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STRESZCZENIE

W artykule podjete jest zagadnienie organizacji preferencyjnej rozmowy. Nie jest ono w polskiej literatu-
rze lingwistycznej mocno osadzone, pojawia si¢ w kilku pracach z zakresu pragmatyki (Levinson 2010)
czy analizy konwersacyjnej (Rancew-Sikora 2007; Rutkowski 2015). W artykule prezentuje si¢ je na przy-
ktadzie rozmoéw urzedowych, stanowiacych fragment wigkszego autentycznego korpusu. Przeanalizowa-
ne w artykule przyktady potwierdzaja wstgpne zatozenia oraz wczesniejsze obserwacje z zakresu analizy
konwersacyjnej. Wypowiedzi preferowane sa na ogot krotsze, bardziej bezposrednie, nienacechowane je-
zykowo, za$ niepreferowane — bardziej ztozone formalnie, cz¢sto niebezposrednie, obudowane szeregiem
wskaznikow uchylajacych czy opdzniajacych. Ciekawy jest rozktad niepreferowanych wypowiedzi w zalez-
nosci od mowigcego — w przypadku klientow beda to pytania i prosby kierowane do urzednika, w przypadku
urzednikow za$ glownie podawanie informacji niekorzystnych dla klientdw. Szczegdtowy opis organizacji
preferencyjnej moze przynies¢ ciekawe obserwacje dotyczace nie tyle motywacji i rzeczywistych checi mo-
wigcych, co istnienia pewnych modelowych schematow rozmoéw roznego typu.

1. Rozréznienie wypowiedzi preferowanych i niepreferowanych oraz samo pojecie or-
ganizacji preferencyjnej (ang. preference organisation) wiaza si¢ z istnieniem w rozmo-
wach par wypowiedzi przyleglych. Sg to wyodrebnione w ramach analizy konwersacyjnej
pary takich wypowiedzi, ktore charakteryzujg si¢ przylegtoscia strukturalng, wzajemnym
uzaleznieniem i warunkowaniem si¢. Levinson (2010: 352) podaje nastepujaca charak-
terystyke par wypowiedzi przylegtych: ,,s3 to sekwencje dwoch wypowiedzi, ktore sa:
1) przylegte; 2) wytworzone przez dwoch réznych nadawcow; 3) uporzadkowane na zasa-
dzie czgsci pierwszej 1 czesci drugiej; 4) podzielone na grupy w taki sposob, ze okreslona
cze$¢ pierwsza wymaga okreslonej czgséci drugiej”. Analitycy konwersacyjni przytaczajg
szereg przyktadow takich par: pytanie — odpowiedz, powitanie — powitanie, propozycja
— przyjecie, pochwata — podzigkowanie, przeprosiny — zbagatelizowanie i wiele innych.
Dla niektorych badaczy to wlasnie pary wypowiedzi przyleglych sa najwazniejsza czescig
organizacji konwersacyjnej, a nawet sg uznawane za jej podstawowa jednostke'.

! Zagadnienie to jest bardzo dobrze opisane w literaturze z zakresu analizy konwersacyjnej. Wigcej na

ten temat por. Schegloff, Sacks (1973), Coulthard (1977), Levinson (2010), Pomerantz, Herita-
ge (2012).
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Jedna z konsekwencji wyrdznienia par wypowiedzi przylegajacych jest dostrzezenie
nierownego statusu drugich wypowiedzi w takich parach. Biorac pod uwage fakt, ze
druga wypowiedz w obrebie pary jest zawsze wymagana przez zaistnienie wypowiedzi
pierwszej, mozna ogdlnie okresli¢ ja jako reakcje rozmowcy. Okazuje si¢, ze reakcje
te s3 w zroznicowany sposob formutowane — roznice te sg na tyle wyraziste, powta-
rzalne 1 uzasadnione konwersacyjnie, ze caly mechanizm konstruowania tego rodza-
ju par okresla si¢ osobnym mianem organizacji preferencyjnej. Istota tej organizacji
jest rozroznienie miedzy reakcjami (wypowiedziami) preferowanymi i niepreferowa-
nymi. Preferowane wypowiedzi sg pozbawione wskaznikow, charakteryzuje je bezpo-
srednio$¢ oraz mniejsza ztozonos$¢ formalna, za§ wypowiedzi niepreferowane sg wyraz-
nie nacechowane, a jego wskaznikami sg rozmaite elementy formalne. Do najczesciej
wymienianych sygnalow organizacji preferencyjnej — a $cislej mowiac: wskaznikow
wypowiedzi niepreferowanych — zalicza si¢ réznego rodzaju opdznienia, wstgpy oraz
sktadniki uchylajace (Levinson 2010: 391-392). Zatem to wtasnie niepreferowane wy-
powiedzi wyrdzniaja si¢ formalnie, sa one pod wzgledem strukturalnym nacechowane?’:

(1y
A: Pojdziemy jutro wieczorem do teatru?
B Tak, z przyjemnoscia.

@
A: Pojdziemy jutro wieczorem do teatru?
(0.8)
B Y::, niestety, wiesz, jestem juz umoéwiona z przyjaciotmi.

Podane fragmenty ilustruja dwa typy drugich wypowiedzi w parach wypowie-
dzi przylegtych typu zaproszenie — akceptacja/odrzucenie. Pierwsza z reakcji jest
preferowana: nastg¢puje natychmiast (bez opdznien) i jest sformutowana w sposob
bezposredni, syntetyczny — jest zatem nienacechowana. W drugim przypadku mamy
do czynienia z wyraznymi sygnatami braku preferencji: opoéznienie w postaci pauzy
(0.8), potem dodatkowo opdznienie w postaci pauzy wypelnionej, sygnatu gotowo-
Sci (y::), kolejne opdznienie w postaci ostabiajgcej partykuly niestety, jeszcze jedno
opoznienie (wiesz) oraz wyjasnienie (ttumaczenie odmowy). Odmowa jest sformu-
lowana w sposob niebezposredni (zauwazmy, ze nie pojawia si¢ w ogole negacja na
poziomie eksplicytnym) i bardziej rozbudowany, zawiera w swej strukturze rézne
mikroakty (np. wyjasnienie). Ten przyktad pokazuje do$¢ oczywistg prawidtowos¢,
ze preferowang odpowiedzig na zaproszenie jest jego akceptacja, za$ niepreferowang
— odmowa/odrzucenie. W tym przypadku preferencja w sensie lingwistycznym jest
zbiezna z oczekiwaniami rozméwcow, a zatem réwniez z modelowg realizacja pary
przylegajacej typu zaproszenie — akceptacja.

