DOI: 10.33896/Por).2023.3.5
Anna Dgbkowska

Uniwersytet Warszawski
anna.a.dabkowska@gmail.com
ORCID: 0000-0002-8169-8871

ZMIANY W POLSKIM MODELU GRZECZNOSCI
NA PRZYKLADZIE JEZYKOWYCH SPOSOBOW
ZWRACANIA SIE FIRM DO KLIENTOW
W MEDIACH SPOLECZNOSCIOWYCH

Przedmiotem artykutu sg wypowiedzi przedstawicieli firm skierowane do ich klien-
téw i potencjalnych klientéw. Podstawa materiatowa obejmuje 1290 postéw opu-
blikowanych w latach 2014—2022 na Facebooku, Instagramie i Twitterze.

Moim celem jest pokazanie, jak daleko wspdtczesne formy komunikacji posred-
niej w mediach spotecznosciowych odbiegajg od tradycyjnych, takich jak korespon-
dencja ,,papierowa”, a nawet pdzniejsza chronologicznie e-mailowa.

Punktem odniesienia i poréwnania zarazem s3 tradycyjne zasady zwracania
sie do odbiorcy w korespondencji ,papierowej” (por. Sinielnikoff, Prechitko 1993)
i w korespondenciji, ktéra z niej wyewoluowata, to jest e-mailowej (por. Marcjanik
2021: 140-144; Piekot, Majewska-Tworek, Zasko-Zieliriska 2008: 118-121). W przy-
blizeniu mozna uzna¢, ze okresem, do ktérego odnosimy najnowsze zachowania
grzecznosciowe bedgce wynikiem zmiany, jest okres 20—-30 lat przed rewolucja
grzeczno$ciowa zapoczatkowang w 1989 roku (por. Ozég 2007; Marcjanik 2007).
Omowione zostang zmiany wystepujace w pisemnych wypowiedziach uzytkowni-
kéw medidw spotecznosciowych sprowadzajgce sie do:

1. rozchwiania relacji na ty oraz na pan, pani,
2. zmian pisowni form adresatywnych,
3. zmian postaci form adresatywnych w nagtéwkach postow.

O zasadnosci takich badan decyduje zauwazalnie rosngcy wptyw, jaki media
spotecznosciowe wywierajg na uzytkownikow jezyka polskiego. By¢ moze zaczynajg
one juz petni¢ nawet wzorotwdrczg funkcje — zwtaszcza dla mtodego pokolenia,
ktore coraz czesciej wiedze o $wiecie czerpie wtasnie z nich, a nie z tradycyjnych
mediow (radia, telewizji czy prasy) oraz tam znajduje swoje autorytety (aktywistow,
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influencerdw, coachow, celebrytow itp.)!. Uzytkownicy polszczyzny — mniej lub bar-
dziej Swiadomie — wzorujg sie na mediach spotecznosciowych takze pod wzgledem
jezykowym, w tym pod wzgledem grzecznosci jezykowej (a wiec oddziatujg one na
relacje spoteczne). Danuta Kepa-Figura postuluje, zeby kwestie grzecznosci wigczy¢
w zakres zainteresowan polskiej mediolingwistyki (Kepa-Figura 2022).

Media spotecznosciowe rozumiem wasko — jako serwisy spotecznosciowe. Do
badan wykorzystatam trzy juz wspomniane, tj. Facebook, Twitter i Instagram.

W artykule przyjmuje deskryptywng perspektywe badawczg. Opiera sie ona na
poréwnywaniu jezykowych zachowan grzecznosciowych obserwowanych w ana-
lizowanych mediach spotecznosciowych z tradycyjnymi wzorcami opisywanymi
przez takich badaczy jak Kazimierz Ozdg (Oz6g 1990; 2005), Matgorzata Marcjanik
(Marcjanik 2000), Antonina Grybosiowa (Grybosiowa 2003), Marek tazinski (tazin-
ski 2006), Kazimierz Sikora (Sikora 2011). Grzecznosc¢ traktowana jest jako przejaw
kompetencji kulturowe;j.

Coraz wiecej polskich firm wykorzystuje media spotecznosciowe do tego, zeby
dotrze¢ do duzej grupy odbiorcéw?. Utatwiajg one przedsiebiorcom poznanie swo-
ich klientéw (lub potencjalnych klientéw), zrozumienie ich postaw, upodoban oraz
potrzeb. Pozwalajg na budowanie relacji, utrzymywanie dwustronnego kontaktu
z konsumentami. Ponadto cze$¢ promocji zapewniajg sami internauci, ktdrzy laj-
kuja, komentujg i udostepniajg posty marek. Takich mozliwosci nie dajg reklamy
w tradycyjnych mediach, na przyktad w radiu czy telewizji. Jak zauwaza Marta Brze-
zinska-Waleszczyk:

platformy spotecznosciowe w pewnym sensie zastgpity biura obstugi klienta — coraz czesciej
dostrzegana jest tendencja do kontaktu z przedstawicielem marki na Facebooku czy Twitte-
rze. Klienci wyrazajg niezadowolenie z produktu czy ustugi, pytajg o mozliwos¢ reklamacji lub
zwrotu, rekomendujg firme znajomym (Brzeziriska-Waleszczyk 2015: 69).

