
Ministerstwa na Twitterze 
Strategie reagowania na negatywne 

komentarze u ytkowników na proÞ lach 

wybranych ministerstw

Twitter, platforma mikroblogowa, stanowi 

jedno z popularnych narz dzi komunikacji 

zarówno dla u ytkowników indywidualnych, 

jak i dla osób publicznych, Þ rm oraz instytucji. 

Wi kszo  polityków, instytucji rz dowych oraz 

ministerstw w Polsce i na wiecie wykorzystu-

je Twittera jako narz dzie informacji i promo-

cji, a tak e jako kana  interakcji z odbiorcami. 

Popularno  Twittera mo na t umaczy  szyb-

ko ci  i atwo ci  komunikacji za po rednic-

twem tego medium, jak równie  mo liwo ci  

bezpo redniego kontaktu z ró norodnymi gru-

pami u ytkowników. Interakcja na mikroblogu 

mo e przybiera  ró ne formy. Oprócz przesy-

ania wiadomo ci informacyjno-promocyjnych 

w komunikacji jeden-do-wielu, Twitter umo -

liwia tak e interakcj  indywidualn  z poszcze-

gólnymi u ytkownikami, która mo e mie  for-

m  prywatn , a tak e publiczn , gdy rozmowa 

z okre lonym odbiorc  jest widoczna dla innych 

u ytkowników. Korzystaj c z mikroblogu, in-

stytucje zyskuj  mo liwo  sondowania opinii 

publicznej, interakcji z u ytkownikami bez me-

dialnego po rednictwa, a obywatele maj  szans  

uczestnictwa w dyskursie publicznym1.   

Poni sza analiza jest po wi cona interakcji 

na proÞ lach polskich ministerstw na Twitterze. 

Ministerstwa ró ni  si  poziomem wykorzy-

stania mikroblogu oraz cz stotliwo ci  publi-

kacji tre ci. Wi kszo  ministerstw wykorzy-

stuje Twittera do komunikacji jednostronnej. 

W ród publikowanych wiadomo ci dominuj  

tweety o charakterze informacyjnym oraz pro-

mocyjnym, wskazuj ce na aktywno  danego 

ministerstwa, inicjatywy, nowe rozwi zania, 

odniesione sukcesy oraz plany. Na proÞ lach 

wybranych ministerstw s  równie  widoczne 

wiadomo ci adresowane do u ytkowników in-

dywidualnych. Do resortów najaktywniejszych 

na poziomie interakcji indywidualnej nale : 

Ministerstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spo ecz-

nej, Ministerstwo Spraw Wewn trznych, a tak-

e, cho  w mniejszym stopniu, Ministerstwo 

Edukacji Narodowej i Ministerstwo Cyfryzacji. 

Anna Tereszkiewicz

1 K. To oczko, Sposoby komunikacji polskiej i brytyjskiej telewizji publicznej na Facebooku, „Studia Medio-

znawcze” 2014, nr 4, s. 103; M. Lakomy, Tweety na szczycie. Polityka responsywna, „Studia Medioznawcze” 

2014, nr 2, s. 153.
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Prowadz cy proÞ le wchodz  w interakcj  z od-

biorcami, odpowiadaj  na pytania u ytkowni-

ków, a tak e komentuj  ich wypowiedzi.

W komunikacji w sektorze publicznym 

istotn  rol  odgrywaj  stosowane strategie kon-

wersacyjne, a przede wszystkim przestrzeganie 

norm j zykowych i zasad grzeczno ci. Uprzej-

mo  i yczliwo  wobec u ytkowników s u y 

budowaniu i podtrzymywaniu pozytywnego 

wizerunku danej instytucji, a tak e pozyskiwa-

niu sympatii i przychylno ci odbiorców. 

Niniejsza analiza jest po wi cona strate-

giom stosowanym przez przedstawicieli mini-

sterstw w odpowiedzi na negatywne komenta-

rze wyra ane przez indywidualnych u ytkow-

ników. W przesy anych wypowiedziach mo -

na odnotowa  wysoce krytyczne komentarze 

i negatywne opinie zarówno na temat dzia a  

podejmowanych przez dane ministerstwo, jak 

i wprowadzanych reform. Wyst puj ce ko-

mentarze cz sto maj  charakter prowokacyjny 

i roszczeniowy, u ytkownicy otwarcie wyra aj  

swoje zdanie, domagaj  si  wyja nie  lub zmian 

w polityce danego resortu. W takiej sytuacji, ze 

wzgl du na publiczny oraz oÞ cjalny charakter 

interakcji i konieczno  budowania pozytywne-

go wizerunku ministerstwa, istotn  rol  odgry-

wa dobór odpowiedniej reakcji na wypowied  

u ytkownika. Wydaje si , e w a ciwym roz-

wi zaniem jest unikanie bezpo rednich kon-

frontacji i k ótni oraz d enie do agodzenia 

sporów, a w warstwie j zykowej – stosowanie 

zasad etykiety j zykowej, formu  grzeczno cio-

wych i okre le  agodz cych konß ikt. Okre le-

nie, jakie strategie s  stosowane w reakcji na 

negatywne komentarze na proÞ lach jest celem 

poni szej analizy. Badanie obejmuje charakte-

rystyk  wypowiedzi, w których przedstawiciele 

ministerstw wyra aj  brak zgody z innym u yt-

kownikiem oraz strategii s u cych sprostowa-

niu lub odrzuceniu i podwa eniu s dów i argu-

mentów u ytkowników. 

Do analizy wykorzystano tweety pochodz -

ce z nast puj cych proÞ li ministerialnych: Mi-

nisterstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spo ecz-

nej, Ministerstwo Spraw Wewn trznych, Mini-

sterstwo Edukacji Narodowej. Badaniem obj to 

440 tweetów zebranych z ww. proÞ li w okresie 

od marca do wrze nia 2015 roku. 

