2019 PRACE JEZYKOZNAWCZE XXI/3
ISSN 1509-5304 DOI 10.31648/pj.4428 39-568

Katarzyna Burska

Uniwersytet Lodzki

ORCID: https://orcid.org/0000-0002-7693-1472
e-mail: katarzyna.burska@uni.lodz.pl

Jak wyrazié rozczarowanie oferta biura podrozy?
Analiza komentarzy na portalu turystycznym
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How do you express disappointment with a travel agency?
Analysis of comments on the tourist portal Wakacje.pl

The aim of this article is to analyse negative comments referring to four travel agen-
cies on the tourism portal Wakacje.pl. Elements subjected to critical evaluation as well
as linguistic and para-linguistic methods of presenting disappointment were examined.
Internet users express dissatisfaction, above all, with linguistics — especially nouns,
as well as adjectives, adverbs and verbs. They often use colloquial Polish. Customers
of travel agencies focus not only on their emotions, but they try to inform and discourage
others by using advice or warnings.
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Wyjazdy wypoczynkowe 1 turystyczne na stale wpisaly sie w styl zycia
wielu Polakéw 1 sg jednym z najchetniej wybieranych sposobéw spedzania
wolnego czasu. Korzystanie ze stacjonarnych biur podrézy i agencji turystycz-
nych jest coraz mniej popularne, coraz wiecej oséb decyduje sie na wyjazd
zagraniczny, kierujac sie opisem w katalogu badz na stronie internetowe;.
Jeszcze 1stotniejsze staja sie opinie tych, ktorzy skorzystali juz z danej
oferty. Jak twierdzi Joanna Dobosiewicz: ,,Ocena zadowolenia klienta jest
jednym z gtéwnych wyznacznikéw funkcjonowania handlu elektronicznego”
(Dobosiewicz 2015: 36). Wydaje sie, ze regule te mozna odniesé¢ do wszelkich
transakcji, nie tylko tych dokonywanych w sieci. System rekomendacji ma
prawdopodobnie tak dluga tradycje jak sam handel. Wraz z rozwojem inter-
netu klienci zyskali jednak nowa przestrzen do wyrazania zar6wno pozytyw-
nych, jak i negatywnych emocji, tym samym polecanie i odradzanie docieraja
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do masowego odbiorcy 1 wykraczaja poza krag znajomych. Nierzadko zdarza
sie, ze komentarz obcej, zwykle anonimowej osoby jest gléwnym czynnikiem
warunkujacym podjecie decyzji zakupowej.

Wakacje.pl to pierwszy w Polsce portal turystyczny i — jak glosza infor-
macje na stronie internetowej — lider na rynku turystycznych ustug interne-
towych!. Marka powstata w 1999 r. Oprécz serwisu funkcjonuje tez obecnie
ponad sto stacjonarnych salonéw sprzedazy. Na stronie prezentowane sa
oferty ponad stu biur podrézy, internauci moga rezerwowac wezasy 1 wycieczki
objazdowe, podréze egzotyczne, wyjazdy na narty, oferty last minute, kolonie
1 obozy, pobyty w SPA, a takze bilety lotnicze, ubezpieczenia podrdzne i par-
kingi przy lotniskach. Waznym, chetnie odwiedzanym i1 docenianym dzialem,
nie tylko przez klientéw tej firmy, lecz takze wszystkich zainteresowanych
wyjazdami z danym biurem czy pobytem w konkretnym hotelu, jest baza
opinii o kierunkach i miejscach noclegowych. Do tej pory umieszczono tam
ponad 230 tys. komentarzy? o charakterze emotywno-oceniajacym. Uzytkow-
nicy serwisu moga wystawiac opinie o hotelach, biurach podrézy, wycieczkach
objazdowych, rejsach, miejscowosciach. W artykule przyjrzano sie wpisom
dotyczacym biur podrézy — do tej pory zarejestrowano blisko 13 tys. opinii®
dotyczacych 61 biur. Analizie poddano nacechowane negatywnie komenta-
rze odnoszace sie do czterech losowo wybranych biur z pierwszej dwunastki
w Rankingu Biur Podrézy umieszczonym na Wakacje.pl. Pod uwage wzieto
wpisy najnowsze — z roku 2017 i 2018, lacznie 125 wypowiedzi?. Przyjrzano
sie elementom podlegajacym krytycznej ocenie, a takze jezykowym i para-
jezykowym sposobom prezentowania niezadowolenia.

Komentarze internetowe byly juz obiektem zainteresowania jezyko-
znawcow, koncentrowano sie przede wszystkim na tych, ktére publikowa-
ne sa przez kupujacych 1 sprzedajacych w serwisie aukcyjnym Allegro.pl
(por. Kaszewski 2014a; Kaszewski 2014b; Matusiak, Naruszewicz-Duchlinska
2009) — analizowano role negatywnych opinii, §rodki stuzace opisywaniu
sprzedawcy, akty mowy, jakie tworza komunikaty pozytywne, neutralne
1 negatywne. Przygladano sie takze réznym przejawom agresji werbalnej
w komentarzach internetowych (Przybyszewski, Rutkowski 2006). Joanna
Dobosiewicz traktuje komentarz jako akt emotywno-oceniajacy, gdyz — jak
zauwaza — ,jest subiektywnym przedstawieniem stanu rzeczy, ocena, ktora
okresla sytuacje tu i teraz” (Dobosiewicz 2015: 38). W trakcie tworzenia wpisu

1 Por. <https://www.wakacje.pl/oportalu.html>, dostep: 29.04.2018.

2 Stan na 15 wrzeénia 2018 r.

3 Doktadnie 12 984 opinie, stan na 29 kwietnia 2018 r.

4 We wszystkich przytoczonych wpisach zachowano oryginalng pisownie i interpunkcje.
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na portalu turystycznym nadawca moze przekazac nie tylko informacje, lecz
takze wyrazi¢ swoje odczucia. Ocena negatywna moze mie¢ istotny wptyw na
postepowanie innych uzytkownikow — potencjalnych klientow firmy, wydaje
sie bowiem, ze nadrzednym celem jest nie tyle wzbudzenie wspélczucia, ile
dotarcie do jak najwiekszej grupy uczestnikéw aktu komunikacji i ostrzeze-
nie przed pochopnym korzystaniem z ustug recenzowanego biura podrézy.
Podczas prezentowania stopnia niezadowolenia na plan pierwszy wysuwaja,
sie zatem funkcje ekspresywna 1 impresywna.

Dodawanie opinii na portalu turystycznym Wakacje.pl odbywa sie we-
dlug okreslonego schematu, sktada sie zaréwno z komentarza werbalnego,
jak 1 oceny wyrazonej za pomoca liczb — to wlaénie ona decyduje o miejscu
w rankingu. W przypadku biur podrézy w dziesieciostopniowej skali oceniane
sq nastepujace elementy: stosunek jakoéci do ceny, zgodno§¢é oferty z opisem,
ocena rezydentow, ocena organizatora. Nastepnie oceniajacy odpowiada na
pytanie: ,,Co sadzisz o tym biurze, jaka jest twoja opinia?”, jego odpowiedz
musi sie zmie$ci¢ w przedziale od 50 do 5 tys. znakéw. Ostatnim etapem
jest podanie danych identyfikacyjnych — terminu wyjazdu, kraju, podpisu
1 adresu e-mail, fakultatywnie mozna tez zaznaczy¢, czy rezerwacja zosta-
la dokonana za posrednictwem serwisu Wakacje.pl — jest to o tyle istotne,
ze przegladajacy moga p6zniej sortowac opinie wedlug tego wlaénie kryte-
rium. Wystawiajacy komentarz musi takze zaakceptowaé regulamin®, ktéry
sugeruje, ze oceniajacy powinni dazy¢ do obiektywizmu, nie kierowaé sie
emocjami. Czy w przypadku rozczarowania oferta jest to jednak mozliwe?