Media spotecznosciowe utatwiajg tez profilowanie reklam, a w okreslaniu ich
grup docelowych pomagajg sami internauci, ktérzy czesto podajg tam informacje
o swoich zainteresowaniach, ptci, wieku, wyksztatceniu, pracy, miejscu zamieszka-
nia itp. Jak pisze Agnieszka Szydtowska:

Marketing spotecznosciowy (Social Media Marketing) to stosunkowo mtoda dziedzina mar-
ketingu internetowego, ktéra opiera sie na komunikacji z potencjalnymi klientami z wyko-

1 Zraportu Generacja Z wchodzi do gry. Konsumpcja tresci przez mtodych przygotowanego przez
agencje badawczg WiseRabbit (WiseRabbit 2022) wynika, ze 93% badanych w wieku 15-25 lat jako
gtéwne zrédto wiedzy o Swiecie wskazuje serwis YouTube, 90% Facebook, a 82% — Instagram. Telewizje
oglada 41% respondentdw, radia stucha 40%, 39% korzysta z portali informacyjnych, natomiast prase
drukowang czyta 12%.

2 Wedtug analiz GUS-u (GUS 2022: 86) w 2021 roku ponad 40% przedsiebiorstw w Polsce korzys-
tato przynajmniej z jednego z medidw spotecznosciowych.
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rzystaniem medidéw spotecznosciowych, gtéwnie serwiséw spotecznosciowych lub blogéw.
Ta metoda taczy w sobie elementy marketingu wirusowego i szeptanego, w ktérym to spo-
tecznosci internetowe przenoszg informacje oraz przekaz reklamowy (Szydtowska 2013: 45).

Marketing spotecznosciowy na ogdét ma na celu opracowanie dtugofalowej
strategii komunikacji3. Nie sktadajg sie na niego wytgcznie pojedyncze posty rekla-
mowe, internauci sg tez pytani na przyktad o wakacyjne plany, ulubione dania, s3g
tam ogtaszane konkursy itp. Wypowiedzi te majg nie tylko informowaé o dziatal-
nosci firmy, lecz takze budowaé swiadomosé marki i utrzymywac kontakt z klien-
tami. Wazng czescig takiej komunikacji jest sposdb zwracania sie do nich®. Pozwala
to wyrazac szacunek, zyczliwy stosunek do rozméwcy, tworzy¢ dobrg atmosfere dia-
logu itp. W zwigzku z tym nadawcy raczej nie d3zg do tamania zasad grzecznoscio-
wych, szokowania odbiorcédw, wzbudzania kontrowersji.

Materiat badawczy artykutu obejmuje wypowiedzi zaréwno duzych, znanych
firm, jak i matych, lokalnych; z siedzibami w duzych miastach i mniejszych miejsco-
wosciach — m.in. w Warszawie, Krakowie, Poznaniu, Czestochowie, Kielcach, tuko-
wie, Obrowcu i we Frydrychowicach.

1. ROZCHWIANIE RELACJI NATY ORAZ NA PAN, PANI

Po pobieznym przegladzie wypowiedzi umieszczanych w sieci wydawac by sie
mogto, ze w Internecie wszyscy sg ze sobg w relacji na ty. Na ogét zaleca to tez nety-
kieta, ktérej warianty sg podawane na niektdrych stronach internetowych. Jednak
po wnikliwszej obserwacji mozna zauwazy¢, ze nie wszyscy uzytkownicy stosujg sie
do tej zasady. W przewazajgcej wiekszosci rzeczywiscie zwracajg sie oni do innych
(znajomych i nieznajomych) na ty, ale zauwazalne sg tez przyktady innych strategii.
Na podstawie analizy postow umieszczanych we wskazanych wyzej mediach spo-
tecznosciowych wyrdzniam nastepujgce strategie:

1. Utrzymywanie relacji na pan, pani. Najczesciej mozna to zaobserwowac na
profilach firm, ktérych grupa docelowa nie sg najmtodsze pokolenia, a propono-

3 Marketingowi w mediach spotecznosciowych poswiecona jest dosy¢ obszerna literatura; w Pol-
sce temat ten poruszali m.in.: Anna Drab-Kurowska (Drab-Kurowska 2012), Agata Diec (Diec 2015),
Grzegorz Szymanski, Magdalena Grebosz-Krawczyk i Dagna Siuda (Szymarnski, Grebosz-Krawczyk,
Siuda 2016), Mariusz Wozniakowski (Wozniakowski 2016), lwona Lupa-Wéjcik (Lupa-Wdjcik 2017),
Anna Miotk (Miotk 2017), Katarzyna Sanak-Kosmowska (Sanak-Kosmowska 2018), Monika Czaplicka
(Czaplicka 2019), Agnieszka Werenowska (Werenowska 2019), Anna Matwiejczyk (Matwiejczyk 2020),
Barbara Stawarz-Garcia (Stawarz-Garcia 2021), Marcin Zukowski (Zukowski 2021).