2 Wiele przyktadow réznego rodzaju wskaznikow braku preferencji podaje Levinson (2010: 392n.).

3 Podawane tu zapisy rozméw odpowiadaja zasadom transkrypcji stosowanej w ramach analizy konwersa-
cyjnej (por. Rancew-Sikora 2007: 36-38). Wyjasnienie uzytych symboli zamieszczone jest na koncu pracy.
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Zbiezno$¢ preferencji konwersacyjnej z psychologiczng (jak w powyzszym przykta-
dzie) nie jest jednak regula. Juz samo pojecie preferencji moze by¢ niejednoznaczne,
przede wszystkim z powodu utozsamiania go wlasnie z poziomem motywacji, osobi-
stych, psychologicznie motywowanych wybordéw czy oczekiwan. Organizacja wedtug
preferencji jako identyfikowana na poziomie struktur jezykowych niekoniecznie musi
odzwierciedla¢ glteboka, indywidualng motywacje mowigcego, tj. jego osobiste prefe-
rencje w sensie psychologicznym. Przyktadowo: méwiacy moze wyrazi¢ swoje osobi-
ste oczekiwania zwigzane z pierwszym elementem pary przylegajacej za pomocg wy-
powiedzi niepreferowanej, np. odrzucajac zaproszenie, z ktorego nie chce skorzystac.
Bytoby to zgodne z jego glebokimi preferencjami osobistymi, ale sama wypowiedz na
poziomie jezykowym bytaby wowczas interpretowana jako niepreferowana (prefero-
wang reakcja na zaproszenie bytoby jego przyjecie). Z tego witasnie powodu, iz pre-
ferencja jako termin $cisle lingwistyczny rézni si¢ od swego odpowiednika z zakresu
psychologii (Church 2009: 48), unika si¢ niekiedy przypisywania pojgcia preferencji
poszczegbdlnym aktom mowy czy wypowiedziom i poprzestaje na stwierdzeniu, ze wy-
powiedzi/akty mowy te s ujmowane w preferowany sposob. Preferowane (badz tez
nie) sg nie tyle konkretne akcje, dziatania, akty mowy (jak np. przyjecie zaproszenia),
ale raczej jezykowy ksztalt wyrazenia tego aktu. Tak wigc np. zgoda nie jest traktowana
jako uniwersalnie preferowane dziatanie, tylko jest dzialaniem ujetym w preferowa-
ng forme (tj. wypowiedzianym bezposrednio, bez opoznien). Mozna sobie z tatwoScig
wyobrazi¢ takie sytuacje czy rodzaje dialogéw, w ktorych preferowane jest wyrazenie
niezgody — np. jako odpowiedz na akty negatywnej samooceny (typu: wyglgdam dzis
fatalnie, jestem do niczego, Pommeranz 1984: 83-95) Iub tez w sytuacji ktotni czy ogol-
nie sporu (Boyle 2000: 587).

2. W tym miejscu podjeta zostanie proba wskazania i interpretacji kilku najbardziej
typowych schematow organizacji preferencyjnej, wystepujacych w rozmowach urze-
dowych. Korpus rozmow zostat zarejestrowany w polskich urzedach w latach 201314
i sktada si¢ z blisko 40 godzin nagran®. Dla potrzeb niniejszego opracowania zostang
wykorzystane jedynie fragmenty rozméw ilustrujace okreslone cechy jezykowe, zwig-
zane z organizacja preferencyjng wypowiedzi.

Sama natura komunikacji w urzedzie jako szczegodlnego przypadku komunikacji in-
stytucjonalnej, z asymetrycznym uktadem rol konwersacyjnych i pewng stabilno$cig
czy powtarzalnoscig ram i schematéw komunikacyjnych, pozwala przyja¢ wstepnie kil-
ka zatozen. Rozmowa urzgdowa toczy si¢ pomiedzy uczestnikami o instytucjonalnie
zdefiniowanych rolach urzednika i klienta. W uktadzie takim przewaga konwersacyjna
jest po stronie urzednika i jest warunkowana przez posiadang przez niego wtadze praw-
no-administracyjng. Wtadza ta przektada si¢ na wtadzg symboliczng, w tym zwtasz-
cza jezykowa i1 dyskursywna. Konsekwencjg asymetrii w tym uktadzie jest specyfika
dziatan komunikacyjnych, podejmowanych przez obie strony — do urzednika nalezy

* Stat si¢ on materiatlowa podstawa opracowania Rutkowski (2015). Tam tez wigcej szczegdtowych in-
formacji na temat samych badan, a takze jezykowych i pozaj¢zykowych ram komunikacji administracyjne;j.
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uzyskanie informacji niezbednych do procedowania danej sprawy, wydawanie polecen,
informowanie o wszelkich aspektach prawno-administracyjnych, wreszcie: podejmo-
wanie decyzji administracyjnych. Klient jako strona podporzadkowana, takze w sensie
prawno-administracyjnym (jest przedmiotem postepowania; skutki tego postepowania
dotycza czesto istotnych dla niego kwestii zyciowych), ma duzo mniejsze mozliwosci
kontrolowania dyskursu, w znacznym stopniu jego aktywnos$¢ komunikacyjna ograni-
czona jest do reakcji na dziatania urzgdnika. Aktywnos$¢ i kontrola po stronie urzedni-
ka oraz biernos$¢ i reaktywno$¢® klienta przektadajg si¢ wprost na specyficzny rozktad
dziatan komunikacyjnych. W efekcie rozmowa urzgdowa przybiera na ogot postaé wy-
miany kolejnych par przylegajacych typu pytanie — odpowiedz, polecenie — wykonanie/
odmowa, diagnoza — akceptacja/odrzucenie i tym podobne. Organizacja preferencyjna
w obrebie tego typu par jest tu przedmiotem bardziej szczegdtowych dociekan.
Zasadniczym celem artykutu jest wskazanie powtarzalnych i typowych dla kontaktu
urzednik — klient zachowan jezykowych, ktore dadza si¢ scharakteryzowa¢ w ramach
koncepcji organizacji preferencyjnej. Mozna wstepnie przyjaé, ze w dos¢ schematyczne;j
1 powtarzalnej, a nadto ustabilizowanej i naturalizowanej spotecznie sytuacji komunika-
cyjnej rozmowy w urzedzie pewne dziatania dyskursywne sg w wigkszym stopniu niz
inne nie tylko powtarzalne (a przez to: spodziewane, oczekiwane), lecz rowniez sg na-
cechowane pod wzgledem preferencji. Jednym z celéw jest zatem wskazanie tego typu
powtarzalnych wypowiedzi z okreslonym indeksem preferencyjnosci. Kolejne kwestie
wiaza si¢ z powigzaniem typu wypowiedzi preferowanych/niepreferowanych z rolg
dyskursywna (i komunikacyjna) klienta i urzednika. Asymetria relacji i nieréwny roz-
ktad wiadzy dyskursywnej pozwalaja przypuszczac, ze nierdwny jest rowniez rozktad
oczekiwan komunikacyjnych, a takze swoiscie rozumianych ,,powinnosci” komunika-
cyjnych obu stron dialogu. Innymi stowy, inne beda dziatania jezykowe preferowane/
niepreferowane po stronie urzednika, inne — po stronie klienta. Ogladowi poddane beda
réwniez typowe reakcje na zachowania niepreferowane — jest to szczegolnie interesu-
jace w kontekscie obustronnie fortunnego zakonczenia interakcji, czyli takiego wyjscia
z dialogu, ktére pozwala obu stronom zachowaé twarz®. Wystepujac w odmiennych
rolach dyskursywnych, urzednik i klient maja nie tylko inne oczekiwania, inny arsenat
typowych srodkéw komunikacyjnych, ale tez inny prég ,,wrazliwo$ci” na utrate twarzy;
mozna domniemywac, ze w typowej sytuacji ten prog bedzie duzo wyzszy w przypad-

