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Streszczenie. Celem artykutu jest zaprezentowanie wynikow analizy sposobow realizacji
polskiego wzorca gatunkowego skargi przez stowianskoj¢zycznych studentéw uczacych si¢ jezyka
polskiego w Centrum Jezyka i Kultury Polskiej dla Polonii i Cudzoziemcéw UMCS w Lublinie.
Badanie zostalo przeprowadzone dwukrotnie — na poczatku i na koncu roku akademickiego — dlate-
go wyniki analizy pozwalaja na zaobserwowanie poziomu wzrostu kompetencji komunikacyjnych
uczacych si¢ oraz wskazanie elementoéw, na ktore nalezy zwroci¢ szczegdlng uwage w procesie
nauczania. Artykut podkresla takze potrzebe zwrocenia wigkszej uwagi na ksztalcenie kompeten-
cji genologicznej oraz wykorzystanie w praktyce glottodydaktycznej osiagnig¢ genologii. Zawiera
réwniez charakterystyke polskiego wzorca gatunkowego skargi.

Duza grupa uczacych si¢ jezyka polskiego to pochodzacy zza naszej wschod-
niej granicy imigranci, ktorzy planuja podjecie nauki i/lub pracy w Polsce. Dtuz-
szy pobyt w obcym kraju wigze si¢ dla nich nie tylko z konieczno$cig wcielania si¢
w rol¢ cudzoziemca-petenta (zwigzang m.in. z legalizacja pobytu czy uzyskaniem
pozwolenia na pracg), ale takze w role oraz sytuacje komunikacyjne wiasciwe
polskim obywatelom. Cho¢ duza czgs¢ potrzeb komunikacyjnych jest zaspokaja-
na dzigki znajomosci jezyka ogdlnego, to sytuacje wyjatkowo wazne wymagaja
czesto znajomosci jezyka specjalistycznego, szczegolnie w jego formie pisemne;.
Sprawnos¢ pisania jest sposrod wszystkich czterech sprawnosci najtrudniejsza do
opanowania zarowno w jezyku ojczystym, jak i obcym. Wyjatkowo trudna jest
sprawno$¢ pisania w zakresie komunikacji instytucjonalnej, ktéra wymaga wy-
sokiego poziomu kompetencji komunikacyjnych, w tym szczego6lnie kompetencji
genologiczne;j.
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1. KOMPETENCJA GENOLOGICZNA W GLOTTODYDAKTYCE

Cho¢ kompetencja genologiczna jest istotnym elementem kompetencji komuni-
kacyjnej, to jak zauwazajg Anna Dunin-Dudkowska (2018) i Beata Grochala (2019)
na gruncie glottodydaktyki ciagle jeszcze zbyt mato miejsca po§wigca si¢ proble-
matyce jej ksztatcenia. Termin kompetencja genologiczna' pojawia si¢ w literaturze
poswiecone]j gatunkom tekstow i oznacza ,,znajomo$¢ i umiejetnos¢ konstruowa-
nia gatunkoéw” (Grochala 2019, s. 223). Maria Wojtak wyjasnia, ze kompetencja ta
obejmuje: ,,wiedze o gatunkach, znajomo$¢ wzorcow konkretnych gatunkdw, umie-
jetno$¢ stosownej dyskursywnej realizacji wzorcow” (Wojtak 2019, s. 178).

Stanistaw Gajda definiuje gatunek wypowiedzi jako ,,kulturowo i historycznie
uksztattowany oraz ujety w spoteczne konwencje sposob jezykowego komuniko-
wania si¢; wzorzec organizacji tekstu” (Gajda 2001, s. 255). Gatunki sg wiec $cisle
powigzane z przestrzenig kulturowo-jezykowa, w ktorej funkcjonuja. Ponadto, jak
stwierdzit Michait Bachtin (1986), wszystkie nasze wypowiedzi majg charakter
gatunkowy, dlatego tez umie¢ mowi¢ znaczy tyle, ,,co umie¢ tworzy¢ gatunkowo
uksztattowane konkretne teksty” (Gajda 2001, s. 256). W takim kontekscie ksztat-
cenie kompetencji genologicznej nabiera w nauczaniu jezykéw obcych szczeg6l-
nego znaczenia. Skoro komunikujemy si¢ przy uzyciu gatunkow, to umiejetnoscé
ich konstruowania powinna by¢ rozwijana w sposob celowy, zorganizowany i sys-
tematyczny juz od najwczesniejszych etapow nauki. Nalezy ksztalci¢ kompetencje
genologiczng zardbwno w zakresie jezyka ogolnego, jak i specjalistycznego odpo-
wiednio do potrzeb i poziomu zaawansowania uczacych sig.

Wsrod wielu rodzajow kompetencji wymienianych w Europejskim systemie
opisu ksztatcenia jezykowego (ESOKJ) nie pojawia si¢ pojecie kompetencji geno-
logicznej, przy czym jak zauwaza Grochala, cz¢Sciowo pokrywa si¢ ono z kom-
petencja dyskursywna?. Kompetencja dyskursywna obejmuje, m.in. formalny
1 organizacyjny uktad tekstow pisanych, umiejetnos¢ uktadania zdan w wypo-
wiedzi spdjne pod wzgledem strukturalnym i semantycznym, zachowanie kohez;ji
1 koherencji czy przestrzeganie maksym konwersacyjnych (ESOKJ 2003, s. 110).
Zdaniem Grochali jest to podejscie tekstologiczne — wazne i1 cenne jak podkresla
badaczka — jednak niewystarczajace i wymagajace uzupetnienia o element geno-
logiczny (Grochala 2019, s. 223).

' Na okreslenie kompetencji genologicznej stosowane sa takze terminy: Swiadomosé gatun-
kowa, swiadomosé genologiczna, kompetencja generyczna, kompetencja gatunkowa (Grochala
2019, s. 222-223).