Strategie konwersacyjne
Poj cie strategii w komunikacji jest deÞ nio-

wane na ró ne sposoby. Wyró nia si  strategie 

komunikacyjne2, grzeczno ciowe3, konwersa-

cyjne4, strategie dyskursu5, a tak e strategie 

dyskursywne6. Jak zauwa a Patrycja Pa ka7, 

poszczególne typy strategii mo na przypo-

rz dkowa  ró nym poziomom analizy j zy-

kowej – analiza wspólnoty dyskursu pozwala 

na wyodr bnienie strategii dyskursu, czyli 

strategii kulturowych, spo ecznych, interak-

cyjnych i pragmatycznych. Analiza przepro-

wadzona na poziomie gatunków mowy s u y 

wyodr bnieniu stosowanych strategii dyskur-

sywnych, natomiast analiza wyst puj cych 

w interakcji aktów mowy pozwala na wyod-

r bnienie stosowanych w akcie komunikacji 

strategii konwersacyjnych. Niniejsza analiza 

2 C. Faerch, G. Kasper, Two ways of deÞ ning communication strategies, „Language Learning ” 1984, No. 34.1, 

p. 45–63.
3 P. Brown, S. Levinson, Politeness. Some universals in language usage, Cambridge 1978.
4 A. Awdiejew, Gramatyka interakcji werbalnej, Kraków 2004.
5 T.A. van Dijk, W. Kintsch, Strategies of discourse comprehension, New York 1983; J. Gumperz, Discourse 

strategies, Cambridge 1982.
6 A. Duszak, Tekst, dyskurs, komunikacja mi dzykulturowa, Warszawa 1998; M. Wojtak, Strategie dys-

kursywne w pewnym typie tekstu dydaktycznego [w:] J zyk w komunikacji t. 3, red. G. Habrajska, ód  2001, 

s. 168–178.
7 P. Pa ka, Strategie dyskursywne w rozmowie handlowej, Katowice 2009, s. 27–28.
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koncentruje si  na zbadaniu strategii konwer-

sacyjnych. 

Strategia konwersacyjna w gramatyce ko-

munikacyjnej jest deÞ niowana jako „ wiadomie 

kierowany przez nadawc  i odbiorc  spójny ci g 

aktów mowy, za pomoc  którego interlokutorzy 

d  do osi gni cia wspólnie akceptowanego 

celu komunikacyjnego”8. Konwersacj  pojmuje 

si  tutaj jako „ci g realnie wyprodukowanych 

przez mówi cych wypowiedzi dialogowych 

lub polifonicznych, które mo na sprowadzi  do 

struktury dialogowej”9. Mikrojednostk  konwer-

sacji okre la si  pary przylegaj ce, czyli dwa 

akty mowy obejmuj ce bodziec oraz reakcj . 

Wykorzystuj c kryterium celów komuni-

kacyjnych, Alosza Awdiejew10 wyró nia cztery 

rodzaje strategii konwersacyjnych: 

• informacyjno-weryÞ kacyjne – s u  wymia-

nie, pozyskaniu lub przekazaniu informacji 

lub te  ustaleniu stopnia pewno ci informacji;

• aksjologiczno-emotywne – celem jest usta-

lenie skali warto ci wspólnej dla nadawcy 

i odbiorcy;

• behawioralne – zorientowane na nak onie-

nie odbiorcy do okre lonego zachowania 

lub przyj cia okre lonego stanowiska; 

• metadyskursywne – s u ce organizowaniu 

i kontroli przebiegu aktu komunikacyjnego.

Strategie kontrargumentowania nale  do strategii 

behawioralnych, poniewa  s  wykorzystywane 

w celu nak onienia odbiorcy do podj cia okre lo-

nych zachowa  lub przyj cia okre lonej postawy. 

Okre la si  je jako strategie antagonistyczne, 

charakteryzuj ce si  odmienno ci  celów komu-

nikacyjnych partnerów aktu komunikacji11.

Strategie na proÞ lach 
ministerialnych na Twitterze
W analizowanych interakcjach wyst puje wie-

le reakcji na negatywne komentarze, na opinie 

i argumenty przedstawiane przez u ytkowni-

ków. W ród stosowanych strategii mo na od-

notowa  zarówno bezpo rednie, jak i po red-

nie akty odrzucania, odrzucanie i podwa anie 

s dów przez zaprzeczenie, stosowanie aktów 

unikowych, m.in. podkre lanie braku wiedzy, 

kompetencji, strategie obejmuj ce odsy anie od-

biorcy do innych róde  informacji, jak równie  

ironizowanie czy stosowanie aktów grzeczno-

ciowych w formie podzi kowa . Akty opono-

wania, jako reakcje na negatywne komentarze, 

mo na podzieli  na akty samodzielne oraz akty 

oponowania z wypowiedziami towarzysz cymi 

pe ni cymi ró ne funkcje12. S  to akty w posta-

ci wyja nie  i usprawiedliwie , a tak e pró b, 

pozdrowie  i zwrotów adresatywnych. 

Akty zaprzeczenia

W ród najcz ciej wyst puj cych strategii opo-

nowania mo na wyró ni  pos ugiwanie si  ak-

tami zaprzeczenia, zanegowania s du przedsta-

wionego przez u ytkownika.

