznych, pozostale dotycza tylko zbiorow Muzeum Mili-
tariow; na potrzeby niniejszego opracowania przyjgto, ze ocena obydwoch
obiektéw odbywata si¢ bedzie pod nazwa Muzeum Militariow;

4) Gdy dany obiekt funkcjonuje w serwisie Tripadvisor pod dwoma nazwami
jego recenzje zostaly uwzglednione lacznie; dotyczyto to trzech przypad-
kow: Muzeum Sztuki Cmentarnej (ujetego na stronie jako ,,Historic Jewish
Cemetery” oraz ,,Stary Cmentarz Zydowski”), jednego z oddziatéw Muzeum
Narodowego zlokalizowanego przy ul. Wystawowej 1 (ujetego z kolei jako
»Muzeum Sztuki Wspotczesnej” i ,,Pawilon Czterech Kopul”) oraz kole;j-
nego oddziatu Muzeum Miejskiego — Muzeum Historyczne (w serwisie pod
nazwami ,,Muzeum Miejskie we Wroclawiu” oraz ,,Muzeum Etnograficzne”
— wyjasnienia w przypisach do tab. 1);

5) W kwestii ustalenia plci osoby wystawiajacej opini¢: uznawano ja za meska
lub Zzenska w sytuacji, gdy imie, zdjecie profilowe lub stosowana forma flek-
syjna czasownika (w przypadku jezyka polskiego) jednoznacznie na to wska-
zywaty; w przypadku watpliwosci lub braku okreslenia ptci przez osobe re-
cenzujacg przypisywano jg do kategorii ,,pte¢ nieznana”;

6) W kwestii ustalenia miejsca zamieszkania wystawiajagcego opini¢: przyjmo-
wano te lokalizacja geograficzng, ktorg wskazywat recenzujacy w swoim
profilu (bez wzgledu na jezyk, w jakim zostata ta recenzja napisana); jezeli
recenzent nie podat takiej informacji, to yymowano go w kategorii ,,nieznane
miejsce zamieszkania”; w przypadku opinii napisanych w jezyku polskim
i przy jednoczesnym braku danych o miejscu zamieszkania recenzenta,
przypisywano go do kategorii ,,Polska ogolnie” oznaczajacej brak szczego-
lowego przypisania terytorialnego; zabieg ten umozliwi¢ miat odréznienie
turystow zagranicznych od krajowych.

Opierajac sie na powyzszych zatozeniach w pierwszym etapie do analizy
wytypowano 25 obiektow. Jednakze w przypadku Muzeum Odry FOMT, ze
wzgledu na brak jakichkolwiek opinii, zdecydowano si¢ nie uwzglednia¢ go
w dalszych badaniach. Takze gtowna siedziba Muzeum Miejskiego we Wrocta-
wiu, pomimo zamieszczenia jej na stronach badanego portalu, nie zostata wzigta
do dalszej analizy (wyjasnienia w przypisie 6). Badania szczegdtowe objety 22
obiekty, dla ktorych pozyskano tacznie 4178 opinii (por. tab. 2).

Jako miernik popularno$ci muzedéw w analizowanym agregatorze opinii
przyjeto liczbe zamieszczonych recenzji na temat kazdego z nich, a jako oceng
jego atrakcyjnosci przyjeto tzw. ranking gwiazdkowy serwisu Tripadvisor. Ocena
w tym rankingu jest §rednig wazong ocen czastkowych przyznanych przez po-
szczegdlnych recenzentéw (pl.tripadvisor.com/TripadvisorInsights/w810; do-
step. 22.07.2020). Pomimo ciekawego 1 zlozonego algorytmu zrezygnowano
z uwzgledniania rankingu popularno$ci muzeéw wroctawskich serwisu Tripad-
visor, a to ze wzgledu na kilka czynnikow:

1) W rankingu wroctawskich muzedéw uwzgledniono jeden obiekt, ktory nie
znajduje si¢ na terenie Wroctawia;
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2) Uwzglednione sg w nim za to galerie zajmujace si¢ sprzedazg wystawianych
tam przedmiotow (niekoniecznie tylko dziet sztuki);

3) Niektore muzea pojawiaja si¢ w nim kilkakrotnie (na roznych pozycjach),
a to ze wzgledu na przedstawiony powyzej problem z nazewnictwem
i bledng lokalizacja;

4) Ranking nie uwzglednia Muzeum Sztuki Cmentarnej, ujetego jednakze dwu-
krotnie w zupetnie innych kategoriach.

5. Popularnos¢ i atrakcyjnos¢ wroctawskich muzeow

Srednia liczba opinii przypadajaca na 1 wroctawski obiekt muzealny to
190. Pod wzgledem liczby recenzji najbardziej popularnym — najczesciej recen-
zowanym — muzeum we Wroctawiu jest Panorama Ractawicka. Prawie 2 tysiace
opinii stanowi az potowe wszystkich recenzji wystawionych 22 obiektom tego
typu (tab. 2). Ten obiekt, stworzony po to, aby umozliwi¢ zapoznanie si¢ z wyjat-
kowym dzietem, prezentujacym tylko maty wycinek polskiej historii sprzed po-
nad 200 lat, jest nawet bardziej popularny wsrod turystow zagranicznych niz
wsrod krajowych (réznica 10 pkt. procentowych).

Nastepny w kolejnosci popularnosci obiekt to Hydropolis, posiadajacy az
o ponad 1300 opinii mniej. Ta ogromna przewaga Panoramy Ractawickiej spo-
wodowata, ze w celu poprawienia czytelnosci wykresu popularnosci i atrakeyj-
nosci wroctawskich muzedéw autorzy zdecydowali si¢ na nieuwzglednienie tego
obiektu na tym jednym wykresie wspolnym (ryc. 1).