Elementy podlegajace ocenie

Cho¢ przedmiot oceny jest precyzyjnie okreslony 1 internauta ma do wy-
boru jedna z szeéciu kategorii, nie zawsze wyrazona w tresci opinia dotyczy
zadeklarowanej kategorii. Na co zatem rzeczywiScie zwracaja uwage klienci,
wystawiajac nieprzychylna opinie o biurze podrézy? Analiza zgromadzonych
komentarzy pokazala, ze do najczesciej krytykowanych naleza;:

5Dla dalszych rozwazan istotne sa nastepujace punkty:

»3. Niedopuszczalne jest umieszczanie w opiniach: [...] tre§ci uznanych powszechnie
za naganne moralnie oraz spotecznie niewlasciwe lub naruszajace zasady Netykiety [...].

6. Opinie winny dotyczy¢ prawdziwych zdarzen. Zamieszczane tresci powinny by¢ roz-
wazane, przemys$lane i zgodne z rzeczywistym stanem faktycznym [...].

8. Opinie o tresci negatywnej, nieuzasadnione opisem konkretnego zdarzenia, bedace
wynikiem indywidualnych odczué osoby, a nie rzetelng informacja dla innych turystéw beda
blokowane” — <https://www.wakacje.pl/opinie/biuro/ecco-travel.html?ocen>, dostep: 29.04.2018.
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rezydent:

W sprawach pokoju, vouchera rezydentka bierna. Zero pomocy i zaangazo-
wania; Rezydentka kompletnie niezainteresowana klientami; A Bozena to
baba o wysokim mniemaniu a wiedzq z podrecznika, jeZdzi po turnusach
a po angielsku ledwo gada wiqczajac polski, porazka; To ta baba rezydent-
ka nadaje sie do wywalenia. Nic nie pomaga nie wiem po co ona jest w ogole
chyba zZeby tylko wycieczki wcisnqd; Jesli chodzi o rezydenta, Pan Jarostaw
znudzony pracag i Zyciem chyba juz tez. [...] Rezydent niepomocny, Zadnej
przydatnej informacji co warto zobaczyé/zwiedzié¢ /zjesé jak cztowiek sam
sie nie dopytal to od siebie nic nie dodat. [...] Bardzo lekcewazqcy stosunek,
nieodpowiednia osoba na nieodpowiednim miejscu; Jedynym minusem byta
Pani rezydent. 1. Nie przyjechala na lotnisko, tylko poprosita kolezanke
z innego hotelu aby nas o wszystkim poinformowal. 2. ZaptaciliSmy za
wycieczke na wyspe Simi, ktorq nam polecita. Szybko zarezerwowalismy
aby mieé¢ pewne miejsce. Gdy juz mielismy wychodzié¢ na autobus, taska-
wie nas poinformowala, ze mamy pecha, ona nie wie jak to sie stato ale
nie ma nas na liscie. No Pani rezydentko Ewo to nie jest pech tylko Pani
niekompetencja!ll;

transport (przejazd, przelot):

Witasnie wrécilismy z Wioch i byt to najgorszy transport jaki moze nam
biuro zagwarantowad. [...]. Myslelismy, ze gorzej byc¢ nie moze, jednakze
w drodze powrotnej pseudo biuro zagwarantowato nam niesamowite
atrakcje. Z 14 godzin trasa przedtuzyta sie do ponad 19 godzin; organiza-
cja transportu DRAMAT! Jechalismy z Wroctawia, podstawili nam busa
do Katowic i ekstra. W drodze powrotnej dostalismy bilet na Flixbusa za
19pln i powodzenia’ w Katowicach. Flixbus 9:50, my na dworcu o 7:20
i wez czekaj 2.5h przy kilkustopniowym mrozie; Transport do Karynti zor-
ganizowany beznadziejnie. Odlegtosé ok. 830 km Wygoda pokonuje przez
16 godzin; Wg mnie organizacja transportu jest ponizej krytyki;

transfer lotnisko — hotel:

Autokarem musielisSmy jechaé nie przepisowo bo po 3 osoby na 2 miejsca;
Same transfery - koszmar! Do hotelu najpierw na poétnoc, zeby zjechaé na
potudnie do naszego hotelu (okrezna droga, zero myslenia). Transfer na
lotnisko — porazka — zafundowano nam wyjazd o 4.20 (wylot 8.25, trasa do
zrobienia — 60km) tylko po to, Zeby pojechaé do 3 innych hoteli w kierunku
przeciwnym do lotniska (jakies 100 km calej drogi); autokar zostawit nas
prawie kilometr od hotelu i musieliSmy i$¢ z buta z bagazami(gdzie ten
transfer do hotelu?),
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warunki w hotelu:

Hotel stanowi pewien rodzaj wiezienia bo nic w poblizu nie ma. Mozna
godzinami iS¢ brudnq plazq i nigdzie nie dojsé [...]. Robactwo w tazience
i pokojach. Bar przy plazy to kolejna fikcja a dojscie do plazy przez lasek ,
ktory jest w zasadzie miejscem sktadowania nieuzytkow takich jak todz
czy rower wodny oraz starych stolikow i klocow , ktore kiedys byly przy
plazy; Hotel nie spetniat warunkow w opisie. Nie miat aneksu kuchennego,
prysznic to jakas porazka, obok hotelu byt remontowany budynek przez
caly okres pobytu,

wyzywienie:

Sniadanie to ser i jakas wedlina , zero warzyw i owocéw . plastikowe kubly
z marmoladq, nic na ciepto , nawet wrzqtku do herbaty nie ma , stoi woda
w zwyktym szkle wiec zaraz stygnie. Obiady to nakladane przez kelnerke
jakies ,packi”, pomijam fakt , ze trzeba sobie zachowaé te same sztuéce
do wszystkich dan. Zero warzyw , o oliwie czy jakis dodatkach zapomnij,
zero suréwek czy satatek , podobno tak sie tu jada; Jednak wyzywienie
— tragedia, nic cieptego na $niadania, brakowato pieczywa, obiady zjadliwe,
cho¢ nudne i srednio dobre; Positki monotonne , nie byto roznicy pomie-
dzy kolacjq , $niadaniem czy obiadem kurczak, wotowina , dwa gatunki
sera zottego dosé¢ kiepskiej jakosci z owocéw morza raz podali kalmary,
bardzo staby wybdér owocéw, warzywa rozgotowane wygladajace fatalnie
i tak samo smakujgce ciasta po Sylwestrze jedlismy przez nastepne dwa
dni , drinki ( jezeli wlanie wodki do coli mozna nazwaé drinkiem ) jezeli
prosilismy o jakiego$ fajnego drinka to nie umieli go zrobié¢ albo udawali
ze nie wiedzq o co nam chodzi , podawane z taskq; Kuchnia w hotelu — Nie
oczekiwalem kuchni ***** z restauracji lecz chyba moja staba kuchnia
z ksiqzkq kucharskq lepiej by to zrealizowata.. Stabe jedzenie, chleb ,
makaron tudeczki, ryz i kurczak z kosciq w ostrym sosie i tyle. Przez kilka
nocy. Po cichu miejscowy jak to zobaczyt to sie usmiat,

standard autokaru:

Podréz diuga, niestety autokar nawet nie posprzatany, papierki na podtodze
przed 22 godzinami jazdy chyba nie powinny mieé¢ miejsca; Autokar nie-
przystosowany do wielogodzinnej jazdy (w latach 90-ych podrézowalismy
w wiekszym komforcie),

pilot:

pilot PRZEMYSEAW, sympatyczny miody cztowiek, jednak zupetnie
nie przygotowany do pilotowania wycieczki, praktycznie nie informuje
o terminach postoju, gdy juz postdj nastqpi, bo kierowcy zjada na jakis
parking, podaje godziny powrotu zupetnie ich nie respektujqc itp.; sam
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fakt uémiechania sie tematu nie zatatwia, poza tym czesto w trakcie poby-
tu, gdy juz udzielal inforamacji, to w rzeczywistosci okazywaly sie bledne
[...]. Jedyna jego rola tak nparawde to przeliczenie 06sb, w czym takze sie
mylit; Biuro mogtoby poprawié nieco jakosé obstugi pilockiej. [...] Pilotka
sie nam nie przedstawila, nie powiedziata ani stowa, czemu tak dtugo to
trwato ( przeciez sq telefony i spotkanie mozna byto lepiej skoordynowacd);
Pilot — na niektorych zrobit wrazenie luzackiego swiatowca, w rzeczywi-
stosci impulsywny i nieodpowiedzialny; Pani pilot swojq postawa zanizyta
standard wycieczki, a uczestnicy odczuli niesmak;

wycieczki fakultatywne:

Moj problem polegat na tym, ze wykupitem pakiet trzech wycieczek z czego
Jjedna sie nie odbyta. Ani rezydent Pan J.B., ani przedstawiciel biura Net
Holiday w Polsce Pani M.K. nie potrafiq powiedzie¢ czemu wycieczki nie
byto. Na dodatek Pani K. w odpowiedzi na pisemnq reklamacje stwierdzita,
ze Net Holiday nie bierze odpowiedzialnosci za wycieczki fakultatywne;
Nastepna porazka byty same wycieczki ze wzgledy na przewodnika ktory je
prowadzit. Wygladato to tak ze przewodniczka dukata cos z kartki czesto sie
zacinajqc mowita cicho jakby mruczata cos pod nosem poza tym wycieczki
byty tqczone czyli Rumuriska Grecka i Polska po prostu masakra,
przewodnik:

Przewodnik opryskliwy i bezczelny. Posiadat duzqg wiedze i potrafit jq
przekazaé jednak traktowat prace jak przymus a klientéw biura jak dziect
ktore trzeba ograbi¢ z pieniedzy. Czesto wprowadzat ludzi w blqd by na-
ciagnqé na ustawione sklepy; Do tego wiedza historyczna przewodnikéw
na poziomie 3- (to ocena nader taskawa) — brak podstawowych wiado-
mosci, kompromitujqce bledy merytoryczne i ... nieumiejetnosé¢ biegtego
czytania w jezyku polskim, w wykonaniu polskiej przewodniczki... ciggle
dukanie i bledy gramatyczne rodem z drugiej klasy szkoty podstawowej;
Minusem jest polski przewodnik. Zadnej wiedzy o Nepalu, brak checi py-
tania przewodnika nepalskiego. Pesymizm — z naturqg sie nie wygra, na
lunch sie zatrzymamy albo nie zatrzymamy. Olewajqcy styl — zdziwienie,
ze az 28 0sob zechciato zobaczyé Nepal,

niezgodno$¢ oferty z opisem:

Tragedia! Niezgodno$é zakwaterowania z opisem. Smréd w tazience,
ciasny pokdj, zakupiona oferta HB pozostawiata wiele do zyczenia; Poje-
chalismy poza sezonem wiec wazny byt dla nas dostep do basenu, po przy-
Jjezdzie okazato sie ze oferowanego na stronie ECCO Holiday basenu brak;
Nie sprawdzit sie rowniez reklamowany przez Ecco Holiday, jako oaza
spokoju it wypoczynku, hotel Corfu Holiday Palace. Wystarczy wskazaé
na jego potozenie, w bezposredniej bliskosci pasa startowego miejscowego
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lotniska. [...] Rowniez kuchnia hotelowa, reklamowana jako ,,wySmienita”,
okazata sie kuchniq, co najwyzej sredniej jakosci, w porownaniu z innymi
znanymi nam z wczesniejszych pobytow w Grecji (racjonowanie kawy na
sniadanie, w menu brak potraw rybnych, jedzenie jednostajne — niesmacz-
ne, brak urozmaicenia itp.); Oferta All Inclusive w barze ogranicza sie do
piwka 1 whyski a w ofercie miala byé paleta alkoholi; Poza wodg morskq
i piaskiem na kawatku plazy nic nie odpowiadato opisowi warunkoéw
podawanych przez organizatora; Nie dosé, ze oferta niezgodna ze stanem
faktycznym jaki zastaliSmy w hotelu np. 700 metréw do plazy ale nikt nie
wspomniat, ze po drodze trzeba przeskakiwaé przez siatke, zejsé ze stromej
skarpy i chodzi¢ pomiedzy skatami i kamieniami po sypkim zwize aby sie
tam dostaé, na 5 basendéw pomiedzy willami dzialajgcy tylko jeden, brak
animacji w jezyku polskim pomimo, zapewniania w ofercie, iz sq to jeszcze
na przestanag reklamacje bezczelnie odpowiadajaq, ze wszystko byto zgodne
z ofertq; Po przyjezdzie na miejsce okazato sie, Ze nic sie nie zgadza! Kli-
matyzacji brak!!!pokoje 12m2 (miescity sie tylko bagaze, a my chcqc sie
poruszaé musielismy skakaé po tézkach) okolica najgtosniejsza z gtosnych
po drugiej stronie ulicy bar z muzyka na zZywo do pézZnych godzin nocnych,
obok wesote miasteczko z réwnie glosng muzykaq! animacji po polsku oczy-
wiscie brak, a plaza jakies 700 metrow od hotelu, a nie 150 jak w ofercie!,
zmiany w rezerwacji:

Tragedia — najgorsze biuro podrézy. Bardzo pézZno odwotali wczasy
w Chorwacji zamdéwione wiele miesiecy wczesniej. Propozycje, ktore ztozyli
w zamian sq $miechu warte; Zamiast dwoéch pokoi, cztero i piecio osobo-
wych zaoferowano nam jeden pokdj szescio osobowy lub zakwaterowanie
w innym hotelu oddalonym od tego w ktorym jest wykonana rezerwacja
o 4km. Informacja o bledzie w rezerwacji pojawita sie tydzien przed wy-
jazdem, podczas gdy zaliczka w wysokosci 30% wraz z rezerwacjq zostata
wystana 10.10.17r. a pozostata czes¢ kwoty 6.01.18r. Biuro miato zatem
8 miesiqgce aby wszystko ustalié, lecz raczyli nas o tym poinformowaé ty-
dzien przed wyjazdem; biuro podrozy w ostatniej chwili zmienito nam wy-
cieczke bez naszej zgody na inng trwajqca 2 dni krocej, hotel byt odmienny
przez podawany przez biuro podrozy;

og6lna organizacja wyjazdu:

Organizacja wyjazdu na narty do Karyntit DRAMAT. Zaczelo sie juz przed
wyjazdem. Zero kontaktu z biurem, nikt nie odpowiadal na emaile i nie
sposob byto.sie dodzwonié. Do ostatniej chwili niepotwierdzone godziny
wyjazdu. Na miejscu inny pokdj niz w ofercie. Zamiast dwaéch tozek, jed-
no tézko i dostawka. Wygoda ttumaczy, ze innych pokoi nie byto. Tylko
dlaczego sprzedali co$ czego nie ma i nie uprzedzili czego sie spodziewad.
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Przestany Voucher na skipassy okazat sie niewtasciwy o czym poinformo-
wata kasjerka na stacji narciarskiej; I jestem niestety mocno zniesmaczo-
na jakosciq ustugi w stosunku do ceny za pobyt. Przede wszystkim brak
rezydenta , Sylwester ponizej krytyki [...]. Jedzenie jednostajne ciezko byto
rozroznic $niadanie od kolacjii .obstuga nie mita i bezczelna . w pokojach
brak recznikow pouszkadzane zamki; ByliSmy z biura Netholiday, na lot-
nisku przy odprawie spotkata nas niemita niespodzianka okazato sie, iz nie
ma nas na liscie pasazerow. Ktos nie dopilnowat w biurze potwierdzenia
listy pasazerow, co spowodowato stres i wyjasnienie sytuacji, ktore trwato
godzine. Po catym zajsciu nikt sie do nas nie odezwat z jakimkolwiek prze-
praszam, z tego powodu nie polecam biura; po przylocie na wyspe okazuje
sie ze dla nas i pozostatych 7 0séb brak miejsca w wykupionym hotelu...
wyttumaczenie biqd systemu lub niezgodnosé informacji przekazanych od
managera hotelu. Przekwaterowanie do innego hotelu na drugim korncu
wyspy;

pomoc w sytuacjach kryzysowych:

Niestety w przypadku Wygoda Travel koticzy sie na braniu pieniedzy.
Nie mozna liczyé na jakgkolwiek pomoc w trudnych sytuacjach. Majq
wszystko gdzies, radz sobie cztowieku sam; rezydent to jakas tragedia
w czasie choroby trzeba samemu sobie wszystko organizowac, rezydentka
nawet nie pokwapila sie zeby pomoc zorganizowac transport do apteki albo
pomoc w porozumiewaniu sie, odestata do recepcji hotelu; Sam musiatem
rozwigzaé¢ moje problemy zwiqzane z utrtq dokumentéw, gdyz w rozmowie
telefonicznej rezydentka wprost odmowita mi pomocy ze swojej strony;
Niestety nic dobrego nie mozemy powiedzie¢ o organizatorze naszego
wyjazdu na Malte tj. Ecco Holiday z Poznania. Sq bezradni w trudnych
sytuacjach. Najwyzej podadzq n-ry telefonéw kontaktowych, jakies adresy.
A w naszym przypadku trzeba bylo b. dobrze znaé angielski lub.. maltarnski.
Takiego warunku skorzystania z oferty Ecco Holiday nie byto w umowie.
Polskojezycznego przedstawiciela naszego organizatora wyjazdu na Malcie
wcale nie byto. Byta to fikcja!!!

Jak widaé, oceniajacy, formutujac komentarz, nie zawsze koncentruja sie
tylko na tych elementach, ktére przypisane sa wybranej kategorii. Co wiecej,
zdarzaja sie przypadki wystawienia negatywnej opinii biuru podrézy, choé¢
w argumentacji slownej podawane sa wylacznie minusy hotelu — a przeciez
obiekty sa traktowane jako odrebny przedmiot oceny 1 powinny by¢ zaliczone
do kategorii ,,hotele”. Krytyce poddawani sg ludzie — przede wszystkim rezy-
denci, przewodnicy i piloci. Internauci waloryzuja ich dziatania, zachowania,
cechy charakteru, szybko$é reakeji w przypadku pojawienia sie sytuacji
kryzysowej, poziom wiedzy, stopien zaangazowania, znajomosé¢ jezykow
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obcych, a nawet postepowanie wedlug zasad etykiety, sposéb wyslawiania sie
1 przestrzeganie regul poprawnosci jezykowej. Zdarzaja sie takze niepochlebne
wpisy dotyczace pracownikéw hotelu (recepcjonistow, barmandow, kelneréw,
sprzataczek). Uczestnicy wyjazdéw turystycznych przywiazuja wage do
organizacji transportu — jakosci 1 czysto§ci autokaru, przestrzegania zasad
bezpieczenstwa, rezerwacji konkretnych miejsc w samolocie, czasu transferu
z lotniska do hotelu i z powrotem, opdznien, przesiadek, ladowania na innym,
niz zaktadano, porcie lotniczym, dltugosci oczekiwania na autobus. Krytyko-
wane sg wszelkie zmiany w rezerwacjach, np. odwotanie wyjazdu, skrécenie
pobytu, zakwaterowanie w innym hotelu, zaproponowanie innego rozkltadu
pokoi, zmiana godziny wyjazdu. Bardzo duzo negatywnych komentarzy do-
tyczy szeroko rozumianej niezgodno$ci oferty zastanej na miejscu z opisem
w folderze, na stronie internetowej czy zapewnieniami przedstawiciela biura
podczas zamawiania wypoczynku. WartoSciowaniu podlegaja takie elementy,
jak: zakwaterowanie, infrastruktura (dostep do basenu, wyposazenie sitowni,
rowery, lezaki), dostepno$é wycieczek fakultatywnych, odlegtos§é od plazy
1 centrum, animacje, wyposazenie 1 stan pokoju, okolica (porzadek, spokdj,
bezpieczenstwo, liczba sklepéw). Chyba najkrytyczniejszej 1 najbardziej
szczegblowe] ocenie — poza osobami — podlegaja warunki w hotelu, a zwlaszcza
wyzywienie. Wydaje sie, ze praktycznie kazdy element wyposazenia pokoju
moze by¢ pretekstem do wyrazenia niezadowolenia — choéby klimatyzacja,
dostepno$¢ kanatéow telewizyjnych, wielko$é pokoju, rozktad 16zek, pojem-
no$¢ szafy, stan lazienki i aneksu kuchennego. Przyjrzenie sie komentarzom
pokazuje, ze niezwykle istotne dla Polakéw jest jedzenie. Wybierajac opcje
all-in-clusive, turysci licza na duzy wybor zréznicowanych positkéw 1 napo-
jow, dostep do wyzywienia od rana do péznego wieczora 1 najwyzsza, jakosé
produktow. Skarza sie zatem na wszelkie odstepstwa, m.in.: maly wyboér
produktéow na $niadanie, serwowanie na kolacje potraw przyrzadzonych
z pozostaloéci z obiadu, niepodawanie dan na ciepto na éniadanie, brak
wrzatku, zbyt mato warzyw, owocéw, brak satatek, suréwek 1 pieczywa, za
rzadkie oferowanie owoc6w morza, a nawet konieczno§¢ postugiwania sie tymi
samymi sztu¢cami podczas catego positku. Wystawiajacy opinie pejoratywnie
opisuja, smak 1 sposéb przyrzadzania potraw oraz jako$§¢ alkoholu. Czesto
powtarzajacym sie zarzutem jest monotonia positkéw, czyli serwowanie
zblizonych potraw na $niadanie, obiad 1 kolacje.

Bogdan Wojciszke 1 Wiestaw Baryla, charakteryzujac kulture narzekania,
podkreslaja: ,,Zaréwno potoczna obserwacja, jak 1 rosnaca liczba systematycz-
nych badan empirycznych wskazuje na rozpowszechnienie sie we wspo6lczesne;
Polsce obyczaju narzekania — wyrazania niezadowolenia, niezaleznie od
tego, czy faktycznie sie go doS§wiadcza, czy nie” (Wojciszke, Baryta 2005: 37).
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Co prawda przyjelo sie w naszym kraju, ze — w przeciwienstwie np. do kultury
amerykanskiej — eksponowanie nadmiernej radosSci, publiczne chwalenie sie
czy podkreslanie bycia szczeSliwym nie sg mile widziane, jednak wydaje sie,
ze kazde, nawet najmniejsze uniedogodnienie moze by¢ zrodtem niezadowole-
nia 1 znajdujemy coraz wiecej powodow, by zademonstrowaé swoje negatywne
odczucia. Moze o tym $wiadczy¢ chocby przywotana lista elementéw Zle
postrzeganych podczas wyjazdu organizowanego przez biuro podrézy.

Jezykowe i parajezykowe sposoby wyrazania
niezadowolenia

Czy uzytkownicy serwisu turystycznego potrafig jednak méwié¢ wprost
o swoich emocjach? Tylko nieliczne negatywne uczucia towarzyszace podro-
zujacym zostaly nazwane bezposrednio. Zawdd, przykros$é, rozczarowanie
1 niezadowolenie wyrazone sg za pomoca rzeczownikéow, czasownikow, imie-
stowow 1 przyslowkow:

Miat by¢ wspanialy Sylwester w Egipcie i przezyliSmy zawdd; Jestem
zawiedziona podejsciem do klienta, wiec radze napisaé pismo do urzedu
marszatkowskiego moze to co$ da; Zgtoszenie do rezydenta nic nie dalo,
a na reklamacje ztozonq réwniez nie odpowiedzieli. Przykro; Ogélnie rzecz
traktujqgc NIE POLECAM i z przykrosciq stwierdzam, ze byly to moje naj-
gorsze wakacje; PostawiliSmy na animacje, ktére mialy byé w j. polskim
i bardzo sie rozczarowalismy; Niestety nie jestem zadowolona z biura podrozy
Net Holiday; W sierpniu 2016 roku miatam nieprzyjemnosé uczestnictwa w
wakacjach w Butgarii Primorsko Belwedere Alexandria club organizowanych
przez net holiday.

