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witter, platforma mikroblogowa, stanowi

jedno z popularnych narzgdzi komunikacji
zarowno dla uzytkownikow indywidualnych,
jak 1 dla os6b publicznych, firm oraz instytucji.
Wiekszos¢ politykow, instytucji rzagdowych oraz
ministerstw w Polsce 1 na §wiecie wykorzystu-
je Twittera jako narzedzie informacji i promo-
cji, a takze jako kanat interakcji z odbiorcami.
Popularnos¢ Twittera mozna thumaczy¢ szyb-
koscig 1 tatwoscig komunikacji za posrednic-
twem tego medium, jak réwniez mozliwos$cia
bezposredniego kontaktu z réznorodnymi gru-
pami uzytkownikoéw. Interakcja na mikroblogu
moze przybiera¢ rozne formy. Oprocz przesy-
tania wiadomosci informacyjno-promocyjnych
w komunikacji jeden-do-wielu, Twitter umoz-
liwia takze interakcj¢ indywidualng z poszcze-
golnymi uzytkownikami, ktéra moze mie¢ for-
me prywatng, a takze publiczng, gdy rozmowa
z okre$lonym odbiorcg jest widoczna dla innych
uzytkownikéw. Korzystajac z mikroblogu, in-
stytucje zyskuja mozliwo$¢ sondowania opinii

publicznej, interakcji z uzytkownikami bez me-
dialnego posrednictwa, a obywatele maja szanse
uczestnictwa w dyskursie publicznym'.
Ponizsza analiza jest poswigcona interakcji
na profilach polskich ministerstw na Twitterze.
Ministerstwa rdznig si¢ poziomem wykorzy-
stania mikroblogu oraz czestotliwoscig publi-
kacji tresci. Wigkszo$¢ ministerstw wykorzy-
stuje Twittera do komunikacji jednostronnej.
Wsrod publikowanych wiadomosci dominuja
tweety o charakterze informacyjnym oraz pro-
mocyjnym, wskazujace na aktywno$¢ danego
ministerstwa, inicjatywy, nowe rozwigzania,
odniesione sukcesy oraz plany. Na profilach
wybranych ministerstw sg rowniez widoczne
wiadomosci adresowane do uzytkownikow in-
dywidualnych. Do resortow najaktywniejszych
na poziomie interakcji indywidualnej naleza:
Ministerstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spotecz-
nej, Ministerstwo Spraw Wewnetrznych, a tak-
ze, cho¢ w mniejszym stopniu, Ministerstwo
Edukacji Narodowej i Ministerstwo Cyfryzacji.

' K. Totoczko, 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.



Prowadzacy profile wchodzg w interakcj¢ z od-
biorcami, odpowiadaja na pytania uzytkowni-
kow, a takze komentujg ich wypowiedzi.

W komunikacji w sektorze publicznym
istotng role odgrywaja stosowane strategie kon-
wersacyjne, a przede wszystkim przestrzeganie
norm jezykowych i zasad grzecznosci. Uprzej-
mos$¢ 1 zyczliwo$¢ wobec uzytkownikéw stuzy
budowaniu i1 podtrzymywaniu pozytywnego
wizerunku danej instytucji, a takze pozyskiwa-
niu sympatii i przychylnosci odbiorcow.

Niniejsza analiza jest poswigcona strate-
giom stosowanym przez przedstawicieli mini-
sterstw w odpowiedzi na negatywne komenta-
rze wyrazane przez indywidualnych uzytkow-
nikow. W przesylanych wypowiedziach moz-
na odnotowa¢ wysoce krytyczne komentarze
1 negatywne opinie zard6wno na temat dzialan
podejmowanych przez dane ministerstwo, jak
1 wprowadzanych reform. Wystepujace ko-
mentarze cz¢sto maja charakter prowokacyjny
i roszczeniowy, uzytkownicy otwarcie wyrazaja
swoje zdanie, domagaja si¢ wyjasnien lub zmian
w polityce danego resortu. W takiej sytuacji, ze
wzgledu na publiczny oraz oficjalny charakter
interakcji 1 konieczno$¢ budowania pozytywne-
go wizerunku ministerstwa, istotng role¢ odgry-
wa dobdr odpowiedniej reakcji na wypowiedz
uzytkownika. Wydaje si¢, ze wlasciwym roz-
wigzaniem jest unikanie bezposrednich kon-
frontacji 1 ktotni oraz dazenie do tagodzenia
sporow, a w warstwie jezykowej — stosowanie
zasad etykiety jezykowej, formut grzecznoscio-
wych i okreslen tagodzacych konflikt. Okresle-
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nie, jakie strategie sg stosowane w reakcji na
negatywne komentarze na profilach jest celem
ponizszej analizy. Badanie obejmuje charakte-
rystyke wypowiedzi, w ktorych przedstawiciele
ministerstw wyrazajg brak zgody z innym uzyt-
kownikiem oraz strategii stuzacych sprostowa-
niu lub odrzuceniu i podwazeniu sadoéw i argu-
mentow uzytkownikow.

Do analizy wykorzystano tweety pochodza-
ce z nastepujacych profili ministerialnych: Mi-
nisterstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spotecz-
nej, Ministerstwo Spraw Wewnetrznych, Mini-
sterstwo Edukacji Narodowej. Badaniem obje¢to
440 tweetow zebranych z ww. profili w okresie
od marca do wrze$nia 2015 roku.