Siedem obiektow posiada ponizej 10 opinii. Sg to zarowno obiekty o bar-
dzo dtugiej historii funkcjonowania (najstarsze z nich to: Muzeum Mineralo-
giczne zatozone w 1812 r. oraz, utworzone dwa lata po6zniej, Muzeum Przyrodni-
cze — wtedy jeszcze pod nazwag Muzeum Zoologicznego), jak i powstate przed
trzema laty Muzeum Figur Woskowych i Bajkowych oraz Muzeum Teatru im.
Henryka Tomaszewskiego. Podobna sytuacja dotyczy obiektow najchetniej opi-
niowanych, gdzie obok dzisiejszego Muzeum Uniwersyteckiego (utworzonego
jako Krolewskiego Muzeum Sztuki i Starozytnosci — Koniglisches Museum fiir
Kunst und Altertiimer w 1810 r.), czy Muzeum Narodowego (powstatego w 1947
r.), mamy obiekty powstate zaledwie od 3 do 5 lat temu, np. Hydropolis, Muzeum
Gry i Komputery Minionej Ery oraz MovieGate (muzmin.ing.uni.wroc.pl; mu-
zeum-przyrodnicze.uni.wroc.pl; mnwr.pl; wroclaw.pl/portal/muzeum-teatru-im-
henryka-tomaszewskiego-we-wroclawiu; muzeum.uni.wroc.pl; hydropolis.pl;
moviegate.pl; dostep: 27.07.2020). Na tej podstawie mozna wnioskowaé, ze po-
pularno$¢ wérod recenzentow serwisu Tripadvisor nie ma $cistego zwigzku z cza-
sem funkcjonowania danego obiektu.
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Tab. 2. Liczba recenzji i rozktad ocen muzeéw wroctawskim w serwisie Tripadvisor.

_ Rozktad ocen
22 ) ) Ocena w

Lp Nazva muzeum E E DE:};' %?jrsrzen Srednis P T‘nrg' rankingu
1 Pancrama Raclawicka 1954 1335 430 135 e 13 45
2  Hydmpolis 295 321 178 ] 17 13 45
3 Kolejkowo 451 350 a5 20 4 2 45
4 M. Uniwersytetu Wroc. 233 153 1] 18 2 0 45
5 M. Harodowe 155 &5 72 K < < 40
8 M. Gry i Komputery 158 138 17 s 1 0 5,0
7 M. Historyczne 101 52 35 5 1 0 45
& M. Sztuki Cmentamej 28 44 32 5 4 3 410
5 MovieGate 73 2z 15 & 2 0 45
10 M. Militariow 55 27 25 11 1 1 410
11 Centrum Hist. Zajezdnia 52 a0 10 1 0 1 45
12 M. Pana Tadeusza 42 3 9 7 1 0 45
13 M. Architektuny 4 17 14 7 2 0 40
14 M. Sztuki VWV spotczesne| 39 30 T 2 0 0 45
15 M. Pocztyi Telekom. 12 6 4 2 1 i 40
18 M. Famacji 5 4 5 0 0 0 45
17 M. Archidiecesji Wroc. 7 2 < 1 0 0 4.0
18 M. Preyrodnicze 7 G ] 1 0 0 45
19 M. Wapolczesne 6 0 2 1 2 1 25
20 M. FigurWosk. i Bajk. 5 0 1 3 0 1 3.0
21 M. Mineralogiczne 5 2 1 2 0 0 a0
22 M. Teatr < 1 1 1 i 1 3.5

Razem 4178 2603 1020 342 a5 40 3,508

* _ ocena usredniona Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvi-
sor.com (dostep: 23.07.2020).

Ogolna atrakcyjno$¢ oferty wroctawskich muzedw oceniana jest wysoko.
Az 2/3 stanowig recenzje petne zachwytu, a tylko 3% ocen sg to oceny negatywne.
Szczegdlnym przypadkiem jest Muzeum Gry i Komputery Minionej Ery, ktore
jako jedyne, gltosami 158 o0sob, uzyskato oceng najwyzsza zar6wno w rankingu
gwiazdkowym (ocena 5,0), jak i rankingu popularnosci (pierwsza pozycja wsrod
wszystkich muzeéw wroctawskich — https://pl.tripadvisor.com/Attractions-
0274812-Activities-c49-Wroclaw_Lower Silesia_Province_Southern_Po-
land.html; dostep: 23.07.2020). Przyczyny tej wysokiej atrakcyjnosci dos¢ mato
znanego obiektu staly si¢ przedmiotem szczegotowych badan, prezentowanych
W nastgpnym rozdziale niniejszej monografii.
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Ryc. 1. Popularnos¢ i atrakcyjnosé muzeéw wroctawskich w swietle opinii prezentowanych

w serwisie Tripadvisor.
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvisor.com (dostep:
23.07.2020).
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Ryc. 2. Rozktad ocen w rankingu gwiazdkowym serwisu Tripadvisor.
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvisor.com (dostep:
23.07.2020).
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Recenzjom zamieszczanym na portalu Tripadvisor towarzysza zdjecia
wykonane przez uzytkownikdéw serwisu, a podnoszace jeszcze wiarygodnos$¢ pre-
zentowanych tam opinii. Do dnia 23 lipca 2020 roku zostato zamieszczonych
3525 zdjeé, co srednio daje 0,8 zdjecia na 1 recenzje. Fotografie najczgsciej
przedstawiaja sam obiekt (lub jego cz¢$¢), eksponaty muzealne lub dokumentuja
wydarzenia odbywajace si¢ w badanych muzeach. Recenzenci zafascynowali si¢
szczeg6lnie Muzeum Mineralogicznym i M. Przyrodniczym, w ktorych na 1 re-
cenzje przypada 4 i wigcej dodanych zdje¢. Wysoka $rednig charakteryzuja sig
takze Muzeum Poczty i Telekomunikacji (3,6) oraz MovieGate — Muzeum Swia-
towego Kina (2,1). Co ciekawe jedng z najnizszych $rednich (0,4 zdjgcia na 1
recenzj¢) ma najczesciej opiniowany obiekt — Panorama Ractawicka.

