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EFEKTYWNA KOMUNIKACJA | PROSTY JEZYK
W PRAKTYCE BANKOWEJ
JAKO PRZEDMIOT KSZTALCENIA POLONISTYCZNEGO

1. WSTEP

Artykut ten dotyczy zagadnien prostego jezyka widzianych w dwdch powigzanych ze
sobg odstonach: dydaktycznej i badawczej (naukowej).

Pierwsze spojrzenie dotyczy tego, jak mozna uczyc¢ prostego jezyka na kierunku
filologia polska; jak wtgcza¢ do programu zajec¢ akademickich (szczegdlnie z za-
kresu jezykoznawstwa) tematy zwigzane z ruchem prostego jezyka, ktére odpowia-
daja pod wieloma wzgledami na potrzeby rynku, a konkretnie — majg wptyw na
zwiekszenie efektywnosci komunikacji miedzy organizacjami (firmami) a klientami.
Pokazemy to na przyktadzie zajec realizowanych na Wydziale Polonistyki Uniwersy-
tetu Warszawskiego w ramach programu ,,Studenci dla Otoczenia”, we wspotpracy
z mBankiem jako partnerem zewnetrznym.

Drugie ujecie to juz refleksja teoretyczno-naukowa nad wynikami badania an-
kietowego dotyczgcego upraszczania komunikacji bankowej, przeprowadzonego
przez naszych studentéw. W badaniu tym uwzglednione zostaty podstawowe para-
metry prostego jezyka (jako odpowiedzi na cechy tekstu uznanego za trudny), ktére
w zderzeniu z reakcjami (odczuciami, wyborami) uzytkownikéw polszczyzny poka-
zaty ciekawe tendencje. Niektdre wyniki sg dos¢ zaskakujace i dowodzg, ze pewne
teoretyczne zatozenia, przyjete moze odgodrnie, na podstawie intuicji czy dostep-
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nych opracowan dla innych jezykow, nie potwierdzajg sie tak wyraznie w praktyce
— w tym, jak polskie teksty (w ramach komunikacji bankowej) s3 odbierane przez
uzytkownikéw wspdtczesnej polszczyzny. Najciekawsze z tych wynikéw omowimy
w niniejszym artykule i sprébujemy zinterpretowac je w odniesieniu do idei pro-
stego jezyka oraz do potrzeb opisu i stosowania w praktyce efektywnej komunikacji.

2. CHARAKTERYSTYKA ZAJEC

Program ,,Studenci dla Otoczenia” byt realizowany w roku akademickim 2021/2022
w ramach Zintegrowanego Programu Rozwoju na rzecz Uniwersytetu Warszaw-
skiego!. Adresatami programu sg studenci dwdch ostatnich lat (studiow magister-
skich). Projekty miaty forme zaje¢ dydaktycznych i tutoringowych oraz warsztatow
prowadzonych przez pracownikdw Uniwersytetu Warszawskiego oraz ekspertow ze-
wnetrznych. Na Wydziale Polonistyki byty dostepne dwa kursy: ,,Nazwy miejscowe
Wawra w ujeciu onomastycznym” dr hab. Moniki Kresy? oraz ,,Jasno, szczerze, po-
prawnie — upraszczanie komunikacji bankowej w praktyce” dr Magdaleny Wanot-
-Mistury3. Te drugie zajecia sg przedmiotem naszej uwagi w niniejszym artykule.

Partnerem zewnetrznym kursu byt mBank, ktéry od kilku lat wspdtpracuje z je-
zykoznawcami z Uniwersytetu Warszawskiego?. Jest to pierwszy w Polsce bank in-
ternetowy, ktéry powstat w 2000 r. Od 2014 r. realizuje on systematyczne dziatania
na rzecz jezyka, takie jak audyty komunikacji, ale takze certyfikacja ambasadorow?.
Gtéwnym celem tych dziatan jest zmiana sposobu komunikowania sie banku z klien-
tami—z mocno formalnego, wrecz urzedowego, na bardziej ludzki, przyjazny, zrozu-
miaty. Pomaga w tym tzw. mKanon®, czyli zestaw uniwersalnych regut komunikacji
z klientami detalicznymi i korporacyjnymi.

1 Program zintegrowanych dziatan na rzecz rozwoju Uniwersytetu Warszawskiego” wspoffi-
nansowany ze $srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach programu operacyjnego
Wiedza Edukacja Rozwdj (PO WER), 05 111, Sciezka 3.5, umowa o dofinansowanie nr POWR.03.05.00-
00-2305/17-00.