4 Grzecznoscig w Internecie zajmowaty sie m.in. wspomniana wyzej Danuta Kepa-Figura (Kepa-
-Figura 2022), Barbara Scigata-Stiller (Scigata-Stiller 2014), Agnieszka Wierzbicka (Wierzbicka 2014),
Anna Dgbkowska (Dabkowska 2016), Alina Naruszewicz-Duchlinska (Naruszewicz-Duchlinska 2019),
Alena Podviazkina (Podviazkina 2020), Joanna Smal (Smél 2020).
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wane produkty czy ustugi sg uznawane za prestizowe albo luksusowe. Jako przy-
ktad podam post na Facebooku ,Kancelarii Doradztwa Podatkowego i Finansowego
Jacek Dziuba” z 15 pazdziernika 2022 roku®:

Szanowni Panstwo

Dziekuje za obdarzone zaufanie i mozliwos¢ swiadczenia ustug przez moja kancelarie
Oprocz typowych ustug ksiegowo-podatkowych, kancelaria Swiadczy m.in dodatkowe ustugi
typu: pozyskiwanie finansowania, controlling, szkolenia, wyktady dla studentéw, szeroki wa-
chlarz ustug z zakresu BHP. [...]

Powyzszy post rozpoczyna sie na wzor tradycyjnej korespondencji od zwrotu
do adresata Szanowni Paristwo. Wielu nadawcéw w mediach spotecznosciowych
pomija ten element. Widaé to w ponizszym tweecie biura nieruchomosci ,,Moscicki
Nieruchomosci” opublikowanym 31 pazdziernika 2019 roku: ,Prezentujemy Pan-
stwu do wynajecia od zaraz 2-pokojowe mieszkanie na Kabatach o powierzchni 52
mZ. Znakomita lokalizacja, tuz obok lasu, licznych sklepéw i kawiarenek [...]".

Niekiedy jedna firma stosuje te sposoby w swoich wypowiedziach wymiennie.
Za przyktad mogg postuzy¢ dziatania piekarni ,pochlebstwo” na Instagramie — cza-
sami publikuje ona posty bez nagtdwka, jak na przyktad 18 listopada 2022 roku:

Dzordzéwka z jabtkiem w karmelu usmiecha sie na nadchodzacy weekend. Zapraszamy Pani-
stwa dzi$ do 17:00 — czekamy z mniejszymi i wiekszymi wypiekami!

Czasami zas z nagtéwkiem — jak na przyktad 27 kwietnia 2021 roku:

Drodzy Panstwo,

dzisiaj wtorek, a wiec jak co tydzien o godzinie 13:30 z pieca wychodzg stodkie Zawijaski
z biatg karmelowa czekolada i prazonym stonecznikiem. [...] Serdecznie Paristwa zapraszamy
o przybycie w tanecznych podskokach. Prosimy tylko uwazac, zeby sie Panistwo nie zakre-
cili! [...]

Nagtéwki te tez sg zréznicowane. Jako przyktad podam post opublikowany
28 czerwca 2021 roku:

Mili Paristwo,

w zasadzie, jak sobie popatrzymy na te pie¢ lat, na te oszatamiajaca przygode i na to, gdzie
dzi$ jestesmy, to przychodzg nam do gtowy wytacznie stowa znanego poety ,Jak do tego
doszto — nie wiem”. [...] To Dareczek przynidst Paristwu Skotnsy i duzo radosci na sprzedazy.
[...] Kazdy z naszych pracownikéw i pomocnikéw ma swoje wspaniate zalety, ktére sprawiajg,
ze Pochlebstwo jest dzi$ catg ekipg fantastycznych ludzi, ktérzy chca po prostu robic i sprze-
dawadé Panstwu chleb. [...]