6. Charakterystyka recenzentow

Recenzenci opiniujacy muzea wroctawskie, pomimo wielu mozliwosci
tworzonych przez serwis Tripadvisor, ujawniajg niewiele informacji o sobie. Naj-
czegsciej jest to imie lub jego zmodyfikowana wersja, miejsce zamieszkania (re-
zydencji), informacja o osobach wspotuczestniczacych w zwiedzaniu i o czasie
zwiedzania.

Analiza imion oraz form fleksyjnych czasownikow (uzywanych w recen-
zjach formutowanych w jezyku polskim) pozwolita na okreslenie ich ptci. Nie
udato si¢ to jednak w 24% recenzji. Analiza pozostatej grupy opiniujagcych wyka-
zata, ze megzczyzni (54%) nieco czgsciej decyduja si¢ podzieli¢ wrazeniami z po-
bytu w muzeum niz kobiety (46%).

Opinie formutowane sg najczesciej w jezyku polskim (47%). Pozostale
recenzje napisane zostaly tacznie w 20 jezykach obcych, sposrod ktorych najbar-
dziej popularny okazat sie jezyk angielski (53,5% recenzentow sposrod ogotu for-
mutujacych w jezykach inny niz polski).

Podczas tworzenia bazy autorzy zauwazyli, ze czestym przypadkiem jest
wskazywanie miejsca rezydencji innego niz jezyk kraju, w ktorym przedstawione
zostaly wrazenia z odwiedzin w muzeum. Poréwnujac odsetek osob (liczony
z ogotu wszystkich recenzji), ktore zadeklarowaty pochodzenie z krajow anglo-
jezycznych (13,9%) z odsetkiem recenzji sformutowanych w tym jezyku (28,5
%) zauwazy¢ mozna ponad dwukrotng réznice. Wynikac to moze z faktu duzej
popularnosci jezyka angielskiego, za pomocg ktorego opiniujacy pragneli dotrzeé
do wigkszej grupy odbiorcow. Jednoczesnie nalezy zauwazy¢, ze obecnie serwis
Tripadvisor umozliwia wlaczenie automatycznego ttumaczenia recenzji za po-
mocg funkcji oferowanej przez Google.

Pozostate popularne jezyki sa z grupy romanskiej: wtoski (11,5%), hisz-
panski (5,3%), francuski (4,6%), ale takze do$¢ czesto dzielono si¢ opiniami w je-
zykach: niemieckim (7,9%) i rosyjskim (7,3%).

121



Rozprawy Naukowe Instytutu Geografii i Rozwoju Regionalnego Uniwersytetu Wroctawskiego NR 49

Recenzentom na ogét towarzysza w zwiedzaniu wroctawskich muzeow
inne osoby. Tylko w przypadku 13% recenzji nie okreslono rodzaju/typu towa-
rzysza podrozy. Najchetniej muzea odwiedzane sg przez pary (36,4%) i rodziny
(30,2%). Co piaty opiniujacy poznawatl zasoby muzealne z wigksza grupa znajo-
mych. Najrzadziej wybierano opcje: zwiedzitam/em samotnie (10,1%) lub przy
okazji zalatwiania spraw stuzbowych (2,5%). Niestety, zdaniem autoré6w brakuje
w serwisie mozliwosci zaznaczenia opcji zwiedzania grupowego podczas zorga-
nizowanej formy wyjazdu, jak réwniez wskazania, czy towarzyszyt odwiedzaja-
cym muzealny przewodnik.

Co trzecia osoba wystawiajac recenzje odwiedzila dane muzeum w okre-
sie letnim (czerwiec-sierpien), a co czwarty w okresie jesieni (wrzesien-pazdzier-
nik). W porze zimowej i wiosennej muzea zwiedzane sa nieco rzadziej: odpo-
wiednio 22,1% i 21,4 % odwiedzin.

Waznym pytaniem, jakie postawili sobie autorzy niniejszej pracy jest:
Skad pochodza osoby promujace na stronach serwisu Tripadvisor wroctawskie
muzea? Podanie informacji o miejscu zamieszkania nie jest obowigzkowe. Jed-
nakze tylko co 20 (5,6%) opiniujacy nie zdecydowat si¢ ujawni¢ takich danych.
Wisrod pozostatych recenzentéw nieco ponad potowe (53,4%) stanowig Krajowi
— Polacy. Zdumiewajaca moze by¢ liczba 63 krajow, deklarowanych jako miejsca
zamieszkania pozostatych osob. Co czwarty turysta zagraniczny mieszka w jed-
nym z krajow europejskich, szczegdlnie czgsto wskazywano miejscowosci bry-
tyjskie (co czwarta recenzja ,,europejska”). Prog 10% przekraczaja opisy autor-
stwa 0sOb mieszkajacych we Witoszech (17,0%) i Niemczech (10,3%). Na drugim
biegunie znajduja si¢ opinie pisane przez osoby z Afryki (3 recenzje — 0,1 % ogotu
zagranicznych) (tab. 3).

Wsrod Polakoéw opiniami na temat wroctawskich muzeow najchetniej
dzielg si¢ w serwisie Tripadvisor mieszkancy wojewodztwa dolnoslaskiego
(30,8%). Najliczniejszg grupe wsrod dolnoslaskich recenzentdéw stanowia sami
mieszkancy stolicy regionu (82,2% ogotu). Wroctawianie na tle wszystkich tury-
stow krajowych odwiedzajacych muzea w stolicy Dolnego Slaska, ktérzy zdecy-
dowali si¢ poda¢ miejsce swojego zamieszkania, stanowig 25,3%, a na tle tury-
stow krajowych i zagranicznych tgcznie — 10,6%.
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Tab. 3. Kraje rezydenc;ji recenzentéw muzedéw wroctawskich w serwisie Tripadvisor.