Zaprzeczenie jest ci le zwi zane z zasto-

sowaniem negacji. Anna Wierzbicka13 okre la 

funkcj  negacji jako wyra enie wewn trznego 

sprzeciwu wobec danego stanu rzeczy. Wed ug 

Jolanty Antas „mówi c nie zajmujemy aktywn  

postaw  wobec wiata wyra onego w mowie, 

co znaczy, e ujawniamy w asny wobec niego 

stosunek […], w asn  postaw  niech ci, odmo-

wy, oporu czy protestu”14. Negacja oznacza po-

 8 A. Awdiejew, Gramatyka…, dz. cyt., s. 71.
 9 Tam e, s. 67.
10 Tam e.
11 J. Pstr g, Werbalne i niewerbalne techniki i strategie konwersacyjnego oponowania na materiale debat 

telewizyjnych, Kraków 2004, s. 22.
12 Por. A. Ga czy ska, Akty odmowy we wspó czesnym j zyku polskim, Kielce 2003, s. 44.
13 A. Wierzbicka, Dociekania semantyczne, Wroc aw 1969, s. 101.
14 J. Antas, O mechanizmach negowania, Kraków 1991, s. 8.
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staw  negatywn , postaw  przeciw, wyra aj c  

dezaprobat  wobec danych tre ci. 

W analizowanych wiadomo ciach najcz -

ciej u ywanymi rodkami wyra ania negacji 

s  wyznaczniki strukturalne w postaci partyku y 

przecz cej „nie”, zaimków przecz cych „nic”, 

„nikogo”, „ aden”, jak równie  wyznaczniki 

inherentne, w których negacja jest wyra ona 

w strukturze semantycznej leksemu15.

Odrzucaj c s dy, nadawca wyra a zaprze-

czenie prawdziwo ci twierdze  wypowiada-

nych przez u ytkowników. Dla przyk adu16: 

(1)  Chcia abym zapyt.@KosiniakKamysz ilu 

bezdom zg osi o do Empatia, ilu osobom po-

mogli pa scy pracown dla których zakupiono 

3,5 tys. tabletów

@MRPiPS_RP17 

emp@tia to nie program dla bezdomnych. 

Uprzejmie prosimy nie powiela  szkodli-

wych mitów: http://www.mpips.gov.pl/

empatia  @KosiniakKamysz

(2) @KosiniakKamysz Kosiniak a ile koszto-

wa  Portal Empatia?dla bezdomnych?50 

milionow zgadza sie?

@MRPiPS_RP 

nie zgadza si . Tutaj znajdzie Pan prawdzi-

we informacje: http://www.mpips.gov.pl/

empatia  @KosiniakKamysz 

Cz sto wida  wzmacnianie zaprzeczenia przez 

nagromadzenie wyznaczników negacji i ich ró -

norodno ci, przez wyliczenie, zaprzeczenie kilku 

elementów wypowiedzi u ytkownika:

(3) Pan @KosiniakKamysz zapomnia  o porta-

lu dla bezdomnych, za te 50 (chyba?) mln 

kilka miejsc pracy si  utrzyma o/stworzy o.

@MRPiPS_RP 

nic si  nie zgadza: to nie portal, nie dla bez-

domnych, nie za 50 mln z . Polecamy #fakty: 

http://www.mpips.gov.pl/empatia @Kosi-

niakKamysz

(4) Ministerstw Pracy i Polityki Spo ecznej na 

umow -zlecenie lub umow  o dzie o zatrud-

nia 81 osób (z raportu NIK)

@MRPiPS_RP 

nikogo tak nie zatrudniamy, to umowy 

z zewn. ekspertami do oceny ofert w kon-

kursach FIO, ASOS, Maluch, Wigor

Zaprzeczenie i odrzucenie dotyczy tak e twier-

dze  u ytkowników wypowiadanych na pod-

stawie róde . W tym przypadku odrzucenie 

dotyczy prawdziwo ci i wiarygodno ci tekstów 

i opinii, na które powo uj  si  u ytkownicy. 

W poni szych przyk adach zaprzeczenie jest 

wyra one przez u ycie zanegowanych lekse-

mów oraz inherentnych negatorów. Dla przy-

k adu: 

(5) #MEN proponuje, eby z agodzi  zasady 

dot. ewakuacji przedszkoli. Dzieci mia y-

by w razie zagro enia skaka  przez okno 

http://www.rp.pl/artykul/19,1163472-MEN-

-Trzylatku--w-razie-pozaru-wyskakuj-przez-

okno.html …

@MEN_RP 

Nieprawda.Nie zmieniamy przepisów dot.

przedszkoli.Zaostrzamy warunki bezp. dla 

dzieci w wieku przedszkolnym w szko ach.

(6) TVPinfo: „System sk adania wniosków 

o nowe dowody osobiste coraz bardziej 

15 B. Greszczuk, Sk adniowe wyk adniki negacji i ich funkcje w historii j zyka polskiego, Rzeszów 1993, 

s. 31.
16 Przytaczane przyk ady obejmuj  wypowied  u ytkownika oraz – w celu lepszego zobrazowania interak-

cji – replik  przedstawicieli ministerstwa. Wypowiedzi s  przytaczane w oryginalnym zapisie. Ze wzgl du na 

konieczno  ochrony danych osobowych w przyk adach nie zosta y uj te nazwy proÞ lowe u ytkowników indy-

widualnych. Pozostawiono natomiast nazwy proÞ lowe osób publicznych. 
17 W tek cie zastosowano skrócone nazwy proÞ lowe ministerstw: @MRPiPS_RP – Ministerstwo Rodziny, 

Pracy i Polityki Spo ecznej, @MSW_RP – Ministerstwo Spraw Wewn trznych, @MEN_RP – Ministerstwo Edu-

kacji Narodowej. 
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przypomina system do liczenia g osów 

w PKW” @MSW_RP

@MSW_RP 

to bzdura. W nowym systemie przeprowa-

dzono ju  ok. 40 tys. akcji. Przyj to 1100 

wniosków o wyrobienie dowodu os.