5 Nie oznacza to, ze absolutnie na kazdym etapie konwersacji klient przyjmuje postawe bierna. Moze
by¢ i bywa aktywny, niekiedy takze agresywny czy roszczeniowy, ale nawet w takich sytuacjach to po
stronie urz¢dnika jest kontrolowanie dynamiki dyskursu i regulowanie przebiegu interakcji. W skrajnych
przypadkach urzednik (badz klient) moze interakcje zakonczy¢, jednak usytuowanie instytucjonalne i ro6z-
nice w pozycjach w dyskursie powoduja, ze w takich przypadkach to klient ponosi wigksze ,,straty” poza-
komunikacyjne.

¢ Koncepcja ,.,twarzy”, pochodzaca od Goffmana i rozwinigta w pracach dotyczacych teorii grzecznosci
jezykowej Brown i Levinsona (1978), bywa powigzana z organizacja preferencyjng. Jak si¢ zauwaza,
dziatania niepreferowane moga prowadzi¢ do utraty twarzy, dlatego tez pojawia si¢ konieczno$¢ obudowy-
wania tego rodzaju wypowiedzi dodatkowymi sygnatami. Dziatanie moggce prowadzi¢ do utraty twarzy jest
zazwyczaj formulowane w sposob bardziej delikatny, mniej bezposredni — czyli jest ujmowane w format
wypowiedzi niepreferowanej (Holtgraves 2000: 97; Church 2004: 120).
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ku klienta, ktory — by skutecznie zatatwié¢ sprawe i uzyskaé oczekiwane gratyfikacje
administracyjne — jest w stanie zaakceptowaé wyzszy stopien ,,niegrzecznosci” (czy
ogolniej: niestosownosci konwersacyjnej) urzednika.

2.1. W sytuacji rozmowy urzedowej pewne zachowania komunikacyjne sg zwykle
traktowane jako oczekiwane i spodziewane przez obie strony dialogu, tak jak pewne
dziatania i czynno$ci administracyjne czy nawet inne ramowe (kontekstowe) okolicz-
nosci, np. czas czy usytuowanie przestrzenne. Przektada si¢ to na organizacje preferen-
cyjng rozmowy. Przyktadowo, mozna domysla¢ sie, ze w interesie przecigtnego klienta
urzedu bedzie szybkie i sprawne zalatwienie sprawy. Wszelkie bariery w tym zakresie —
np. kolejka innych interesantow, niekompletno$¢ dokumentacji, niekompetencja urzed-
nika, bledy w uzupehianiu formularzy itp. — sa przez niego interpretowane negatywnie,
moga by¢ zrodlem napigc i frustracji. Podobnie moga by¢ interpretowane rozmaite ,,ba-
riery” komunikacyjne, zwltaszcza inicjowane czy podejmowane przez urzednika, jak
ograniczanie dostgpu do informacji, odmowa udzielenia odpowiedzi na pytanie, brak
wyjasnien zwigzanych z procedowang sprawg. Organizacja preferencyjna rozmowy od-
zwierciedla sposob, w jaki tego rodzaju dziatania sa wprowadzane w strukture dialogu.
Niepreferowanie niektorych dziatan komunikacyjnych, aktow mowy czy wypowiedzi
wynika tez w duzej mierze z faktu, ze model rozmowy urzedowej jest w znacznym
stopniu naturalizowany, a wigc uznawany za oczywisty, uprawniony, usankcjonowany
spotecznymi konwencjami i uzusem. Prowadzi to do wniosku, ze taka naturalizowana
»modelowa rozmowa” narzuca pewne schematy obu stronom dialogu, a wszelkie wy-
kroczenia poza schematy — zwtaszcza w kontekscie oczekiwan czy preferencji, tego, co
jest ,,dobre” dla uczestnikow dialogu — powinny by¢ wprowadzone w sposob specjalny.
Mozna zatem zatozy¢, Ze istnienie tego typu Swiadomosci ,,modelowe;j” rozmowy 1 wy-
nikajacych z tego modelu powinno$ci komunikacyjnych narzuca format wypowiedzi
niepreferowanych. Odwracajac tok rozumowania, mozna przypuszczaé, ze obserwacja
organizacji preferencyjnej rozmowy daje silne podstawy do wskazania tych zachowan,
ktore zakldcaja sprawna realizacj¢ ,,modelowej rozmowy” — moze by¢ zatem przyczyn-
kiem do wskazania cech charakterystycznych spotecznie naturalizowanej ,,modelowej
rozmowy urzedowe;j”.

3. W dalszej czgéci zostang przeanalizowane konkretne zachowania komunikacyj-
ne pod katem organizacji preferencyjnej. Pokazane zostang te fragmenty rozmow pro-
wadzonych w urzedach, w ktorych ujawnia si¢ nacechowany (niepreferowany) format
wypowiedzi. Omowione beda wskazniki braku preferencji oraz poddane eksplikacji
dziatania konwersacyjne uczestnikow dialogu.

3.1. W trakcie ponizszej rozmowy urzednik dostrzega btad w wykonaniu przelewu
przez klienta. Swiadomo$é odstepstwa od ,,modelowej rozmowy”, zwiazanego z ko-
nieczno$cig powtdrzenia operacji bankowej i ponowng wizyta klienta w urzegdzie, wa-
runkuje okre$lone zachowania komunikacyjne. Urzednik wie, ze przyjecie tych infor-
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macji przez klienta bedzie wigzato si¢ z niezadowoleniem — a by¢ moze z jakas$ inna,
gwaltowniejszg reakcjg — dlatego swoja wypowiedz opatruje licznymi sygnatami braku
preferenciji:

2

— 38 U: Dobrze, dzigkuje. Dowdd wplaty poproszg. (3) Tylko ze to jest y:: optata na zty rachunek
39 bankowy
40 K: Znaczy [tak tu dostatem]

— 41 U: [Od pierwszego | maja/
42 K: /Wezoraj od pani dostatem, jeszcze przyszedtem wzigtem
43 numer mi da¢, i ona mi data tg kartke.