Strategie konwersacyjne

Pojecie strategii w komunikacji jest definio-
wane na rdzne sposoby. Wyrdznia si¢ strategie
komunikacyjne?, grzecznosciowe®, konwersa-
cyjne?, strategie dyskursu’, a takze strategie
dyskursywne®. Jak zauwaza Patrycja Patka’,
poszczegdlne typy strategii mozna przypo-
rzadkowaé réznym poziomom analizy jezy-
kowej — analiza wspdlnoty dyskursu pozwala
na wyodrebnienie strategii dyskursu, czyli
strategii kulturowych, spotecznych, interak-
cyjnych 1 pragmatycznych. Analiza przepro-
wadzona na poziomie gatunkow mowy shuzy
wyodrebnieniu stosowanych strategii dyskur-
sywnych, natomiast analiza wystgpujacych
w interakcji aktow mowy pozwala na wyod-
rebnienie stosowanych w akcie komunikacji
strategii konwersacyjnych. Niniejsza analiza

2C. Faerch, G. Kasper, Two ways of defining communication strategies, ,,Language Learning ” 1984, No. 34.1,
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koncentruje si¢ na zbadaniu strategii konwer-

sacyjnych.

Strategia konwersacyjna w gramatyce ko-
munikacyjnej jest definiowana jako ,,Swiadomie
kierowany przez nadawce i odbiorcg spojny ciag
aktow mowy, za pomoca ktorego interlokutorzy
daza do osiggnigcia wspolnie akceptowanego
celu komunikacyjnego™. Konwersacj¢ pojmuje
si¢ tutaj jako ,,ciag realnie wyprodukowanych
przez moéwiacych wypowiedzi dialogowych
lub polifonicznych, ktore mozna sprowadzi¢ do
struktury dialogowej”™. Mikrojednostka konwer-
sacji okresla si¢ pary przylegajace, czyli dwa
akty mowy obejmujace bodziec oraz reakcjg.

Wykorzystujac kryterium celow komuni-
kacyjnych, Alosza Awdiejew!® wyroznia cztery
rodzaje strategii konwersacyjnych:

* informacyjno-weryfikacyjne — stuza wymia-
nie, pozyskaniu lub przekazaniu informacji
lub tez ustaleniu stopnia pewnosci informacji;

* aksjologiczno-emotywne — celem jest usta-
lenie skali wartosci wspolnej dla nadawcy
1 odbiorcy;

* behawioralne — zorientowane na naklonie-
nie odbiorcy do okre§lonego zachowania
lub przyjecia okreslonego stanowiska;

* metadyskursywne — stuzace organizowaniu
1 kontroli przebiegu aktu komunikacyjnego.

Strategie kontrargumentowania nalezg do strategii

behawioralnych, poniewaz s3 wykorzystywane

w celu naktonienia odbiorcy do podjecia okreslo-

nych zachowan lub przyjecia okreslonej postawy.

Okresla si¢ je jako strategie antagonistyczne,

charakteryzujace si¢ odmiennoscig celow komu-

nikacyjnych partnerow aktu komunikacji''.

8 A. Awdiejew, Gramatyka..., dz. cyt., s. 71.
°® Tamze, s. 67.
10 Tamze.

Strategie na profilach
ministerialnych na Twitterze

W analizowanych interakcjach wystepuje wie-
le reakcji na negatywne komentarze, na opinie
1 argumenty przedstawiane przez uzytkowni-
koéw. Wsrdod stosowanych strategii mozna od-
notowa¢ zar6wno bezposrednie, jak i posred-
nie akty odrzucania, odrzucanie i podwazanie
sadoéw przez zaprzeczenie, stosowanie aktow
unikowych, m.in. podkreslanie braku wiedzy,
kompetencji, strategie obejmujace odsytanie od-
biorcy do innych Zrédet informacji, jak rowniez
ironizowanie czy stosowanie aktow grzeczno-
sciowych w formie podzigkowan. Akty opono-
wania, jako reakcje na negatywne komentarze,
mozna podzieli¢ na akty samodzielne oraz akty
oponowania z wypowiedziami towarzyszacymi
pelnigcymi rozne funkcje'. Sa to akty w posta-
ci wyjasnien 1 usprawiedliwien, a takze prosb,
pozdrowien i zwrotéw adresatywnych.

Akty zaprzeczenia

Wsrod najczesciej wystepujacych strategii opo-
nowania mozna wyrozni¢ postugiwanie si¢ ak-
tami zaprzeczenia, zanegowania sadu przedsta-
wionego przez uzytkownika.

Zaprzeczenie jest SciSle zwigzane z zasto-
sowaniem negacji. Anna Wierzbicka'? okresla
funkcje negacji jako wyrazenie wewnetrznego
sprzeciwu wobec danego stanu rzeczy. Wedlug
Jolanty Antas ,,mOwigc nie zajmujemy aktywng
postawe wobec $wiata wyrazonego w mowie,
co znaczy, ze ujawniamy wilasny wobec niego
stosunek [...], wlasng postawe niechgci, odmo-
wy, oporu czy protestu”'*. Negacja oznacza po-

1], Pstrag, Werbalne i niewerbalne techniki i strategie konwersacyjnego oponowania na materiale debat

telewizyjnych, Krakéw 2004, s. 22.

12 Por. A. Galczynska, Akty odmowy we wspétczesnym jezyku polskim, Kielce 2003, s. 44.
3 A. Wierzbicka, Dociekania semantyczne, Wroctaw 1969, s. 101.
14 J. Antas, O mechanizmach negowania, Krakéw 1991, s. 8.



stawe negatywna, postawe przeciw, wyrazajaca

dezaprobate wobec danych tresci.