(7) karta du ej rodziny to pic, któr  tak chwa-

li si  @KosiniakKamysz i @MRPiPS_RP 

#politykaprorodzinna 

@MRPiPS_RP

mocno nieaktualne informacje ma NIK. Tu-

taj wszystkie zni ki: https://rodzina.gov.pl/

duza-rodzina/partnerzy-karty-duzej-rodzi-

ny …Pozdrawiamy @KosiniakKamysz

(8) Za 50 milionów z otych zrobi  portal dla 

bezdomnych! Tak wydaje pieni dze Kosi-

niak-Kamysz! http://www.se.pl/wiadomo-

sci/polska/za-50-milionow-z-zrobi-portal-

dla-bezdomnych_383710.html … 

@MRPiPS_RP 

od pocz tku do ko ca nieprawdziwy tekst. 

Informacje o programie tutaj: http://www.

mpips.gov.pl/empatia  @KosiniakKamysz

Nadawcy w sposób bezpo redni i zdecydowany 

kwestionuj  ród a cytowane przez u ytkowni-

ków i krytycznie oceniaj  ich warto . Widoczne 

jest tak e stosowanie rodków wzmacniaj cych 

negatywn  ewaluacj  róde , które podaj  u yt-

kownicy, np. „mocno nieaktualne”, „od pocz tku 

do ko ca nieprawdziwy”. W wypowiedziach obu-

dowuj cych nadawcy stosuj  wyja nienia, wska-

zuj  na inne, w a ciwe ród a informacji.

Oponowanie przybiera równie  form  oskar-

enia adresowanego wprost do u ytkownika:

(9) @KosiniakKamysz oraz gdzie znajduja sie 

owe tablety, ktore nie zostaly wydane bez-

domnym...

@MRPiPS_RP 

powiela Pan nieprawdy o programie. Tutaj 

znajdzie Pan informacje: http://www.mpips.

gov.pl/empatia  @KosiniakKamysz

(10) @MRPiPS_RP a czy rodki europejskie to 

ju  nie nasze s ? Przecie  ju  od dawna  je-

ste my p atnikami netto! 

@MRPiPS_RP  

po raz kolejny wprowadza Pan w b d. Uprzej-

mie prosimy tego nie robi . Pozdrawiamy

Mówi cy w sposób bezpo redni zarzucaj  od-

biorcom szerzenie nieprawdziwych informacji. 

W odró nieniu od wy ej przedstawionych przy-

k adów w tym przypadku sprzeciw odnosi si  

do osoby, a nie tylko do tre ci wypowiadanych 

przez u ytkowników. Taka forma oponowania 

jest uwa ana za mocniejsz , stanowi akt otwar-

cie zagra aj cy twarzy odbiorcy18. 

Akt oponowania, jak pokazuj  powy sze 

przyk ady, ma posta  krótkiego, kategorycz-

nego i stanowczego odrzucenia, wyra onego 

w inicjalnej cz ci wypowiedzi, co podkre la 

jej moc illokucyjn . Takie wypowiedzi stano-

wi  najbardziej bezpo redni sposób odrzucenia 

twierdze  u ytkowników, nie pozostawiaj c 

miejsca na dyskusj . Zaprzeczenia podwa aj  

s uszno  interpretacji przedstawionej przez 

danego u ytkownika. Odpowied  ministerstwa 

ma na celu zdecydowane odrzucenie zarzutów 

przedstawianych przez u ytkowników i nakre-

lenie w a ciwego stanu rzeczy oraz przekona-

nie u ytkowników do zmiany opinii na temat 

danej kwestii.

W ród aktów odrzucaj cych prawdziwo  s -

dów wyra onych przez u ytkowników dominuj  

oceny wyra one wprost, wypowiedzi pozbawione 

modulantów, rodków agodz cych wypowied , 

stosowanych w celu zwi kszenia poziomu grzecz-

no ci wypowiedzi. Stosowanie bezpo redniego 

zaprzeczenia oraz oskar e  kierowanych do u yt-

kowników stanowi przyk ad aktów zagra aj cych 

18 K. Kaszewski, „Niestety nie ma takiej mo liwo ci”, czyli jak przekaza  klientowi z e wie ci [w:] „W czym 

mog  pomóc?” Zachowania komunikacyjnoj zykowe konsultantów i klientów call center, red. K. Kaszewski, G. 

Ptaszek, Warszawa 2009, s. 60. 
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twarzy odbiorcy. Wydaje si  jednak, e przed-

stawiciele ministerstw nie troszcz  si  o ochron  

twarzy u ytkowników, lecz koncentruj  si  na 

ochronie w asnego wizerunku. 

Akty zaprzeczenia oraz rodki wyra aj ce 

negacj  s  tak e g ównym sk adnikiem wypo-

wiedzi reprezentuj cych przyk ad reakcji uni-

kowych licznie wyst puj cych w analizowanym 

materiale. W ród aktów unikowych mo na wy-

ró ni  podkre lanie braku odpowiednich kompe-

tencji lub braku informacji na dany temat19. 

Akty unikowe pe ni  funkcj  usprawie-

dliwienia. Nadawcy uzasadniaj  niemo no  

podj cia okre lonych dzia a  lub decyzji, pod-

kre laj  brak kompetencji, odsy aj  odbiorc  

do innych, w a ciwych adresatów danej wypo-

wiedzi. Wskazuj c na inne instytucje, nadawcy 

po rednio obarczaj  je win  za okre lony stan 

rzeczy krytykowany przez u ytkowników20. 