— 44 U: Wie pan co, bo pan teraz to jako$ ptacit?

45 K: Dzi$ placitem. >Znaczy dzisiaj to wydrukowatem<, ptacone byto wczoraj.

46 U: Mhm. No to jest tak, ze do konca kwietnia oplaty na ten numer rachunku bankowego

47 przychodzity, natomiast y::: od pierwszego maja (.) te pieniazki sg y: do odbioru w banku,

48 jakos tak. Musi pan ze swoim bankiem si¢ skontaktowac gdzie sa te pieniadze. Jak oni je

!

!

49 panu zwrdca, bo na pewno urzad miasta nie przyjmuje tych optat.
50 K: No to, pani co mowila, xxx wczoraj tutaj, >przedwczoraj bytem<, to mi dala ta
51 kartke [Zeby xxxxx]

— 52 U: [Musiata ] si¢ zawieruszy¢ y:: informacja ze starym numerem konta. Przepraszam =
53K: Oj
— 54 U: =bardzo ale no niestety, te: ta optata nie zostanie zaksiggowana na rachunku urzedu miasta.
55 3)
56 K: 0-0?
— 57 U: Musi pan zrobi¢ nowa optate (.) ja dam wlasciwy druk (2) a tamta kwota na pewno zostanie
— 58 panu zwrdcona, ale w jakiej formie to nie wiem. Musi si¢ pan skontaktowa¢ z bankiem. (4) Tu
— 59 jest aktualna informacja (.) z nowym numerem rachunku bankowego.
60 3)

61 K: No, XXXXXXXXXXXX
— 62 U: Bardzo mi przykro, ale tak jak mowig, te pieniazki nie przepadna, one bgda zwrocone na
63 pewno.

W catym ciaggu kolejnych sekwencji urzednik opatruje swoje wypowiedzi wskazni-
kami nacechowania: juz podanie klientowi niekorzystnej informacji (38) odbywa si¢ ze
znacznym, trzysekundowym opoéznieniem, po ktorym nastepuje dodatkowo przediuza-
jaca wstawka (zylko Ze to jest) oraz pauza wypehiona (y::). Klient probuje wyjasnic, ze
dziatal na podstawie uprzednich wytycznych innej urzedniczki, na co urzednik naktada
swojg wypowiedz zawierajaca wyjasnienie — kolejny wskaznik braku preferencji. Wy-
jasnianie niekoniecznie musi by¢ interpretowane w kategoriach organizacji preferen-
cyjnej (moze by¢ na przyktad dziataniem zwigzanym z dodatkowym informowaniem
klienta), jednak w tej konkretnej sytuacji ma ono na celu nie tyle udzielenie dodatko-
wych informacji o sprawie, co ztagodzenie negatywnego przyjecia wczesniejszych in-
formacji. Obiektywnie istniejace przyczyny niekorzystnego stanu rzeczy moga niewat-
pliwie zracjonalizowaé¢ emocje i spowodowac, ze klient nie tylko zrozumie zaistnialg
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sytuacje, ale tez dodatkowo poczuje si¢ potraktowany podmiotowo, w jakim$ sensie
doceniony. W analizowanym fragmencie préba wyjasnienia przez urzgdnika zostaje
przerwana, klient (42) kontynuuje swojg opowies¢ i stara si¢ przedstawi¢ swoje racje
(nagromadzenie czasownikow ma pokaza¢ mnogo$¢ podjetych dziatan). Wobec takiego
zachowania klienta urzedniczka modyfikuje swojg strategi¢: wprowadza przed-sekwen-
cje’ w postaci pytania (44), a po uzyskaniu spodziewanego potwierdzenia kontynuuje
obszerniejsze wyjasnienie z kolejnymi sygnatami braku preferencji: przed-sekwencja
(no to jest tak), pauza wypetniong (y:.:) i mikropauza. W tej samej kolejce urzednik for-
mutuje zalecenia dalszych dziatan klienta, podane w sposob zdecydowany (musi pan,
48, na pewno, 49). Klient jest wyraznie niezadowolony, ponownie podejmuje probe
wyjasnienia, ze dziatat zgodnie z instrukcjami uzyskanymi podczas poprzedniej wizyty
w urzedzie. W tej sytuacji urzednik wprowadza jeszcze jedng wypowiedz niepreferowa-
ng — przeprosiny wraz z kolejnym wyjadnieniem (musiala si¢ zawieruszy¢, 52). Dalsze
szczegdtowe instrukcje i1 zalecenia formutowane sa juz z mniejszym udziatem sygna-
tow braku preferencji: pojawiajg si¢ tylko dwie mikropauzy oraz dwa opdznienia, dwu-
1 czterosekundowe. Na tym etapie klient wydaje si¢ juz by¢ pogodzony z konieczno$cia
przyjecia nowych zalecen, dlatego wypowiedz urzednika jest juz bardziej ptynna. Na
koniec urzednik ponownie formutuje przeprosiny i zapewnienie zwrotu niewlasciwie
wplaconej kwoty.

Powyzszy fragment u§wiadamia, ze w funkcji wskaznikéw organizacji preferencyj-
nej mogg wystapic nie tylko sygnaty parajezykowe, specjalne sekwencje asekuracyjne
czy przed-sekwencje, ale tez konkretne akty mowy. Te ostatnie — jak wskazane wyzej
wyjasnienia czy przeprosiny — zwracajg uwage swoja nietypowoscia w uktadzie rela-
cji asymetrycznej, bowiem sg formutowane przez dominujacego uczestnika dialogu.
W ,,normalnym” (tj. nienacechowanym) uktadzie te akty mowy sg wypowiadane z po-
zycji podporzadkowanej. W omowionym fragmencie majg one zatem silny walor regu-
lacyjny w odniesieniu do wzajemnych relacji mi¢dzy uczestnikami rozmowy.

3.2. Opoznienie podania informacji niekorzystnych dla klienta przybiera w niekto-
rych przypadkach posta¢ catych dluzszych wypowiedzi, tzw. przed-sekwencji. Samo
pojecie przed-sekwencji jest niejednoznaczne i bywa roznie interpretowane: od frag-
mentow kolejek przez samodzielne kolejki poprzedzajace whasciwe sekwencje az po
kilkukolejkowe wymiany poprzedzajgce wiasciwe sekwencje. Rancew-Sikora (2007:
51) charakteryzuje je — za Sacksem — jako krotkie wymiany zdan, za pomocg ktorych
jeden z rozmdéwcow przygotowuje sie do podjecia planowanej przez siebie czynnosci®.
Wtasnie aspekt przygotowania i zwigzanego z tym opdznienia, ktore moze wynikaé
ze spodziewanego (lub choc¢by tylko potencjalnego) wystapienia wypowiedzi niepre-
ferowanej, ma dla niniejszych rozwazan szczegdlne znaczenie i w sposdb zasadniczy
okresla najbardziej charakterystyczng ceche takich przed-sekwencji, niezaleznie od ich
teoretycznego ujgcia i zréznicowanej interpretacji.