2 Kompetencja dyskurywna stanowi element kompetencji pragmatycznej, definiowanej jako
»zhajomos¢ zasad, wedtug ktorych przekaz jezykowy jest: organizowany, budowany i ukladany
(kompetencja dyskursywna); uzywany w celu wypehienia okreslonej funkcji komunikacyjnej
(kompetencja funkcjonalna); porzadkowany wedtug schematow interakcyjnych i transakcyjnych
(znajomos¢ schematow)” (ESOKJ 2003, s. 109).
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Na potrzebe siegnigcia do dorobku genologii w praktyce glottodydaktycz-
nej zwraca uwage rowniez Dunin-Dudkowska. W jednym ze swoich artykutow
badaczka pisze: ,,Nauczanie jezyka polskiego jako obcego i kultury polskiej nie
moze ignorowac¢ zdobyczy genologii, ktora dostrzega decydujaca rolg kultury
w ksztaltowaniu gatunkéw. Uczac wypowiedzi gatunkowych, zaréwno ustnych,
jak i pisemnych, tak czynnie jak i biernie, powinni$my czerpa¢ z instrumentarium
genologow, wykorzystujac pojecie wzorca gatunkowego® i stosujac zasady meto-
dyki nauczania jpjo” (Dunin-Dudkowska 2018, s. 120).

Szczegodlnie cenne dla praktyki glottodydaktycznej sg wyniki analiz kom-
paratystycznych, ktére pozwalajg na wskazanie réznic pomig¢dzy analogiczny-
mi gatunkami w réznych kulturach, a tym samym wskazanie cudzoziemcom
miejsc grozacych wystgpieniem transferu negatywnego (Dunin-Dudkowska
2018, s. 117). Implikacje praktyczne maja takze badania poswigcone analizie
konkretnych realizacji wzorcow gatunkowych®, gdyz pozwalajg one nie tylko na
diagnoz¢ kompetencji komunikacyjnych piszacych, ale rowniez na wyciagnie-
cie wnioskow, stuzacych usprawnieniu procesu ksztatcenia.

2. SKARGA NA LEKTORACIE JEZYKA POLSKIEGO

Choc¢ skarga jest gatunkiem tekstu, z ktorym nie stykamy si¢ na co dzien, to
umiejetnosc jej pisania moze niekiedy okazaé si¢ bardzo cenna. Pozwala nam ona
broni¢ swoich praw i uwazana jest za ,,jedng z form udziatu obywateli w rzadze-
niu i wptywania na dziatalno$¢ organow panstwowych” (Wyrwas 2002, s. 77).
Wydaje sie, ze przecigtny cztowiek, a zwlaszcza mtody student, rzadko sigga po
to specyficzne ,,narzgdzie obrony”, gdyz albo nie zdaje sobie sprawy, ze moze
napisac skarge, albo nie wie, jak to zrobi¢. W przypadku cudzoziemcow pocho-
dzacych ze Wschodu poziom tej §wiadomos$ci oraz wiary w mozliwos¢ obrony
swoich praw jest jeszcze nizszy.

Programy nauczania jezyka polskiego jako obcego. Poziomy AI-C2
(2016) wymieniajg gatunki tekstow urzedowych dopiero na poziomie B2. Wsrod
zalecanych form znajduja si¢, m.in.: zyciorys, podanie, list motywacyjny czy list
urzedowy. Skarga pojawia si¢ natomiast dopiero na poziomie C1. Na egzaminie
certyfikatowym teksty urzgdowe rowniez wymagane sg dopiero na poziomie B2,
przy czym skarga w ogole nie pojawia si¢ w regulujacym egzaminy dokumencie
(Rozporzadzenie MNiSW 2016).

3 W swoich pracach Dunin-Dudkowska (2016, 2018 i 2019) zwraca szczegblng uwage na uzy-
tecznos¢ w nauczaniu jezykoéw obcych koncepcji opisu wzorca gatunkowego Marii Wojtak.
4 Wzorzec gatunkowy rozumiem jako idealny model organizacji tekstu.
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Cudzoziemcy starajacy sie o polskie obywatelstwo musza wykazac¢ si¢ zna-
jomoscia jezyka polskiego minimum na poziomie B1. Biorgc pod uwagg fakt, ze
ustawodawca zaktadatl, iz poziom ten jest wystarczajacy do petnienia roli obywa-
tela, pracownika czy petenta, mozna $miato stwierdzi¢, ze gatunki tekstow urzg-
dowych powinny by¢ wprowadzane wtasnie na tym poziomie. Potwierdzeniem
stusznosci tej teorii jest katalog tekstow uzytkowych zaproponowany przez Sa-
mant¢ Busito. W zestawieniu opracowanym na podstawie analizy potrzeb imi-
grantow mieszkajacych w Polsce Busito wymienia skarge wsrod gatunkow, ktore
powinny by¢ wprowadzane na poziomie B1/B2 (Busito 2017, s. 56).

Wzorzec gatunkowy skargi nie pojawia si¢ zbyt czgsto w podrecznikach do
nauczania jezyka polskiego jako obcego. Na szczegdlng uwage zashuguje tu wige
podrecznik Andrzeja Ruszera Oswoic tekst. Podrecznik kompozycji i redakcji tek-
stow uzytkowych dla poziomow B2 i C1, w ktorym jedna z lekcji po§wigcona jest
problematyce pisania skargi, reklamacji oraz zgtaszania wypadku (Ruszer 2010,
s. 35-36).

3. WZORZEC GATUNKOWY SKARGI

Katarzyna Wyrwas, autorka monografii Skarga jako gatunek mowy (2002),
skarge w sensie administracyjnym? definiuje na podstawie kodeksu postgpowania
administracyjnego (Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r.) jako ,,prawng mozliwo$¢
zaskarzenia w okre$lonej formie przez obywatela lub organ organizacji spoleczne;j
kazdej nieprawidtowo$ci w dzialaniu organu panstwowego, panstwowej jednostki
organizacyjnej, organu organizacji spotecznej, gdy wykonuje on funkcje admini-
stracji panstwowej wzglednie wykonuje zadania panstwa, a takze uspotecznionej
jednostki organizacyjnej prowadzacej dziatalno$¢ przemystowsa, handlowa czy
ustugowa, o ile przez to dzialanie zostaje naruszony interes wlasny skarzacego,
interes innej osoby lub interes spoteczny” (Wyrwas 2002, s. 76-77).