Ilzyy aleuy ate1sozod
Adoun3 alely aje}sozod
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BMON | elfensny
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efouel4
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Ayoazp
elueq
euenn
|oelz]|
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eueolemzs
AowaiN
efoaln
elep
elebnuod
eluedzsiH
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ellfzeig
epeue)|
vsn
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Nazwa muzeum

L.p.

o

o

o

1 C. Hist. Zajezdnia

2 Hydropolis
3 Kolejkowo
4 MovieGate

31

20

0

5 M. Archidiecezji Wr.
6 M. Architektury
7 M. Farmacji

8 M. Figur Wosk.

12
15
18

9 M. Gry i Komputery
10 M. Historyczne
11 M. Militariow

12 M. Mineralogiczne
13 M. Narodowe

28

5
1

14 M. Pana Tadeusza

15 M. Poczty i Telekom.

16 M. Przyrodnicze
17 M. Sztuki Cment.

11

4

18 M. Sztuki Wspdtcz.

19 M. Teatru

21

20 M. Uniwersytetu Wr.

21 M. Wspétczesne
22 Panorama Ract.

14 27 18
21

1
3

13 35 27

12 13 13 72

12 162 15 9

7 76 9 9
16 158 23

6

15 14 15 17 73

219 31 76
405 42 123 21

57 27

18 36 261 37 52 19 35 55 102 28 56 37

16 22 39 102 17 10

Razem

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvisor.com (dostep: 23.07.2020).
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Ryc. 3. Wojewddztwo rezydencji recenzentéw wroctawskich muzedéw w serwisie Tripadvisor.
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvisor.com (dostep: 23.07.2020).

Mieszkancy stolicy Dolnego Slaska oprocz wizyt w Panoramie Ractawickiej,
najchetniej dzielg si¢ wrazeniami z pobytu w obiektach poswigconych kulturze popu-
larnej, ktoére, oprocz wartosci poznawczych, stwarzajg wiele mozliwosci zabawy i
rozrywki, szczegdlnie dla mtodszej generacji wroctawian (Hydropolis, Kolejkowo,
Muzeum Gry i Komputery Minionej Ery). Wroctawskie muzea cieszg si¢ takze duza
popularnoscia wsérod recenzentéw deklarujacych zamieszkanie w wojewddztwie ma-
zowieckim: co pigty recenzent podchodzi wlasnie z tego regionu (ryc. 3). Powyzsze
informacje moga by¢ istotne w procesie podejmowania decyzji dotyczacych przygo-
towywania wystaw oraz ich promocji.

7. Wybrane muzea we Wroclawiu — analiza szczegélowa

Ze wzgledu na fakt duzego zakresu zmienno$ci wartosci dotyczacych liczby
recenzji poszczegdlnych muzeow w serwisie Tripadvisor (od 5 do 1964) oraz czgsto
niskich ich wartosci autorzy zdecydowali si¢ przedstawi¢ wyniki badan szczeg6to-
wych tylko dla obiektow, ktore w omawianym agregatorze opinii posiadajg ich co
najmniej 100. Ten prog przekroczylo zaledwie 7 z 22 obiektow badanych ogdtem.
Szczegotowe wyniki badan prezentujg ryciny 4-9, a w krotkich prezentacjach obiek-
tow skupiono si¢ gtdéwnie na kwestiach wyrdzniajagcych dane muzeum na tle pozosta-
tych. W ponizszym oméwieniu nie uwzglgdniono Muzeum Gry i Komputery Minio-
nej Ery, a to ze wzgledu na po§wiecenie mu oddzielnego rozdziatu niniejszej mono-
grafii.

125



Rozprawy Naukowe Instytutu Geografii i Rozwoju Regionalnego Uniwersytetu Wroctawskiego 49

[%]
50

45
40
35
30

15 -
10 -

0 A

Panorama Hydropohs KoIeJkowo M. M Narodowe M. Gryi . Srednia dla
Ract. Uniwersytetu Komputery Hlstoryczne wszystkich
Wr.

mMezczyzna = Kobieta Pte¢ nieznana

Ryc. 4. Recenzenci wybranych muzeéw wedtug pici. Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie
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Ryc. 5. Recenzenci wybranych muzeéw wedtug miejsca rezydenciji. Zrédio: opracowanie wia-
sne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvisor.com (dostep: 23.07.2020).
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Ryc. 6. Recenzenci wybranych muzeéw z Polski w uktadzie wojewddztw. Zrédto: opracowanie
witasne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvisor.com (dostep: 23.07.2020).
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Ryc. 7. Wroctawscy recenzenci wybranych muzeéw na tle pozostatych mieszkancéw woje-
wodztwa dolnoslgskiego. Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvi-
sor.com (dostep: 23.07.2020).
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Ryc. 8. Osoby towarzyszace recenzentom wybranych muzeéw podczas zwiedzania.
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvisor.com (dostep: 23.07.2020).
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Ryc. 9. Preferowane przez recenzentéw pory roku zwiedzania wybranych muzeéw.
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvisor.com (dostep: 23.07.2020).
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Ryc. 10. Preferowane przez recenzentéw jezyki opisu wybranych muzeéw. Zrédto: opracowa-
nie wiasne na podstawie danych pozyskanych z Tripadvisor.com (dostep: 23.07.2020).

7.1. Panorama Raclawicka

Panorama Ractawicka to nr 1 wroctawskich muzeow pod wzgledem liczby
recenzji (1964). Az 90% odwiedzajacych wystawilo opinie pozytywne w serwisie
Tripadvisor. Trudno tylko dociec, dlaczego tak stosunkowo niewiele towarzyszy im
zdje¢ (Srednio tylko 0,4 zdjecia przypada na 1 recenzje).

