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O rozmowie urzedowej

Uwagi po lekturze ksiazki Mariusza Rutkowskiego
Rozmowa urzedowa. Analiza konwersacyjno-dyskursywna
(Warszawa 2015, 314 s.)

Rozwojowi sfery administracyjno-prawnej panstwa towarzyszy ksztattujaca sie przez
wieki specyficzna odmiana jezyka ogolnego, oficjalnego, ktora okresla sie zwykle jako
polszczyzne urzedowa, czyli odmiane ujawniajgaca sie przede wszystkim w pisSmiennictwie
uzytkowym, w komunikacji w urzedach, biurach czy kancelariach. Nazywa sie ja takze
polszczyzna kancelaryjno-urzedowa, retoryczno-urzedowa, prawng (z dwiema odmianami:
prawnych przepiséw i prawnych norm), odmiana prawnicza, wreszcie stylem regulujaco-ko-
munikujgcym. Dodatkowa niejasnos$¢ wprowadza, jak wida¢, nomenklatura jezykoznawcza,
ktora kaze widzie¢ tu albo odmiane, albo styl, albo czasami po prostu jezyk.

Komunikacja w sferze administracyjno-prawnej doczekata sie juz sporej liczby opraco-
wan naukowych, gtownie jezykoznawczych i prawniczych, dos¢ precyzyjnie identyfikuja-
cych i opisujacych jej gatunki, takie jak pisma urzedowe, listy, petycje, prosby, zazalenia,
ustawy, rozporzadzenia, uchwaty, a takze na przyktad instrukcje; w publikacjach zestawia-
no podstawowe cechy wyrdézniajace ten typ komunikacji: dyrektywnos¢, bezosobowosé,
dazenie do standaryzacji i precyzji sformutowan, ale tez pewna szablonowos$¢ i stereoty-
powos¢, a nawet manierycznos¢, skomplikowanie sktadni i idiomatycznos¢ przejawiajaca
sie w uzywaniu pewnych utartych zwrotéw, zwtaszcza rozpoczynajacych lub konczacych
tekst urzedowy'.

Rozwinietym badaniom nad tekstami pisanymi w sferze administracyjnej panstwa to-
warzyszy jednak tylko marginalna refleksja na temat jezyka mowionego w urzedach i ko-
munikacji wynikajacej z bezposrednich kontaktow urzednik - petent. Rozwazane sa tu
wprawdzie zagadnienia komunikatywnosci jezyka w codziennych kontaktach obywatela
z urzedem, zagadnienia grzecznosci, zrozumiatosci procedur dla petentéw, co w pewnym
sensie narzuca i czego wymaga Europejski Kodeks Dobrej Administracji, rozwazana jest
postawa etyczna urzednika (SwiATKIEWICz, 2003), ale wyraznie odczuwa sie brak lingwi-
stycznej i dyskursywnej analizy tej odmiany polszczyzny urzedowej, ktora realizowana jest
w formie mowionej, w sytuacji bezposredniego kontaktu, w chwili, gdy petent spotyka sie
face-to-face z urzednikiem. Te luke dobrze wypetnia niedawno opublikowana praca Mariu-
sza Rutkowskiego Rozmowa urzedowa. Analiza konwersacyjno-dyskursywna, poswiecona
wtasnie analizom aktéw komunikacyjnych odbywajacych si¢ migdzy urzednikiem a klien-
tem i sktadajacych sie na makrotekst catej rozmowy.