Skarga jako pismo administracyjne jest ,,jedna z form porozumiewania si¢
obywatela z instytucja” (Wyrwas 2000, s. 126—127). Zakres sytuacji, w ktorych
moze by¢ sktadana, jest bardzo szeroki. Jej intencjg komunikacyjng jest powiado-
mienie adresata o wydarzeniach, ktore nadawca uwaza za krzywdzace i w zwigz-
ku z tym oczekuje od odbiorcy interwencji, wyciagniecia konsekwencji i ukarania
ewentualnego sprawcy (Wyrwas 2002, s. 95). Zgodnie z ustawg mozna ja ztozy¢
,»W interesie publicznym, wtasnym lub innej osoby za jej zgoda” (Ustawa z dnia
14 czerwca 1960 r., art. 221, § 3).

5 Wyrwas wyjasnia, ze skarga jako pismo administracyjne jest gatunkiem wtérnym wobec
skargi mowionej, realizujacej si¢ w dialogu potocznym, rozumianej jako ,,wszelkie werbalne reak-
cje na poczucie krzywdy czy zte samopoczucie” (2002, s. 10).
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Polski wzorzec gatunkowy skargi cze$ciowo determinowany jest przez ko-
deks postepowania administracyjnego, a czgSciowo przez konwencje przyjete
w korespondencji oficjalnej (Wyrwas 2002, s. 82). Kodeks nie zawiera szczegd-
towego opisu wzorca, w artykule 222 czytamy, ze: ,,O tym, czy pismo jest skarga
(...), decyduje tre$¢ pisma, a nie jego forma zewngtrzna”. Jak zauwaza Wyrwas
niezbedne jest jedynie podanie imienia, nazwiska i adresu osoby sktadajgcej skar-
g¢ (Wyrwas 2002, s. 80).

O wiele bardziej rygorystyczne sg opracowania poprawnosciowe zawierajace
szczegdtowy wykaz elementdw skargi, ich graficzne rozmieszczenie oraz wymaga-
nia dotyczace jezykowej i merytorycznej strony pisma (por. m.in.: Zasko-Zielinska
i in. 2006, s. 764-765). Jak bowiem podkresla Wyrwas, ,,jezykowy ksztalt tekstu
oficjalnego jest elementem komunikacji rownie istotnym jak jego tres¢”. Dlatego
tez oficjalna skarga do instytucji powinna si¢ wpisywac ,,w pewien szablon odpo-
wiadajgcy komunikacji typowej dla sfery urzedowej” (Wyrwas 2000, s. 127).

Ponizej znajduje si¢ wykorzystany w przeprowadzonych analizach schemat
wzorca gatunkowego skargi, opracowany przez Wyrwas (2000, s. 127-12812002,
s. 84-85), jednak poddany pewnym modyfikacjom na wzoér schematu podania
ustalonego przez Ewe Malinowska (2001, s. 115-122)°.

1. Rama tekstowa
1.1. Podmiot skargi: imi¢, nazwisko, adres, nr telefonu, adres mailowy
1.2. Adresat: imi¢, nazwisko, adres
1.3. Miejscowos$¢ i1 data
1.4. Tytut: Skarga
1.5. Podpis
1.6. Zapewnienie o szacunku
2. Tres¢ skargi
2.1. Formuta poczatkowa
2.1.1. Zwrot grzeczno$ciowy
2.1.2. Powotanie si¢ na normy prawne
2.1.3. Informacje o typie dzialania jezykowego
2.2. Zasadnicza tres¢ pisma
2.2.1. Przedmiot skargi:
a) Obiekt skargi (osoba, instytucja)
b) Przewinienie
¢) Okolicznosci zdarzenia (opis, narracja)
2.2.2. Projektowanie stanu pozadanego / ocena / komentarz
2.2.3. Okreslenie stanu emocjonalnego

®Na wzor schematu podania zaproponowanego przez Malinowska zrezygnowatam z podziatu
na inicjalng i finalng ramg tekstowa, a niektore elementy ramy tekstowej (np. inicjalny zwrot grzecz-
nosciowy i apel) zaliczytam do treSci pisma, w obrebie ktorej wyrdznitam trzy czesci: formule
poczatkowa, zasadnicza tres¢ skargi oraz formule finalna.
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2.3. Formuta koncowa (finalna)
2.3.1. Petitum
2.3.2. Apel (prosba o rozpatrzenie, prosba o odpowiedz)
2.3.3. Podzigkowania

3. Dodatkowe informacje:

3.1. Informacja o $wiadkach zdarzen

3.2. Informacja o zalacznikach

3.3. Informacja o przekazaniu pisma

4. ANALIZA WYNIKOW BADAN

W dalszej czgsci przedstawione zostang wyniki analizy wybranych aspektow
realizacji wzorca gatunkowego skargi. Podstawe materialowa stanowi 110 tek-
stow napisanych przez studentow tzw. ,,roku zerowego”, uczacych si¢ w Centrum
Jezyka i Kultury Polskiej dla Polonii i Cudzoziemcéw UMCS w Lublinie. W gru-
pie badawczej znalazla si¢ polska mtodziez z Ukrainy, Bialorusi i Kazachstanu.
Pomimo polskiego pochodzenia dla wigkszo$ci z tych 0sob jezyk polski jest jezy-
kiem obcym, poznawanym gléwnie w ramach lekcji prowadzonych w szkotach,
szkotach sobotnio-niedzielnych oraz organizacjach polonijnych.

Studenci zostali poproszeni o napisanie skargi na sprzedawce, przez ktore-
go zostali zle potraktowani (wybor tematu podyktowany byt duzym prawdopo-
dobienstwem wystapienia takiego zdarzenia). Badanie zostato przeprowadzone
dwukrotnie, na poczatku i na koncu roku akademickiego (w pierwszym etapie
udzial wziety 62 osoby, w drugim 48 osdb). Przeprowadzone analizy dajg wigc
obraz znajomos$ci wzorca i umiejetnosci jego realizacji tuz po przyjezdzie do Pol-
ski oraz po roku nauki.