Nadawcy, w odpowiedzi na zarzuty, tak e za-

s aniaj  si  brakiem wiedzy i danych, których 

domagaj  si  u ytkownicy. Na przyk ad:

(11) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz powin-

no ale nie jest takie s  realia prosz   

si  wybra  do pierwszego lepszego UP 

sprawdzi  i mo emy porozmawia

@MRPiPS_RP 

nie mamy uprawnie  kontrolnych. Powiatowe 

urz dy pracy nadzoruje starosta. Pozdrawiamy 

(12) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz wszyst-

ko to Þ kcja Pracodawcy og aszaj  si  tylko 

dla taniej reklamy swojej Þ rmy i wywarcia 

presji na pracowników

@MRPiPS_RP  

nie znamy takich przypadków. Pozdrawia-

my Pana serdecznie @KosiniakKamysz

(13) @MRPiPS_RP @Platforma_org @Kosi-

niakKamysz a ilu Polaków wyjecha o szu-

ka  pracy? To juz nie piszecie

@MRPiPS_RP  

nie mamy takich danych. Zbiera je GUS 

i publikuje z regu y we wrze niu. Pozdra-

wiamy @platforma_org @kosiniakkamysz

Nadawcy tak e odmawiaj  przyj cia odpowie-

dzialno ci za dany stan rzeczy i podj te decyzje:

(14) @KosiniakKamysz A co w takim temacie 

macie do powiedzenia Wy „prorodzinni” 

http://www.tvp.info/20714788/moja-cor-

ka-mnie-nie-poznaje-stracili-trojke-dzie-

ci-przez-balagan-w-mieszkaniu … @Pre-

mierRP @MRPiPS_RP 

@MRPiPS_RP  

to nie nasza decyzja, ale niezawis ego s du. 

Prosz  nam jej nie przypisywa  @kosiniak-

kamysz @premierrp

(15) @u ytkownik

@MRPiPS_RP NIK pisze te , e wydaje-

cie na te dzia ania 2% PKB a efektów brak. 

Efekt prognozowany: w 2060 b dzie nas 

32 mln. To Wasz cel ???

@MRPiPS_RP 

1/2 polityka rodzinna nie przynosi efektów 

w ci gu roku, tylko d ugofalowo. To jedna 

z wielu prognoz, która jest ostrze eniem

2/2 prognoza nie wynika z dzia a  ostatnich 

lat, tylko ze zmian spo ecznych, które zasz y 

w ostatnich 25 latach

Akty unikowe stanowi  przyk ad strategii 

ochrony wizerunku mówi cego. Mówi cy od-

rzucaj  krytyk  i argumentacj  u ytkowników, 

wskazuj c na brak odpowiednich informacji, 

niemo no  podj cia okre lonych czynno ci ze 

wzgl du na formalne ograniczenia lub czynniki 

zewn trzne, jak równie  wskazuj c na nies usz-

no  przedstawionych oskar e . 

Akty oponowania, oparte o zaprzecze-

nie prawdziwo ci twierdze  u ytkowników, 

w wi kszo ci przypadków wyst puj  w for-

mie aktów obudowanych wypowiedziami to-

warzysz cymi, w ród których najcz ciej s  

19 A. Ma yska, Strategie komunikacyjne we wspó czesnym dyskursie politycznym, Lublin 2012, s. 200–201.
20 Tam e. 
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stosowane uzasadnienia, wyja nienia, a tak e 

pro by s u ce wzmocnieniu mocy illokucyjnej 

wypowiedzi, jak równie  pozdrowienia, maj ce 

na celu zmniejszenie negatywnego charakteru 

wypowiedzi. 

Wyja nienia s u  rozwini ciu aktu odrzuce-

nia argumentacji u ytkowników, przedstawieniu 

prawdziwego, z punktu widzenia nadawcy, stanu 

rzeczy. Pe ni  funkcj  informacyjn , ale przede 

wszystkim perswazyjn , maj c  na celu ochron  

wizerunku mówi cych oraz przekonanie odbior-

ców do zmiany przekona  i s dów. W aktach 

uzasadnie  i wyja nie  widoczna jest tendencja 

do uwydatniania pozytywnych aspektów podej-

mowanych dzia a  w asnych, przy jednoczesnym 

podkre laniu negatywnych skutków dzia a  

sugerowanych przez u ytkowników. Mówi cy 

wskazuj  na korzystne efekty wprowadzanych 

zmian oraz prowadzonej polityki.

W aktach obudowuj cych mówi cy tak e 

odsy aj  u ytkowników do dalszych róde  in-

formacji na temat prowadzonej polityki. W wia-

domo ciach cz sto jest stosowane odwo anie 

si  do opozycji „fakty–mity”, „prawdziwe–nie-

prawdziwe” – przedstawiciele podkre laj  ko-

nieczno  odwo ywania si  do „faktów”, wia-

rygodnych róde , krytycznie odnosz c si  do 

„mitów” i nieprawdziwych informacji szerzo-

nych przez u ytkowników. W wypowiedziach 

mo na zauwa y  stosowanie leksemów war-

to ciuj cych ród a informacji, tj. „prawdziwe 

informacje”, „fakty”, „szkodliwe mity”. 

Mo na tak e odnotowa  wykorzystywanie  

pró b jako strategii obudowuj cych. Przed-

stawiciele kieruj  do u ytkowników pro by 

o nierozpowszechnianie b dnych informacji 

czy nies usznych oskar e . Pro by, wyra one 

w formie czasownika „prosimy” oraz bezoko-

licznika, s  dodatkowo opatrzone przys ów-

kiem „uprzejmie”, co ma na celu z agodzenie 

kategoryczno ci i mocy dania wyra onego 

w formie bezokolicznika21. Taka forma pro by 

jest okre lana jako oÞ cjalna i stanowi przyk ad 

pró b stosowanych standardowo w komunika-

cji publicznej.

Akty uzasadnie  i wyja nie

W ród strategii oponowania i reakcji na nega-

tywne opinie u ytkowników wyst puj  tak e 

akty wykorzystuj ce stosowanie uzasadnie  

i wyja nie . W niniejszych przypadkach uza-

sadnienia nie stanowi  strategii obudowuj cych 

akt zaprzeczenia, jak w powy szych przyk a-

dach, lecz akty samodzielne. Akty uzasadnie  

i wyja nie  w sposób po redni odrzucaj  ar-

gumentacj  i twierdzenia u ytkowników. Mó-

wi cy udzielaj  u ytkownikom informacji, 

przedstawiaj  i uzasadniaj  swoje stanowisko, 

podaj  argumenty i wyja nienia dotycz ce kry-

tykowanego przez u ytkowników stanu rzeczy. 