W pracy Rutkowskiego standaryzacja i unifikacja jako wymogi stylu/jezyka urzedowego
spotykaja sie ze zindywidualizowaniem postaw i zachowan, spraw i problemdw, z jakimi
przychodza do urzedu petenci. Uniformizacja i standaryzacja, uwazane przez wszystkich

! Doskonata synteze badan nad odmiang urzedowa wraz z obszerna bibliografia przedstawita Ewa
Malinowska (por. MALINOWSKA, 2013: 467-486).
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badaczy za cechy konstytutywne odmiany urzedniczej, przeciwstawione sa zindywiduali-
zowaniu jezyka petentdw, ktérzy nie zawsze potrafia dostosowac sie do wymogdéw owej
standaryzacji. Autor probuje przyjrzec¢ sie zarowno petentowi, jak i urzednikowi. Ten drugi
ma za soba przepisy prawne i wymog stosowania sie do procedur, a przed sobg zywe-
go obywatela z mniej lub bardziej nieprzewidywalnymi problemami, punktami widzenia,
wreszcie czesta nieumiejetnoscia zwieztego i logicznego sformutowania swojego stanowiska
w danej sprawie.

Mariusz Rutkowski poddaje analizie wszystkie fazy rozmowy - od frazy powitania, az po
zakonczenie i pozegnanie; rozmowa-dialog rozwazana jest z dwdéch gtéwnych perspektyw:
urzednika i klienta-interesanta. Autor prébuje tez uchwycic¢ z perspektywy obu uczestnikow
interakcji ich strategie komunikacyjne prowadzenia rozmowy, ale tez ,poddawania sie” jej,
wtaczajac w to strategie wtadzy i wiedzy, ktére warunkuja przebiegi dialogéw. Zastoso-
wana przez autora metoda postepowania to analiza konwersacyjna z elementami analizy
dyskursywnej, wzbogacona w niektérych fragmentach o elementy charakterystyczne dla
wspdtczesnych osiagniec¢ krytycznej analizy dyskursu (KAD). Analiza konwersacyjna jako
metoda jest dzi$ juz nieco przebrzmiata, dobrze si¢ wigc stato, ze Rutkowski przypomina
ja, poniewaz w polskiej literaturze ciagle jeszcze, jak si¢ wydaje, nie powiedziata ona
ostatniego stowa.

Niezbywalnym walorem tej pracy jest bardzo bogaty, autentyczny materiat dZzwiekowy,
zebrany i opracowany przez autora we wspdtpracy z urzednikami, ktérzy nagrania przepro-
wadzili. Fakt, ze odbywaty sie one w naturalnych warunkach, bez udziatu ,0s6b trzecich”
daje rekojmie autentycznosci sytuacji komunikacyjnej. Autor dysponuje zatem materiatem
badawczym zblizonym do ideatu autentycznosci i spontanicznosci, dzieki czemu badania
sg wiarygodne i majg sporg moc poznawczg.

Zanim, jako czytelnicy, mozemy sie zapoznac¢ z materiatem badawczym, autor dokonuje
charakterystyki sytuacyjnej, w jakiej odbywac sie beda rozmowy - charakteryzuje poje-
cie instytucji i tworzy schemat komunikacyjnej zaleznosci dwu podmiotéw: urzednika (U)
i klienta (K). Zbyt przy tym, jak sie wydaje, idealizuje sytuacje wzajemnej zaleznosci obu
aktantéw. W ustabilizowanych demokracjach zachodnich rzeczywiscie mozna moéwic¢ o re-
alizacji zasady pomocy ze strony teoretycznie nadrzednego podmiotu, jakim jest urzednik.
Tu pojawia sie jednak moje pierwsze pytanie: Do jakiego stopnia pewien uktad, pielegno-
wany i ksztattowany w okresie tzw. realnego socjalizmu, gdy klient byt petentem w tym
najbardziej pejoratywnym znaczeniu tego stowa, oddziatuje do dzi$ zarowno na zachowanie
sie K, jak i na postepowanie U? Rutkowski pisze wprawdzie, ze niektére zachowania urzed-
nikow i klientéw, jako dwoch grup spotecznych, ciagle opieraja sie w pewnych punktach
na zasadzie sprzecznosci interesdw i postrzegania klientow jako tych, ktorzy chca oszukac
urzad, a urzednikow jako sktonnych do dziatania korupcyjnego (wciaz panuje przekonanie
o tym, ze ,bez tapowki sie nie obejdzie”), ale zaprezentowany (jakos przeciez dobrany
i wyselekcjonowany) materiat albo tego nie potwierdza, albo autor nie byt do$¢ wyczulony
na tego typu niuanse. Przeobrazenia w urzedach jednak nastapity, wyraznie wida¢ zmiany
w relacji miedzy obu podmiotami komunikacyjnymi, czyli miedzy urzednikami a intere-
santami. Zauwazamy to na przyktad w zmianie nazewnictwa: juz nie petent przychodzi do
urzedu, ale interesant; urzednik natomiast petni dzi$ raczej funkcje doradcy niz ,ostatecznej
instancji”. Taka zmiana relacji lokutoréw zostata w pracy podkreslona i dobrze osadzona
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na tle sytuacji urzednika i interesanta w warunkach kulturowych dawnej Polski, przede
wszystkim PRL, bo niski kapitat spoteczny, zespdt uprzedzen i lekow pojawiajacych sie,
gdy zmuszeni jesteSmy do kontaktu z urzedem, ma swoje Zzrodta w dawnej i najnowszej
historii. A zatem przed nami ciagle daleka droga do spoteczenstwa obywatelskiego, czyli
takiego modelu, jaki spotykamy na przyktad w panstwach skandynawskich.