4.1. RAMA TEKSTOWA

Rama tekstowa skargi ma charakter uniwersalny — podobny, a czgsto wrgcz
identyczny schemat pojawia si¢ takze w innych pismach uzytkowych, np. w po-
daniu, reklamacji, liscie urzedowym, liScie motywacyjnym czy zyciorysie. Jest
to wigc element, ktory nalezy wprowadza¢ od najwczesniejszych etapow nauki,
gdyz raz przyswojony moze by¢ wykorzystywany w réznych sytuacjach.

Rama tekstowa nadaje pismu odpowiednia forme, jej obecnos¢ wptywa na
potencjat illokucyjny tekstu, a czesto takze na jego waznos¢, jak w przypadku
podpisu, ktérego brak moze spowodowac, ze pismo nie zostanie rozpatrzone.
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W wersji maksymalnej wystepuje 6 elementow ramy tekstowej: (1) informacje
o podmiocie skargi, (2) informacje o adresacie, (3) miejsce i data pisania tekstu,
(4) tytul, (5) podpis oraz (6) zapewnienie o szacunku.

W pierwszym etapie badania najwigksza grupa studentow (27,42%) nie
uwzglednita zadnego elementu ramy tekstowej, a 24,20% zamiescito tylko 1 z nich
— byl to zazwyczaj podpis lub tytut. Jednoczesnie takze 21,85% badanych uwzgled-
nito az 5 elementow. W drugim etapie badania nastgpit znaczny wzrost $wiadomo-
sci budowy ramy tekstowej — wprawdzie tylko 18,75% pamigtato o wszystkich jej
czesciach, ale az 62,50% pomingto tylko jedna z nich (najczesciej byt to tytul, ktéry
przez niektorych badaczy uznawany jest za element fakultatywny’). Szczegoétowe
informacje na temat liczby os6b uwzgledniajacych okreslona liczbe elementow
ramy tekstowej w kolejnych etapach badania zawiera ponizsza tabela.

Tabela 1. Liczba osob uwzgledniajgcych okreslong liczbe elementow ramy tekstowej
w dwoch etapach badania

Liczba elementoéw
ramy tekstowej

Liczba | Brap1 | 4,83 21,85 | 11,29 | 1041
0s6b
(%) | EapIl | 1875 | 62,50 | 483 6,25 5,59 2,08 -

24,20 27,42

Zrodto: opracowanie wiasne

Na podstawie powyzszych danych mozna stwierdzi¢, ze po roku nauki na-

stapit znaczny wzrost $wiadomosci budowy ramy tekstowej, zarbwno skargi, jak
i innych pism uzytkowych, w ktorych struktura ta si¢ powtarza®. Poziom ten uznaé
jednak nalezy za nie do konca zadowalajacy, gdyz w drugim etapie az 18,75% ba-
danych ciagle jeszcze pomijato od 2 do 5 elementow. Swiadczy to nie tylko o sta-
bym poziomie znajomosci polskiego wzorca gatunkowego skargi, czy tez szerzej
ramy tekstowej pism uzytkowych, ale takze o brakach w zakresie kompetencji
genologicznej w jezyku ojczystym. W krajach, z ktdrych pochodzg badani studen-
ci, funkcjonujg bowiem wzorce zarowno skargi, jak i innych pism uzytkowych’.
W ich strukturze wystepuja te same elementy ramy tekstowej, a réznice dotycza
glownie ich rozmieszczenia. Dlatego tez w badanym materiale pojawiaty si¢ tek-
sty, w ktorych np. dane nadawcy zamieszczane byly z prawej strony pod danymi
adresata, a data i miejsce w lewym dolnym rogu pisma. Bledy w graficznym roz-
mieszczeniu elementow ramy tekstowej sg czesto wynikiem interferencji z jezyka
rodzimego. Brak wymaganych elementow jest natomiast efektem braku $wiado-
mosci jakiegokolwiek wzorca.

" Uwaza tak m.in. wspominana tu juz Wyrwas (2002).

8 Wiecej na temat ramy tekstowej w tekstach uzytkowych pisanych przez polska mtodziez ze
Wschodu zob. m.in. Kwiatkowska (2011 i 2012).

? Por. wzory pism uzytkowych m.in. w Makarewicz (2007).



232 Kamila Kwiatkowska

Z przeprowadzonych analiz wynika, Ze elementem, na ktory nalezy zwra-
ca¢ szczego6lng uwage w nauczaniu jezyka polskiego jako obcego, jest sposob
zapisu adresu. Znajomos¢ poprawnego wzorca jest szczegdlnie istotna w przy-
padku os6b mieszkajacych w Polsce, gdyz z danymi adresowymi stykaja sie
one w roznych sytuacjach zyciowych. W badanym materiale w pierwszym eta-
pie dane adresowe podato 30,64% studentow, a w drugim 83,33%. Co cieka-
we, adresy nadawcoéw podawane w pierwszym etapie badania w 77,77% byly
zapisane poprawnie, w drugim etapie juz tylko w 32,50%. Wzrosta wigc $wia-
domos¢ potrzeby zamieszczania danych adresowych w obrgbie ramy tekstowe;,
lecz znajomos$¢ poprawnego zapisu nie zostala jeszcze wystarczajaco ugrunto-
wana. Badani studenci czgsto pomijali niektore elementy adresu, a jesli nawet
podawali wszystkie, to zapisywali je w dowolnym porzadku. Najczesciej po-
pemiane btedy dotyczyly: braku kodu pocztowego, zamieszczania kodu i na-
zwy miasta w oddzielnych wierszach, oddzielania poszczegdlnych elementéw
przecinkami, a nawet umieszczania imienia i nazwiska nadawcy pod adresem.
Ponizej znajduja si¢ przyktady btednego zapisu danych adresowych.

(1) Katarzyna Kuchalska (2) Izabela Kucewicz (3) 20-601 Lublin
Lublin, ul. Langiewicza, 11 Lublin ul. Czwartakow 15 ul. Lipowa 6, ap.67
20-601 DS, Ikar” pokuj 316 Krystyna Sanko
sister. 16@mail.ru tel.: + 373 208 66 542
tel. 809-580-643 e-mail: izab.kuc@gmail.com

42. TRESC SKARGI

Tres¢ skargi sktada si¢ z 3 czeSci: formuty poczatkowej, zasadniczej tresci
pisma i formuly koncowej. Podobnie jak w innych pismach uzytkowych, rowniez
w skardze wystepuja state formuty rozpoczynajace i konczace zasadniczg tre$c
pisma.