Czasem oceniajacy solidaryzuja sie z innymi uczestnikami wycieczki,
ktérzy z winy biura podrézy nie mogli w pelni korzystaé z zapowiadanych
atrakeji. Dominujacym odczuciem jest wowczas wspolczucie: Wspétczuje
ludziom, ktory nie wynajeli auta, bo tak spedzili tydzienn na lezeniu przy
basenie.

Niemile doznania moga prowadzi¢ do irytacji, a takze poczucia ponizenia
czy wstydu:

Po przylocie czekalismy okoto godziny na odjazd autobusu — mysle,
Ze czekalismy jeszcze na jakis samolot z Polski, ale takie oczekiwanie bez
zadnej informacji byto irytujace; Polacy sq zakwaterowywani w pokojach
od parkingu, na stolowce nie mozna zajqé dowolnego stolika, dla Bulgaréw
i Wilochow serwetki z tkaniny, dla Polakéw papierowe. Jeszcze nigdy nie
doznalismy tyle upokorzer.
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Zaprezentowane wyzej cytaty to jedyne przyktady eksplicytnego na-
zwania emocji w komentarzach. Zazwyczaj odczucia ujawniane sg posred-
nio z wykorzystaniem réznych érodkéw jezykowych. Nierzadko tacza sie
z warto$ciowaniem. W dalszej czesci przyjrzymy sie zabiegom, ktore stuza
prezentowaniu rozczarowania.

WartoSciowanie wpisane jest w semantyke uzywanych przez turystow
przymiotnikow i przystéwkow. Odnosza sie one do dziatan i oséb, oceniaja
wypoczynek, nazywaja wybrane elementy infrastruktury i transportu, np.:

Transport do Karynti zorganizowany beznadziejnie; Rezydentka byla
tak beszczelna ze w zaden sposob nie mozna bylo sie niczego dowiedziec.
OKROPNE WAKACJE!; nikt przy zdrowych zmyslach nie bylby zadowolony
z tak chamskiej obstugi; fatalne biuro podrozy — bylismy na wycieczce w RPA
w czerwcu. Slaba organizacja, caly czas przejazdy niewygodnym busem, hotele
ponizej standardu, fatalny pilot.

Ocena wzmocniona jest przez przydawki 1 okoliczniki, jak totalny, skraj-
nie, bardzo: Teraz na Rodos byto totalne dno; Oboje sympatyczni i ...skrajnie
nieprofesjonalni; Bardzo dtugie i bardzo meczqce przejazdy bardzo niewygod-
nym busem ,pilot i kierowca -2 w 1 —porazka.

Bez watpienia silnie nacechowane jest postugiwanie sie stopniem naj-
wyzszym przymiotnikéw. Skrajnie negatywna ocena wyrazona za pomoca,
leksemu najgorszy moze odnosi¢ sie zaréwno do calego biura, jak 1 poszcze-
golnych sktadowych, ktére wplywaja na zle postrzeganie catego wypoczynku:
Podczas odprawy biuro zabukowato nam najgorsze miejsca w obie strony
(2adne przy oknie, na pocz. i na koricu samolotu, cud zZe chociaz przy sobie);
Net Holiday to zdecydowanie najgorsze biuro podrozy z jakim podroézowa-
tem, nie polecam; Witasnie wrécilismy z Wtoch i byt to najgorszy transport
jaki moze nam biuro zagwarantowadc; Najgorszy wyjazd jaki to biuro nam
zafundowato; Najgorsze wakacje jakie mnie spotkaly w Zyciu. Stopniowaniu
moze towarzyszy¢ wyolbrzymienie: co do samego hotelu Simar nie mamy
wiekszych zastrzezen, czego niestety nie mozemy powiedzieé¢ o pani rezydentce
Sylwi jest to niestety najbardziej nie kompetentna i nie uprzejma rezydentka
z jakq mielisSmy kiedykolwiek do czynienia.

Duzy tadunek ekspresywny niesie uzywanie frazeologizmoéw, zwlaszcza
tych nalezacych do potocznego rejestru polszcezyzny. Za ich pomoca komen-
tujacy opisuja:

stosunek przedstawicieli biura do oséb korzystajacych z jego ushug:
pot. mieé kogo$, co§ w nosie, wulg. w dupie, euf. (gteboko) gdzies, w du-
zym, glebokim powazaniu «lekcewazy¢ kogo$, co$, nie liczy¢ sie z kims,
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z czym&»O: Majq wszystko gdzies, radz sobie cztowieku sam; Odnosze wra-
Zenie,ze po zainkasowaniu pieniedzy Wygoda ma swoich klientow gdzies;
Biuro ma klienta po prostu gdzies;

spos6b rozwiazywania probleméw:

co$ (jest) Smiechu warte «co$ jest malo wazne, niepowazne, nieistotne,
blahe»: Propozycje, ktore ztozyli w zamian sq $miechu warte;

organizacje transportu:

pot. do kitu «o kim$ lub o czym§ zlym, marnym, nienadajacym sie do
niczego»: Transfer byt do kitu musialem sam organizowaé sobie powrét
i oczywiscie zaplacié;

loé¢ 1 jakosé jedzenia:

(jak) na lekarstwo «bardzo malo, troszeczke»: Oferta all inclusive to smiech,
bo albo byto jedno zasadnicze danie albo sie skonczyto i nie podawano
wiecej bo finish . Pomidoréw jak na lekarstwo moze razem 5 razy na
2 tygodnie a tylko warzywa z octu lub z oleju;

pot. cos (jest) pod (zdechlym) psem «co$ jest zte, marne, brzydkie»: Oferta
w Kampanii ,Marina Club’jest dla ludzi niewymagajqcych, jedzenie pod
psem;

poziom animacji hotelowych:

co$ pozostawia wiele, sporo do zyczenia «co$ ma wiele brakéw, wymaga
ulepszen pod wieloma wzgledami»: Animacje polskie pozostawiajq wiele
do Zyczenia;

brak mozliwo$ci zapisania sie na wybrang przed przyjazdem wycieczke
fakultatywna;:

nici z czegos: Marzylismy o ogladaniu aktywnosci wulkanu Stromboli nocq,
odlozylismy pieniqdze na ten cel, nie ukrywam tez, ze to wlasnie zadecydo-
wato o tym, zZe z kilku ofert biura wybralismy witasnie Sycylie. Na miejscu
jednak przykra niespodzianka, okazato sie , ze jest mozliwosé wykupienia
tylko 5 wycieczek, bez tych dwaoch, ktore my sobie zaplanowalismy, a byty
w ofercie biura, gdy sprzedawano nam wczasy na Sycylie. Tak wiec ze
Stromboli nici!

Przywolane zwiazki frazeologiczne zazwyczaj wprost okreslaja nie-
przyjemne sytuacje, ktére dotknely podrézujacych, a tym samym posrednio
komunikujg rozgoryczenie klienta.