5 Zachowuje oryginalng pisownie i interpunkcje. Pomijam emotikony i inne elementy graficzne
jako niewchodzgce w przedmiot badan.
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2. Utrzymywanie rozchwianej relacji — zaréwno na ty, jak i na pan, pani. Zmiany
te nie majg zwigzku z budowaniem wiezi czy skracaniem dystansu, gdyz wyznacz-
niki obu typéw relacji wystepuja czesto w jednym poscie — w réznej kolejnosci. Oto
przyktad z Facebooka firmy transportowej z 19 sierpnia 2020 roku:

Firma LUXADA oferuje Paistwu:

— licencjonowany przewdz oséb

— jezdzimy na trasie Polska-Niemcy-Holandia i Holandia-Niemcy-Polska [...]
Zamoéw busa korzystajac z elektronicznego formularza: [...]

Nie mozna tu méwié o tradycyjnym dla polskiej grzecznosci przejsciu na ty.
Zmiana relacji nie ma witasciwie pragmatycznego wyttumaczenia.

Niekiedy ten kierunek jest odwrotny, a mianowicie najpierw nadawca zwraca
sie do obiorcy na ty (uzywajac na przyktad zaimka dzierzawczego twdj), a pdziniej
—na pan, pani. Gdyby miato to zwigzek z tradycyjnym przechodzeniem z jednej rela-
cji do drugiej, to oznaczatoby ochtodzenie stosunkdéw czy nawet konflikt. Nie mozna
stwierdzic takiej sytuacji w ponizszym poscie opublikowanym 14 kwietnia 2020 roku
na Facebooku przez ,,Firme Handlowo-Transportowg Roman Zyta”:

Witajcie :)

Juz od dzi$ w sprzedazy kolejne dostawy pieknego kamienia prosto ze stonecznej Grecji.
Idealny kamien do twojego ogrodu [...] W naszej ofercie znajdziecie Parstwo wiele innych
kruszyw [...]

Inny przyktad pochodzi z Instagramu firmy ,british_motor_club” (post opubli-
kowany 19 lutego 2019 roku):

British Motor Club — najnowsze miejsce na motoryzacyjnej mapie Warszawy zaprasza na
wyjatkowy tydzien topniejacych cen marek Jaguar i Land Rover!

Tylko od 23 lutego do 2 marca uzyskasz najlepsze ceny na modele Jaguar XE, XF, F-PACE
oraz Land Rover Discovery Sport i Range Rover Evoque z rocznika 2018 z korzyscig nawet
90 000 zt. Znakomicie wyposazone samochody czekajg na Paristwa w salonie gotowe do na-
tychmiastowego odbioru w specjalnej ofercie finansowej: [...].

Przyjdz do naszego salonu i zobacz je na zywo! Wsrdd wszystkich gosci, ktorzy odwiedza nasz
salon podczas ,Tygodnia topniejgcych cen” rozlosujemy samochdd na weekend z petnym
bakiem paliwal! [...]

W powyzszym poscie pierwszy zwrot do adresata jest na ty (uzyskasz najlepsze
ceny), drugi na pan, pani (samochody czekajq na Paristwa w salonie), a nastepnie
znowu na ty (przyjdz do naszego salonu i zobacz je na zywo).

Czasami to rozchwianie wida¢ nie tylko w obrebie jednego postu, ale w kilku
postach tej samej firmy. Jako przyktad podam profil na Facebooku , Krakolodzy.
Przewodnicy po Krakowie” — 19 grudnia 2020 roku zostat zamieszony tam post:
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,W oczekiwaniu na premiere spaceru po Starym Cmentarzu Podgérskim, dzisiaj
chcieliby$Smy Panstwa zacheci¢ do odwiedzin w Gérce Koscielnickiej (obecnie czes¢
Dzielnicy XVIll Nowa Huta). [...]", ale 6 grudnia tego samego roku: ,Gdybyscie sie
zastanawiali, skad w grudniu taka piekna pogoda, spieszymy z odpowiedzig — tak,
to nasza sprawa. Nie musicie dziekowac!”. Raczej nie moze to by¢ odczytywane jako
skrot mniej eleganckiego, skracajgcego dystans zwrotu gdybyscie sie paristwo za-
stanawiali, przypuszczenie to potwierdza takze dos¢ poufate i zartobliwe ostatnie
zdanie Nie musicie dziekowac!, ktére zapewne by nie padto w relacji na pan, pani.

Mozna sie zastanawiac, czy powodem takich zmian nie jest to, ze w imieniu
firmy wypowiadajg sie rézne osoby (wynika¢ by to mogto ze zréznicowania stylis-
tycznego postdw) i niektdre z nich tworzg relacje na ty, a inne na pan, pani na tym
samym profilu. Oznaczatoby to, ze ci przedsiebiorcy nie majg wypracowanej jednej,
spoéjnej strategii komunikacji z klientami.