2 https://usosweb.uw.edu.pl/kontroler.php?_action=actionx:katalog2/przedmioty/pokazPrzed-
miot(prz_kod:3003-C1TNK-HJ1) [dostep: 24.07.2022].

3 https://usosweb.uw.edu.pl/kontroler.php?_action=katalog2/przedmioty/pokazPrzedmiot&ko-
d=3003-C1TNK-KJ1 [dostep: 24.07.2022].

4 Wspotpraca mBanku z Fundacjg Jezyka Polskiego, ktorg tworzg jezykoznawcy z UW, trwa nieprzer-
wanie od 2015 r. Objeta m.in. audyty komunikacji (pisma, e-maile, regulaminy, strona internetowa, call
center), szkolenia, webinary, certyfikacje ambasadoréw prostego jezyka. W 2019 r. mBank otrzymat od
FJP wyrdznienie ,Jezykowy znak jakosci”, ktore potwierdza, ze komunikacja firmowa jest zrozumiata
i przyjazna. W 2021 r. certyfikat ten przyznano wybranym zaktadkom na stronie internetowej mBanku.

5 W upraszczanie komunikacji — tak aby byta jasna, przyjazna i dostepna dla obywateli (klientdw)
—wigcza sie coraz wiecej instytucji publicznych i firm. Jest to dla nich sposéb poprawy wizerunku spo-
tecznego i osiggania przewagi konkurencyjnej.

& https://www.mbank.pl/o-nas/mkanon/ [dostep: 24.07.2022].
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Zgodnie z mKanonem komunikacja powinna by¢:

jasna — komunikacja jest czytelna i zrozumiata dla odbiorcy, struktura przekazu
jest klarowna, zdania sg proste i nie zawierajg zargonu bankowego;
wyczerpujaca — komunikacja jest kompletna, w petni wyjasnia przyczyny i kon-
sekwencje procesow, podkresla kwestie najistotniejsze z perspektywy klienta;
krétka — komunikacja jest zwiezta, zdania w komunikatach sg krotkie, nalezy re-
zygnowac z tego, co zbedne, ale pozostawic¢ uzasadnienie, wskazac dalsze kroki,
okaza¢ empatie;

poprawna jezykowo — komunikacja jest zgodna z zasadami jezyka polskiego, nie
zawiera zwrotdéw w jezyku angielskim i wyrazen specjalistycznych, o ile nie jest
to absolutnie konieczne;

szczera — komunikacja jest partnerska, zawiera wszystkie podstawowe informa-
cje i pokazuje szczeros$é naszych intencji, drobny druk jest zarezerwowany dla
informacji dodatkowych, w tym wymaganych przepisami prawa;

empatyczna — komunikacja jest przyjazna i pomocna, podkresla identyfikacje
z klientem, jest otwarta na klienta i dialog, bank stara sie utozsamic z klientem
i pokazac, ze rozumie zaréwno jego sytuacje, jak i emocje;

typu ,,my” — pierwsza osoba liczby mnogiej podkresla, ze mBank to zespét ludzi
wspodlnie pracujgcych dla klientéw.

W tym duchu zmieniane sg dokumenty, a takze tresci na stronie internetowe;.

Bank ustawicznie ksztatci zespdt w zakresie efektywnej komunikacji i regut mKanonu
oraz buduje dobrg atmosfere wokot jezyka polskiego. W tym celu firma od dawna
wspotpracuje z jezykoznawcami z UW, a takze zatrudnia polonistow.

Zajecia ,Jasno, szczerze, poprawnie...” miaty przyblizy¢ studentom wybrane

aspekty prostego jezyka, podejscia rozwijanego na gruncie polskim od kilkunastu
lat. Kurs sktadat sie z kilku modutéw tematycznych:

1)

2)

idea, historia i zasady prostego jezyka — studenci zapoznali sie z tym nowym
podejsciem do komunikacji (jak wynikato z pretestéw, czes¢ oséb w ogéle do
tej pory sie z nim nie zetkneta) oraz prze¢wiczyli w praktyce upraszczanie pism
urzedowych i bankowych;

przyjazna komunikacja w mBanku — studenci poznali blizej mKanon, algorytm
(narzedzie, ktére pokazuje, w jakim stopniu tworzone teksty odpowiadajg stan-
dardom prostej komunikacji), a takze dobre praktyki mBanku i sektora banko-
wego’; pracujgc w grupach, przeprowadzili takze audyt jezykowy wybranych
zaktadek na stronie internetowej mBanku;

7 M.in. dokumenty: Dobre praktyki prostej komunikacji bankowej, Deklaracja bankéw w sprawie

standardu prostego jezyka;

https://zbp.pl/aktualnosci/wydarzenia/Dobre-praktyki-prostej-komunikacji-bankowej [dostep:

24.07.2022].
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3) ankieta ,Przyjazna komunikacja bankowa” — studenci najpierw samodzielnie kon-
struowali kwestionariusz, a nastepnie zrealizowali badanie i opracowali jego wyniki.
Badanie, ktére tu prezentujemy, przygotowali, przeprowadzili i opisali studenci:

Katarzyna Adamczyk, Faustyna Biatous, Anita Butacifiska, Magdalena Dadura, Jo-

anna Dardzinska, Aleksandra Dgbrowska, Joanna Gtogowska, Wiktoria Godlewska,

Karolina Gozdzikowska, Julia Hejcelman, Damian Kapturkiewicz, Katarzyna Kosiek,

Marta Krym, Dominika tazicka, Agata tojek, Aleksandra Marczyriska, Przemystaw

Megger, Monika Mitosz, Katarzyna Nowak, Natalia Pluta, Adrianna Podgdrczyk, Ka-

rolina Radomska, Sylwia Sobito, Robert Solski, Paulina Utkowska, Magda Waszkie-

wicz i Paulina Wisniewska.

3. BADANIE ANKIETOWE

Ostatni modut zajeé, najwazniejszy i najobszerniejszy sposrdd wszystkich zaplano-
wanych, obejmowat zaprojektowanie i realizacje badan spotecznych dotyczgcych
jakosci komunikacji bankéw z klientami. Studenci opracowali pytania badawcze
w kilku obszarach:

— etykieta jezykowa i strategie komunikacyjne — preferowane sposoby rozpoczy-
nania i koiczenia komunikatow, zwracania sie do odbiorcéw, budowania relacji
z klientami,

— wskazywanie na pte¢ — poréwnanie z komunikatami neutralnymi pod wzgledem
rodzaju gramatycznego,

— zagadnienia gramatyczne — wptyw wybranych form (imiestowy, strona bierna
itp.) na odbidr komunikatu,

— zagadnienia leksykalne — wptyw wybranych form (szablony jezykowe, zargon
urzedowy itp.) na odbiér komunikatu,

— zagadnienia zewnetrznojezykowe (ortografia, interpunkcja, edycja tekstu) — pre-
ferowane sposoby wyrdzniania tekstu, starannos¢ (orto)graficzna a zaufanie do
firmy.

W badaniu wzieto udziat 275 oséb, z ktérych zdecydowana wiekszos¢ (99%) miata
konto w banku. Najwiecej odpowiedzi (38%) pochodzito od respondentéw w wieku
18-24 lat, czyli prawdopodobnie oséb studiujgcych i podejmujgcych pierwszg prace.
Osoby w wieku 25-34 lat stanowity 23% grupy, a osoby w wieku 35-50 lat — 16%.
tacznie wiec 77% to osoby w wieku produkcyjnym. Do grupy najmtodszej (13—17 lat)
nalezato 14% respondentdw, a najstarszej (osoby powyzej 51. roku zycia) — 9%.

Jak wynika z przedstawionej struktury, préba nie byta zréwnowazona. Na taki
stan rzeczy ztozyto sie kilka przyczyn. Ankieta byta udostepniana za pomocg formu-
larzy Google. Mtodym badaczom tatwiej byto dotrze¢ do réwiesnikéw. S3 to jed-
noczesnie osoby, z ktérych wiekszos¢ ma konta w mediach spotecznosciowych. Co
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wiecej, tematyka komunikacji bankowej wydaje sie bardziej interesujgca dla ludzi w
wieku produkcyjnym, ktérzy korzystajg czesto z ustug bankdéw. Warto przy tym zwroé-
ci¢ uwage, ze obecnie wiele firm stara sie skraca¢ dystans w komunikacji i upraszczaé
same komunikaty, aby dotrze¢ do mtodych klientéw. Dlatego studenci za szczegdlnie
wartosciowe uznali sprawdzenie, jakie oczekiwania ma ta wtasnie grupa wiekowa.

W ankiecie wzieto udziat 178 kobiet i 77 mezczyzn; 16 osdb udzielito innych od-
powiedzi. Wsréd respondentdéw przewazajg kobiety w wieku 18-24 lat. Wynika to
ponownie z tego, ze ankieta trafita w pierwszej kolejnosci do oséb z bliskiego oto-
czenia badaczy. Tak duzy udziat kobiet byt jednak cenny z punktu widzenia celéw
badania, poniewaz jednym z obszaréw byto to, jak zmienia¢ komunikacje, zeby nie
wykluczaé z niej osdb ptci zenskiej (zazwyczaj jesli w tekscie pojawiajg sie formy ro-
dzajowe, to sg to formy meskie — por. dalej).