W analizowanych wiadomosciach najcze-
$ciej uzywanymi §rodkami wyrazania negacji
sa wyznaczniki strukturalne w postaci partykuly
przeczacej ,,nie”, zaimkow przeczacych ,,nic”,
,hikogo”, ,,zaden”, jak réwniez wyznaczniki
inherentne, w ktorych negacja jest wyrazona
w strukturze semantycznej leksemu'.

Odrzucajac sady, nadawca wyraza zaprze-
czenie prawdziwosci twierdzen wypowiada-
nych przez uzytkownikéw. Dla przyktadu's:

(1) Chciatabym  zapyt.@KosiniakKamysz ilu
bezdom zglosito do Empatia, ilu osobom po-
mogli panscy pracown dla ktorych zakupiono
3,5 tys. tabletéw
@MRPiPS_RP"
emp@tia to nie program dla bezdomnych.
Uprzejmie prosimy nie powiela¢ szkodli-
wych mitéw: http://www.mpips.gov.pl/
empatia @KosiniakKamysz

(2) @KosiniakKamysz Kosiniak a ile koszto-
wal 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

Czesto wida¢ wzmacnianie zaprzeczenia przez

nagromadzenie wyznacznikdw negacji 1 ich roz-

norodnosci, przez wyliczenie, zaprzeczenie kilku
elementow wypowiedzi uzytkownika:

(3) Pan @KosiniakKamysz zapomniat o porta-
lu dla bezdomnych, za te 50 (chyba?) mln
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kilka miejsc pracy si¢ utrzymato/stworzyto.
1@MRPiPS_RP_

nic si¢ nie zgadza: to nie portal, nie dla bez-
domnych, nie za 50 min zt. Polecamy #fakty:
http://www.mpips.gov.pl/empatia  @Kosi-
niakKamysz

(4) Ministerstw Pracy 1 Polityki Spotecznej na
umowe-zlecenie lub umowe o dzieto zatrud-
nia 81 0sob (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 takze twier-

dzen uzytkownikow wypowiadanych na pod-

stawie zroédet. W tym przypadku odrzucenie
dotyczy prawdziwosci 1 wiarygodnosci tekstow

1 opinii, na ktoére powoluja si¢ uzytkownicy.

W ponizszych przykladach zaprzeczenie jest

wyrazone przez uzycie zanegowanych lekse-

mow oraz inherentnych negatorow. Dla przy-
ktadu:

(5) #MEN proponuje, zeby zlagodzi¢ zasady
dot. ewakuacji przedszkoli. Dzieci miaty-
by w razie zagrozenia skaka¢ przez okno
http://www.rp.pl/artykul/19,1163472-MEN-
-Trzylatku--w-razie-pozaru-wyskakuj-przez-
okno.html ...

@MEN_RP_

Nieprawda.Nie zmieniamy przepisoéw dot.
przedszkoli.Zaostrzamy warunki bezp. dla
dzieci w wieku przedszkolnym w szkotach.

(6) TVPinfo: ,,System skladania wnioskow
o nowe dowody osobiste coraz bardziej

15 B. Greszczuk, Sktadniowe wyktadniki negacji i ich funkcje w historii jezyka polskiego, Rzeszow 1993,

s. 31.

16 Przytaczane przyktady obejmuja wypowiedz uzytkownika oraz — w celu lepszego zobrazowania interak-
cji — replike przedstawicieli ministerstwa. Wypowiedzi sg przytaczane w oryginalnym zapisie. Ze wzgledu na
koniecznos¢ ochrony danych osobowych w przyktadach nie zostaty ujete nazwy profilowe uzytkownikow indy-
widualnych. Pozostawiono natomiast nazwy profilowe oséb publicznych.

17 W tekécie zastosowano skrocone nazwy profilowe ministerstw: @MRPiPS RP — Ministerstwo Rodziny,
Pracy i Polityki Spotecznej, @MSW_RP — Ministerstwo Spraw Wewnetrznych, @MEN_RP — Ministerstwo Edu-

kacji Narodowe;.
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przypomina system do liczenia glosow
w PKW” @MSW_RP

@MSW_RP_

to bzdura. W nowym systemie przeprowa-
dzono juz ok. 40 tys. akcji. Przyjeto 1100
wnioskow o wyrobienie dowodu os.

(7) karta duzej rodziny to pic, ktora tak chwa-
li si¢ @KosiniakKamysz i @MRPiPS RP
#politykaprorodzinna
@MRPiPS_RP
mocno nieaktualne informacje ma NIK. Tu-
taj wszystkie znizki: https://rodzina.gov.pl/
duza-rodzina/partnerzy-karty-duzej-rodzi-
ny ...Pozdrawiamy @KosiniakKamysz

(8) Za 50 miliondéw ztotych zrobit portal dla
bezdomnych! Tak wydaje pienigdze Kosi-
niak-Kamysz! http://www.se.pl/wiadomo-
sci/polska/za-50-milionow-z-zrobi-portal-
dla-bezdomnych 383710.html ...
@MRPiPS_RP_
od poczatku do konca nieprawdziwy tekst.
Informacje o programie tutaj: http://www.
mpips.gov.pl/empatia @KosiniakKamysz

Nadawcy w sposob bezposredni i1 zdecydowany

kwestionujg zrodta cytowane przez uzytkowni-

kéw 1 krytycznie oceniajg ich wartos¢. Widoczne
jest takze stosowanie srodkdw wzmacniajgcych
negatywng ewaluacje zrédel, ktore podajg uzyt-
kownicy, np. ,,mocno nieaktualne”, ,,od poczatku
do konca nieprawdziwy”. W wypowiedziach obu-
dowujacych nadawcy stosujg wyjasnienia, wska-

Zuj3 na inne, wlasciwe zrédta informacji.
Oponowanie przybiera rowniez forme oskar-

zenia adresowanego wprost do uzytkownika:

(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
(100 @MRPiPS_RP a czy $rodki europejskie to

juz nie nasze sa? Przeciez juz od dawna je-
steSmy ptatnikami netto!