Opiniujacy docenili przede wszystkim wybitno$¢, wyjatkowos¢ i rozmach ar-
cydzieta, jak rowniez dostgpnos¢ audioprzewodnikow w wielu jezykach obcych. Cze-
sto podkreslano fakt, ze wystawa gléwna przerosta znacznie ich oczekiwania. Mozli-
wos¢ zwiedzenia pozostalych oddziatéw Muzeum Narodowego, w ramach tego sa-
mego biletu do Panoramy, zostata takze dostrzezona przez wielu recenzujacych.
Glosy negatywne (2,9%) dotycza na ogo6t probleméw natury informacyjno-organiza-
cyjnej (aktualizacji informacji praktycznych na stronie internetowej obiektu, braku
informacji o niedostgpnosci biletdw na dany dzien), jak réwniez zbyt duzej liczby
0s6b ogladajacych jednoczesnie dzieto.

Nieco tylko czesciej opisuja t0 muzeum mezczyzni, niz kobiety (réznica 10
punktow procentowych), ktorzy najchetniej wspolnie (40,1% odwiedzajgcych to
pary) przyjezdzajg je zwiedzaé, najczeSciej w okresie letnim (33,3%). Panorama Ra-
ctawicka jest popularna zaréwno wsrod turystow krajowych (41,9%) jak i zagranicz-
nych (51,8%). Taka rownowaga jest rzadkoScig wsrod analizowanych w tym roz-
dziale obiektow. Imponujaca jest liczba krajow, w jakich mieszkajg recenzenci: 57
(tacznie z Polska). Ponad % wszystkich opiniujacych podato swoje miejsce zamiesz-
kania. Jest to najwyzsza warto$¢ w poréwnaniu do pozostatych badanych obiektow.
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Panorama Ractawicka jest szczegdlnie chetnie prezentowana przez recenzentOw po-
chodzacych z wojewodztwa dolnoslaskiego i mazowieckiego, ktorzy stanowia prawie
polowe wszystkich recenzentéw krajowych. Stosunek odwiedzajacych Panorame
Wroctawian do turystéw krajowych wynosi w przyblizeniu 1:5. Obok Polakdéw naj-
chetniej opisuja to muzeum mieszkancy Wielkiej Brytanii (21,5%) i Wtoch (15,9%).
Co trzynasty recenzent przyjechat z Hiszpanii, Francji lub, co ciekawe, Stanow Zjed-
noczonych. Zaden inny badany obiekt nie moze poszczycié si¢ tak wysokim odset-
kiem opisujacych go Amerykanow.

7.2. Hydropolis

Hydropolis — Centrum Wiedzy o Wodzie jako obiekt nie odpowiada klasycz-
nemu rozumieniu pojecia muzeum. Znajdziemy w nim bowiem niewiele artefaktow
historycznych, dominuja nowoczesne, multimedialne i sensoryczne instalacje oraz
technologie umozliwiajace pogltebienie wiedzy na temat wody w r6znych jej ujeciach.
Jego wielkim walorem jest zlokalizowanie w zabytkowym, wspaniale odrestaurowa-
nym, dziewigtnastowiecznym, neogotyckim podziemnym zbiorniku wody czystej,
polozonym na terenie dziatajacego ciggle Miejskiego Przedsiebiorstwa Wodociagow
i Kanalizacji ,,Na Grobli”. Ta nowoczesno$¢ i mozliwos¢ interakcji wptyneta m.in. na
wysoka koncowa oceng tego obiektu (4,5 przy prawie 500 recenzjach). Jest to jed-
nakze obiekt opisywany glownie przez recenzentow zamieszkatych w Polsce (77,6%).
By¢ moze to brak jedynych, niepowtarzalnych eksponatéw o wyjatkowej wartosci
przyczynia si¢ do stosunkowo matego (w poréwnaniu z innymi badanymi obiektami)
zainteresowania ze strony opiniujacych zagranicznych. Jest to takze jedyne muzeum
sposrod analizowanych w tym rozdziale, ktore uzyskato az 5% ocen negatywnych.
Oproécz braku lepszego wyeksponowania i dostgpnosci historycznych artefaktow re-
cenzenci krytycznie ocenili brak aktualizacji informacji, zta relacje¢ jakosci wystaw
do ceny biletow, zbyt malg liczbg atrakcji dla mtodszych odwiedzajacych, ktorych
przyttacza ilo$¢ informacji i/lub konieczno$¢ ich odczytywania. Ten ostatni aspekt
zawazyl czesto takze na negatywnej ocenie wsrodd samych dorostych: ,,Cata wizyta
polega na staniu przed ekranami i przewijaniu sobie informacji”, ,,miejsce, w ktorym
mozna poczytac na telewizorach ciekawostki z Wikipedii”, ,,jest to po prostu internet
przez rzutniki na $cianach”.

Potowa recenzentow (47,9%) przybyla poznawaé¢ wystawy w Hydropolis
wraz ze swoja rodzing i co trzeci opiniujacy robi to latem (33,9%). Hydropolis to
jedyny obiekt wérod badanych, ktéry chetniej opisujg kobiety niz m¢zezyzni, choé
przewaga ta jest bardzo nieznaczna (52,7% do 47,3%). Co piaty recenzent z Polski
jest mieszkancem Wroctawia. Wsrod turystow zagranicznych (pochodzacych tacznie
z 28 krajow 1 piszacych recenzje w 13 jezykach) obok Brytyjczykow (24,0%) i Wto-
chow (16,3%), wyr6zniaja si¢ takze opiniujacy ze Szwecji (4,7%).
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7.3. Kolejkowo — Cudowny Swiat w Miniaturze

Zdaniem autoréw opracowania Kolejkowo wyrdznia si¢ na tle pozostatych
badanych obiektéw nizszymi warto$ciami poznawczymi i edukacyjnymi, a za to naj-
wyzszymi rozrywkowymi. Te ostatnie docenili recenzenci, ktoérzy to tu najchetniej
przybywaja ze swoimi rodzinami (58,1%). Zachwyca ich mozliwo$¢ co najmniej po-
nadgodzinnego zagospodarowania czasu swoich dzieci, ktory jest pochodng duzego
rozmiaru oraz uszczegotowienia makiety kolejowej, tak czesto pelnej zabawnych dla
starszych 1 mtodszych scenek rodzajowych. Te walory przyczyniaja si¢ do, rownie
wysokiej co Hydropolis, popularnosci tego obiektu (461 recenzji przy Sredniej ocenie
4,5). Na wady obiektu w opinii recenzujacych ztozyly si¢ gtéwnie zattoczenie i wy-
sokie ceny biletow, ale takze pojawily si¢ glosy o niewystarczajacym dopracowaniu
elementow zwigzanych stricte z kolejnictwem w zakresie liczby modeli oraz skali
i wiernosci ich odtworzenia.