Na przyk ad:

(16) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz @

Platforma_org uczciwie byloby poda  licz-

be osób które znalazly prace a nie liczbe 

wyrej.z bezrobocia

@MRPiPS_RP  

takie dane s  dost pne pod koniec miesi ca. 

Na pocz tku prezentujemy wy cznie szacun-

ki @KosiniakKamysz @u ykownik @plat-

forma_org

(17) @u ykownik @KosiniakKamysz Oznacza 

to, e bezrobocie jest najni sze od... stycz-

nia 2009 roku, a to daje 6,5 roku?

@MRPiPS_RP  

to nieodsezonowana stopa bezrobocia wi c 

mo na porównywa  jedynie te same mie-

si ce rok do roku @KosiniakKamysz @

u ykownik

(18) @MSW_RP @MichalBoni Czy to zakli-

nanie rzeczywisto ci tak jak na pocz tku 

z PKW? Na portalsamorz dowy.pl sytuacja 

wygl da inaczej.

21 J. Pstr g, Werbalne i niewerbalne…, dz. cyt., s. 63.
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@MSW_RP 

stwierdzamy fakty. Ka dy tak wielki sys-

tem wymaga czasu na ustabilizowanie, 

a u ytk. na przyzwyczajenie @u ytkow-

nik @MichalBoni

W odpowiedzi na negatywne komentarze 

nadawcy tak e pos uguj  si  odniesieniami do 

oÞ cjalnych dokumentów oraz danych liczbo-

wych, które maj  zwróci  uwag  odbiorcy na 

szeroki zakres oraz pozytywny charakter pro-

wadzonych dzia a :

(19) @MSW_RP a jaki procent urz dników, 

policjantów, prokuratorów? Musimy szko-

li  s u by 

@MSW_RP 

Piszemy o tym w tek cie: „tylko do po owy 

2014 r. przeszkolonych zosta o ponad 72 ty-

si ce funkcjonariuszy policji”.

(20) Setki b dów w nowym Rejestrze Pa -

stwowym, a MSW og asza sukces http://ti-

nyurl.com/pwk38ka 

@MSW_RP 

Przeprowadzono ju  40 tys. akcji, czyli 

rednio ponad 10 tys. akcji na godzin . Sys-

tem dzia a w pe ni poprawnie

(21) Od rana ponad 350 gmin zg osi o do MSW 

problemy w dzia aniu Systemu Rejestrów 

Pa stwowych. Dzi  premiera SRP @Radio-

ZET_NEWS

@MSW_RP  

na SRP pracuje od dzi  ponad 2500 gmin. 

Przeprowadzono juz ok. 28tys operacji, caly 

czas dzia a service desk

Cytowanie oÞ cjalnych dokumentów, poda-

wanie dok adnych danych liczbowych s u y 

obiektywizacji tre ci. Nale y jednak podkre-

li  perswazyjn  funkcj  takich wypowie-

dzi. Dane liczbowe maj  na celu przekona-

nie odbiorców, e przedstawione zarzuty s  

bezzasadne. Nadawcy stosuj  tak e rodki 

leksykalne wzmacniaj ce perswazyjny ton 

wypowiedzi oraz uwydatniaj ce skal  podej-

mowanych przedsi wzi , np. „ju ”, „ponad”, 

„ca y czas”, „tylko do po owy 2014”, „w pe ni 

poprawnie”. 

Akty zach ty

W ród strategii oponowania i reagowania na 

negatywne komentarze stosowane s  tak e 

wypowiedzi w formie aktów zach ty i re-

komendacji, w których mówi cy odsy aj  

u ytkowników do innych róde  informacji. 

W tym przypadku nadawcy zach caj  u yt-

kowników do zapoznania si  ze ród ami na 

temat podejmowanych przez ministerstwo 

aktywno ci, wdra anych programów i zmian, 

do zapoznania si  z dok adnymi informacjami 

oraz poszerzenia swojej wiedzy na temat da-

nej kwestii – co ma si  przyczyni  do zmiany 

negatywnej i krytycznej opinii u ytkownika. 

Na przyk ad:

(22) @MRPiPS_RP Decyzja s du jest skutkiem 

braku rzeczywistego programu wspieraj -

cego potrzebuj ce rodziny. @KosiniakKa-

mysz @PremierRP

@MRPiPS_RP 

zach camy do lektury raportu, tam ten pro-

gram jest dok adnie opisany @KosiniakKa-

mysz @premierrp

(23) O, a konto @MSW_RP nam poda, ilu imi-

grantów przyjmie Polska? 

@MSW_RP 

wszystko o dotychczasowych ustaleniach 

znajduje si  na naszej stronie, zach camy 

do lektury - https://msw.gov.pl

(24) Czy Ministerstwo @MRPiPS_RP na wzór 

portalu dla bezdomnych przewiduje posta-

wi  jaki  portal za kilkadziesi t milionów 

dla uchod ców?

@MRPiPS_RP  

polecamy Panu do przeczytania: http://

www.mpips.gov.pl/empatia . Pozna Pan 

fakty, nie b dzie powtarza  mitów :) Po-

zdrawiamy!

W wypowiedziach mo na zauwa y  pozytywne 

warto ciowanie róde , podkre lanie ich infor-

macyjnego charakteru, np. za pomoc  lekse-

mów „wszystko”, „dok adnie”, co tak e pod-

kre la perswazyjny ton wypowiedzi. Odsy anie 

u ytkowników do róde  mo e by  interpreto-

wane jako kolejny przyk ad strategii unikowej. 
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Nadawcy nie udzielaj  odpowiedzi na pytania 

u ytkowników, lecz odsy aj  ich do dokumen-

tów po wi conych konkretnemu problemowi. 