@MRPiPS_RP_

po raz kolejny wprowadza Pan w blad. Uprzej-

mie prosimy tego nie robi¢. Pozdrawiamy
Mowiacy w sposob bezposredni zarzucaja od-
biorcom szerzenie nieprawdziwych informacji.
W odréznieniu od wyzej przedstawionych przy-
ktadow w tym przypadku sprzeciw odnosi si¢
do osoby, a nie tylko do tresci wypowiadanych
przez uzytkownikow. Taka forma oponowania
jest uwazana za mocniejsza, stanowi akt otwar-
cie zagrazajacy twarzy odbiorcy'®.

Akt oponowania, jak pokazuja powyzsze
przyktady, ma posta¢ krotkiego, kategorycz-
nego 1 stanowczego odrzucenia, wyrazonego
w inicjalnej czg$ci wypowiedzi, co podkresla
jej moc illokucyjna. Takie wypowiedzi stano-
wig najbardziej bezposredni sposob odrzucenia
twierdzen uzytkownikow, nie pozostawiajac
miejsca na dyskusje. Zaprzeczenia podwazajg
stluszno$¢ interpretacji przedstawione] przez
danego uzytkownika. Odpowiedz ministerstwa
ma na celu zdecydowane odrzucenie zarzutow
przedstawianych przez uzytkownikéw 1 nakre-
slenie wlasciwego stanu rzeczy oraz przekona-
nie uzytkownikow do zmiany opinii na temat
danej kwestii.

Wsrdd aktow odrzucajacych prawdziwose sg-
dow wyrazonych przez uzytkownikow dominuja
oceny wyrazone wprost, wypowiedzi pozbawione
modulantow, $rodkow tagodzacych wypowiedz,
stosowanych w celu zwigkszenia poziomu grzecz-
nosci wypowiedzi. Stosowanie bezposredniego
zaprzeczenia oraz oskarzen kierowanych do uzyt-
kownikow stanowi przyklad aktow zagrazajacych

18 K. Kaszewski, ,, Niestety nie ma takiej mozliwosci”, czyli jak przekazaé klientowi zle wiesci [w:] ,, W czym
moge pomoc?” Zachowania komunikacyjnojezykowe konsultantow i klientow call center, red. K. Kaszewski, G.

Ptaszek, Warszawa 2009, s. 60.



twarzy odbiorcy. Wydaje si¢ jednak, ze przed-
stawiciele ministerstw nie troszczg si¢ o ochrong
twarzy uzytkownikow, lecz koncentrujg si¢ na
ochronie wlasnego wizerunku.

Akty zaprzeczenia oraz $rodki wyrazajace
negacj¢ sa takze gtownym skladnikiem wypo-
wiedzi reprezentujacych przyktad reakcji uni-
kowych licznie wystepujacych w analizowanym
materiale. Wéréd aktow unikowych mozna wy-
r6zni¢ podkreslanie braku odpowiednich kompe-
tencji lub braku informacji na dany temat'’.

Akty unikowe pelnig funkcje usprawie-
dliwienia. Nadawcy uzasadniajg niemozno$¢
podjecia okreslonych dziatan lub decyzji, pod-
kreslaja brak kompetencji, odsylaja odbiorce
do innych, wtasciwych adresatow danej wypo-
wiedzi. Wskazujac na inne instytucje, nadawcy
posrednio obarczajg je wing za okreslony stan
rzeczy krytykowany przez uzytkownikow?.
Nadawcy, w odpowiedzi na zarzuty, takze za-
staniajg si¢ brakiem wiedzy i danych, ktorych
domagaja si¢ uzytkownicy. Na przyktad:

(11) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz powin-
no ale nie jest takie sg realia prosze

si¢ wybra¢ do pierwszego lepszego UP

sprawdzi¢ 1 mozemy porozmawiaé

@MRPiPS_RP

nie mamy uprawnien kontrolnych. Powiatowe

urzedy pracy nadzoruje starosta. Pozdrawiamy
(12) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz wszyst-

ko to fikcja Pracodawcy ogtlaszajg si¢ tylko
dla taniej reklamy swojej firmy 1 wywarcia
presji na pracownikow

@MRPiPS_RP

nie znamy takich przypadkéw. Pozdrawia-

my Pana serdecznie @KosiniakKamysz
(13) @MRPiPS_RP @Platforma org @Kosi-

niakKamysz a ilu Polakéw wyjechato szu-
ka¢ pracy? To juz nie piszecie

@MRPiPS_RP
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nie mamy takich danych. Zbiera je GUS

1 publikuje z reguty we wrzesniu. Pozdra-

wiamy @platforma_org @kosiniakkamysz
Nadawcy takze odmawiaja przyjecia odpowie-
dzialnosci za dany stan rzeczy i podjete 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 niezawislego sadu.

Prosze¢ nam jej nie przypisywac¢ @kosiniak-

kamysz @premierrp
(15) @uzytkownik

@MRPiPS_RP NIK pisze tez, ze wydaje-

cie na te dziatania 2% PKB a efektow brak.