Formula poczatkowa moze by¢ ztozona z nastepujacych elementow: zwrot
grzecznosciowy do adresata (Szanowny Panie Dyrektorze!), powolanie si¢ na
normy prawne (Na podstawie art. 230 k.p.a.) oraz informacje o typie dziatania
jezykowego (wnosz¢ skarge na pracownika Panstwa sklepu, Pana Jana Nowaka).
Poréwnanie materialow zebranych na poczatku i na koncu roku akademickiego
wskazuje na znaczne roznice jakosciowe stosowanych formut poczatkowych.
Cho¢ duza czg¢$¢ studentow na pierwszym etapie badania miata §wiadomosc¢ ich
istnienia oraz potrzeby stosowania, to ich niedostateczna znajomo$¢ oraz niski
poziom kompetencji jezykowych powodowatly wystepowanie licznych btedow.
Oto kilka przyktadéw z pierwszego etapu badania'®:

10 We wszystkich przyktadach zachowana zostata oryginalna pisownia.
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e Chciatbym panu poda¢ skarge na jednego z pracownikéw waszego sklepu.

e Chciatabym oskarzy¢ jedng pracowniczke waszego sklepu.

*  Chce poskarzy¢ si¢ na panskiego sprzedawce.

*  Szanowny Panie, pisze¢ skarge z powodu nieprzyjemnego przyj¢cia mojej osoby
w sklepie.

Roéznego rodzaju usterki jezykowe pojawialy sig¢ takze na drugim etapie ba-
dania, jednak dzigki lepszej znajomosci stalych formut oraz wyzszemu pozio-
mowi kompetencji jezykowych ich liczba byta znacznie mniejsza, a stosowane
zwroty byty bardziej rozbudowane. Oto kilka przyktadow:

e Szanowny Panie Dyrektorze, chciatbym powiadomi¢ Pana o niekulturalnym
i nieprzyzwoitym zachowaniu jednego z waszych pracownikow.

e Zwracam si¢ do administracji sklepu RTV ,,ABC” z prosba o rozpatrzenie mojej
skargi.

e Chciatabym ztozy¢ skarge z powodu niekompetencji pracownikéw panstwa
sklepa.

W formule poczatkowej skargi nadawca moze powotac si¢ na normy praw-
ne majace zastosowanie w opisywanej przez niego sprawie. W analizowanym
materiale odwotania takie pojawity si¢c w 10,41% tekstow pochodzacych tylko
z drugiego etapu badania (np.: Na podstawie art. 227 postepowania administra-
cyjnego sktadam skarge na pracownika supermarketu ,, Tesco”). Na element ten
nalezy wigc zwraca¢ wigkszg uwage w procesie nauczania, gdyz w prawdziwym
zyciu moze on istotnie wplyna¢ na rozpatrzenie skargi.

W zasadniczej tre$ci pisma nadawca opisuje przedmiot skargi, okresla
swoj stan emocjonalny, komentuje, dokonuje oceny sytuacji i projektuje stan po-
zadany. Przedmiot skargi powinien by¢ jasno i precyzyjnie okreslony, nadawca
musi wigc: wskaza¢ obiekt skargi (winnego przewinienia), nazwac przewinie-
nie oraz przedstawi¢ okoliczno$ci zdarzenia (Wyrwas 2002, s. 95). Obiektem
skargi ,,jest osoba lub instytucja, ktora postepuje niezgodnie z obowigzujacymi
normami (W tym prawnymi), naruszajac przy tym stuszny interes innej osoby”
(Wyrwas 2002, s. 95).

Obiektem skarg pisanych przez studentow byl/-a (zgodnie z poleceniem)
sprzedawca/sprzedawczyni w sklepie. Winny wskazany zostat przez wszystkich
nadawcow, a w wigkszosci przypadkow ogolnie okreslano jego stanowisko pra-
cy, np. (1) Pragne ztozy¢ skarge na pracujgcq w Panstwa sklepie ekspedientke;
(2) chciatabym ztozy¢ skarge na sprzedawczyni sklepu ,, Biedronka”.

Skuteczno$¢ skargi w duzej mierze zalezy od precyzji podawanych informa-
cji, dlatego, jak zauwaza Wyrwas, nadawcy czesto podaja ,,(...) imiona, nazwiska,
czasem takze opisuja wyglad nieznanej z nazwiska osoby lub informujg o okolicz-
nos$ciach zdarzen, jezeli te fakty moga by¢ pomocne w zidentyfikowaniu obiektu
skargi” (2002, s. 96). Z przeprowadzonych analiz wynika, Ze studenci raczej nie
starali si¢ precyzyjnie i jednoznacznie wskazaé osoby, na ktorg pisali skarge, co
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by¢ moze wynikato z symulacyjnego charakteru zadania. W materiale zebranym
w pierwszym etapie dane personalne podato 29,03% studentéw, a w etapie dru-
gim o 1,95% mniej (27,08%). Najczesciej podawang informacja pozwalajaca na
lepsza identyfikacje winnego byta data, a niekiedy takze godzina zdarzenia, np.:
(1) Sktadam skarge na sprzedawce sklepu ,,Stokrotka ™, ktory w dniu 05 czerwca
2012 r. obstugiwat klientow; (2) (...) oswiadczam iz dnia 15 maja 2012 roku okoto
godziny 11.00 zostatem publicznie obrazony przez pana Jana X.

Przewinienie zostalo wskazane we wszystkich przeanalizowanych pracach.
W wigkszo$ci przypadkéw studenci ogélnie okreslali przyczyng pisania skargi,
np.: (1) Informuje o tym, zZe sprzedawca nie jest kompetentny, nie rozumie si¢
w ogdle o co chodzi klientom. Jest niegrzeczny. W ogole nie wie, co poradzic;
(2) (...) pragne ztozy¢ skarge na personel sklepu. Wszyscy sq bardzo nie Zyczliwi
i bardzo leniwi.