Podobnie jak Hydropolis recenzuja go gléwnie osoby zamieszkujace w Pol-
sce (75,6%), a co trzeci z nich to Wroclawianin. Wérdd recenzentéw zagranicznych
najchetniej odwiedzajg ten obiekt Brytyjczycy (18,7%). Jednakze Zadne inne muzeum
nie cieszy si¢ taka popularno$cig wsrod recenzentow z Ukrainy (15,0%) 1 Rosji
(10,3%), jak wtasnie Hydropolis.

7.4. Muzeum Uniwersytetu Wroclawskiego

Muzeum Uniwersytetu Wroctawskiego to czwarte wroctawskie muzeum pod
wzgledem, mierzonej liczbg recenzji, popularnosci w serwisie Tripadvisor. Jego wy-
soka atrakcyjnos¢ (ocena 4,5) jest odzwierciedleniem 91,4% ocen pozytywnych. Re-
cenzenci zachwycaja si¢ monumentalnoscia i historig gmachu, pigknem zabytkowych
wnetrz, szczegodlnie barokowej Auli Leopoldina, jak rowniez mozliwo$cig podziwia-
nia widokow z Wiezy Matematycznej. Doceniaja takze bardzo dobra relacje ceny bi-
letu do jakosci wystaw oraz pomocny personel. Nieliczne glosy krytyczne pochodza
gléwnie z okresu remontu Leopoldinum i braku mozliwosci doktadnego zapoznania
si¢ z prezentowanymi tam dekoracjami i elementami wystroju.

Srednio jednej recenzji tego obiektu towarzyszy jedna fotografia zamiesz-
czona przez uzytkownika portalu, ktory czesciej okazuje si¢ megzczyzng niz kobietg
(stosunek plci 3:2). Muzeum to jest szczegdlnie popularne wsrod opiniujgcych zagra-
nicznych (pochodzacych z 32 krajow), ktorzy sa autorami az % wszystkich recenz;ji.
Najczesciej swoimi wrazeniami z pobytu w Gmachu Gtownym U.Wr. dzielg sig¢
mieszkancy Wtoch (15,1%), Niemiec (14,5%), Wielkiej Brytanii (12,7%) i Hiszpanii
(8,4%). Zauwazalny jest takze wysoki w poréwnaniu do pozostatych obiektow odse-
tek recenzji pisanych przez Japonczykow (4,8%). Ogdtem jednak 1/3 wszystkich re-
cenzji napisana zostata w jezyku angielskim. Opiniujacy z wojewodztwa mazowiec-
kiego (25,6%) sa najsilniejsza grupa wsrod Polakow popularyzujacych walory Mu-
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zeum. Co ciekawe tylko co szosta recenzja napisana zostata przez mieszkanca Dol-
nego Slaska, co jest najnizsza wartoscig w calej badanej grupie przypadkéw. Najchet-
niej odwiedzaja to muzeum opiniujacy przybywajacy w parach (45,5%), w porze let-
niej (35,6%).

7.5. Muzeum Narodowe

Muzeum to posiada az cztery oddziaty, w tym Gmach Gléwny, ktérego wy-
stawy i1 zbiory sg przedmiotem niniejszej analizy. Jego popularno$¢ w serwisie
Tripadvisor jest zblizona do Muzeum Uniwersytetu Wroctawskiego (199 recenzji do
dnia 23 lipca 2020), jednakze $rednia ocena jego atrakcyjnosci jest nizsza (4,0).
Wisréd uwag krytycznych (oceny negatywne i §rednie), zar6wno wsrod turystow kra-
jowych jak i zagranicznych, pojawiaja si¢ liczne glosy wskazujace na niespetnienie
oczekiwan wzgledem obiektu, ktoremu nadano rangg narodowego. Podkreslano brak
réznorodnosci prezentowanych eksponatow i wystaw, wsrod ktoérych dominuje sztuka
sakralna. W komentarzach zamieszczono czesto uwagi odnoszace si¢ do uczucia dys-
komfortu zwiedzajacych wynikajacego z nadmiernej obserwacji personelu sprawuja-
cego kontrole nad salami, ktory jednocze$nie nie jest w stanie udzieli¢ wyczerpuja-
cych informacji o eksponatach i ekspozycjach. Niemniej jednak recenzenci doceniaja
walory architektoniczno-estetyczne gmachu oraz mozliwos¢ jego nieodplatnego
zwiedzenia przy okazji wizyty w Panoramie Ractawickie;j.

Turysci zagraniczni, pochodzacy z 29 krajow, stanowig az prawie 2/3 ogéhu
wszystkich recenzentéw. Dlatego tez tak wysoki jest odsetek recenzji napisanych
W jezykach obcych (70,3%). Podobnie jak w wielu wroctawskich muzeach dominuja
wérod recenzentdw mieszkancy Wielkiej, Brytanii (23,3%), Wtoch (15,8%) i Niemiec
(10,0%), stanowigc lacznie prawie polowe wszystkich opiniujacych turystow zagra-
nicznych. Co trzeci oceniajacy muzeum mieszkajacy w Polsce pochodzi z wojewodz-
twa dolnoslaskiego, przy czym % tych Dolnoslazakdéw to wroctawianie. Muzeum Na-
rodowe najczgsciej odwiedzane jest przez pary (45,5%). Tylko co szosty recenzent
przybywa w porze wiosennej.