Efekt prognozowany: w 2060 bedzie nas

32 mln. To Wasz cel ???

@MRPiPS_RP

1/2 polityka rodzinna nie przynosi efektow

w ciggu roku, tylko dtugofalowo. To jedna

z wielu prognoz, ktora jest ostrzezeniem

2/2 prognoza nie wynika z dzialan ostatnich

lat, tylko ze zmian spotecznych, ktoére zaszty

w ostatnich 25 latach
Akty unikowe stanowig przyklad strategii
ochrony wizerunku mowigcego. Mdowiacy od-
rzucajg krytyke i argumentacje uzytkownikow,
wskazujac na brak odpowiednich informacji,
niemoznos$¢ podjecia okreslonych czynnosci ze
wzgledu na formalne ograniczenia lub czynniki
zewngtrzne, jak rowniez wskazujgc na niestusz-
no$¢ przedstawionych oskarzen.

Akty oponowania, oparte o zaprzecze-
nie prawdziwosci twierdzen uzytkownikow,
w wiekszosci przypadkow wystepuja w for-
mie aktéw obudowanych wypowiedziami to-
warzyszacymi, wsrod ktorych najczesciej sa

1 A. Matyska, Strategie komunikacyjne we wspotczesnym dyskursie politycznym, Lublin 2012, s. 200-201.

20 Tamze.
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stosowane uzasadnienia, wyjasnienia, a takze
prosby stuzace wzmocnieniu mocy illokucyjnej
wypowiedzi, jak rowniez pozdrowienia, majace
na celu zmniejszenie negatywnego charakteru
wypowiedzi.

Wyjasnienia stuza rozwinigciu aktu odrzuce-
nia argumentacji uzytkownikéw, przedstawieniu
prawdziwego, z punktu widzenia nadawcy, stanu
rzeczy. Petlniag funkcj¢ informacyjng, ale przede
wszystkim perswazyjng, majaca na celu ochrong
wizerunku méwigcych oraz przekonanie odbior-
céw do zmiany przekonan i sadéw. W aktach
uzasadnien i wyjasnien widoczna jest tendencja
do uwydatniania pozytywnych aspektow podej-
mowanych dzialan wtasnych, przy jednoczesnym
podkreslaniu negatywnych skutkow dziatan
sugerowanych przez uzytkownikéw. Mowigcy
wskazuja na korzystne efekty wprowadzanych
zmian oraz prowadzonej polityki.

W aktach obudowujacych mowiacy takze
odsytajg uzytkownikéw do dalszych zrodet in-
formacji na temat prowadzonej polityki. W wia-
domosciach czesto jest stosowane odwotanie
si¢ do opozycji ,,fakty—mity”, ,,prawdziwe—nie-
prawdziwe” — przedstawiciele podkreslaja ko-
nieczno$¢ odwolywania si¢ do ,,faktow”, wia-
rygodnych zrodel, krytycznie odnoszac si¢ do
,MitOW” 1 nieprawdziwych informacji szerzo-
nych przez uzytkownikow. W wypowiedziach
mozna zauwazyC stosowanie leksemoéw war-
tosciujacych zrédta informacii, tj. ,,prawdziwe
informacje”, ,,fakty”, ,,szkodliwe mity”.

Mozna takze odnotowa¢ wykorzystywanie
prosb jako strategii obudowujacych. Przed-
stawiciele kieruja do uzytkownikow prosby
o nierozpowszechnianie btednych informacji
czy niestusznych oskarzen. Prosby, wyrazone
w formie czasownika ,,prosimy” oraz bezoko-
licznika, sg dodatkowo opatrzone przystow-
kiem ,,uprzejmie”, co ma na celu ztagodzenie
kategoryczno$ci 1 mocy zadania wyrazonego

21 ]. Pstrag, Werbalne i niewerbalne. .., dz. cyt., s. 63.

w formie bezokolicznika®'. Taka forma prosby
jest okreslana jako oficjalna i stanowi przyktad
prosb stosowanych standardowo w komunika-
cji publicznej.

Akty uzasadnien i wyjasnien

Wisrdd strategii oponowania i reakcji na nega-

tywne opinie uzytkownikow wystepuja takze

akty wykorzystujace stosowanie uzasadnien

1 wyjasnien. W niniejszych przypadkach uza-

sadnienia nie stanowig strategii obudowujacych

akt zaprzeczenia, jak w powyzszych przykla-
dach, lecz akty samodzielne. Akty uzasadnien

1 wyjasnien w sposob posredni odrzucajg ar-

gumentacje 1 twierdzenia uzytkownikow. Mo-

wigcy udzielaja uzytkownikom informacji,
przedstawiaja 1 uzasadniajg swoje stanowisko,
podaja argumenty 1 wyjasnienia dotyczace kry-
tykowanego przez uzytkownikow stanu rzeczy.

Na przyktad:

(16) @MRPiPS RP @KosiniakKamysz @
Platforma_org uczciwie byloby podac¢ licz-
be 0sob ktore znalazly prace a nie liczbe
wyrej.z bezrobocia
@MRPiPS_RP
takie dane sg dostepne pod koniec miesigca.
Na poczatku prezentujemy wytgcznie szacun-
ki @KosiniakKamysz @uzykownik @plat-
forma org

(17) @uzykownik @KosiniakKamysz Oznacza
to, ze bezrobocie jest najnizsze od... stycz-
nia 2009 roku, a to daje 6,5 roku?
@MRPiPS_RP
to nieodsezonowana stopa bezrobocia wiec
mozna poréwnywac jedynie te same mie-
sigce rok do roku @KosiniakKamysz @
uzykownik

(18) @MSW_RP @MichalBoni Czy to zakli-
nanie rzeczywistosci tak jak na poczatku
z PKW? Na portalsamorzadowy.pl sytuacja
wyglada inacze;j.