Wypowiedzi ironiczne

Kolejn  strategi  stosowan  w odpowiedzi na 

negatywne komentarze u ytkowników jest u y-

cie ironii. Mówi cy wskazuj  na nielogiczno , 

b dy w rozumowaniu u ytkowników, podkre-

laj c absurdalno  przedstawionej przez nich 

argumentacji. W wypowiedziach mo na zauwa-

y  rodki wzmacniaj ce sarkastyczny ton wy-

powiedzi, a tak e podwa aj ce wiarygodno  

twierdze  przedstawionych przez u ytkowni-

ków, np. stosowanie pyta  retorycznych i da-

nych liczbowych:

(25) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz ale 

kogo obchodz  znizki, to pic jest i tyle. NIK 

rozumiem jest niewiarygodny?

@MPiPS_RP  

zni ki obchodz  1,2 mln posiadaczy Kart 

Du ej Rodziny. Pozdrawiamy @Kosiniak-

Kamysz

(26) @MRPiPS_RP Dlaczego ministerstwo 

pracy jest za zwi kszeniem bezrobocia. bo 

Koniniak-Kamysz, nie chce by bezrobocie 

by o niskie

@MRPiPS_RP 

i pewnie dlatego spad o z 14 do 10,1% :) 

Pozdrawiamy!

(27) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz no tak 

zbiory wi ni i czere ni.

@MRPiPS_RP 

wi nie i czere nie zbiera o 291 tys. wi cej 

osób ni  rok temu? Nie wydaje nam si  :) 

Pozdrawiamy 

Warto tak e zwróci  uwag  na emotikony sto-

sowane w powy szych wypowiedziach, rzadko 

wyst puj ce w analizowanym materiale. Gra-

Þ czne znaki wyra aj ce u miech mog  s u y  

zmniejszeniu negatywnego wyd wi ku wiado-

mo ci. Podobn  funkcj  pe ni  akty pozdrowie  

obudowuj ce wypowiedzi. 

Akty podzi kowania

W ród strategii b d cych reakcj  na krytyk  

i negatywne komentarze u ytkowników warto 

tak e wskaza  na wykorzystywanie podzi ko-

wa  za opini :

(28) @MRPiPS_RP Wy wszystko robicie tylko 

na pokaz, zero realnej pomocy. @Kosiniak-

Kamysz @PremierRP

@MRPiPS_RP

dzi kujemy za Pana opini . Pozdrawiamy 

@kosiniakkamysz @premierrp

(29) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz bla bla. 

posiadanie karty nie równa si  korzystanie 

z niej.

 @MRPiPS_RP

dzi kujemy za Pana opinie i yczymy mi e-

go wieczoru 

Podzi kowania mo na interpretowa  jako form  

reakcji unikowej. Przedstawiciele ministerstw, 

chc c unikn  konß iktu, rezygnuj  z ustosun-

kowania si  do negatywnej opinii u ytkowni-

ka, przedstawienia dodatkowych wyja nie  

czy argumentów, nie wdaj  si  w spór – i w ten 

sposób ucinaj  dyskusj . Podzi kowanie w tym 

przypadku jest stosowane w funkcji grzecznego 

zako czenia kontaktu22. Pozdrowienia i ycze-

nia towarzysz ce podzi kowaniom wprowadza-

j  atmosfer  grzeczno ci i nadaj  wypowiedzi 

pozytywny ton23. 

Zwroty adresatywne i pozdrowienia

Jak wspomniano wy ej, akty oponowania wy-

st puj  zarówno w formie aktów samodzielnych, 

jak równie  aktów obudowanych wypowiedzia-

mi towarzysz cymi o ró nych funkcjach, m.in. 

s u cych wzmocnieniu illokucyjnej mocy wy-

22 M. Marcjanik, Polska grzeczno  j zykowa, Kielce 2000, s. 191.
23 A. Ga czy ska, Akty odmowy…, dz. cyt., s. 115. 
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powiedzi. W ród aktów obudowuj cych mo na 

tak e wyró ni  akty grzeczno ciowe w postaci 

zwrotów adresatywnych i pozdrowie . 

Najcz ciej stosowanymi zwrotami adresa-

tywnymi s  formy szablonowe „Szanowny Pa-

nie”, „Szanowna Pani” oraz formy pan/i + imi . 

Dla przyk adu:

(30) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz robicie 

odwrotnie. Zamiast mie  na uwadze dobro 

Polaków to przywileje dajecie obcym Þ r-

mom.

@MRPiPS_RP  

Szanowny Panie, adnych przywilejów ob-

cym Þ rmom nie przyznali my. Pozdrawia-

my @kosiniakkamysz

(31) @PremierRP @MRPiPS_RP Nie ma na co 

wydawa  pieni dzy.To wiadczy o waszej 

znajomo ci problemów spo ecznych.

@MPiPS_RP 

Panie [imi ], nasz  rol  jest tak e informo-

wa  o dokonywanych zmianach. Bez tego 

ma o kto z nich skorzysta @premierrp

(32)@MRPiPS_RP @KosiniakKamysz te je-

sienne wybory,macie ju  przegrane..ludzie 

zwyczajnie was nie chc ,i nie b d cie na-

tr tni bo mo ecie oberwa .