7 Termin ten jest doktadniej omowiony w kolejnym punkcie, por. 3.2.
8 Na temat przed-sekwencji por. tez: Schegloff (1988).
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W ponizszym fragmencie mamy do czynienia z takg wtasnie rozbudowang przed-se-
kwencja, ktora poprzedza wprowadzenie niekorzystnych dla klienta informacji (30-34):

3)

30 U: Wtasnie prob- problem polega na tym, ze w- w tych dwoch zgloszeniach

31 reklamacyjnych, ktore wlasnie tutaj pani mi przedstawita .hh e:: jest napisane, ze zauwazenie
32 wady jest faktycznie w ciagu tych o$miu dni, tak? Y::, na ktorych pani, przedsigbiorca na

33 paragonie deklaruje, ze mozna zwrécic¢ towar w ciggu o$miu dni. To tutaj w ciggu sied- o$miu
34 dni jest zauwazenie wady, natomiast (.) problem polega na tym, ze data zgtoszenia

35 reklamacyjnego, zgodnie z tymi (.) dwoma (.) zgloszeniami (1) jest z dnia dwudziestego

36 szostego listopada, tak? Czyli jezeli towar zostat zakupiony dwudziestego czwartego

37 pazdziernika, zostato zgltoszone dwudziestego szostego lip- listopada [czyli]

38 K: [Ale] ja nie

39 dwudziestego szostego tylko pierwszego

40 U: No proszg panig, jest napisane doktadnie ze [jest dwudziestego szostego]

41 K: [A ja nie wiem co ona ] tu pisala,
42 dlacze-/
43 U: /Ale pani musi zwraca¢ uwagg na takie rzeczy

Pierwsza wypowiedZ urzgdnika to w zasadzie informacja o niedotrzymaniu przez
klientk¢ wymaganego terminu zgloszenia wady, rozbudowana do postaci przed-se-
kwencji zawierajacej szereg innego typu wskaznikow braku preferencji. Podanie takiej
informacji jest — podobnie jak w analizowanym wyzej przyktadzie (2) — niekorzystne
dla klienta, z czego zdaje sobie sprawe urzednik, ktory opatruje wypowiedz wieloma
sygnalami w rodzaju opdznien, pauz, mikropauz. Nadto caty fragment (30—34) stanowi
rodzaj pewnego przygotowania (a wigc: rowniez opdznienia) do przedstawienia nieko-
rzystnych dla klientki faktow. Reakcja klientki jest zaprzeczenie, podwazenie prezento-
wanych faktéw. Dalsza konwersacja polega na przedstawianiu racji kolejno kazdej ze
stron, ale jest to jedynie konsekwencja podania informacji niezgodnej z punktem wi-
dzenia klientki. Urze¢dnik, naturalizujac typowa ,,modelowa rozmowe”, mogt z tatwo-
$cig przewidzie¢ taka wlasnie reakcje, co jeszcze bardziej wzmacnialo niepreferowany
format jego wypowiedzi (30-37). Oprocz opoznien mamy tam bowiem do czynienia
z licznymi zatamaniami spojnosci i toku wypowiedzi, potknigciami artykulacyjnymi
(przerwane wyrazy prob- problem, 30; lip- listopada, 37), pomytkami (sied- osmiu, 33),
co moze $wiadczy¢ o koncentracji nie tyle na merytorycznej stronie swej wypowiedzi,
co nastawieniu na oczekiwang reakcje klientki. Takie nastawienie jeszcze bardziej na-
syca wypowiedz sygnatami braku preferencji.

Przed-sekwencje w funkcji sygnaléw braku preferencji w wypowiedzi urzednika
pojawiaja si¢ rowniez w tych momentach rozmowy, kiedy musi on przyznac si¢ do
niewiedzy lub braku kompetencji. Musi on zatem ujawni¢ wiasne stabe strony w insty-
tucjonalnie przypisanej mu roli, co moze wigza¢ si¢ z zachwianiem wstepnej asymetrii,
a takze ryzykiem utraty twarzy. W ponizszym fragmencie klient zatatwiajacy formal-
nos$ci zwigzane z rozpoczeciem dziatalnosci gospodarczej zadaje urzgdniczee pytanie



O ORGANIZACIJI PREFERENCYJNEJ ROZMOW URZEDOWYCH 69

dotyczace kwestii podatkowych:

“4)
— 34 K: Ale ja teraz mam takie pytanie. W sensie to jest y:: czy chcg placi¢ ta miesigczng
35 sktadke y:: ten, czy to na faktury, tak?
— 36 U: Y, prosze¢ pana, powiem panu w ten sposob. Jezeli idzie o podatek, to ja [proponuje]=

37K: [Mhm 1.

38 U: =zapytac albo w Urzedzie Skarbowym, albo y: jakas ksiegowa jaka forma (.) bedzie dla pana
39 najkorzystniejsza.

40 K: Mhm.

— 41 U: Janiestety w tym zakresie panu pomocy udzieli¢ nie: mogg, bo:: (.) y::: nie znam si¢ na
42 podatkach
43 K: Mhm, rozumiem. [Dobrze].

— 44 U: [Wige ] albo ksiggowa, albo Urzad Skarbowy.
45 K: Okej. I wtedy przynoszg sobie kwitek i: i: ze tak powiem, y::: element zalozenia firmy-