7.6. Muzeum Historyczne

Ten oddzial Muzeum Miejskiego, mieszczacy si¢ w Patacu Krolewskim przy
ul. Kazimierza Wielkiego 35, zamyka pierwsza szostke najpopularniejszych w serwi-
sie Tripadvisor muzedéw wroctawskich. Jego najwigksze zalety (wspaniatosé i pickno
gmachu oraz ogrodu, bogactwo oryginalnych eksponatéw z réznych epok, réznorod-
no$¢ wystaw, utozonych jednakze w sposob logiczny, umozliwiajacy zapoznanie si¢
z historia Wroctawia oraz bezplatne wejscie) ztozyly si¢ na wysoka oceng atrakcyj-
nosci4,5. Nieliczne glosy krytyczne dotyczg na ogoét stabego oznakowania trasy zwie-
dzania, koniecznosci zaplaty za audioprzewodnik oraz mato pomocnego personelu,
nieznajacego jezykow obcych, co wazne jest, gdyz muzeum to recenzuja gtéwnie tu-
rysci zagraniczni (73,4%). Obok mieszkancéw Wielkiej Brytanii (20,8%), Wioch
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(12,5%) 1 Niemiec (11,1%) muzeum to jest takze chetnie opisywane przez recenzen-
tow rezydujacych w Rosji (8,3%) oraz w Stanach Zjednoczonych (6,9%). Wsrod
mieszkancéw Polski najwyzszy odsetek opiniujagcych pochodzi z wojewddztwa dol-
noslaskiego (37,5%) i matopolskiego (18,8%). Jednoczesnie warto zauwazy¢, ze mu-
zeum to nie doczekato si¢ ani jednej recenzji wsrdd osob identyfikujacych sie z zad-
nym z nastepujacych wojewodztw: lubuskie, lubelskie, opolskie, podkarpackie, pod-
laskie, $laskie, $wigtokrzyskie, warminsko-mazurskie i zachodniopomorskie. Recen-
zenci najchetniej odwiedzaja je jesienia (29,7%) i latem (26,7%), przybywajac z uko-
chang osobg (39,2%), ale takze czesto indywidualnie (31,6%).

8. Podsumowanie

Badane dwadzieScia dwa muzea wroctawskie w ocenie uzytkownikow najpo-
pularniejszego na $wiecie agregatora opinii w branzy turystycznej prezentuja si¢ na
0go61 korzystnie, zard6wno pod wzgledem ich popularnosci ($rednia liczba recenzji —
190), jak atrakcyjnosci (Srednia ocen — 3,98). Niestety, niektore z funkcjonujgcych
muzeow wroctawskich nie doczekaly si¢ nie tylko zadnej recenz;i, ale takze zglosze-
nia przez zarzadzajacych obiektu do oceny przez potencjalnych recenzentow-odwie-
dzajacych. Zaliczy¢ do nich mozna: Muzeum Ksigzat Lubomirskich, Fort Wroctaw
Nr 9 — Muzeum, Dolnoslaskie Spoteczne Muzeum Kolejnictwa przy Klubie Sympa-
tykow Kolei we Wroctawiu, Muzeum Sztuki Mieszczanskiej, Muzeum Czlowieka,
Muzeum Geologiczne.

Najbardziej popularnym muzeum wroctawskim jest Panorama Raclawicka,
ktoéra posiada prawie dwa tysigce ocen w serwisie Tripadvisor sformutowanych przez
recenzentow z 57 krajow. Odwiedzajacy oceniaja atrakcyjno$¢ jej wystaw wysoko
(ocena 4,5 na 5), jednak tylko jeden obiekt wroctawski otrzymat ocene 5,0. Jest nim
prywatne Muzeum Gry i Komputery Minionej Ery.

Do popularnych i zdaniem uzytkownikow serwisu jednocze$nie najbardziej
atrakcyjnych muzeow wroctawskich zaliczy¢ mozna takze: Muzeum Uniwersytetu
Wroctawskiego, Muzeum Historyczne oraz nieco nizej ocenione Muzeum Narodowe
(gmach glowny). Badania atrakcyjnosci turystycznej muzeéw wroctawskich Dudy-
Seifert z 2010 roku (Duda-Seifert 2011), prowadzone z wykorzystaniem autorskiej
metody bonitacji punktowej wskazuja, ze obiekty te juz wtedy charakteryzowaty si¢
najwyzsza atrakcyjnoscig turystyczng. Duda-Seifert do tej grupy zaliczyta takze ist-
niejgce do dzi$ Muzeum Architektury, ktore jednakze w opinii recenzentéw serwisu
Tripadvisor prezentuje si¢ dobrze (ocena 4,0), lecz nie ,,doskonale”. Nie nalezy ono
takze do czesto ocenianych obiektow (zaledwie 40 recenzji w momencie badan). Ko-
lejna roznica dotyczy Muzeum Uniwersytetu Wroctawskiego, ktore dziesig¢ lat temu
zaklasyfikowane zostalo przez Dude-Seifert do kategorii mato atrakcyjnych obiek-
tow. Jednakze od tego czasu Muzeum to powigkszylto liczbg udostepnianych do zwie-
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dzenia sal i liczbe eksponatow, a takze przeprowadzono prace konserwatorskie i re-
montowe kluczowej jego atrakcji — Auli Leopoldynskiej i w $wietle badan opinii na
portalu Tripadvisor prezentuje si¢ ono jako bardzo atrakcyjne i popularne muzeum.