Rozchwianie dotyczy takze tego, do ilu odbiorcdw nadawca sie zwraca. Niekiedy
wypowiedzi sg kierowane do pojedynczego (oczywiscie nie jednego), a czasem do
zbiorowego odbiorcy. Przyktad z Twittera ,,Fiat Polska” (post opublikowano 28 li-
stopada 2014 roku): ,Dynamo odkryje przed Wami magie Fiata #500X! Juz wkrétce
odwiedzi 75 miast w Europie! Doswiadcz #thepowerofX!”.

3. Utrzymywanie relacji na ty. To najczesciej wystepujaca w materiale strate-
gia — najbardziej typowa dla komunikacji w mediach spotecznosciowych. Przyktad
z Twittera ,,IKEA Polska” z 4 lipca 2018 roku zawiera zwrot do adresata w liczbie po-
jedynczej: , Kreatywne przestrzenie #IKEApoSgsiedzku w #IKEALublin juz otwarte.
Zapraszamy na ciekawe warsztaty i inspirujgce spotkania dla dzieci i dorostych.
Sprawdz co mamy do zaproponowania w najblizszym czasie! [...]”. Przyktad z Twit-
tera ,Santander Bank Polska” z 23 pazZdziernika 2016 roku zawiera zwrot do adresata
w liczbie mnogiej: ,BadzZcie z nami juz jutro o 11:00! Eksperci #FirmoweEwolucje
opowiedzg na zywo o tajnikach prowadzenia biznesu. Bedzie sie dziato!”.

Stosowne zwrdécenie sie do adresata moze przesadzi¢ o fortunnosci catego aktu
komunikacyjnego — o tym, czy zostanie on odczytany albo przyjety. Wybranie odpo-
wiedniej strategii nie jest wiec bez znaczenia, poniewaz moze zawazyé na sukcesie
firmy. W 2017 roku dyskutowana byta rozmowa miedzy tukaszem Warzechg a firmg
T-Mobile (rozmowa przez niektérych nazywana wéweczas kryzysem marki). Na jej
Facebooku dziennikarz wyrazit swoje niezadowolenie z ustug przez nig $wiadczo-
nych. Wypowiedz zakonczyt stwierdzeniem: ,Jesli przyjdzie Paristwu do gtowy od-
powiadac na ten post, to prosze uwzgledni¢, ze nie jesteSmy na »ty«, wiec prosze
taskawie nie pisa¢ do mnie »tukasz«”, na co dostat odpowiedz (pracownika albo
bota): ,tukasz, dziekujemy za Twojg opinie”. To — jak mozna sie byto spodziewac
— nie zyskato aprobaty Warzechy, ktory w dalszym ciggu oczekiwat zwrotu per pan.
Odpowiedz T-Mobile byta nastepujgca (i zostata przez cze$¢ komentujgcych uznana
za faux pas): ,tukasz, w internecie zgodnie z Netykietg jest przyjete zwracanie sie
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po imieniu do osoby, do ktdrej sie pisze, nie jest to zwrot »na Ty« tylko zwrot »po
imieniu« — ufatwia to komunikacje, oraz w dzisiejszych czasach nie sugeruje jakiej
pfci jest druga osoba”. Dziennikarz odpowiedziat: ,Nie interesuje mnie netykieta,
tylko przyjete w Polsce zasady zwracania sie do obcych ludzi. Prosze przyja¢ do wia-
domosci, ze nie zycze sobie, aby jaki$ anonim obstugujgcy Panstwa strone FB zwra-
cat sie do mnie po imieniu. A Panstwa reakcja tylko utwierdza mnie w przekonaniu,
ze z Panstwa sieci trzeba sie jak najpredzej wynies¢”. W koncu firma zdecydowata
sie zmienic strategie i odpowiedziata: ,,Szanowny Panie, szacunek do rozmoéwcy to
podstawa netykiety. Taka narracja z naszej strony nie powinna mie¢ miejsca. Prze-
praszamy”. Pokazuje to, ze sposéb zwracania sie do adresata jest wazny, a etykieta
i netykieta (oparta na zasadach tradycyjnej etykiety) sg ze sobg powigzane i nie
mozna ich traktowac jako zupetnie odrebnych.