@MRPiPS_RP 

Panie [imi ], nie startujemy w adnych wy-

borach. Jeste my apolitycznymi urz dnikami 

s u by cywilnej. Pozdrawiamy @kosiniakka-

mysz

Stosowanie formy szablonowej mo na inter-

pretowa  jako przyk ad przenoszenia zwrotów 

typowych dla kontaktów oÞ cjalnych i urz -

dowych w komunikacji tradycyjnej, pisemnej 

i ustnej do komunikacji w mediach spo ecz-

no ciowych. W komunikacji tradycyjnej sza-

blonowe formy adresatywne pe ni  funkcj  

grzeczno ciow , zwi kszaj c poziom nasile-

nia grzeczno ci wypowiedzi24. W komunikacji 

online w mediach spo eczno ciowych nale  

jednak do rzadko ci. Takie formy nie wyst -

pi y w wypowiedziach u ytkowników. Stoso-

wane przez przedstawicieli ministerstw mog  

podkre la  oÞ cjalny charakter wypowiedzi 

oraz jej urz dowy ton, zwi kszaj c w ten spo-

sób dystans komunikacyjny. Stosowanie form 

pan/i + imi  mo e s u y  zmniejszeniu oÞ -

cjalnego charakteru komunikacji, podkre la, 

e wypowied  jest kierowana do konkretnego 

u ytkownika, co pozwala na stworzenie bli -

szej relacji z odbiorc 25. 

Funkcj  obudowuj c  pe ni  te  pozdrowie-

nia oraz yczenia, które zwi kszaj  pozytywny 

wyd wi k wypowiedzi i wskazuj  na prób  kre-

owania pozytywnej relacji z odbiorc . Warto jed-

nak zauwa y , e pozdrowienia, ze wzgl du na 

cz stotliwo  stosowania, nabra y pewnych cech 

wypowiedzi szablonowych, pozbawionych a-

dunku emocjonalnego. Akty te towarzysz  wielu 

odpowiedziom przedstawicieli ministerstw, w od-

ró nieniu od wiadomo ci przesy anych od u yt-

kowników, w których wyst puj  sporadycznie.

Podsumowanie 
Jak pokazuj  powy sze przyk ady, na proÞ -

lach ministerstw mo na odnotowa  ró norodne 

sposoby reagowania na negatywne komentarze 

u ytkowników. W ród strategii dominuj  wypo-

wiedzi zaprzeczaj ce i odrzucaj ce argumenta-

cj  przedstawion  przez u ytkowników w spo-

sób bezpo redni. W ród strategii maj cych na 

celu zmniejszenie negatywnego charakteru 

wypowiedzi mo na wskaza  na akty grzeczno-

ciowe, pozdrowienia i podzi kowania. W wy-

powiedziach przedstawicieli nieliczne s  jednak 

24 A. D browska, O sposobach zmniejszania dystansu mi dzy rozmówcami [w:] J zyk w komunikacji: t. 1, red. 

G. Habrajska, ód  2001, s. 187–194; M. Marcjanik, Retoryczny wymiar j zykowej grzeczno ci. Na przyk adzie 

form adresatywnych w komunikowaniu spo ecznym, „Poradnik J zykowy” 2013, z. 6, s. 74–82.
25 Por. R. Page, Saying ‘sorry’: Corporate apologies on Twitter, „Journal of Pragmatics” 2014, No. 62, p. 41. 
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okre lenia agodz ce wyra anie opinii sprzecz-

nej z opini  prezentowan  przez rozmówc  czy 

formu y wyra aj ce niepewno  i agodz ce 

konß ikt. Bezpo redni charakter odpowiedzi, 

kategoryczne zaprzeczenia, jasne i stanowcze 

uzasadnienia podkre laj  sprzeciw wobec po-

gl dów prezentowanych przez u ytkowników, 

nie pozostawiaj c w tpliwo ci co do mylno ci 

tych pogl dów, nie cis o ci i b dów w argu-

mentacji. Wydaje si , e przedstawiciele mini-

sterstw postrzegaj  tak  form  wypowiedzi jako 

bardziej skuteczn  strategi  obronn  na cz sto 

bardzo krytyczne wypowiedzi u ytkowników. 

Wypowiedzi wyra aj  stanowcz  obron  stoso-

wanych praktyk i warto ci oraz sprzeciw wobec 

innych rozwi za . 

Na strategie i form  wypowiedzi mog  mie  

wp yw zarówno cechy medium, jak równie  ce-

chy spo eczno ci u ytkowników. W ród g ów-

nych cech medium, które mog  wp ywa  na 

form  i ton wypowiedzi, s  przede wszystkim 

dystans komunikacyjny, anonimowo , a tak e 

ograniczenia strukturalne wiadomo ci, zgodnie 

z którymi nie mo e ona przekracza  140 znaków. 

Powy sze cechy sprzyjaj  bezpo rednio ci wy-

powiedzi, ograniczeniu grzeczno ci j zykowej, 

wypowiadaniu negatywnych komentarzy, wypo-

wiedzi prowokuj cych, zawieraj cych nierzadko 

skrajne opinie, co jest widoczne w komentarzach 

u ytkowników. Interakcja na proÞ lach wskazu-

je na wyra n  polaryzacj  pogl dów, podzia  na 

dwie przeciwstawne grupy, obejmuj ce minister-

stwo i jego zwolenników oraz grup  oponentów 

krytyczn  wobec dzia alno ci ministerstwa. Wy-

powiadany komentarz jest form  okre lenia przy-

nale no ci i identyÞ kacji z dan  grup , stanowi 

wyraz wiatopogl du i to samo ci u ytkownika. 

Zachowania interlokutorów odzwierciedlaj  

tak e kszta t debaty publicznej w Polsce, ostr  

kategoryzacj , krytyk  i wyraziste prezentowa-

nie pogl dów charakterystyczne w szczególno-

ci dla dyskursu politycznego26. 

26 A. Ma yska, Strategie komunikacyjne…, dz. cyt.; K. Skar y ska, Jak porozumiewaj  si  politycy: J zyk 

ostrych kategoryzacji; psychologiczne przyczyny i konsekwencje [w:] Zmiany w publicznych zachowaniach j zy-

kowych, red. J. Bralczyk, K. Mosio ek-K osi ska, Warszawa 2001, s. 119–128.