Bozena Ostromecka-Fraczak podkresla: ,podstawowa cecha wyrazow
potocznych jest ich nacechowanie ekspresywne, zwlaszcza za$ emocjonalne”
(Ostromecka-Fraczak 2006: 226). Tym bardziej uwidacznia sie to w chwi-

6 Wyjaénienia zwiazkéw frazeologicznych pochodza, z Wielkiego stownika frazeologicznego
PWN z przystowiami (2009).
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li, gdy do wypowiedzi publicznej — a za taka nalezy uznaé wpis na forum,
do ktérego dostep ma nieograniczona liczba internautéw — wplatane sa
sformutowania kolokwialne. Czytajacy zwraca na nie uwage, nie do konca
przystaja bowiem do sytuacji komunikacyjnej. Niektore moga by¢ wrecz trak-
towane jako przejaw agresji jezykowej, zwlaszcza gdy odnosza sie do oséb.
Oceniajacy postuguja sie czasownikami 1 rzeczownikami odczasownikowymi,
ktére odwoluja do pola semantycznego zwigzanego z klamaniem, wyltudza-
niem i lekcewazeniem, zarzuty maja zatem podloze ekonomiczne — klient ma
poczucie, ze pienigdze wydane na wyjazd staty sie zrédlem zysku tylko dla
biura podroézy, a jemu nie przynioslty spodziewanych korzysci, wrecz prze-
ciwnie — ponidslt strate. Takie znaczenie niosa leksemy wyrolowaé, wydoié
czy olewaé: Maksyma tego biura to: wyrolowaé i wydoié kliental; zero rekacji,
kompletne olanie klienta. Z oszukiwaniem kojarzy sie tez potoczny rzeczownik
$ciema: Sciema pod kazdym wzgledem; 10 min masazu — Sciema, Pani niby
miejsca nie ma :). Pejoratywny wydzwiek ma potocyzm kicha, definiowany
w SJP PWN jako «sytuacja ktopotliwa lub zawstydzajaca», w slangu mlodzie-
zZowym utozsamiany z czyms, co nie wypalilo, uzywany wymiennie z takim

Zanotowano takze pogardliwe okreslenie rezydentki prostacka baba,
uzytkownik portalu asekuracyjnie ttumaczy, dlaczego uzywa takiego po-
laczenia, jednak zaprezentowana przez niego argumentacja jest bardzo
wymijajaca: Rezydentka Bozena bo nie zastuguje na miano Pani, prostacka
baba bo inaczej nie da sie sformutowad. Juz samo poslugiwanie sie imieniem
moze mie¢ charakter deprecjonujacy®.

Krzysztof Kaszewski, analizujac komentarze na Allegro, pisze: ,,Znacz-
nie rzadziej] wykorzystywano czasowniki wprost warto$ciujace — nazwy
dziatan powszechnie uznawanych za zte, typu okradaé, naciqgaé, ktamaé,
oszukiwaé” (Kaszewski 2014a: 87). W zebranym materiale odnoszacym sie
do pracownikéw biur podrézy takich czasownikéw pojawia sie sporo, naj-
wieksza frekwencja odznacza sie kfamadé, ponadto pojawiaja sie oszukad
1 naciqgaé, np.: Pani Ania dla swojej wygody OKEAMUJE NAS KLIENTOW
by tylko mie¢ spokdj i brak tematow do rozwiqzania; Ktamali, ze voucher
zostal wystany w czwartek emailem. Jak madgt byé wystany w czwartek sko-
ro data jego zakupu byta z pigtku; Zostatem oszukany przez biuro podrozy
wygoda travel; Pan kierownik tego biura skutecznie oklamal nas naciqgajqc
na wyjazd do Agelia Beach na Krecie.

7 Por. definicje w Miejskim stowniku slangu i mowy potocznej, <https://www.miejski.pl/
slowo-Kicha>, dostep: 02.05.2018.

8 Widoczne jest to zwlaszcza w formach zdrobniatych, jak w przykladzie: Kompletna
dezorganizacja ze strony rezydentki Bozenki.
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Zdecydowanie najwiecej negatywnie nacechowanych okreslen stanowia,
w zebranym materiale rzeczowniki. Dno, farsa, katastrofa, kpina, porazka,
tragedia, zenada to tylko przyktadowe sformulowania majace oddaé poziom
niezadowolenia klientéw, np.: Tragedia. To jest farsa, a nie biuro podrézy; Ale
pieniagdze ktore zaptaciliSmy w porownaniu z warunkami mieszkalnianymi
to wielka porazka; Podejscie rezydenta — Pana Jarostawa porazka; al inclusive
to porazka; Wtasnie wrocitam z wakacji na Fuerteventure z tym biurem oferta
wspaniala w opisie real porazka; To jest kpina, ze biuro prowadzi wspolprace
z tym hotelem, oszukujqc klientow 1 marnujac ich pieniadze i urlop; jednym
stowem tragediallll; Ogélnie katastrofa; Organizacja wycieczki to kompletna
zenada; DNO i jeszcze raz DNO. W celu ukazania niezadowolenia wykorzy-
stano tez frazem: Syf brut i ubdstwo.

W poréwnaniu z zaprezentowanymi egzemplifikacjami ponizszy wpis
brzmi niemal eufemistycznie, cho¢ zostal wzmocniony hiperbolicznym przy-
miotnikiem wielki: Wielki minus za organizacje.

Ironicznie wskazywane sa tez pozytywne strony wyjazdu: Jedyny plus
to,ze udato mi sie wrdocié¢ z tego koszmarku, ktory zafundowat mi NET
HOLIDAY.

Autorzy wpisow postuguja sie takze przeciwstawieniem miafo byé X,
jest Y, ktére pozwala ukazaé rozbiezno$ci miedzy oczekiwaniami a rzeczywi-
stoécia: Miat byé prezent , a wyszedt klops; Miala to byé nasza podroz zycia,
a okazala sie koszmarem.

Chetnie wykorzystywana konstrukcja jest zero plus rzeczownik, ma ona
podkresla¢ brak gwarantowanych atrakeji czy zaangazowania pracownikow:
zero szampana zero zabawy; oczywiscie ZERO reakcji ze strony wlascicielki
hotelu na zglaszane problemy; Tragedia ! Zero opieki rezydenta na miejscu.
Ten sam liczebnik postuzyt tez do okreslenia ogdlnej oceny: Gdybym mdgt
to datbym 0!!!

7 rzadka pojawiajq sie okres$lenia odnoszace sie bezposrednio do oséb
— wystepuja wowcezas konstrukeje z forma trzecioosobowa oni, ktora troche
lagodzi przekaz, gdyz nie wskazuje konkretnego adresata aksjologicznie
nieobojetnego zwrotu: zlodzieje i nic wiecej!; OSZUSCL.

Zdarza sie, ze autorzy wpiséw stawiajacych biura podrozy w negatyw-
nym S$wietle koncentruja sie na ich nazwach, poddajac je przeksztalceniom.
Juz sama ingerencja w strukture onimu jest zabiegiem deprecjonujacym,
dodatkowo mamy do czynienia ze zmianami na poziomie semantycznym.
I tak dwukrotnie biuro Wygoda Travel zostato nazwane Niewygodqg — odno-
sito sie to nie tylko do warunkéw, w jakich turysci odbywali przejazd, lecz
takze ogdlnej organizacji wyjazdu. Nieprzychylna opinia zostata dodatkowo
wzmocniona prefiksem pseudo-: ,, NIEWYGODA TRAVEL” — tak powinno sie
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to pseudo biuro nazywaé. Rowniez postuzenie sie zdrobnieniem ma na celu
obnizenie wartosci: Nigdy wiecej z taka NIEWYGODA /Wygodkq. Czasem
komentujacy podkreslaja, ze nazwa biura jest zachecajaca, ale nie idzie za
tym poziom $wiadczonych ustug: Ecco Holiday? tadna nazwa i chyba nic
wiecej! Wziecie stowa biuro w cudzyslow sugeruje, ze nie zastuguje ono na
to miano: Tragedia tyle mozna napisaé o tym ,,BIURZE”.

Wspomniany weczesniej przedrostek pseudo-, czyli «pierwszy czlton wy-
razow zlozonych bedacych nazwami 1 okreéleniami osob, rzeczy lub zjawisk,
ktoére nie sa tym, co udaja lub nasladuja» (SJP PWN), zostal dotaczony takze
do leksemu rezydentka, co ma uwypuklaé¢ niekompetencje: Pseudorezydentka
nie reaguje na ewidentne uchybienia, probuje nam wmowié, ze autokar nie
musi nas dowozié¢ pod sam hotel, nie interesuje jg brak aneksu pomimo opisu
w folderze itp.