2. ZMIANY PISOWNI FORM ADRESATYWNYCH

W badanych mediach spotecznosciowych mozna zauwazy¢ zmiany w sposobie za-
pisu form adresatywnych. Tradycyjnie (na przyktad w korespondencji listownej przed
rozpowszechnieniem Internetu) przyjmowato sie, ze wielkimi literami zapisuje sie
rzeczowniki i zaimki odnoszace sie do adresata albo bliskich mu oséb — na przyktad
Wasz, Pana, Tobie, Wam, Twoja Mama, Jej (por. Sinielnikoff, Prechitko 1993). Obecnie
obserwowana jest nie tylko tendencja do odchodzenia od tej strategii, lecz takze ten-
dencja do okreslania w taki sposéb nadawcy, jego dziatan czy rzeczy do niego naleza-
cych. Te pierwszg mozna ttumaczy¢ zaréwno dazeniem do ekonomicznosci zachowan
grzecznosciowych (kosztuje to mniej wysitku), jak i egalitaryzmem grzecznosciowym
(przekonaniem, ze wszyscy sg rowni w grzecznosciowych prawach i obowigzkach),
a w zwigzku z tym odchodzeniem od charakteryzujacej polskga grzecznosc zasady bycia
podwtadnym (eksponowania osoby partnera rozmowy kosztem podporzadkowania
mu nadawcy) (por. Marcjanik 2000). Te drugg zas mozna ttumaczy¢ dwojako — jako
eksponowanie witasnej osoby i okazywanie samemu sobie szacunku albo jako niezna-
jomosc¢ opisanych wyzej zasad. Trudno jednoznacznie to ustali¢, poniewaz na ogét
niemozliwe jest skonfrontowanie sie z autorem wypowiedzi, jednak na podstawie
przeprowadzonych analiz wydaje sie, ze czesciej wynika to z nieznajomosci zasad.

Pierwsze zjawisko zilustruje dwoma postami z Facebooka kawiarni ,Nic Nowego
#sustainablecafe” z 26 maja 2022 roku: ,,Dzien dobry w czwartek. Czekamy na was
od 10:00!” oraz z 9 wrzesnia tego samego roku: ,Jak dla ciebie smakuje jesien?
Dla nas to jest smak chai latte z piernikowym syropem, ktory robi kawke nasycong
przyprawami i stodyczg. Moze byc¢ na ciepto i na zimno oraz z dowolnym mlekiem
(zwykle, bez laktozy, owsiane). Sprébuj i ty”. W obu adresat (zaréwno pojedynczy,
jak i zbiorowy) jest zapisywany matg literg.
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Czasami w jednym poscie formy adresatywne bywajg zapisywane réznie. Jako
przyktad podam post festiwalu filmowego ,,mff_nowehoryzonty” na Instagramie
z 21 lipca 2016 roku:

Mamy nadzieje, ze zmierzacie juz do Wroctawia. Jak uptywa wam przedfestiwalowy czas?
Ktérych filmow nie mozecie sie doczekaé? Nie zapomnijcie zaplanowad filmowego kalen-
darza! Czekamy na Was w @kinonh #fnowehoryzonty #tnh2016 #film #cinema #filmfestival
#wroclaw

Drugie zjawisko mozna zaobserwowac na przyktadzie wpisu na Instagramie
kawiarni ,,sytal39” z 18 pazdziernika 2019 roku: ,Zapraszamy wszystkich, ktérzy
pragng spedzi¢ sobotni dzien w towarzystwie dzieci w cudownych okolicznosciach
przyrody -Na gosci czekajg Nasze kozy,kury, gesi [...]".

Podobny wpis widnieje na Facebooku prywatnego ztobka i przedszkola ,Wio-
ska na Zaciszu” (opublikowany 25 maja 2022 roku): ,[...] A juz w najblizszy pigtek
zapraszamy na dzien otwarty aby na zywo zobaczy¢ naszg przestrzen i Nas poznac”.

Réwniez ponizej mozna zauwazy¢ niekonsekwencje w stosowaniu wielkich i ma-
tych liter. Jako przyktad niech postuzy wpis na Instagramie , klubokawiarnia_pest-
ka”z 21 pazdziernika 2022 roku:

Rozpoczynamy weekend! Kto zamierza go uczcic¢ piwkiem u Nas? Dziatamy do 23. Czekamy
z pyszng szamka. A na zdjeciu widzicie naszg Pestke z Szyputkg wieczorowg pora.

Zaimek osobowy Nas zostat zapisany wielka literg, natomiast dzierzawczy naszq
—juz nie.

Oczywiscie opisane powyzej zmiany pisowni nie ograniczajg sie wytgcznie do
medidw spotecznosciowych ani do Internetu — podobne zapisy mozna odnalez¢ na
przyktad na ulotkach czy bilbordach. Szczegdlnie razgcy — i niezgodny z jakgkolwiek
tradycja — jest zapis zaimka dotyczacego osoby nadawcy wielka litera.