Zachowanie klienta spelnia wymogi stosowno$ci — pytanie jest obudowane wskaz-
nikami braku preferencji w postaci przed-sekwencji i pauzy wypetionej (bedzie o tym
doktadniej mowa w kolejnym punkcie, por. 3.3). Urzedniczka jednak nie jest w sta-
nie udzieli¢ rzeczowej odpowiedzi, musi przyzna¢ si¢ do niewiedzy. Akt ten formutuje
w formacie niepreferowanym: wypowiedz (41) zawiera opdzniajacy element oceniajacy
niestety, thumaczenie z pauzg wypetniong, przedtuzong artykulacjg (bo.::) i mikropau-
z3. Ten niekorzystny konwersacyjnie akt jest poprzedzony przed-sekwencja (36-39),
w ktorej instruuje klienta, gdzie moze szukac informacji na interesujgcy go temat. Sama
przed-sekwencja sktada si¢ z kilku etapdw: sygnatu zabrania glosu (prosze pana), zapo-
wiedzi (ja powiem panu w ten sposob), wskaznika odniesienia do pytania (jezeli idzie
o0 podatek) oraz wlasciwej informacji podanej w formie propozycji. Reakcja klienta jest
akceptacja, sformutowana w dwoch osobnych kolejkach (40 i 43), przy czym ta druga
jest wzmocniona, wyrazona az trzema wskaznikami zgody: mhm, rozumiem i dobrze.
Tak wyrazne sygnaly akceptacji pozwalaja urzednikowi zachowaé twarz, dlatego na
zakonczenie tego fragmentu powtarza on swa wczesniejszg informacj¢ w postaci swe-
go rodzaju post-sekwencji, zamykajacej i wzmacniajacej przekaz (44). Po niej klient
ponownie wypowiada sygnat akceptacji okej (45). Ten sposob rozwigzania problemu
(jakim byta w tym przypadku niewiedza urzednika) wymaga wspodtpracy obu stron —
urzednik stworzyt podstawy zgodnego wyjscia z sytuacji w formie przed-sekwencji
zawierajacej informacje i wzmocnit jg post-sekwencja, za$ klient poczut si¢ usatysfak-
cjonowany tg propozycja i ja zaakceptowat. Oczywiscie mozna sobie wyobrazi¢ inne
rozwigzanie, np. drazenie tematu przez klienta albo wprost odwotanie si¢ do niekompe-
tencji czy niewiedzy urzednika, jednak byltoby to bardzo niefortunne konwersacyjnie,
stanowiloby jawne zagrozenie twarzy rozméwcodw (zwlaszcza urzednika) i mogloby
doprowadzi¢ do rozwinigcia sytuacji konfliktowe;.



70 MARIUSZ RUTKOWSKI

3.3. Swiadomos¢ czy tez naturalizowanie pewnego modelowego przebiegu rozmo-
wy powoduje, ze wszelkie odstepstwa od niego sg interpretowane jako znaczace, naj-
czgsdciej — negatywne. Podjecie tego rodzaju dziatan moze w zwigzku z tym wiazaé
si¢ z probami neutralizacji niepreferowanych wypowiedzi (nawet w aspekcie perloku-
cyjnym: ich skutkéw; wazniejsza na poziomie analizy jest jednak plaszczyzna samej
wypowiedzi). Uprzedzanie pewnych komunikatéw czy tagodzenie ich wymowy jest
jednym z takich sposobow neutralizacji:

&)
61 K: Tle tego podatku (1), y:: pi razy oko?
62 U: To [znaczy]-

— 63 K: [Pani ] nie wie
64 U: Nie, podlicze [pani ]
65 K: [Podliczy] pani, tak, dobrze. Chciatabym wiedzie¢ z ciekawosci

We fragmencie (5) klientka zadaje do$¢ nieoczekiwane pytanie o wysokos¢ nalezne-
go podatku i samo jego sformulowanie przybiera posta¢ wypowiedzi niepreferowane;:
po zasadniczym pytaniu (61) nastepuje jednosekundowa pauza, po niej pauza wypetnio-
na (y::) oraz dopowiedzenie ostabiajace rygory oczekiwanej odpowiedzi (pi razy oko).
Reakcja urzedniczki to opdzniajaca przed-sekwencja (to znaczy, 62), poprzedzajaca
wlasciwg odpowiedz, przerwana przez naktadajaca si¢ kolejke klientki, ktora nie czeka
na wyrazne miejsce zmiany, uprawniajace ja do zabrania glosu i formutuje asekuracyj-
ny sad pani nie wie (63). Nie jest to oskarzenie urzedniczki o niewiedzg, przeciwnie
— stwierdzenie to ma zwalnia¢ urzedniczke z obowigzku udzielenia rzeczowej odpo-
wiedzi na zadane pytanie, nawet przyblizonej (pi razy oko). Klientka ma §wiadomos¢,
ze urzedniczka nie ma obowigzku znaé¢ doktadnej wysokos$ci podatku, nadto swojg ak-
tywnos$¢ w postaci zadanego pytania interpretuje sama jako wykroczenie poza zwykty
porzadek dialogu, jako dodatkowy klopot dla urz¢dniczki. Stwierdzenie pani nie wie
ma w tym konteks$cie uprzedzi¢ badz nawet zastapi¢ niepreferowang wypowiedz, jaka
bytoby — w mniemaniu klientki — przyznanie si¢ urzgdniczki do niewiedzy. Tego rodza-
ju uprzedzanie wypowiedzi niepreferowanych (np. odméw) jest jednym z typowych
dziatan ostonowych w przypadku spodziewanych wypowiedzi negatywnie odbieranych
(Brown, Levinson 1978: 72). W tym akurat przypadku taka interpretacja okazuje si¢
niewlasciwa, bo w nastepnej kolejce urzedniczka zapewnia, ze policzy wysoko$¢ podat-
ku dla klientki. Ta informacja spotyka si¢ z kolejng wypowiedzig naktadajaca, w ktorej
klientka formutuje uzasadnienie dla swej niepreferowanej czynnosci — chciatabym wie-
dzie¢ z ciekawosci (65). Uzasadnienie to jest w tym przypadku jeszcze jednym sygna-
tem braku preferencji.

Pytania i pros$by, formutowane przez podporzadkowanego uczestnika interakcji, sa
na ogot interpretowane jako czynnosci niepreferowane i jako takie najcze¢sciej sa obudo-
wane odpowiednimi wskaznikami jezykowymi. W rozmowie urzedowej pytania zadaje
na ogot urzednik i sg to dzialania preferowane. W odrdznieniu od nich, pytania i dodat-
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kowe prosby klienta to pewnego rodzaju zaburzenie naturalnego porzadku dialogu: to
domaganie si¢ wyjasnien, doktadniejszych instrukcji, objasnienia kwestii watpliwych
lub prosba o wykonanie jakich$ dodatkowych czynno$ci lub wykonanie ich w sposob
szczegoOlny — a wige zadanie dodatkowej aktywnosci (nawet werbalnej) ze strony urzed-
nika. Klient zadaje zatem pytania lub formutuje prosby w formacie niepreferowanym:

(6)

— 99 K: Tak. (1) .Hhhh byloby dobrze-

100 U: Ta::k? Gdyby-

101 K: Nie, bo mam takg prosbe, ale naprawdg, nie? Bo tak (.) mam (.) dnia yy:: ja planuje¢ wyjazd,
102 ja planuj¢ wyjazd na Ukraing [(.) ] zeby ze soba wzig¢, nie, powiedzmy, dnia

!

!