Komentujacy wykorzystuja takze prefiksy mega- i super-, ktére zwykle
maja, nacechowanie pozytywne 1 podkres§lajg jako$¢ czego$, w potaczeniu
z przymiotnikami staby 1 niepomocny staja sie jednak wykltadnikami wzmac-
niajacymi nieprzychylna ocene: Mega staba firma; panie na recepcji bardzo
niemite i super niepomocne to podkreslam.

Wiele wpiséw nie jest pozbawionych ironii, uzytkownicy portalu Wakacje.pl
pozwalaja sobie na drobne ztosliwo$ci, by¢é moze taka forma przyczynia sie
do oczyszczenia z negatywnych emocji: MysleliSmy, ze gorzej byé nie moze,
Jjednakze w drodze powrotnej pseudo biuro zagwarantowato nam niesamowite
atrakcje; Plaza przyjemna ,ale caly czas gltosna muzyka ,po interwencji pa-
nowie stwierdzili ,ze éwiczq -chyba nerwy turystéw .Sniadanie bardzo proste
i pszasne — 4 gwiazdki to chyba na niebie wloskim...

Oparty na paralelizmie sktadniowym komentarz — bedacy z pozoru
podziekowaniem — tak naprawde mial za zadanie wypunktowaé wszystkie
minusy wyjazdu: Dziekuje Net Holiday za skrécenie mi wakacji z 7 do 6 dni.
Dziekuje za transfery w godzinach nocnych i wczesnym rankiem bez pro-
wiantu. Dziekuje za zakwaterowanie rodziny w dwdéch pokojach na réznych
kondygnacjach budynku. No i za moje wielkie rozczarowanie hotelem , ob-
stugq i okolicq.

Do rzadkos$ci naleza takie érodki, jak poréwnania: Bus hotelowy miat
mniej miejsc niz pasazerow wiec jechalismy do hotelu z lotniska z przesiad-
kami jak ziemniaki w worku, wyliczenia: Organizacja tragiczna, rezydenci
tragiczni, kontakt jeszcze gorszy; Biuro podpisuje umowe z hotelem w Alba-
nii, w ktorym : nie ma cieplych positkow codziennie za hotelem wylewane
jest szambo standart pokoi max. 1*, reklamowane jako 3* (w pokoju nie ma
gdzie wylozyc ubran (2 tyg w walizce), nie ma szklanek, czajnika, poscie-
li, kran cieknie, woda w lazience stoi etc, etc.., pytania: Nie wydaje to sie
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panstwu troche dziwne, Ze biuro podrézy wystato nam informacje o bledzie
w zakwaterowaniu dopiero po otrzymaniu 100% naleznosci za urlop?; Kto
im przyznat 5 gwiazdek?

Na uwage zasluguja takze dwa wpisy, w ktorych doszto do nagromadzenia
$rodkéw warto$ciujacych ujemnie (m.in. przymiotniki, rzeczowniki, prefiksy,
ironia, czasowniki, frazeologia, wyliczenia). Autorzy wykazali sie do§¢ duza,
kreatywnoscia, takie komentarze mozna potraktowacé jako antyreklame:
Jezeli lubicie Panistwo dezorganizacje, chamskich Wiochow, niekompetentnych
rezydentow, hatas w nocy, brud w tazience, mikroporcje pomyj do jedzenia,
planowe czekanie po 9 (!) godzin na autobus, traktowanie jak roszczeniowych
idiotow, macie do zmarnowania 10 dni urlopu, lubicie sie denerwowad, pisac
reklamacje i skargi, to jak najbardziej polecamy ,biuro podrozy” Wygoda
Travel Sp. z o.o. Jezeli natomiast Zadne z powyzszych — omijajcie Paristwo
tych oszustéow szerokim tukiem. Nas nabrali po raz pierwszy i ostatni; Sza-
nowni turysci, jesli marzycie o najgorszych wakacjach w zZyciu, stratq urlopu,
zdrowia, nerwow i checi do uczestnictwa w zorganizowanych wyjazdach...
Tak jak najbardziej Net Holiday!!!

Stosunkowo rzadko wykorzystywane sa niewerbalne érodki wyrazania
emocji. Gorzki §miech przedstawiono za pomoca haha, dwukrotnie pojawily
sie emotikony eksponujace niezadowolenie: Sisi Bay Hotel, ktéry Pani w biurze
chwalita, jaki tam raj na ziemi, jakie jedzenie... Bar na plazy :D Haha; nie
Jestem w stanie napisaé jednego dobrego zdania o tym biurze na podstawie
mojego wyjazdu.(.

Sposobem na zwrdcenie uwagi jest pisanie niektérych slow wersalika-
mi, to — zgodnie z netykieta — odpowiednik podniesionego glosu, krzyku.
Stosujac wielkie litery, nadawca ma pewno$¢, ze wyrdznione w ten sposob
stowa zostana zauwazone, np.: Wrécilismy z samymi ztymi wspomnieniami
po wyborze oferty wakacyjnej do Gracji organizowanej przez NET HOLIDAY.
NIE POLECAM; ODRADZAM! Miernota na kazdym kroku. Oferta przygoto-
wana przez cwaniaka, a nie szczerego sprzedawce. OMIJAJCIE TO TANIE
BIURO; z tym biurem podrézy NIGDY NIE POLECE.

Emocje mozna wyrazi¢ takze za pomoca zwielokrotnienia znakow in-
terpunkcyjnych, zwlaszcza wykrzyknika. Jan Grzenia taczy to zjawisko
z ,moznoscia automatyzacji procesu tworzenia tekstu i1 potrzeba mozliwie
réznorodnego wyrazania ekspresji” (Grzenia 2006: 126). Najcze$ciej pojawia
sie na koncu kilka znakéw, choé zdarzaja sie wypowiedzenia zakonczone
kilkudziesiecioma wykrzyknikami: OGROMNIE NIE POLECAM ECCO-

Jedzenie tak skandaliczne, ze dojadalismy swoje konserwy!!!!; Polskojezycznego
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przedstawiciela naszego organizatora wyjazdu na Malcie wcale nie byto. Byta
to fikcjalll.; Rezydenci miodzi ale kompletnie nie douczeni w swoim fachu.
Jjednym stowem tragedial!!!

Niemalze obligatoryjnym elementem kazdego wpisu jest zamieszczenie
w pozycji inicjalnej badz finalnej — a czesto w celu wzmocnienia sadu w obu
tych miejscach — jasnego 1 jednoznacznego przekazu dla innych klientéw,
ktorzy rozwazaliby mozliwo§¢ wybrania sie na wypoczynek z ocenianym
biurem. Jak nietrudno sie domy$li¢, niezadowolenie sprawia, ze komentujacy
probuja na wszelkie mozliwe sposoby zniechecié do korzystania z ushug opisy-
wanej firmy. Podobnie jak to bywa w przypadku komentarzy na Allegro (por.
Dobosiewicz 2015: 46) najczesciej wpis przybiera forme aktu rady. Najmniej
zlozone komunikaty oparte sa na czasowniku odradzam i dopetnieniu (komu
1 co), np. ODRADZAM!!!; Odradzam wszystkim; Odradzam firme Wygoda
a juz na pewno hotel Napoleon; Pozdrawiam i odradzam to biuro Rafat.

Nierzadko obudowane sa okres§leniami wzmacniajacymi negatywny
przekaz, np. modulantami czy przystéwkami: Stanowczo odradzamy wszel-
kie wyjazdy za posrednictwem biura turystycznego EccoHoliday; STANOW-
CZ0O ODRADZAM gdyby byla mozliwosc ocenienia ich na 0 to bylaby moja
obiektywna ocena; Jak najbardziej odradzam korzystanie z tego biura;
Na pewno nie skorzystam z ich ustug i Wam tez odradzam!!!; Witam, chciat-
bym serdecznie panstwu odradzié korzystania z ustug biura Wygoda Travel.