Niektorzy bardziej szczegdtowo opisywali zachowanie sprzedawcy, precyzu-
jac, w jaki doktadnie sposob zostali obrazeni czy tez skrzywdzeni, np.:

*  Obrazal mnie i oszukat mnie kiedy wydatat reszte. Kiedy powiedzialem mu ze
si¢ pomylil, uderzyl mnie w twarz.

*  Rzucal we mnie pudlem z gazetami i przez to musiatam przejs¢ rehabilitacje
w klinice.

* Kiedy juz stojalam przy kasie wywalit mi wszystkie zakupy z torebki, za to ze
chciatam ptacié¢ nie gotuwka, a karta.

Dos¢ czesto studenci wspominali, ze sprzedawca uzywat wobec nich prze-
klenstw (8,06% i 25% tekstow)!!, przy czym niekiedy nie znajac odpowiedniego
leksemu, uzywali okreslen typu brzydkie / zte stowa, co brzmi nieco infantylnie
i w tekscie oficjalnego pisma wywotuje efekt komizmu, np.: (1) wyzywat mnie od
najgorszych na oczach innych konsumentow, uzywajgc przy tym miedzy innymi
stow na k, p oraz s; (2) zaczela mowicé zte stowa; (3) wykrzykiwal niegrzeczne
stowa; (4) zaczqt przeklinaé, i mowié do mnie brzydkie stowa.

Podane tu przyktady okreslania przewinienia pochodza z drugiej czesci bada-
nia, dla porownania warto takze przyjrze¢ si¢ cytatom z etapu pierwszego, gdyz
zestawienie takie pozwala ukaza¢ réznice w poziomie kompetencji jezykowych
oraz wynikajacej z nich precyzji przekazywania informacji.

*  Pan Andrzej Grzyb arogantnie przemowit do mnie, ponizajac moja godnosc.

*  Pani sprzedawczyni oskarzyta moja cze$¢, powiedza do mnie duzo roéznych

brudnych stow.

»  Pani spszedawczynia zle ze mng romowiata.

e Chciatabym poinformowac, ze obstuga byta okrutna.

*  powiedziat do mnie brzydkie, nieprzystojne stéwko na literu ’k”

1 Taki zapis wynikow procentowych oznacza warto$ci odpowiednio dla pierwszego i drugiego
etapu badania.
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Waznym elementem skargi sa okolicznoS$ci zdarzenia, ktore dostarczaja od-
biorcy szerszej wiedzy o zaistnialej sytuacji i pozwalajg na podjgcie stosownej
decyzji. ,,Doktadna relacja ma kreowac u odbiorcy pozytywny wizerunek skarza-
cego, a odwolywanie si¢ do faktéw ma ukazywac go jako osobg uczciwg i god-
ng zaufania, a wiec w pelni zastugujaca na »pozytywne rozpatrzenie sprawy«”’
(Wyrwas 2002, s. 101). Dobrze opisane zdarzenie, niepozostawiajagce zadnych
watpliwosci 1 §wiadczace na korzy$¢ nadawcy pozytywnie wplywa na moc il-
lokucyjng skargi. Studenci, szczegdlnie w drugim etapie badania, zdawali sobie
sprawe¢ z potrzeby przekonania odbiorcy do swojej racji, dlatego czesto starali si¢
doktadnie opisa¢ przebieg wydarzen, np.:

Z poczatku kiedy przysztam do sklepu nikt na mnie nie zwrocit uwagi. Podrugie,
kiedy poprositam, zeby sprzedawca mi pomogt, on bez chegci poszedt za mna,
a kiedy u niego zadzwonit telefon komurkowy, on wogule zapomigtat o mnie.
Dalej-wigcej. Juz sama posztam do przymierzalnie i wszystko wymierzytam.
Z dwoma rzeczami podesztam do kasy z nadzieja, ze sprzedawca juz Zzmienit
si¢. Moje nadzieje nie spelnity$cie. Przedemna stojat ten samy sprzedawca.
Rozmawiat ze mng bardzo Zle i nieprzyjemno.

W badanym materiale, szczegdlnie w pierwszym etapie, czesto pojawialy sig
prace zawierajgce zbyt drobiazgowe opisy przebiegu zdarzenia oraz zbg¢dne infor-
macje m.in. na temat zakupionych produktéw oraz ich cen, np.: Kupitam mleko,
szynke, jogurt owocowy, pol kilo ziemniakow, ketchup tagodny i sok pomaran-
czowy. Piszacy chetnie opisywali swoje mysli 1 przezycia wewngtrzne, starali si¢
budowac napigcie i ubarwia¢ przedstawiang sytuacje, dlatego tez niektorym skar-
gom blizej byto do opowiadania niz do tekstu urzedowego. Oto jeden z bardziej
emocjonujacych przyktadow z pierwszego etapu badania:

To odbyto si¢ 30 lutego 1995 roku. Byta noc, przyszedtem do sklepu, nikogo
nie bylo, ten sprzedawca patrzyt na mnie, zauwazyt moj lgk. Poszedtem szukaé
chleb. Kiedy doszedtem, zauwazytem cien przed soba. To byt sprzedawca. Po-
wiedzial, ze sklep juz musze by¢ zamkniety. Powiedziatem, ze tylko wezmie
chleb i wyjdg. Poszlismy do kasy. On powiedzial, Ze ja muszg zaptaci¢ tylko
dwa ztotych. Oddatem mu pigéset ztotych. Sprzedawca usmiechnut si¢ i oddat
mnie reszty 188 zt. Od razu zauwazytem jego oczy. Byly ognie. Patrzyt na mnie
jak wilk, trzymajac reszte. Wybieglem stad. Dzisiaj jest 2011 rok. Znalaztem
paragon i chciatbym wroci¢ swoje pienigdze do siebie.