103 szOstego czerwca.
104 U: [Mhm]
104 Mhm. Na pewno do tego czasu bedzie wyrobione.
— 105 K: Dlaczego? Bo dlatego ze ja mam dziewiatego rocznicg $mierci ojca. (1) [Tam]. [ =
106 U: [Mhm]
— 107 K: = jade na tg rocznicg i po prostu bym wziat od razu.
108 U: Na pewno bedzie do tego czasu, ja tu zrobi¢ adnotacje.
109 K: Och. °To xxxxxxxx dzigkuj¢®

Po zamykajagcym poprzednig sekwencje tak (99) klient sygnalizuje zamiar konty-
nuowania wypowiedzi, jednakze po sekundowej pauzie, wdechu opozniajagcym i za-
powiedzi w formie trybu warunkowego — a wiec z wykorzystaniem wyraznych dziatan
asekuracyjnych, op6zniajacych. Urzedniczka akceptuje jego prawo do kontynuowania
wypowiedzi, lecz uzyskawszy zgodg¢ na sformutowanie swej prosby, klient w pierwszej
kolejnosci stosuje kolejne sygnaty braku preferencji — przed-sekwencyjny wstep (mam
takq prosbe 101) obudowany obustronnie asekuracyjnymi frazami nie, ale naprawde,
nie (101), kolejny wstep (bo tak, 101), i dopiero po mikropauzie przedstawia zasadni-
czg sprawg: prosbe o otrzymanie paszportu w okreslonym dniu. Podanie konkretnej
daty (dnia szostego czerwca, 102) jest dodatkowo poprzedzone op6znieniami (nie, po-
wiedzmy). Sama prosba nie jest sformutowana wprost, klient jedynie wyjasnia powody,
dla ktorych chciatby wyjecha¢ w danym dniu, a istota rzeczy pozostaje w warstwie
niedopowiedzen. Potwierdzenie urzgdniczki (104) nie jest przyjete 1 zaakceptowane na-
tychmiast — zamiast tego klient formutuje kolejne, dodatkowe wyjasnienia (105, 107).
Dopiero kolejna informacja urzedniczki o zrobieniu adnotacji spotyka si¢ z jego ak-
ceptacja i podzigkowaniem, wypowiedzianym znéw w formacie podporzadkowanym,
asekuracyjnym (och, cichsza artykulacja, 109).

Niepewno$¢ otrzymania pozytywnej odpowiedzi lub ryzyko otrzymania odpowie-
dzi odmownej czy z jakich§ wzgledow niekorzystanej dla klienta powoduje jeszcze
silniejsze nacechowanie pytania (i tak juz przeciez niepreferowanego). W ponizszym
fragmencie klient otrzymal od urzgdnika polecenie (lub raczej: porade), by wykonat na
swoj koszt ekspertyzg, na podstawie ktorej bedzie mogt w sadzie konsumenckim do-
magac¢ si¢ zwrotu zaptaty za wadliwy towar. W kolejnym kroku formutuje on pytanie,
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czy bedzie mogt domagacé si¢ zwrotu roéwniez kosztow samej ekspertyzy. Pytanie to jest
obarczone wysokim stopniem niepewnosci, co przektada si¢ na wzmocnienie formatu
niepreferowanego:

(N
— 79 K: Apowiedzmy, y:: mozna si¢ domagac, y:: ewentualnie, gdyby y::::: no nie wiem,
— 80 wszystko poszto hmm na korzy$¢ konsumenta, o zwrot tej opinii, y:::: [kosztow]
81 U: [Zawsze] pan moze sig

82 domagac¢. W wniosku jest taka rubryka y:: zadania konsumenta, w tych zadaniach jest

83 miedzy innymi wymiana, naprawa, obnizenie ceny, zwrot gotowki=

84 K: Mhm

85 U: =i dodatkowe pozycje, to trzeba wtedy zaznaczy¢ ze y:: wnosz¢ o zwrot na przyktad kosztow
86 uzyskanych (.) y:: tam w wysokosci dwudziestu pigciu ztotych z tytutu opinii rzeczoznawcy,
87 tak?

88 K: Rozumiem

Jak wida¢, pytanie jest rozbudowane o szereg fraz opdzniajacych: sekwencji wsta-
wionej (gdvby wszystko poszto na korzys¢ konsumenta, 79-80), pauz wypetionych
(y:::, hmm, 79-80), wstepu 1 zastrzezenia (powiedzmy, ewentualnie, 79). Dodatkowym
wskaznikiem asekuracji jest tryb warunkowy (gdyby... poszto, 79-80), ktory w prze-
ciwienstwie do alternatywnie uzytego czasu przysztego (np. jesli wszystko pojdzie do-
brze) sygnalizuje niepewno$¢ méwigcego. Reakcja urzednika jest w tym przypadku
natychmiastowa (wej$cie w stowo, 81) 1 pozytywna, a zatem podana w formacie pre-
ferowanym — w jej strukturze mozna zauwazy¢ jedynie dwie pauzy wypetione (y:.:,
85, 86) 1 jedna mikropauzg. Caty fragment konczy natychmiastowa akceptacja ze strony
klienta.

3.4. Koniecznos$¢ formutowania wypowiedzi odbiegajacych od ,,modelowej rozmo-
wy”” lub przynajmniej interpretowanych jako takie moze skutkowac rozciagnigciem for-
matu niepreferowanego na wigksze fragmenty dialogu. W kolejnym fragmencie klient
juz na poczatku zadaje pytanie o mozliwo$¢ reprezentowania matzonki, co $wiadczy
0 znajomos$ci obowigzujacych w urzedach wymogach osobistego stawiennictwa. Za-
miast odpowiedzi urz¢dnik pyta o pelnomocnictwo, co wobec jego braku wigze si¢
z koniecznoscig udzielenia odpowiedzi negatywnej:

®

1K:  Dzien dobry.

2U:  Dzien dobry.

3 K: Ja:: Mogg reprezentowa¢ matzonke?

4U: Czy ma pan upowaznienie?

5K: Y::: Nie, nie mam. Dowdd osobisty [mam]

6 U: [Proszg] o dokumenty

7K: Wriasnie. Nie wiedziatem, ze to upowaznienie jest potrzebne. Nawet si¢ zastanawiatem przez
8 chwilg, czy (1) czy nie pisaé, ale (2) prosze tu sa [dokumenty |
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9 U: [dobrze, przy] odbiorze prosze to

10 donies¢ z dzisiejsza data

11 K: Upowaznienie. Swietnie, $wietnie, bardzo dzigkuje. Acha, to to, to bedzie do wypelnienia,
12 tak?

13 (15)
14 K: Y:: przepraszam (.) to wszystko powypelniac, tak?

Brak preferencji jest w wypowiedzi klienta sygnalizowany opdzniajaca pauza wy-
petniong na samym poczatku (y.::, 5) i nastepujaca w tej samej kolejce informacija
o posiadaniu dokumentu tozsamo$ci matzonki. Urzednik zdaje si¢ akceptowac ten fakt,
prosi o dokumenty w celu procedowania sprawy, a klient w tym samym czasie thumaczy
swoja niewiedze i podaje dalsze wyjasnienia. Te rozwini¢cia noszg znamiona dziatan
ostonowych, dajacych dodatkowe argumenty za zaakceptowaniem przez urz¢dnika ta-
kiego (niekorzystnego) stanu rzeczy — co cickawe, sg one formutowane juz po uzyska-
niu takiej akceptacji. Nie maja zatem przekona¢ urz¢dnika, ale majg charakter dodatko-
wych czynnosci asekuracyjnych, zapewniajacych zachowanie twarzy przez urzednika,
ktéry mimo otrzymania negatywnej odpowiedzi podjat si¢ procedowania sprawy. Jest to
bardzo znamienny i charakterystyczny przyktad rozciagania formatu niepreferowanego
takze na dalsze sekwencje w dialogu.