@MSW_RP_

stwierdzamy fakty. Kazdy tak wielki sys-
tem wymaga czasu na ustabilizowanie,
a uzytk. na przyzwyczajenie @uzytkow-
nik @MichalBoni

W odpowiedzi na negatywne komentarze
nadawcy takze postuguja si¢ odniesieniami do
oficjalnych dokumentéw oraz danych liczbo-
wych, ktore maja zwroci¢ uwage odbiorcy na
szeroki zakres oraz pozytywny charakter pro-
wadzonych dziatan:

(19) @MSW _RP a jaki procent urzednikow,
policjantow, prokuratorow? Musimy szko-
li¢ shuzby
@MSW_RP_

Piszemy o tym w tekscie: ,.,tylko do potowy
2014 r. przeszkolonych zostato ponad 72 ty-
sigce funkcjonariuszy policji”.

(20) Setki btedow w nowym Rejestrze Pan-
stwowym, a MSW oglasza sukces http://ti-
nyurl.com/pwk38ka

@MSW_RP_

Przeprowadzono juz 40 tys. akcji, czyli
srednio ponad 10 tys. akcji na godzing. Sys-
tem dziata w petni poprawnie

(21) Od rana ponad 350 gmin zgtosito do MSW
problemy w dziataniu Systemu Rejestrow
Panstwowych. Dzi$§ premiera SRP @Radio-
ZET NEWS
@MSW_RP_
na SRP pracuje od dzi$ ponad 2500 gmin.
Przeprowadzono juz ok. 28tys operacji, caly
czas dziala service desk

Cytowanie oficjalnych dokumentéw, poda-

wanie doktadnych danych liczbowych stuzy

obiektywizacji tresci. Nalezy jednak podkre-
$li¢ perswazyjng funkcje takich wypowie-
dzi. Dane liczbowe majga na celu przekona-
nie odbiorcow, ze przedstawione zarzuty sg
bezzasadne. Nadawcy stosuja takze $rodki
leksykalne wzmacniajace perswazyjny ton
wypowiedzi oraz uwydatniajace skale podej-
mowanych przedsiewzig¢, np. ,,juz”, ,,ponad”,

,»caty czas”, . tylko do polowy 2014”, ,,;w peini

poprawnie”.

Anna Tereszkiewicz

Akty zachety

Wsrdd strategii oponowania 1 reagowania na

negatywne komentarze stosowane sg takze

wypowiedzi w formie aktow zachety 1 re-
komendacji, w ktorych moéwiacy odsytaja
uzytkownikéw do innych zrédet informacji.

W tym przypadku nadawcy zachecaja uzyt-

kownikow do zapoznania si¢ ze zrodtami na

temat podejmowanych przez ministerstwo
aktywno$ci, wdrazanych programéw i zmian,
do zapoznania si¢ z doktadnymi informacjami
oraz poszerzenia swojej wiedzy na temat da-
nej kwestii — co ma si¢ przyczyni¢ do zmiany
negatywnej i krytycznej opinii uzytkownika.

Na przyktad:

(22) @MRPiPS_RP Decyzja sadu jest skutkiem
braku rzeczywistego programu wspieraja-
cego potrzebujace rodziny. @KosiniakKa-
mysz @PremierRP
@MRPiPS _RP
zachgcamy do lektury raportu, tam ten pro-
gram jest doktadnie opisany @KosiniakKa-
mysz (@premierrp

(23) O, a konto @MSW_RP nam poda, ilu imi-
grantow przyjmie Polska?

@MSW_RP_

wszystko o dotychczasowych ustaleniach
znajduje si¢ na naszej stronie, zachecamy
do lektury - https://msw.gov.pl

(24) Czy Ministerstwo @MRPiPS_RP na wzor
portalu dla bezdomnych przewiduje posta-
wic jaki$ portal za kilkadziesigt milionow
dla uchodzcow?

@MRPiPS_RP

polecamy Panu do przeczytania: http://
www.mpips.gov.pl/empatia . Pozna Pan
fakty, nie begdzie powtarzat mitéw :) Po-
zdrawiamy!

W wypowiedziach mozna zauwazy¢ pozytywne

wartosciowanie zrodet, podkreslanie ich infor-

macyjnego charakteru, np. za pomoca lekse-
méw ,,wszystko”, ,,doktadnie”, co takze pod-
kresla perswazyjny ton wypowiedzi. Odsytanie
uzytkownikow do zrédet moze by¢ interpreto-
wane jako kolejny przyktad strategii unikowe;.
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Nadawcy nie udzielaja odpowiedzi na pytania
uzytkownikow, lecz odsytaja ich do dokumen-
tow poswigconych konkretnemu problemowi.

