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Celem projektu byta analiza rozméw prowadzonych miedzy obywatelami
a urzednikami w Polsce. Rozmowy w urzedzie toczg sie w okreslonych ramach
komunikacyjnych oraz spotecznych, polegajg na odtwarzaniu okreslonego wzorca
konwersacyjnego. Istotg projektu jest dyskursywna ikonwersacyjna analiza
korpusu autentycznych rozméw urzedowych.

W ramach projektu

dokonano lingwistycznej analizy rozmoéw urzedowych. Analizy dokonano na
podstawie zgormadzonego materiatu, sktadajgcego sie z zarejestrowanych
autentycznych rozmoéw, prowadzonych w w 21 urzedach réznego typu na terenie
catego kraju.

Rozmowa urzedowa stanowi odrebny, specyficzny rodzaj interakcji jezykowej
pomiedzy urzednikiem a klientem i realizuje asymetryczny typ komunikacji.
Asymetria jest tu wynikiem instytucjonalnego kontekstu, w ramach ktérego odbywa
sie rozmowa. W ramach tej interakcji odgrywane sg odpowiednio role klienta i
urzednika. Instytucjonalne ramy komunikacji wytwarzajg wiec asymetryczny typ
relacji, z nadrzednga (kontrolujgcg) rolg urzednika i podporzadkowang rolg klienta.
Taki uktad skutkuje przyjeciem okreslonych strategii komunikacyjnych i znajduje
wyraz w konkretnych zachowanich jezykowych.

W trakcie analizy wykazano, ze modelowa rozmowa urzedowa sktada sie z
pieciu zasadniczych faz. Pierwszg z nich jest otwarcie, ktére polega na wymianie
powitalnych formut grzecznosciowych. W dalszej kolejnosci nastepuje
przedstawienie sprawy przez klienta, a po nim - administracyjne formatowanie
sprawy, podczas ktérego urzednik rozpoznaje problem z perspektywy urzedowej,
wigcza go w okreslone procedury (diagnozuje). Kolejng fazg jest sformutowanie
zalecen, ktére dotyczg sposobu zatatwienia sprawy urzedowej. Ostatnig fazg jest
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zamkniecie, czyli wymiana pozegnalnych formut grzecznosciowych. Na kazdym
etapie obie strony (urzednik i klient) dokonuja okreslonych, charakterystycznych
dziatah komunikacyjnych.

Szczegdblng uwage zwrdécono na przejawy sprawowania wtadzy i ksztattowania
instytucjonalnej tozsamosci w trakcie rozmowy urzedowej. Wérdd dziatan klienta
wskazano strategie narracyjne, czyli sposoby opowiadania o problemie.
Charakterystyczne jest w tym wzgledzie np. opowiadanie z pozycji ofiary, osoby
pokrzywdzonej, tak, aby wzbudzi¢ w urzedniku emocje i sktoni¢ go do podjecia
korzystnych rozwigzan. Podporzgdkowanie klienta jest widoczne w sposobie
formutowania présb i pytan. Z kolei po stronie dziatan urzednika wykazano szereg
zachowan zorientowanych na usankcjonowanie wiasnej wtadzy w dyskursie. Sg to
w duzym stopniu dziatania nieuswiadamiane, niezalezne od woli i checi urzednika,
tak, ze nawet najbardziej pomocny i chetny do wspétpracy urzednik wykazuje
cechy jezykowej dominacji nad klientem. Przejawia sie to w kontrolowaniu rozmowy
i tematu, "sterowaniu" rozmowg, narzucaniu jej rytmu. Oprécz negocjowania
wtadzy, urzednik i klient w trakcie rozmowy podejmujg dziatania nastawione na
ksztattowanie wzajemnych relacji, na konstruowanie swych tozsamosci. Zdobycie
przychylnosci urzednika ma go sktoni¢ do utatwienia czynnosci administracyjnych,
zas zbudowanie dobrych relacji z klientem ma na celu stworzenie dobrych
warunkéw do wspétpracy oraz ztagodzi¢ instytucjonalny wymiar wiadzy
urzedniczej.

Wyniki badan stanowig pogtebienie wiedzy na temat zachowah jezykowych w
rzeczywistych sytuacjach komunikacyjnych. Znajomos¢ specyfiki rozmoéw
urzedowych, ze wzgledu na powszechnos¢ tego rodzaju kontaktéw, moze by¢
interesujgca zaréwno dla zawodowo zaangazowanych urzednikdw, jak i klientow.
Moga by¢ rowniez podstawg opracowania wytycznych dotyczacych standardéw
komunikacyjnych w urzedach réznego typu.

Zrédto: Baza projektéw NCN, nr raportu: 8257 (https://projekty.ncn.gov.pl/
streszczenia/166259.pdf).

Dofinansowanie: NCN

Kontakt: rutkow@uwm.edu.pl

Stowa kluczowe: jezyk urzedowy, analiza dyskursu, jezyk méwiony, komunikacja
asymetryczna
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