Rozwazania na temat formut inicjalnych dialogéw pozostawiaja pewien niedosyt — au-
tor bowiem skupit sie raczej na omowieniu (dedukowaniu) tego, co urzednik ma na my-
$li, zamiast podjac¢ probe choc¢by prostej typologii, ktéra akurat w tym wypadku (dos¢
sztywnych formut) jest jak najbardziej uzasadniona; na przyktad formuta uprzedzajaca
i nastepujaca, formuta emocjonalna lub sformalizowana, zindywidualizowana lub kliszowa.
Oto jedynie propozycje (przyktadem tego niech beda rozmowy oznaczone symbolami: R33
czy np. R44, wers 64, R47 i in.). Trudno mi tez zaakceptowa¢ w petni rozwigzania autora,
ktory konsekwentnie chce stosowa¢ metode analizy konwersacyjnej, indywidualizujacej
kazda wypowiedz (kazdy przejaw dialogu), ale niestety zwykle od niej odchodzi, dajac sie
bardzo czesto ponie$¢ interpretacyjnej strategii ,,czytania w myslach” - zaréwno urzednika,
jak i petenta. Prowadzi to nie tyle do analizy, ile do szeregu sugestii na temat, co miat
U lub K na mysli, wypowiadajgc takie to a takie stowa.

W rozdziale Przedstawienie sprawy duza role odgrywaja narracje, zwykle przygotowane
przez klienta wczesniej, przemyslane, dlatego stanowiace dos$¢ zwarta formute spdjnego
opowiadania (por. R22); narracje bedace elementem rozmowy bywajg przerywane, stero-
wane przez urzednika, dlatego zapewne da sie tu uchwyci¢ wiele dos¢ konwencjonalnych
typow dialogu narracyjnego i strategii prowadzenia konwersacji zaréowno przez Klienta,
jak i przez urzednika. Szkoda, ze autor poprzestaje na przytoczeniu i wyjasnieniu kilku
izolowanych przyktadéw - ciekawych, to prawda, ale pewnie niewyczerpujacych catosci
mozliwych formut. Bardzo czesto tez takie interpretacje indywidualnych przypadkow
moga byc¢ btedne lub watpliwe, dla poréwnania w R23 - interpretacja wersu 26 jako
przyktadu braku zaufania do sprzedawcy jest tylko jedna z mozliwych interpretacji frazy
ze stéwkiem-operatorem osobiscie.