Do grupy najbardziej atrakcyjnych i popularnych obiektéw w serwisie
Tripadvisor zaliczono takze obiekty powstale w ostatnich pieciu latach: Centrum Edu-
kacji 0 Wodzie — Hydropolis i Kolejkowo — Cudowny Swiat w Miniaturze. Ich eks-
ponaty majg glownie wspotczesne pochodzenie, a ich funkcja to czesciej rozrywka
i tylko pewnym stopniu edukacja. Wérod zwolennikéw tradycyjnego ujecia terminu
,muzeum” zaliczenie przez Tripadvisor obiektow do tej kategorii moze budzi¢ sporo
zastrzezen. Nie umniejsza to jednakze faktu, Zze zajmuja one czolowe miejsca na por-
talu w kategorii muzeum zaraz po Panoramie Ractawickie;j.

Osoby zamieszczajace opinie wraz z dokumentujgcymi je zdjgciami na temat
badanych muzeow niechg¢tnie podaja bardziej szczegdlowe informacje o sobie; sg to
gléwnie imi¢ (wskazujace na ptec) i miejsce zamieszkania. R6zni si¢ to od wynikow
badan Kladou i Mavragani (2015), ktére wskazuja, ze cho¢ nieczesto, to jednak uzyt-
kownicy portalu Tripadvisor oceniajacy wizerunek Stambutu (do roku 2013) poda-
wali obok narodowosci i pici takze wiek, zawod, a nawet przychody gospodarstwa
domowego.

Recenzenci wroctawskich muzeow przybywaja do Wroctawia zarowno z r6z-
nych regionow Polski, gtéwnie z wojewodztwa dolnoslaskiego i mazowieckiego. Po-
dobna liczba recenzji pochodzi od odwiedzajacych zamieszkujacych tgcznie 63 inne
kraje, w tym najczesciej sg to rezydenci Wielkiej Brytanii i Wioch. Sami mieszkancy
Wroctawia stanowig 1/10 wszystkich odwiedzajacych.

Recenzenci odwiedzajg wroctawskie muzea najchetniej latem, a towarzysza
im najczesciej rodziny lub tylko partner(ka) zyciowy(a). Swoje doswiadczenia, czgsto
w potaczeniu ze wskazéwkami i poradami praktycznymi dla przysztych odwiedzaja-
cych, formutuja tacznie w 20 jezykach. Wsrdd nich dominuje jezyk polski (46,6%)
i angielski (28,5%).

W literaturze naukowej czesto publikowane sa wyniki oceny atrakcji tury-
stycznych z wykorzystaniem roznych agregatoréw opinii (przedstawione w pierwszej
czgsci pracy). Autorzy niniejszego opracowania popieraja wskazane w nich mozliwo-
$ci zastosowania tych wynikow, jak rowniez zgadzaja si¢ ze wskazanymi w nich ogra-
niczeniami, do ktorych chceieliby doda¢ rowniez pewne wlasne spostrzezenia.

Przygotowujac baze danych dla wroctawskich muzeow z wykorzystaniem
serwisu Tripadvisor, zauwazono szereg niekonsekwencji i btednych informacji, auto-
ryzowanych przeciez przez sam serwis, a dotyczacych nazw wtasnych muzeow oraz
ich lokalizacji w przestrzeni miasta. Powoduje to pewng dezorientacj¢ wsrod czgsci
uzytkownikoéw portalu, co z kolei prowadzi do niepoprawnego przypisywania opinii
do konkretnych obiektow (np. Muzeum Etnograficznego). Niektore z nich widnieja
dwu, a nawet trzykrotnie na stronach portalu (np. Muzeum Historyczne), a niektore

134



Rozprawy Naukowe Instytutu Geografii i Rozwoju Regionalnego Uniwersytetu Wroctawskiego NR 49

posiadaja btedne nazwy lub niezgodne z prawdziwg lokalizacja w przestrzeni miej-
skiej adresy (np. Muzeum Sztuki Cmentarnej). Obowiazkiem zarzadzajacych porta-
lem jest przeciez dbato$¢ o rzetelnos$¢ informacji, bo tylko wtedy jego gtowne zalety:
latwos$¢ pozyskiwania opinii oraz ich wiarygodno$¢ beda w petni odzwierciedlone.
Dlatego tez jakiekolwiek badania prowadzone z wykorzystaniem tego agregatora opi-
nii, jak rOwniez wykorzystanie rankingdw tego serwisu na potrzeby zarzadzania i pro-
mocji obiektow powinny by¢ poprzedzone dokladnym przestudiowaniem tresci
wszystkich recenzji i przypisaniem ich do wtasciwych obiektow. Z tych powodow
zrezygnowano z wykorzystania w niniejszej pracy rankingu popularno$ci serwisu
Tripadvisor.

Ponadto autorzy zgadzajg si¢ z postulatami Lazzerettiego (Lazzeretti i in.
2015), ze uzupelnieniem, potwierdzajacym wiarygodno$¢ recenzji zamieszczanych
w internetowych agregatorach opinii (eWOM) powinny by¢ okresowo prowadzone
na terenie samego obiektu badania ankietowe, organizowane przez same muzea lub
zlecane instytucjom badawczym. Badania takie pozwola takze na uwzglednienie opi-
nii 0sob niekorzystajacych z agregatoréw opinii, a takze tych wykluczonych cyfrowo,
cho¢, jak zaznacza Szat (2018), odsetek tych ostatnich bedzie si¢ stopniowo zmniej-
szat 1 skala problemu znacznie zmaleje.
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Wroclaw museum reviewers and their evaluation. A case study of
TripAdvisor

Summary: The importance of the platforms for online reviews in the tourism sector
plays an increasingly role in the image creation of tourist destinations and visitor at-
tractions in the minds of potential tourists and residents of these destinations. The
image influences the choice of the destination and attractions and, in consequence,
they grow into popularity. TripAdvisor has become the most popular review platform
in the tourism industry for users and researchers alike. This article studies the TripAd-
visor reviews of museums in Wroctaw. An attempt was made to examine the offer of
museums and the reviewers themselves in light of the opinions expressed there.
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