Wydawnictwa poprawnosciowe przestrzegaja przed koncentrowaniem si¢ na
opisie swojego stanu emocjonalnego oraz poczuciu krzywdy i pouczaja, ze ,,Jesli
taki fragment si¢ pojawia, to swoje oburzenie nalezy wyrazi¢ tak, aby nie obrazi¢
adresata i nie grozi¢ mu. W formie informacji mozna napisa¢ na przyktad: W ra-
zie braku interwencji bedziemy zmuszeni do zwrocenia sie do instytucji nadrzed-
nej (Zasko-Zielinska i in. 2006, s. 765). Przeprowadzone analizy wskazuja na
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znaczng réznice w podejsciu do opisywania stanu emocjonalnego w pierwszym
i drugim etapie badania. Studenci o wiele chetniej mowili o swoich przezyciach
tuz po przyjezdzie do Polski, natomiast teksty pisane po roku nauki byty bardziej
stonowane, konkretne i skupione na faktach. Badani wyrazali swoje emocje m.in.
poprzez odpowiednio dobrang leksyke nazywajaca uczucia, np.: (1) Byfam tak
wsciekta, ze nie mogtam spokojnie mu wyjasni¢ wszystko i nakryczatam; (2) Po-
czutam sie skrzywdzong.

W pierwszym etapie badania niemal dwukrotnie czesciej (11,29% i 6,25%)
na okreslenie zachowania sprzedawcy uzywano potocznego leksemu ,,cham” oraz
pochodzacych od niego przymiotnika i przystowka, np.: (1) 7o niemozliwe, zeby
taki cham pracowat z klientem; (2) Jestem przerazona takim chamskim zachowa-
niem sprzedawcy; (3) sprzedawca potraktowat mnie po chamsku.

Silne wzburzenie manifestowano takze za pomoca wykrzyknikow. W pierw-
szym etapie badania znak ten pojawit si¢ w 14,52% tekstow, w drugim juz tylko
w 4,17%, np.:

e To jest koszmarne! Jestem bardzo rozczarowany! Nigdy juz nie przyjde do tego
sklepy jesli panstwo nie ukaraja sprzedawce! Przecierz moze jeszcze oktamacé
jeszcze duzo ludzi!

e (...) bytam bardzo przerozona kiedy zobaczytam, ze sprzedawca nagimi brudny-
mi rekami brat migso i tozyt go do reklamowki! To jest nemozliwe!

W analizowanych tekstach pojawiaty si¢ takze liczne odwotania do emocji
pozytywnych, przy czym zabiegi te miaty dwa rdzne cele. Pierwszym z nich byto
stworzenie kontrastu, pozwalajacego na podkreslenie rozmiaru doznanej krzywdy
— piszacy opisywali swdj doskonaty nastrdj przed niemitym wydarzeniem w skle-
pie, np.: (1) Dzisiaj przyszedtam do waszego sklepu majqgc bardzo dobry nastroj,
(2) Dziszaj dla mni byt tadny dzieni. Bylam szczesliwa, miatam nastrui, i poiecha-
tam na zakupy. Druga przyczyna odwolywania si¢ do emocji pozytywnych byta
che¢ zjednania sobie sympatii odbiorcy. Studenci wspominali w swoich skargach
(16,13% 1 12,50% prac), ze sa stalymi klientami sklepu i zapewniali, ze dotych-
czas zawsze byli zadowoleni z obstugi, np.:

¢ Chodzg¢ co weekend do Pana sklepu. Kupuj¢ bardzo duzo rzeczy (...) Jestem za-

wsze zadowolony z Pana sklepow i bardzo ciesz¢ si¢ ze sa takie sklepy w naszej
miejscowosci.

*  Szanowny Panie Kierowniku, zawsze podobato mi si¢ robi¢ zakupy w Pana

sklepie, poniewaz jest bogaty asortyment, czgste promocje i dobra obstuga.

Co cieckawe, w materiale z pierwszego etapu badania odnotowano 17,74%
tekstow, w ktorych nadawcy usprawiedliwiali przed odbiorca swoja decyzj¢ o zto-
zeniu skargi. Zapewniali, Ze sytuacja ta jest dla nich bardzo nieprzyjemna, jednak
robig to w imi¢ sprawiedliwosci, dla dobra innych ludzi, a nawet dla dobra sklepu.
Oto kilka fragmentow:
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*  Bardzo mi przykro, ale muszg¢ napisa¢ do panstwa skarge dotyczaca sprzedaw-
ca NN.

*  Nie bardzo mi mito to pisa¢, ale kazdy musi odpowiada¢ za swoje zachowanie.

*  Nie lubie konfliktéw, ale zachowanie pracownika Panskiego sklepa byto niesa-
mowite.

Zdania tego typu czgsto pojawiaty si¢ juz w formule inicjalnej. Mozna przy-
puszcza¢, ze ich wystgpowanie zwigzane jest z brakiem wiary w mozliwos¢
obrony swoich praw wyniesionej z doswiadczen z kraju pochodzenia. W bytych
republikach radzieckich prawa konsumenta ciagle nie sg jeszcze wystarczajgco
chronione, a dodatkowo istniejg nieformalne hierarchie spoteczne, w ktorych na
szczycie znajduja sie osoby, od ktorych co$ zalezy, niewazne czy jest to dyrektor
duzej fabryki czy portierka wydajaca klucze. Traktowanie innych z gory jest na
porzadku dziennym i ludzie raczej rzadko pisza z tego powodu skargi'>. Dlatego
wiasnie niektdrzy studenci do$¢ niesmiato podchodzili do wyrazania oburzenia
i starali si¢ ztagodzi¢ efekt swojego dziatania. Zdarzaty si¢ nawet proby uspra-
wiedliwiania ztego zachowania sprzedawcy, a takze prosby o tagodne potrakto-
wanie go, np.: Pani sprzedawczyni byta mtoda, moze kilku dni pracuje w Panskim
sklepu, tak sobie pomyslatam. Prosz¢ Pana, zeby porozmawial z nig. Nie wiem,
co jeszcze mozna zrobic, ale to bez zadnej uwagi zostawiac nie trzeba. W drugim
etapie badania wypowiedzi takie nie zdarzaty si¢ w ogoble, a studenci w o wiele
pewniejszy sposob wyrazali swoje wzburzenie i stawiali zgdania.