Wiecej watpliwo$ci wzbudza zastosowanie przez Rutkowskiego bardzo przydatnego
skadinad i celnego terminu formatowanie, rozumianego jako ,proba spojrzenia [na spra-
we] z punktu widzenia urzedu, a wiec sprofilowanie jej w taki sposob, by miescita sie
w okreslonym kanonie prawno-administracyjnym” (s. 116). Nie wszystkie jednak przypadki,
okreslane jako formatowanie, nazwatbym w+tasnie w ten sposob. Wiele z nich to raczej
zwykte wyjasnianie niz formatowanie. To drugie, jak sadze, nalezy zarezerwowac jedynie
dla strategicznego zabiegu przeformutowania stow Kklienta na sposéb urzedowy, swoistej
translacji strategicznej, ktéra zwykle prowadzi do uzyskania przewagi perswazyjnej przez
urzednika. Nieznajomos$¢ terminologii i klisz urzedniczych powoduje, ze klient, zwtaszcza
,mniej rezolutny”, nie potrafi we wtasciwy sposdb zareagowac¢ na zabieg formatowania
i ,oddaje pole”, daje sie tatwiej przekonac i naktoni¢ do przyjecia innego niz jego wtasny
punktu widzenia. Ale sg tez przyktady, w ktérych urzednik, podejmujac zabieg formatowa-
nia, probuje po prostu zmieni¢ rzeczywistos¢. O ile w R26 w istocie mielibysmy przyktad
formatowania, o tyle w przyktadzie R27 juz raczej mamy do czynienia i z formatowaniem,
i z wyjasnieniem, ktore to strategie nie zostaty tu wyraznie oddzielone lub dostatecznie

zroznicowane. Formatowanie i wyjasnianie, jako sie rzekto, to dwie rézne strategie zasto-
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sowane w rozmowie (dwa rozne akty mowy). | formatowanie, i wyjasnianie przygotowuja
faze ,formutowania zalecen”. Jednoczesnie pojecie formatowania, wydaje sie, jest stosowa-
ne przez autora w kilku, a przynajmniej w dwdch, znaczeniach: po pierwsze, jako przetozenie
(zwykle) wyrazen potocznych na urzedowe, po to, by doprecyzowac problem lub ujac¢ go
tak, aby byto to wygodne dla urzednika, a takze dla sprawy przez niego rozpatrywanej;
po drugie, w sensie ,wprowadzenia strategii wyjasniajacej” — nawet gdy urzednik uzywa
i stfownictwa, i wyrazen potocznych, nie oficjalnych.

Analiza formut zamykajacych (s. 129-134), a zwtaszcza potocznego dobra (takze: dobrze)
w dialogu nr R33 pokazuje, ze konsekwentnie stosowana przez autora metoda domniemania
intencji moze by¢ zwodnicza. Skoro mamy do czynienia z Zywa mowa, konieczne wydaje
sie uzupetnienie analizy o intonacyjny wymiar dialogu i refleksje nad sferg suprasegmen-
talna: dobra z przedtuzonym o bytoby raczej sygnatem zniecierpliwienia i lekcewazenia;
ale z kréotkim o moze byc tez idiolektalng cechag stylu moéwienia (w tym wypadku) klienta
lub nawet proba zmniejszenia dystansu i zatarcia konfliktu. Trzeba wzia¢ pod uwage, ze
potocznos¢ jest strategia konwersacyjna ,wielorakiego uzycia”. Interpretacja tej Kwestii
przez autora wydaje sie nie tyle btedna, ile jednostronna lub niepetna, nieuwzgledniajaca
innych mozliwych wyjasnien takich konwersacyjnych elementéow, jak pauza czy intonacja
opadajgca lub wznoszaca. Przedtuzone y:: zostato przez Autora ujete jako ,wskaznik go-
towosci”, cho¢ moze to byc¢ réwnie dobrze wskaznik niepewnosci lub zwykta (inicjalna)
pauza wypetniona. W tym miejscu upomniatbym sie o zagadnienie milczenia jako elementu
strategii konwersacyjnej. Kwestia ta nie zostata rozwinieta, a szkoda, bo to ciekawy pro-
blem, majacy juz spora literature. O ile wiem, nie analizowano tego zagadnienia z punktu
widzenia strategii rozmowy urzedniczej. Takich zauwazonych wprawdzie, ale nierozwinie-
tych przez autora problemow jest wiecej. Szkoda na przyktad, ze problem jawnych aktow
wtadzy (R111/33), takich jak grozby lub zawoalowane grozby, nie zostat gtebiej przeanali-
zowany; upomniatbym sie takze o poszerzenie kwestii zwrotu bezposredniego po imieniu
(w przypadku bardzo ciekawej w catosci analizy dialogu R113) jako ewidentnego elementu
budowania pozytywnych relacji miedzy U i K. Jest to o tyle istotne, ze zagadnienia te,
stusznie, znalazty sie w rozdziale poswieconym negocjowaniu i konstruowaniu relacji mie-
dzy nadawca a odbiorca (rozdziat IV — ostatni).