W pytaniu o kanaty komunikacji z bankiem respondenci najczesciej wskazy-
wali kontakt e-mailowy (32%) i SMS-owy (29%). Sporo odpowiedzi uzyskat row-
niez kontakt telefoniczny (22%). Znacznie rzadziej (8%) wybierano kontakt listowny
oraz aplikacje. Za formy najdogodniejsze uznano kontakt przez aplikacje mobilng
(47%), e-mail (25%) i SMS (19%). Aplikacja mobilna cieszyta sie popularnoscig gtéw-
nie wérdd ludzi mtodych: studiujgcych i pracujgcych. W strukturze tych odpowiedzi
wida¢ prawdopodobnie réznice miedzy stanem faktycznym a pozgdanym.

4. INTERPRETACJA WYNIKOW

Zdajemy sobie sprawe, ze zrealizowana przez studentow ankieta nie jest reprezen-
tatywna, co pozwalatoby wyprowadzi¢ wnioski dotyczgce preferencji jezykowo-ko-
munikacyjnych catej populacji klientéw sektora bankowego. Mozna jg jednak uznac
za etap wstepny (pilotaz), w ktérym dato sie dostrzec pewne tendencje, sktonnosci
respondentéw (szczegdlnie mtodych) do wyboru okreslonych form jezykowych czy
strategii komunikacyjnych. W tym sensie ankieta ma swojg wartos$¢ — pozwolita wy-
réznic¢ zestaw problemow, ktére warto zweryfikowac i rozwingé w dalszych bada-
niach opinii przeprowadzonych na znacznie wiekszej grupie.

Naszg uwage przykuty szczegdlnie wyniki dotyczace kilku zagadnien, ktére opi-
sujemy nizej w czterech punktach.

4.1. Etykieta jezykowa — ludzie mtodzi chcg formut grzecznosciowych

W ankiecie zapytano badanych, jak wolg, aby zaczynat sie i konczyt kierowany do
nich komunikat z banku oraz jak bank powinien sie do nich zwraca¢. W pytaniu tym
rozrézniono dwie grupy kanatéw komunikacji: e-mail i poczte tradycyjng oraz SMS
i komunikaty w aplikacji. Do wyboru byty nastepujgce formuty otwierajgce i zamy-
kajgce komunikaty oraz zwroty adresatywne:
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Formuty powitalne Zwroty adresatywne Formuty pozegnalne
Dzien dobry Pani Mario | Panie Janie Z powazaniem
Witam | Witamy Mario | Janie (zwrot ,,na ty”) |Z wyrazami szacunku
Czesc Panstwo Z pozdrowieniami
Szanowni Parnstwo Kliencie | Klientko Pozdrawiam | Pozdrawiamy

Szanowny Panie | Szanowna Pani | Uzytkowniku | Uzytkowniczko |Pozdrawiamy serdecznie

Szanowny Kliencie | Szanowna

Klientko Panie | Pani Dziekujemy
Bez powitania, od razu ,do Bez pozegnania, wystarczy sam
rzeczy” podpis

Forma Dzien dobry jest najpopularniejsza w mniej formalnych komunikatach
w SMS-ach i aplikacji. Jest ona réwniez mile widziana w korespondencji. W e-mailach
i pismach najbardziej oczekiwana jest forma Szanowny Panie | Szanowna Pani.
Stosunkowo duzo odpowiedzi dla komunikatéw przesytanych SMS-owo lub przez
aplikacje uzyskat brak powitania — jest to zatem sygnat, ze dla czesci uzytkowni-
kéw w takich komunikatach liczy sie przede wszystkim konkretna, zwiezta tresé. Na
podobnym poziomie w komunikacji e-mailowej lub listownej sytuuje sie formuta
Szanowny Kliencie | Szanowna Klientko. Zebrane dane wskazywatyby na to, ze dla
respondentow (tradycyjne) formy powitania sg wazne przede wszystkim w kore-
spondencji e-mailowej i w pismach.

W komunikacji SMS-owej i za pomocg aplikacji formy powitania nie sg juz tak
konieczne, choé¢ wielu badanych docenito uniwersalng — codzienng, a jednocze-
$nie grzeczng — forme Dzien dobry. Ciekawym wnioskiem jest to, ze mtodsi badani
(w trzech pierwszych przedziatach wiekowych) chetniej wskazywali forme grzecz-
nosciowa Szanowny Panie | Szanowna Pani niz badani starsi.

Jesli chodzi o preferowane formy zwracania sie do klientédw, we wszystkich ka-
natach komunikacji najwiecej odpowiedzi uzyskaty formy z cztonem Pani | Panie
(z imieniem lub bez imienia).