Wypowiedzi ironiczne
Kolejng strategia stosowang w odpowiedzi na
negatywne komentarze uzytkownikow jest uzy-
cie ironii. Moéwiacy wskazuja na nielogicznos¢,
btedy w rozumowaniu uzytkownikow, podkre-
$lajac absurdalno$¢ przedstawionej przez nich
argumentacji. W wypowiedziach mozna zauwa-
zy¢ §rodki wzmacniajgce sarkastyczny ton wy-
powiedzi, a takze podwazajace wiarygodnos¢
twierdzen przedstawionych przez uzytkowni-
kéw, np. stosowanie pytan retorycznych i da-
nych liczbowych:

(25) @MRPiPS RP @KosiniakKamysz ale
kogo obchodzg znizki, to pic jest 1 tyle. NIK
rozumiem jest niewiarygodny?
@MPiPS_RP
znizki obchodza 1,2 miIn posiadaczy Kart
Duzej Rodziny. Pozdrawiamy @Kosiniak-
Kamysz

(26) @MRPiPS RP Dlaczego ministerstwo
pracy jest za zwiekszeniem bezrobocia. bo
Koniniak-Kamysz, nie chce by bezrobocie
byto niskie
@MRPiPS_RP
1 pewnie dlatego spadto z 14 do 10,1% :)
Pozdrawiamy!

(27) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz no tak
zbiory wisni 1 czere$ni.

@MRPiPS_RP

wisnie i czeresnie zbiera o 291 tys. wiecej
0s6b niz rok temu? Nie wydaje nam si¢ :)
Pozdrawiamy

Warto takze zwroci¢ uwage na emotikony sto-

sowane w powyzszych wypowiedziach, rzadko

wystepujace w analizowanym materiale. Gra-
ficzne znaki wyrazajace usSmiech moga shuzy¢

zmniejszeniu negatywnego wydzwieku wiado-
mosci. Podobng funkcje petnig akty pozdrowien
obudowujace wypowiedzi.

Akty podziekowania

Wsrod strategii bedacych reakcja na krytyke

1 negatywne komentarze uzytkownikéw warto

takze wskaza¢ na wykorzystywanie podzigko-

wan za opini¢:

(28) @MRPiPS_RP Wy wszystko robicie tylko
na pokaz, zero realnej pomocy. @Kosiniak-
Kamysz @PremierRP
@MRPiPS_RP
dzigkujemy za Pana opini¢. Pozdrawiamy
@kosiniakkamysz @premierrp

(29) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz bla bla.
posiadanie karty nie rowna si¢ korzystanie
Z niej.

@MRPiPS RP
dzickujemy za Pana opinie i Zyczymy mite-
g0 wieczoru

Podzigkowania mozna interpretowac jako forme

reakcji unikowej. Przedstawiciele ministerstw,

chcac unikng¢ konfliktu, rezygnuja z ustosun-
kowania si¢ do negatywnej opinii uzytkowni-
ka, przedstawienia dodatkowych wyjasnien
czy argumentow, nie wdajg si¢ w spor — 1 w ten
sposoOb ucinajg dyskusje. Podzigkowanie w tym
przypadku jest stosowane w funkcji grzecznego
zakonczenia kontaktu?’. Pozdrowienia i zycze-
nia towarzyszace podzigkowaniom wprowadza-
ja atmosfere grzecznos$ci 1 nadajg wypowiedzi

pozytywny ton*.

Zwroty adresatywne i pozdrowienia

Jak wspomniano wyzej, akty oponowania wy-
stepujg zarowno w formie aktow samodzielnych,
jak rowniez aktow obudowanych wypowiedzia-
mi towarzyszacymi o réznych funkcjach, m.in.
stuzacych wzmocnieniu illokucyjnej mocy wy-

22 M. Marcjanik, Polska grzecznosé jezykowa, Kielce 2000, s. 191.

B A. Galczynska, Akty odmowy..., dz. cyt., s. 115.



powiedzi. Wéréd aktow obudowujacych mozna

takze wyrozni¢ akty grzecznosciowe w postaci

zwrotow adresatywnych 1 pozdrowien.
Najczgs$ciej stosowanymi zwrotami adresa-

tywnymi sg formy szablonowe ,,Szanowny Pa-

nie”, ,,Szanowna Pani” oraz formy pan/i + imig¢.

Dla przyktadu:

(30) @MRPiPS_RP @KosiniakKamysz robicie
odwrotnie. Zamiast mie¢ na uwadze dobro
Polakow to przywileje dajecie obcym fir-
mom.

@MRPiPS_RP

Szanowny Panie, zadnych przywilejow ob-
cym firmom nie przyznali$my. Pozdrawia-
my @kosiniakkamysz

(31) @PremierRP @MRPiPS_RP Nie ma na co
wydawa¢ pienigdzy.To §wiadczy o waszej
znajomosci problemow spotecznych.
@MPiPS_RP
Panie [imi¢], nasza rolg jest takze informo-
wacé o dokonywanych zmianach. Bez tego
mato kto z nich skorzysta @premierrp

(32)@MRPiPS RP @KosiniakKamysz te je-
sienne wybory,macie juz przegrane..ludzie
zwyczajnie was nie chcg,i nie badzcie na-
tretni bo mozecie oberwac.

@MRPiPS_RP

Panie [imi¢], nie startujemy w zadnych wy-
borach. JesteSmy apolitycznymi urzednikami
stuzby cywilnej. Pozdrawiamy (@kosiniakka-
mysz

Stosowanie formy szablonowej mozna inter-

pretowac jako przyktad przenoszenia zwrotow

typowych dla kontaktéw oficjalnych i urze-
dowych w komunikacji tradycyjnej, pisemne;j

i ustnej do komunikacji w mediach spotecz-

no$ciowych. W komunikacji tradycyjnej sza-

blonowe formy adresatywne petnig funkcje

Anna Tereszkiewicz

grzecznosciowy, zwiekszajac poziom nasile-
nia grzeczno$ci wypowiedzi**. W komunikacji
online w mediach spoteczno$ciowych naleza
jednak do rzadkos$ci. Takie formy nie wysta-
pity w wypowiedziach uzytkownikow. Stoso-
wane przez przedstawicieli ministerstw moga
podkresla¢ oficjalny charakter wypowiedzi
oraz jej urzedowy ton, zwigkszajac w ten spo-
sob dystans komunikacyjny. Stosowanie form
pan/i + imi¢ moze sluzy¢ zmniejszeniu ofi-
cjalnego charakteru komunikacji, podkresla,
ze wypowiedz jest kierowana do konkretnego
uzytkownika, co pozwala na stworzenie bliz-
szej relacji z odbiorca®.