W negocjowaniu relacji i symetrii statusow poszczegdlnych uczestnikdw konwersacyj-
nych wymian wazna role odgrywaja tez zdrobnienia. Rutkowski dostrzegt funkcje stra-
tegiczng form zdrobniatych, cho¢ potraktowat problem dos¢ pobieznie. Moze dlatego, ze
w prezentowanym materiale zdrobnienn nie ma wiele. A przeciez wspotczesnie jest to cze-
sty zabieg strategiczny, takze w sferze publicznej, zmierzajacy do zmniejszania dystansu,
ocieplania kontaktu, wywotywania pozytywnego nastawienia do nadawcy, wreszcie li-
kwidowania sytuacji konfliktowej. Gdyby caty zebrany materiat (a nie tylko ten wybrany
do publikacji) istotnie nie potwierdzit duzej frekwencji form deminutywnych, to bytby to
wazny sygnat odrebnosci gatunkowej dialogéw w urzedach.

Konsekwentne stosowanie metody analizy konwersacyjnej i zywiot opowiadania przy-
staniajacy czesto partie interpretacyjne sprawia, ze widzimy poszczegdlne wyrazenia lub
leksemy, ale umykaja nam mechanizmy; nie uzyskujemy na przyktad wiedzy na temat
markerow stylistycznych lub leksykalnych, wprowadzajacych w miare regularnie pewne
strategie stylistyczne i retoryczne. Przyktadem niech bedzie mhm. Moze to by¢ zaréwno
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sygnat potwierdzenia, akceptacji, jak i zakonczenia kwestii, lub tez po prostu sygnat wystu-
chania, niekoniecznie wprowadzajacy akceptacje: ,,wystuchatem, rozumiem, ze skonczytes
swoja kwestie”, a takze sygnat: ,stucham cie pilnie”. Uzycie tego markera nie musi wiec
oznaczac, jak pisze autor, jedynie potwierdzenia odbioru, lecz po prostu podtrzymanie kon-
wersacyjnego przebiegu lub sygnat wystuchania tego, co klientka miata do powiedzenia.
Tu takze intonacja poinformowataby nas o wtasciwym znaczeniu.

Analiza pojedynczych dialogéw bez uwzglednienia na przyktad czynnikéw socjolingwi-
stycznych powoduje, ze przy interpretacji R66 nalezy potraktowac przebieg konwersacji
jako rozmowe z proba przejecia inicjatywy lub - ujmujac to inaczej - wtadzy, a tak sie nie
dzieje. Ten dialog wyraznie jest prowadzony ,pod” interesantke, ktéra okazuje sie nieprzygo-
towana jezykowo, ma ktopoty z przejsciem na kod urzedowy, nie rozumie prawdopodobnie
w petni tekstu pisanego, a w kazdym razie moze miec¢ z tym powazne ktopoty, i nie wtada
dostatecznie dobrze odmiang urzedowa jezyka. To jest inna strategia prowadzenia rozmo-
wy niz strategia z klientem/interesantem przygotowanym. Bedziemy tu mieli do czynienia
z réoznymi strategiami, ale tego zastrzezenia autor nie czyni, co sprawia, ze analiza w tym
punkcie pozostaje niepetna lub wrecz nieprawdziwa.