3. ZMIANY POSTACI FORM ADRESATYWNYCH
W NAGLOWKACH POSTOW

Nie zostang tu omdéwione tweety, poniewaz z powodu wprowadzonego przez Twit-
ter limitu znakdéw kazdego wpisu (w analizowanym przedziale czasowym limit byt
do 280 znakdéw, obecnie zwiekszony do 1000) wiekszo$¢ uzytkownikéw nie zaczyna
swoich wypowiedzi od zwrotu do adresata.

| bez takiego limitu czesto posty zamieszczane na Facebooku i Instagramie
nie maja struktury tradycyjnego listu, zawierajgcej zwrot do adresata, formute
pozegnalng i podpis. Ten ostatni nie wydaje sie konieczny ze wzgledu na to, ze posty
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sg publikowane na podpisanych profilach, cho¢ na przyktad w e-mailach na ogét
przyjmuje sie, ze w dobrym tonie jest sie podpisaé (przynajmniej w pierwszym li-
Scie), nawet jesli imie i nazwisko nadawcy jest zawarte w widocznym dla odbiorcy
adresie. W przebadanym materiale najczesciej wystepujgcym elementem jest
forma adresatywna w nagtowku postu. Czes$¢ z nich ma tradycyjng forme, widac to
na przyktad w postach , Piekarni Cukierni Grzybki” na Facebooku: , Drodzy Klienci,
zaopatrzcie sie wczesniej w ulubione wypieki z naszej piekarni i cukierni. Czekamy
na Was w Wigilie do godziny 13:00” (opublikowany 22 grudnia 2021 roku), ,,Sza-
nowni Klienci zmiana godzin otwarcia sklepu. Zapraszamy!” (opublikowany 31 sierp-
nia 2021 roku).

W analizowanych mediach spotecznosciowych mozna tez spotkac formy za-
wierajgce wytgcznie czton okreslajgcy bez cztonu okreslanego typu Szanowni, Dro-
dzy®. Jako przyktad podam wpis na Facebooku firmy budowlanej ,Tormel” z 19 maja
2021 roku: ,,Drodzy! Nasza firma bez przerwy rozwija sie zaréwno w dziedzinach
dobrze nam znanych, jak i nowych tematach [...]".

Czes¢ form adresatywnych zawiera innowacje (na ogoét w formie zartu jezyko-
wego) nawigzujace do nazwy firmy. Na przyktad bar ,Zapieckanki-Firma Bidna, Ale
Solidna” opublikowat 19 listopada 2020 roku na Facebooku nastepujgcy wpis: ,,Dro-
dzy ZapieCKankozercy! Nie lubimy sie rozpisywaé, ale! No witasnie, ale jest u nas no-
wos¢. Zapieckanka z jajkiem [...]".

W zebranym materiale mozna rowniez dostrzec nadawcéw, ktérzy uzywajg
wchodzacych obecnie do uzycia, ale nienotowanych we wspétczesnych stowni-
kach jezyka polskiego feminatywodw. Przyktad z Facebooka kawiarni ,,Bo.Poznan”
z 15 pazdziernika 2022 roku:

Drodzy goscie i goscinie, we wtorek zamykamy sie na jeden dzier. Robimy jesienne porzadki,
zmieniamy menu i objadamy sie nowymi pysznosciami. PrzychodZcie w $rode zobaczy¢ co
jest grane w nowej karcie.

Bywajg tez uzywane nietradycyjne formy adresatywne nienacechowane
pfciowo. Robi tak na przyktad na Facebooku kawiarnia ,Mostowa Sztuka Kawa”
w swoim poscie z 30 marca 2018 roku: ,,Drogie osoby! Nasza kawiarnia bedzie nie-
czynna od dzisiaj do 2 kwietnia”. Firma introligatorska ,,notesy z lukowa” na swoim
Instagramie postuguje sie takze niezgodng z tradycjg krétszg forma jednocztonowa
Osoby (post opublikowany 28 stycznia 2021 roku):

6 Uzywanie takich form w e-mailach byto krytykowane przez Matgorzate Marcjanik w Poradni
Jezykowej PWN jako niestosowne ze wzgledu na to, ze sposrdd nagtéwkdéw listowych tylko formy Ko-
chani, Kochana, Kochany oderwaty sie od wyrazéw okreslanych (np. Rodzice) i s3 uzywane samodziel-
nie (https://sjp.pwn.pl/poradnia/haslo/Szanowni;11593.html, dostep: 26.11.2022).
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Osoby! Jesli mieszkacie w Warszawie, to macie prawdziwe szczescie, bo na Wilczej w @kuch-
niakonfliktu notesy stacjonujg w najpyszniejszym towarzystwie w Polsce. Prawde moéwigc,
staramy sie nie sprawdza¢, co akurat majg w ofercie, bo nam zal, ze nas to omija. Sprawdz-
cie same!

4. PODSUMOWANIE

W artykule zostaty oméwione pokrétce — z powodu ograniczenia jego objetosci
— trzy kwestie zwigzane z grzecznoscig jezykowg firm prowadzacych swoje profile
w mediach spotecznosciowych: relacje grzecznosciowe, w jakich pozostaja z klien-
tami, sposoby zapisu form adresatywnych i ich postaci formalnojezykowe.