Funkcje obudowujaca pelnig tez pozdrowie-
nia oraz zyczenia, ktore zwigkszaja pozytywny
wydzwigk wypowiedzi 1 wskazujg na probe kre-
owania pozytywnej relacji z odbiorcg. Warto jed-
nak zauwazy¢, ze pozdrowienia, ze wzgledu na
czestotliwo$¢ stosowania, nabraly pewnych cech
wypowiedzi szablonowych, pozbawionych ta-
dunku emocjonalnego. Akty te towarzysza wielu
odpowiedziom przedstawicieli ministerstw, w od-
réznieniu od wiadomosci przesytanych od uzyt-
kownikéw, w ktorych wystepuja sporadycznie.

Podsumowanie

Jak pokazuja powyzsze przyktady, na profi-
lach ministerstw mozna odnotowac ré6znorodne
sposoby reagowania na negatywne komentarze
uzytkownikoéw. Wsrod strategii dominujg wypo-
wiedzi zaprzeczajace 1 odrzucajace argumenta-
cje przedstawiong przez uzytkownikow w spo-
sOb bezposredni. Wsrdd strategii majacych na
celu zmniejszenie negatywnego charakteru
wypowiedzi mozna wskaza¢ na akty grzeczno-
sciowe, pozdrowienia i podzickowania. W wy-
powiedziach przedstawicieli nieliczne sg jednak

2* A. Dabrowska, O sposobach zmniejszania dystansu migdzy rozmowcami [w:] Jezyk w komunikacji: t. 1, red.
G. Habrajska, £6dZ 2001, s. 187-194; M. Marcjanik, Reforyczny wymiar jezykowej grzecznosci. Na przyktadzie
form adresatywnych w komunikowaniu spotecznym, ,,Poradnik Jezykowy” 2013, z. 6, s. 74—82.

2 Por. R. Page, Saying ‘sorry’: Corporate apologies on Twitter, ,,Journal of Pragmatics” 2014, No. 62, p. 41.
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okreslenia tagodzace wyrazanie opinii sprzecz-
nej z opinig prezentowang przez rozmowce czy
formuty wyrazajace niepewno$¢ 1 lagodzace
konflikt. Bezposredni charakter odpowiedzi,
kategoryczne zaprzeczenia, jasne i stanowcze
uzasadnienia podkre$lajg sprzeciw wobec po-
gladéw prezentowanych przez uzytkownikow,
nie pozostawiajac watpliwosci co do mylnosci
tych pogladow, niescistosci 1 bledow w argu-
mentacji. Wydaje si¢, ze przedstawiciele mini-
sterstw postrzegaja takg form¢ wypowiedzi jako
bardziej skuteczng strategi¢ obronng na czgsto
bardzo krytyczne wypowiedzi uzytkownikow.
Wypowiedzi wyrazaja stanowcza obrong stoso-
wanych praktyk i warto$ci oraz sprzeciw wobec
innych rozwigzan.

Na strategie 1 form¢ wypowiedzi moga miec¢
wplyw zarowno cechy medium, jak rowniez ce-
chy spotecznosci uzytkownikow. Wsrod glow-
nych cech medium, ktére moga wpltywaé na
forme¢ 1 ton wypowiedzi, sg przede wszystkim

dystans komunikacyjny, anonimowos$¢, a takze
ograniczenia strukturalne wiadomosci, zgodnie
z ktérymi nie moze ona przekracza¢ 140 znakow.
Powyzsze cechy sprzyjaja bezposrednio$ci wy-
powiedzi, ograniczeniu grzeczno$ci jezykowe;,
wypowiadaniu negatywnych komentarzy, wypo-
wiedzi prowokujacych, zawierajacych nierzadko
skrajne opinie, co jest widoczne w komentarzach
uzytkownikow. Interakcja na profilach wskazu-
je na wyrazng polaryzacje pogladow, podziat na
dwie przeciwstawne grupy, obejmujace minister-
stwo 1 jego zwolennikdw oraz grupe oponentow
krytyczng wobec dziatalno$ci ministerstwa. Wy-
powiadany komentarz jest formg okre$lenia przy-
naleznos$ci 1 identyfikacji z dang grupa, stanowi
wyraz $wiatopogladu 1 tozsamosci uzytkownika.

Zachowania interlokutoréw odzwierciedlaja
takze ksztatt debaty publicznej w Polsce, ostra
kategoryzacje, krytyke 1 wyraziste prezentowa-
nie pogladow charakterystyczne w szczeg6lno-
$ci dla dyskursu politycznego?.

% A. Matyska, Strategie komunikacyjne..., dz. cyt.; K. Skarzynska, Jak porozumiewajq sig politycy: Jezyk
ostrych kategoryzacji, psychologiczne przyczyny i konsekwencje [w:] Zmiany w publicznych zachowaniach jezy-
kowych, red. J. Bralczyk, K. Mosiotek-Klosinska, Warszawa 2001, s. 119—128.