W przypadku R68 mam watpliwosci, czy w istocie dialog w czesci srodkowej (wers 5)
jest ,obrong twarzy” w sensie Goffmanowskim. Nie wiem, czy taki jest zamiar klienta,
a nawet watpitbym w to, poniewaz klient nie ma tu powodu do obrony twarzy, z gory
sytuujac sie na pozycji podrzednej, nie wyrazajac zadnych sadéw, a jedynie zawoalo-
wane sady-pytania (,mogtbym wykonywac¢ te uprawnienia, prawda(?)”). Niezaznaczona
i nieuwzgledniona w analizie intonacja pytajna zmienia radykalnie sens rozmowy w tym
punkcie. Klient stosuje sokratejska zasade pytan z zatozona z gdéry, w jego mniemaniu
(jest przygotowany do rozmowy), odpowiedzia potwierdzajaca. To potwierdzenie wydaje
sie jedynie formalnoscia, podczas gdy klient prawdopodobnie przygotowuje grunt pod
wazniejszy i trudniejszy problem lub utwierdza sie tylko w przekonaniu, ktére powzigt
wczesniej, a ktére w konfrontacji z urzednikiem moze okazac¢ sie btedne - ze wzgledu na
to, ze czego$ nie doczytat, nie zna jakiego$ ,ukrytego” przepisu itd. A zatem interpretacja
zmierzajaca do wykrycia tu strategii ,obrony twarzy” - jak sadze — nie ma chyba uzasad-
nienia. Zakonczenie rozmowy wedtug mnie nie sankcjonuje asymetrii wiedzy i kompeten-
cji, ale wrecz przeciwnie: potwierdza symetri¢ wiedzy i tworzy (by¢ moze, bo dalszego
ciagu tego dialogu nie mamy) ptaszczyzne do podjecia innej, na przyktad trudniejszej,
kwestii. Klient bowiem wyraznie w koncowym pytaniu sytuuje dialog na ptaszczyznie
wiedzy wspdlnej. W tym wzgledzie interpretacje moja i autora raczej sie roznia, choc
zaktadam réwniez, ze jakie$ inne czynniki, na przyktad suprasegmentalne, niezaznaczone
jednak, rozstrzygaja inaczej.

W ciekawie rozpatrywanym przez autora aspekcie strategii wiedzy i wtadzy dialogi R74
i R75 stanowia, jak sadze, przyktad strategii ,oddawania wtadzy”: urzednik probuje oddac
inicjatywe w rece klienta, cho¢ w tym wypadku K nie potrafi jej przejac. Mozemy bez obaw
o naduzycie interpretacyjne potraktowac te sytuacje jako typowy przyktad braku wspot-
pracy miedzy U i K. Czy jest to strategia, a zatem uswiadomione i zaplanowane dziatanie
ze strony U? Jesli tak, to jak ja nazwac¢? Ten przypadek nie ma swojego rozwiniecia ani
doprecyzowania teoretycznego, cho¢ wydaje sie, ze jesli nie jest nawet szczegdlnie wazny,
to z catg pewnoscig jest interesujacy.
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R72 to doskonaty przyktad retoryki emocjonalnej i dziatan interesanta obliczonych na
wywotanie wspotczucia (rodzaj argumentum ad misericordiam). Rutkowski doktadnie re-
lacjonuje przebieg rozmowy, mniej skupiajac sie na subtelnych argumentach gromadzonych
pieczotowicie przez K i budujacych strategie retoryczng pozyskania przychylnosci przez
dziatanie w celu wzbudzenia wspdtczucia i zjednania sobie zyczliwosci (captatio benevo-
lentiae). Argumenty w catym przebiegu rozmowy sa gradacyjnie wzmacniane, nastepuje
uprzedzanie ewentualnych zarzutéw, powtarza sie watki zwiazane z wiekiem i zdrowiem,
pokazuje sie ,bezradnosc¢ starca”, zadaje sie retoryczne pytanie o przysztos¢, czyni sie alu-
zje do stabej kondycji finansowej, stosuje sie klisze spotecznego myslenia o duzym po-
tencjale emocjonalnym (emeryt to: problemy ze zdrowiem, brak pieniedzy, nieporadnosc)
itd. W stosowanych strategiach dyskursywnych widzimy sporo intuicyjnie przejmowanych
przez rozmowcow elementow klasycznej retoryki, o ktdérej autor wspomina jedynie krotko
w przypisie. Na rozwiniecie zastugiwataby tez retoryczna zasada narratio jako przyktad
strategii perswazyjnej.