Czasem podana jest argumentacja: Odradzamy to biuro jesli ktos nie
chce mieé¢ zmarnowanych wakacji; Szczerze odradzam wypoczynek z Wygoda
Travel. Zbyt duzo stresu i nieplanowanych sytuacji.

Odradzaniu moze tez towarzyszy¢ wyrazenie przykrosci: Z przykrosciq
Jjednak stwierdzam, ze po obecnym wyjezdzie nie chce byé Parnistwa klientem
I na pewno bede odradzatl to innym swoim znajomym.

Druga chetnie wykorzystywana, forma werbalna, jest nie polecam, ktére
wchodzi w podobne relacje jak wyzej przytoczone odradzam: Nie polecam nie
polecam !!; Nie polecam tego biura i nigdy juz na wczasy nie pojade z Wygoda,
Travel; Dziekuje i nie polecam nikomu podrozy z tym biurem, ja wiem Ze nie
pojade juz nigdy wiecej; Wiec ja osobiscie nie polecam ani biura ani hotelu

Rada bywa sformutowana explicite, z wykorzystaniem bezokolicznikow
tworzy sie rozkazniki, ktorych celem jest zniechecenie do jakiegokolwiek
kontaktu z biurem: OMIJAC JAK NAJDALEJ, JA TAK ROBIE; Unika¢
tego biura; Omijaé szerokim tukiem net holiday biuro,ktdore nie poczuwa sie
do odpowiedzialnosci; Szkoda ze nie ma ocen 0, bo jeden to za duzo. Omijaé
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szerokim tukiem; Moja rada wybieraé znane biuro a nie jakies zapyziate,ktore
wkrétce ogtost upadtosé.

By odwiesé potencjalnych podrézujacych od zamiaru wykupienia wy-
cieczki w recenzowanym biurze, stosuje sie rowniez ostrzezenia. Uzytkownicy
portalu kreuja siebie na tych, ktérzy wykazuja sie empatia 1 przestrzega-
ja przed — ich zdaniem niekompetentnym — ustugodawca: NAJGORSZE
BIURO PODROZY! NIE TRACCIE KASY; TRAGEDIA ! OSZUSCI, DRO-
DZY PANSTWO NIE DAJCIE SIE OSZUKAC; Uwazajcie paristwo bo
traficie za duze pieniadze tam gdzie nie powinniscie; UWAGA na biuro Ecco
Holiday to naciqgacze! Urlop to horror -Hotel fatalnej jakosci a praktyki jakie
biuro stosuje naganne! Sprawa sqdowa pewna! ODRADZAM! ODRADZAM!
JESZCZE RAZ; Przestrzegam przed korzystaniem z ustug Ecco Travel,
Masakra Pierwszy i ostatni raz z Biurem Netholiday Nie dajcie sie nabraé
Ill; Zdecydowane nie dla tej firmy!; Witam i ostrzegam wszystkich przed
nierzetelnym biurem net holiday; BARDZO OSTRZEGAM WSZYSTKICH
NIE RYZYKUJCIE I NIE WYBIERAJCIE TEGO BIURA JAKO ORGANI-
ZATORA SWOICH WAKACJI!!! ZWEASZCZA KIEDY WYBIERACIE SIE
NA NIE Z DZIECMI.

Wymowna formulg jest nigdy wiecej, jednoznacznie sugeruje bowiem,
ze klient jest rozczarowany 1 ponownie nie skorzysta z oferty: wiem, ze z tym
biurem podrézy NIGDY NIE POLECE; Nigdy wiecej z poznanskim Ecco Ho-
liday!; Juz nigdy z tym biurem; Nigdy wiecej nie skorzystamy z ustug Net Ho-
liday; Zatem — nigdy wiecej Net Holiday!; Nigdy wiecej z tym biurem podroézy.

Podobny wydzwiek ma zwiazek frazeologiczny pierwszy i ostatni raz:
Polecielismy z tym biurem pierwszy i ostatni raz; To byl madj pierwszy wyjazd
tym biurem podrézy ,ale na pewno juz ostatni. Czasem wystepuje w wersji
zmodyfikowanej: ByliSmy z z biurem Net Holiday drugi i ostatni raz na
wakacjach.

Poza radami 1 ostrzezeniami odnotowano takze jeden wpis, ktory przybrat
forme zlosliwego zyczenia, a wrecz grozby. Rozgoryczony klient w sposob
niezgodny z zasadami grzecznosci jezykowej zaatakowal kierownika biura,
ktory polecit mu wyjazd: Panie Kirwoniku, zyczymy Panu, zeby karma do
Pana wrocila. Zachtanno$é na kase pana zgubi!

Rozgoryczenie z powodu nieudanego wyjazdu wypoczynkowego czesto
towarzyszy uzytkownikom portalu Wakacje.pl. Nawet najmniejsza niedogod-
no$¢ sprawia, ze wymarzony urlop przestaje cieszy¢. Klienci narzekaja na
osoby, ktore sa odpowiedzialne za organizacje wypoczynku (rezydenci, piloci,
przewodnicy), a takze infrastrukture, wyzywienie, transport czy warunki
w hotelu. Swoje niezadowolenie wyrazaja przede wszystkim nacechowana
leksyka — zwlaszcza rzeczownikami, a takze przymiotnikami, przystéwkami
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1 czasownikami. Chetnie korzystaja z polszczyzny potocznej, ktora — jako
odmiana najblizsza przecietnemu uzytkownikowi — pozwala najlepiej oddac
negatywne odczucia. Niezbyt czesto siegaja po wartosciujace przedrostki.
Do rzadkosci naleza wyszukane $rodki, jak poréwnania, ironia czy pytania
retoryczne. Internauci korzystaja z mozliwosci, jakie niesie medium, ktérego
uzywaja, 1 nierzadko wyrazem ekspresji sg, zabiegi graficzne — wersaliki czy
zwielokrotnienia znakow interpunkceyjnych. Klienci biur podrézy koncentruja
sie nie tylko na swoich doznaniach, stawiaja sobie za cel poinformowanie
innych 1 zniechecenie do krytykowanego uslugodawcy — stad nie brakuje
rad czy ostrzezen. Tym samym potwierdza sie teza Izy Matusiak 1 Aliny
Naruszewicz-Duchlinskiej, ktére analizujac antymarketingowa role nega-
tywnych komentarzy na Allegro, twierdzity: ,w Internecie opinie sa istotnym
narzedziem budowania wizerunku i obok jakoéci towaru podstawg marki
sprzedawcy. Im wiecej negatywnych komentarzy, tym klienci podchodza
z wiekszym dystansem do oferty, uczciwosci 1 rzetelno$ci oferentéw, co prze-
ktada sie na liczbe finalizowanych aukcji, a tym samym na realng warto§é
handlowa” (Matusiak, Naruszewicz-Duchlinska 2009: 72). Niniejsza analiza
pokazuje, ze dotyczy to nie tylko towarow, lecz takze ustug.
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Streszczenie

Celem artykulu jest analiza nacechowanych negatywnie komentarzy odnoszacych
sie do czterech losowo wybranych biur z pierwszej dwunastki w Rankingu Biur Podrézy
umieszczonym na portalu turystycznym Wakacje.pl. Przyjrzano sie elementom podlega-
jacym krytycznej ocenie, a takze jezykowym 1 parajezykowym sposobom prezentowania
rozczarowania. Internauci wyrazaja niezadowolenie przede wszystkim nacechowana leksyka
— zwlaszcza rzeczownikami, a takze przymiotnikami, przystéwkami i czasownikami. Chetnie
korzystaja z polszczyzny potocznej. Klienci biur podrézy koncentruja sie nie tylko na swoich
doznaniach, stawiaja sobie za cel poinformowanie innych i zniechecenie do krytykowanego
ustugodawcy — stad nie brakuje rad czy ostrzezen.