Formutla finalna sktada si¢ z obowigzkowego petitum oraz fakultatywnie
z podzickowan i apelu, zawierajacego prosbe o rozpatrzenie i/lub pozytywna
odpowiedz. Petitum decyduje o skutecznosci skargi i zawiera prosbe (czy tez
zadanie) o interwencje¢, wymierzenie kary, zados¢uczynienie. Ten konstytutyw-
ny element tekstu zamies$cili niemal wszyscy studenci, zabrakto go zaledwie
w 3 pracach (4,83%) pisanych na pierwszym etapie badania. Co istotne, zagdania
stawiane po rocznym kursie jezyka polskiego byty konkretniejsze i o wiele cze-
$ciej wyrazane wprost. Niektorzy studenci bardzo ogdlnie prosili o zajecie sie
sprawa, interwencje, wyciagniecie konsekwencji nie precyzujac, czego doktad-
nie oczekuja, np.: (1) Chciatbym, zeby Pan zwrocit na to uwage, poniewaz takie
zachowanie jest niedopuszczalne; (2) Mam nadzieje, ze poniesie jakiekolwiek
konsekwencje. Inni stawiali konkretne zadania, domagajac si¢ ukarania osoby
skarzonej, niejednokrotnie poprzez wyrzucenie jej z pracy i natozenie kary fi-
nansowej, np.: (1) Prosze zwolni¢ sprzedawce i natozy¢ na niego kare pieniez-
ng; (2) Prosze wywali¢ go s pracy. Pojawialy si¢ takze zadania zado$¢uczynie-
nia w postaci przeprosin, zwrotu pieniedzy czy tez wyptaty odszkodowania, np.:

e Chciatabym oskarzy¢ pracownika o nieprawdtowym chamskim zachowaniu

oraz dosta¢ kompensacje¢ moralng od pracownika w formie wybaczenia.

12 Ciekawe mogtoby by¢ porownanie tresci skarg pisanych przez studentdéw ze Wschodu
i Zachodu.
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Wymagam odszkodowania za poniesione straty moralne i finansowe.

Prosze o niezwloczne zwolnienie powyzej wymienionego sprzedawcy za zle
traktowanie i obstugiwanie klientow, a takze kompensacj¢ moralng w rozmiarze
200 zt.

Cytowane tu zadania pochodzg z materiatu zebranego w drugim etapie badania.
Dla poréwnania warto zacytowac kilka fragmentow z tekstow pisanych tuz po przy-
jezdzie do Polski. Studenci wiedzieli wprawdzie o potrzebnie zamieszczenia tego
elementu, jednak brak znajomosci konwencji i1 utartych formut oraz niski poziom
kompetencji jezykowych powodowaly, ze ich moc illokucyjna bylta o wiele stabsza:

Nie chcg ani z panem, ani z pracodawke ktuci¢ si¢, bo mam dobre serce. Jedynie
0 co prosze, zeby ta kobieta poprosita przebaczenia u mnie u mito si¢ usmiech-
neta.

Prosze¢ o mandacie temu sprzedawcy.

Prosz¢ zwolni¢ go z pracy i bede podac skarge do seda.

Mam nadzieje¢, ze Pan adekwatnie popatrzy na moja skarge, zrobi prawidlowy
wniosek i Pan wyda mi odszkodowanie, albo uwolni ta zwariowang sprzedaw-
czynig.

Dlatego chce, zeby sklep ,,Milea”, za to, ze pracownik sklepu mnie obrazit, wy-
ptacil mnie sumu pieniadzy. Ile, niech zastanowi Pan Dyrektor.

4.3. DODATKOWE INFORMACIJE

W koncowej czgsci skargi nadawcy zamieszczajg niekiedy informacje na te-
mat ewentualnych $wiadkow zdarzenia oraz zatacznikow stanowigcych dowod na
prawdziwos¢ relacji. Elementy te bardzo rzadko pojawiaty si¢ w badanym materia-
le 1 wystepowaty nie tylko na koncu, ale rowniez w tresci zasadniczej skargi, np.:

Pan sprzedawca rzucal we mnie nozem i krzyczal precz z mojego sklepu. Jako
dowod wysylam zakrwawiong koszulke.

Jako dowdd mam Swiadkow i nagranie na wideo w sklepie.

Dotaczam do skargi nagranie z glosem sprzedawcy, ktory klnie na mnie.

5. WNIOSKI

Program nauczania jgzyka polskiego jako obcego powinien by¢ dostosowany
zarowno do poziomu, jak i potrzeb uczacych si¢. Skarga jako gatunek tekstu shu-
zacy komunikacji obywatela z roznego typu instytucjami jest szczeg6lnie istotna
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dla osob, ktore planuja przynajmniej na jaki$ czas zamieszka¢ w Polsce. Zajecia
z pisania skargi pozwalaja na przygotowanie uczacych si¢ do petnienia roznych
rol spotecznych, w tym roli obywatela, petenta i konsumenta. Z jednej strony
stuzg wiec ksztatceniu kompetencji komunikacyjnych, z drugiej za$ pozwalaja na
przekazywanie wiedzy praktyczne;j.

Z przeprowadzonych analiz wynika, Ze po roku nauki nastapit znaczny wzrost
zardbwno w zakresie kompetencji jezykowych, jak i genologicznych uczacych sie.
W drugim etapie badania piszacy wykazali si¢ nie tylko lepsza znajomoscig struk-
tury wypowiedzi, ale stosowali réwniez specjalistyczng leksyke i sktadni¢ cha-
rakterystyczng dla gatunku. Wyniki analizy materiatu z drugiego etapu badania
wskazuja takze na miejsca, na ktore nalezy zwroci¢ szczegdlng uwage w procesie
nauczania, gdyz po roku nauki nadal nie zostaly one w petni przyswojone.
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GENRE PATTERN OF A COMPLAINT LETTER IN TEACHING POLISH
AS A FOREIGN LANGUAGE

Keywords: teaching Polish as a foreign language, genre competence, genre pattern of com-
plaint letter

Abstract. The purpose of the article is to present results of an analysis of how students of
Polish as a foreign language implement the genre pattern of a complaint letter. The study group inc-
luded Slavic students of the Centre of Polish and Polish Culture for Polish People from Abroad and
Foreigners UMCS in Lublin. The research was conducted twice — at the beginning and in the end of
the academic year. Therefore it’s results show the increase of learners communication competences
and the elements that should be given special attention in the teaching process. The article also stres-
ses that teachers of Polish as a foreign language should pay more attention to achievements of genre
studies. It also presents a description of the genre pattern of a complaint letter.
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