Do znakomitej analizy strategii asekuracyjnych chciatbym jedynie doda¢, ze w Swietle
R79 strategia ta moze prowadzi¢ do uzyskania przewagi takze przez interesanta, co warto
odnotowac. Strategie prowadza do proby uzyskania przewagi, nawet w sytuacji bezradnosci,
jak to ma miejsce w tym wtasnie dialogu. | celem dziatan nie jest jedynie dowartosciowanie
urzednika, jak twierdzi Rutkowski, lecz, w moim mniemaniu, wtasnie uzyskanie przewagi
K nad U poprzez strategie dowartosciowania urzednika.

Pewna dowolnos¢ interpretacyjna, wynikajaca zapewne z nadmiernego zaufania badacza
do wtasnej intuicji w odczytywaniu intencji mowiacego, widoczna jest w R82, gdzie autor
wyraznie sugeruje, ze K wykorzystuje nieuwage (?) zajetego wypetnianiem dokumentow U,
aby wprowadzi¢ temat odzyskania wydatkowanej sumy. Oto6z taka interpretacja dziatan jest
oczywiscie mozliwa, ale rownie dobra, a w moim mniemaniu lepsza bytaby taka, ze K po
dtuzszym zastanowieniu, w chwili przedtuzajgcego sie milczenia, prébuje dalej negocjowac.
A zatem niekoniecznie chodzi o (przebiegte?) wykorzystanie nieuwagi U, aby przeforsowac
korzysci dla K. Ten drobiazg pokazuje, ze w niektdérych interpretacjach opartych na (in-
tuicyjnym) odtwarzaniu intencji autor popetnia prawdopodobnie btad nadinterpretacji. Ten
sam problem wydaje si¢ pojawia¢ w R83 i R82 - trudno rozstrzygnac jednoznacznie, czy
jest to strategia wykorzystania nieuwagi, bo uprawnione jest tez twierdzenie, ze mamy
tu do czynienia ze zwykta kontynuacja negocjacji — ostatecznie klient czesto nie ogarnia
wszystkich aspektéw sprawy, mysli zapewne wolniej niz U, ma wieksze poktady niepew-
nosci, potrzebuje wiecej czasu na wprowadzenie nowej informacji.

Powrdécitbym jeszcze raz do problemu ,obrony twarzy”, do czego sktania mnie analiza
dialogu R86. Jest to klasyczny przyktad sporu o racje¢ miedzy U i K, a nie obrona twarzy.
Wuydaje mi sie, ze autor niewtasciwie interpretuje w tym miejscu ten znany Goffmanowski
termin (strategie). ,Obrona twarzy” ma miejsce, gdy zagrozona jest tozsamosc.

Pojecie twarzy mozna zdefiniowac jako pozytywna wartos¢ spoteczna przypi-
sywang osobie w danej sytuacji spotkania, gdy inni przyjma, ze trzyma sie ona
okreslonej roli. Twarz jest obrazem wtasnego ja naszkicowanym w kategoriach
uznanych atrybutéw spotecznych, przy czym moze to byc¢ obraz zbiorowy, jak
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wowczas, gdy kto$ wystawia dobre Swiadectwo swojej profesji badz religii, wy-
stawiajac dobre Swiadectwo samemu sobie.
GOFFMAN, 2006: 5-6