Wiekszo$¢ nadawcdw pozostaje ze swoimi odbiorcami w relacji na ty (na ogdt
obustronnie), co jest typowe dla kontaktéw w mediach spotecznosciowych, choé sg
tez firmy, ktdre do swoich klientéw zwracajg sie per panstwo albo taczg te dwa spo-
soby. Zauwazy¢ nalezy, ze nie zawsze jest to komunikacja spdjna. Dos¢ czesto posty
tej samej firmy rdznig sie ze wzgledu na pojedynczego i zbiorowego odbiorce, co
nie ma uzasadnienia w rzeczywistosci pozajezykowe] (wszystkie zbadane firmy majg
wiecej niz jednego klienta i zwracajg sie do wiekszego grona oséb).

Pod wzgledem pisowni i wyboru form adresatywnych bardziej tradycyjne (czy
moze zachowawcze) sg duze firmy o szerokim zasiegu, ktére prawdopodobnie za-
trudniajg osoby odpowiedzialne za prowadzenia medidw spotecznosciowych.
W wiekszosci materiatu badawczego nadawcy ci zapisujg wielka literg rzeczow-
niki i zaimki odnoszgce sie do adresatow. Na ogét tez nie uzywajg innowacyjnych
form adresatywnych typu Drogie Osoby. Wynikaé to moze z niecheci do ryzykowa-
nia zniechecenia konserwatywnych klientéw do firmy, ryzykowania, ze zostanie to
odebrane jako demonstrowanie (albo narzucanie) swojego swiatopogladu, braku
odczuwania potrzeby uzywania takich form adresatywnych albo ich nieznajomosci.
Celem tych firm nie jest szokowanie, wzbudzanie kontrowersji, ale dostosowywanie
sie do przewidywanych oczekiwan odbiorcy.

Z analizy wypowiedzi zawierajgcych rozchwiania zaréwno relacji, jak i pisowni
form adresatywnych wynika, ze nie zawsze nadawcy majg przemyslang strategie
zwracania sie do swoich odbiorcéw. Moze to wynikaé z braku czasu, braku pracow-
nikow, ktérzy zajmowaliby sie wytgcznie obstugg medidw spotecznosciowych (rézne
zapisy mogg Swiadczy¢ o tym, ze nadawcow jest wiecej) albo z tego, ze nie jest to
uznawane za wazne, zapewniajgce skutecznos¢ komunikacji, a w rezultacie — przy-
noszace zyski.

Wecigz zwiekszajgce sie tempo zycia oraz coraz wieksza liczba informacji, jaka nas
otacza, powodujg, ze odbiorcom coraz trudniej skupi¢ uwage na dtugich tekstach,
ktorych czesto nie czytajg doktadnie, tylko przegladajg. Dlatego wielu nadawcéw
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dazy do jak najwiekszej kondensacji wpisow. Skroceniu ulega tres¢, a co za tym idzie
— jej elementy grzecznosciowe.

Wskazane powyzej zachowania znacznie wykraczajg poza tradycyjny polski spo-
s6b uprzejmego zwracania sie do odbiorcy. | o ile tendencja do skrétu opisywana
byta od mniej wiecej lat 70. XX wieku, o tyle niemotywowane konkretng sytuacjg
mowienia skracanie dystansu do odbiorcy zawsze traktowane byto jako nietakt. Dzi$
— prawdopodobnie ze wzgledu na niezindywidualizowanego odbiorce w poréwna-
niu z korespondencjg tradycyjng — tego rodzaju nietakty zaczynajg w analizowanych
komunikatach stanowié¢ norme, przebudowujgc polski model grzecznosci. Moze to
tez mie¢ zwigzek z obserwowang ostatnio, zwtaszcza wsrdd przedstawicieli mtodego
pokolenia, sktonnoscig do bagatelizowania wagi grzecznosci jako waznej strategii
spotecznej.

Badania na temat zachodzacych obecnie zmian w polskim modelu grzecznosci
zamierzam kontynuowac.
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Changes in the Polish model of politeness on the example of linguistic ways
of addressing customers in social media

Summary

This article discusses the changes occurring in the traditional model of Polish politeness. The
changes were discussed based on three issues concerned with linguistic politeness of enterprises
having their business profiles in social media: politeness relationships with their customers,
spelling of forms of address, their formal language forms. The descriptive approach was applied
to that end. It boils down to indicating changes in linguistic politeness behaviours observed in
the analysed media compared to traditional patterns. The material basis comprises 1,290 posts
published in the period 2014-2022 on Facebook, Instagram, and Twitter. The reasonability of
such research is attested to by the noticeably growing impact exerted by social media on Polish
language users, which will result in a transformation of the Polish politeness model.

Keywords: Polish politeness model — linguistic politeness — language in social media — forms
of address.

Trans. Monika Czarnecka
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