4. Przeanalizowane wyzej przyktady potwierdzaja wstepne zalozenia oraz wcze-
$niejsze obserwacje z zakresu analizy konwersacyjnej. Wypowiedzi preferowane sg na
ogo6! krotsze, bardziej bezposrednie, nienacechowane jezykowo, za$ niepreferowane —
bardziej ztozone formalnie, czesto niebezposrednie, obudowane szeregiem wskaznikow
uchylajacych czy opdzniajacych. Ciekawsze wydaje si¢ powigzanie tych dos$¢ oczy-
wistych spostrzezen z samg naturg rozmowy urzedowej. Ot6z asymetryczny charakter
interakcji jest przyczyna nie tylko nieréwnego dostgpu do kontroli dyskursu i zwigzanej
z nig aktywno$ci komunikacyjnej, lecz takze charakterystycznego rozkladu zalezno-
$ci w obrebie organizacji preferencyjnej. Jak zostato pokazane, nieco inne dziatania
urzgdnika 1 klienta przybieraja format niepreferowany: dla urzednika bedzie to przede
wszystkim przekazywanie informacji niekorzystnych dla klienta, po stronie klienta na-
tomiast beda to takie akty mowy, jak pytania czy prosby’.

Jak wcze$niej zasygnalizowano, organizacja preferencyjna moze by¢ podstawa wy-
odrebniania pewnych abstrakcyjnych, wyidealizowanych modeli rozméw w powigza-
niu z okre$long sytuacjg komunikacyjng. Taka ,,modelowa rozmowa urz¢dowa” mo-
glaby przyktadowo by¢ scharakteryzowana jako: 1) rozmowa z zachowaniem rygorow
asymetrii na korzy$¢ urzednika; 2) rozmowa na temat $cisle urzgdowy; 3) rozmowa
przebiegajaca na zasadzie sekwencji kolejnych par wypowiedzi przylegtych, najczesciej
pytanie — odpowiedz, przy czym strong pytajaca jest urzednik; 4) rozmowa przebiega-
jaca bez op6znien, sprawnie; urzednik jest kompetentny, potrafi i chce pomoc, a klient

? Oczywiscie sg to jedynie wybrane cechy, potwierdzone analizg omawianych tu fragmentow rozmow.

Z pewnoscig bardziej poglebione i rozbudowane studium pozwolitoby wyodrebni¢ szereg dalszych tego
rodzaju zachowan komunikacyjnych urzednika i klienta.
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wspolpracuje; 5) w trakcie rozmowy pojawiajg si¢ wszystkie niezbedne informacje;
6) rozw0j wydarzen jest korzystny dla zainteresowanego klienta. Wszelkie zakldcenia
tak naszkicowanego modelu s3 interpretowane jako niekorzystne i sg podawane w for-
macie niepreferowanym.

Istnienie tego rodzaju wyidealizowanych schematdéw przebiegu rdéznego typu wy-
powiedzi wydaje si¢ by¢ jednym z zasadniczych powodow przejawiania si¢ organizacji
wedhug preferencji na poziomie jezykowym. Uczestnicy dialogu, posiadajacy zakodo-
wane skrypty komunikacyjne, z fatwoscig rozpoznajg te dziatania komunikacyjne, ktore
stanowig wykroczenie czy ,,przetamanie” modelowanej rozmowy — stad odpowiednie
formatowanie tych dziatan, ich nacechowanie (Church 2009: 51). By¢é moze zatem sama
organizacja preferencyjna wypowiedzi odzwierciedla nie tyle wewnetrzne wybory, che-
ci czy motywacje uczestnikow rozmowy — nad czym zastanawiali si¢ liczni analitycy
konwersacyjni'® — co raczej ich (nie)$wiadomos¢ istnienia ,,modelowych” schematow
rozmow réznego typu. Schematy te sa tak silnie naturalizowane, ze w momencie ich
realizacji dochodzi wtasnie do oznaczania (na drodze organizacji preferencyjnej) wszel-
kich odstepstw od modelu.

Zastosowane symbole transkrypcji:

1 numer wersu
U,K symbole rozméwcow (U urzednik, K klient)
[1] naktadanie si¢ wypowiedzi (wypowiadanie jednoczesne; nawiasy wskazuja miejsce poczatku

i konca wypowiedzi naktadajacych sig)
/ przerwanie wypowiedzi rozmowcy, natychmiastowe przejecie kolejki
intonacja opadajaca
intonacja zawieszenia, niedokonczenia
? intonacja wznoszaca
- samorzutne przerwanie wypowiedzi, zaniechanie wypowiedzi
a:le  przedluzona artykulacja samogtoski, przeciagnigcie

2) przerwa (w sekundach)
) mikropauza, bardzo krotkie zatrzymanie w toku wypowiedzi
Cale® wypowiedziane ciszej

>ale< wypowiedziane szybciej

= w przypadku wypowiedzi réznych rozmoéwcow ,,wpadajacych na siebie”, znak ogranicza
wypowiedz jednego rozmowcy

— wers wyrdzniony, w ktorym wystepuje zjawisko omawiane bardziej szczegétowo

0Por. np. Bilmes (1988), Boyle (2000), Mey (2001), Pomerantz, Heritage (2012).
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ABSTRACT

On the preference organisation in the institutional talk

Keywords: conversation analysis; preference organization; institutional talk.

This paper reviews the concept of preference organisation described in conversation analysis research. The
concept is not widely known in Polish linguistics, it appears in some books regarding the pragmatics (Levin-
son 2010) or conversation analysis (Rancew-Sikora 2007; Rutkowski 2015). In this paper, the concept is
examined in the structure of the institutional talks. The examples examined here seem to confirm the tenta-
tive assumptions as well as the general remarks done by the conversation analysis researchers. The preferred
responses within the adjacency pairs are shorter, produced without delay, more direct, unmarked, as well as
dispreferred responses are delayed by pauses, introduced with prefaces (markers). More interesting is the
correlation between the type of utterance and the conversational role of client or clerk. The typical client’s
dispreferred responses are questions and inquiries, and the clerk’s dispreferred response is giving bad infor-
mation. A more detailed research may provide interesting conclusions about not psychological motivations
(preferences), but rather a matter of some model-talks schemas existance, regarding various types of social
actions and talks.