W praktyce interakcji spotecznych, takich jak rozmowa, dyskusja itd., mamy zwykle do
czynienia z utrzymywaniem, kreowaniem lub obrona wtasnej twarzy. Czy w tym wypadku
zachodzi zatem taka sytuacja? Raczej nie. Spdr idzie bowiem przede wszystkim o racje, a nie
o tozsamos¢. Oczywiscie w pewnych okolicznosciach spér o racje moze przeksztatci¢ sie
w ,obrone twarzy”, ale w tym przypadku klientka nie chce broni¢ twarzy, bo U nie nastaje
na nig. Rozmowa w istocie ma charakter konfrontacyjny, ale U, upieram si¢ przy tym, nie
atakuje twarzy K. Mogtoby sie to sta¢ wowczas, gdyby po stowach: ,,od samego poczatku
Pani ttumacze” nastapita jaka$ riposta w rodzaju: ,czy sugeruje Pani, ze jestem gtupia?”
- wowczas spor o racje zostatby przeniesiony na poziom obrony twarzy - ale tak sie nie
stato. Takg , obrone¢ twarzy” widziatbym natomiast w R90 i to w przypadku U, a nie K.

Rozwazania na temat strategii konwersacyjnych z punktu widzenia urzednika sa
w ksigzce przeprowadzone bardzo interesujgco. To niewatpliwie najbardziej inspirujaca
czes$¢ pracy. Autor rozpoczyna od sytuacji asymetrii komunikacyjnej miedzy urzednikiem
a klientem. Muysle, ze bytoby wtasciwe rozdzieli¢c dwie asymetrie: ,,asymetrie wtadzy”
i ,asymetrie wiedzy”. To dobrze, ze autor zauwaza taka mozliwos¢ w przypisie, ale nie
wykorzystuje tego w prowadzonych analizach. Trzeba bowiem dodac, ze obie te asymetrie
w zasadzie prowadza do podjecia odrebnych strategii komunikacyjnych, czyli w obu wy-
padkach zabiegi moga byc¢ rézne w sprawie rozktadu i wiedzy, i wtadzy, cho¢ moga sie
takze pokrywac. Na przyktad strategia: ,ja wiem lepiej” bedzie realizowana i przez klienta,
i przez urzednika, ale nieco inaczej: urzednik zastaniac sie bedzie ustawami, regulaminem,
zarzadzeniami, ktérych oczywiscie nie zna lub moze nie zna¢ klient); klient z kolei bedzie
sie upiera¢ przy swoim, denerwowac, poszukiwac¢ wsparcia gdzie indziej (chce rozmawiac
z pani przetozonym, z osoba kompetentna itd.). Takze w przypadku strategii zadawania
pytan wydaje sie, ze autor mégtby wprowadzic¢ typologie pytan zamiast dawac¢ pojedyncze
przyktady dialogéw z uzyciem pytan, na przyktad: pytania otwierajace (rozmowe), pytania
precyzujace wspolny kod (np. R99/61, R100/123-4), pytania kwalifikujace sprawe, precy-
zujace problem, precyzujace sytuacje; z innej natomiast strony: pytania o rozstrzygniecie
i pytania o rozwiniecie — pierwsze utrwalaja sytuacje wtadzy U, drugie wprowadzaja gre
wtadzy i wiedzy (np. pozorne przekazanie inicjatywy K).

Ksiazke Mariusza Rutkowskiego uwazam za ciekawy wktad w lingwistyczne rozwazania
nad (zywym) jezykiem urzedniczym. Praca ta sktania do dyskusji nad jezykiem i stylem
urzedowym, jego gatunkami oraz dialogiem w ogdle, nad metodami jego badania i mozli-
woscia powrotu do metod tradycyjnych, czyli analizy konwersacyjnej i analizy dyskursyw-
nej, ale tez otwiera mozliwo$¢ wzbogacenia tych metod o osiagniecia krytycznej analizy
dyskursu, zwtaszcza tam, gdzie mamy do czynienia z dystrybucja wiedzy i wtadzy w urze-
dzie. To ze wszech miar potrzebna i inspirujgca do dalszych badan pozycja ksigzkowa.
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