Na pytanie o preferowane formy korficzenia komunikatu najwiecej odpowiedzi
w obu kanatach komunikacji uzyskata neutralna i dosé uprzejma forma Dziekujemy
(w naszym zamysle miato to oznaczad rézne formy podziekowania, np. Dziekujemy
za skorzystanie z naszych ustug). O ile w SMS-ach i powiadomieniach w aplikacji ko-
munikaty bez pozegnania sg akceptowane przez klientéw, o tyle w korespondencji
e-mailowej i w pismach wyraznie potrzeba jakiejs formuty koriczacej. Poza forma
podziekowania najwyzszy wynik w korespondencji uzyskata formuta Z wyrazami
szacunku, a w komunikacji SMS-owej i za pomocg aplikacji — Pozdrawiam | Pozdra-
wiamy.
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Respondenci odbierajg korespondencje e-mailowg i pisma jako bardziej ofi-
cjalng i oczekujg jezyka dostosowanego do formy przekazu. Zaobserwowane
tendencje sktaniajg do ostroznosci w kwestii planowania komunikacji bardziej bez-
posredniej, ,na ty” — przyzwyczajenie do tradycyjnych formut grzecznosciowych jest
bowiem znaczne, takze wsrdd najmtodszych uzytkownikow jezyka.

4.2. Inkluzywnos¢ jezyka pod wzgledem pici — jest wazna szczegdlnie
dla mtodych uzytkownikéw

Z formami grzecznosciowymi scisle wigze sie kwestia obecnosci form zeriskich w ko-
munikatach kierowanych do szerokiego grona odbiorcow (klientéw o réznej ptci). Jest
to temat nieuwzgledniany w opracowaniach na temat parametrow tekstu trudnego,
jednak z perspektywy efektywnosci i przyjaznosci komunikacji, ktéra ma budowac
dobrg relacje z odbiorcg, inkluzywnosci pod wzgledem ptci nie mozna pomingc?.

Neutralizacja gramatycznej opozycji rodzaju w polszczyznie jest ze wzgledow
systemowych bardzo trudna (por. tazinski 2006); tworzenie komunikatow, ktére
odnoszg sie do wszystkich odbiorcow i nie ,zastaniajg” zadnej z ptci, nie w kazdej
sytuacji komunikacyjnej jest mozliwe. W komunikatach bankowych czesto stosuje
sie formy meskie w znaczeniu generycznym (np. nasi klienci, ztozytes wniosek) badz
prébuje sie zawrzeé informacje o odniesieniu danej czynnosci do obu ptci w jednej
formie czasownika (np. ztozytes(-as) wniosek).

Autorzy ankiety postanowili sprawdzic¢, ktére sformutowania wskazujgce na pte¢
adresata komunikatu badani uznajg za najlepsze. W jednym z pytan temu poswie-
conych respondenci mieli do wyboru trzy wersje zdania: zawierajgce rzeczownik
meskoosobowy w znaczeniu generycznym (klient), zawierajgce dwa rzeczowniki
zréznicowane rodzajowo (klientka | klient) oraz takie, w ktérym nie ma w ogdle
rzeczownika odnoszgcego sie do odbiorcy:

Cieszymy sie, ze jeste$ naszym klientem.
Cieszymy sie, ze jeste$ naszg klientkg | naszym klientem.
Cieszymy sig, ze jeste$ z nami.

Najwiece] respondentow (35,6%) opowiedziato sie za formg, ktdra nie wskazuje
na pte¢ odbiorcy (Cieszymy sie, Ze jestes z nami). Niemal rdwnie wiele oséb (32,7%)
uznato, ze nie ma to dla nich znaczenia (taka odpowiedz rowniez byta w formula-

8 Autorzy badania przyjeli podziat na pte¢ meskg i zeriska. Nie uwzgledniali w ankiecie takich
zjawisk dotyczacych jezyka inkluzywnego jak niebinarne zaimki czy neutralne rzeczowniki opisywane
na stronie https://zaimki.pl/ [dostep: 24.07.2022 r.]. Cel omawianego badania byt inny, szerszy. Pro-
blematyka jezyka inkluzywnego (m.in. mozliwos¢ praktycznego stosowania neutralnych rzeczownikdéw
czy poziom znajomosci neutratywdw czy osobatywdw wsrdd uzytkownikdw polszczyzny) zastuguje na
osobne badania.

PORADNIK JEZYKOWY 8/2022



46 MAGDALENA WANOT-MISTURA, MARTA CHOJNACKA-KURAS

rzu). Reakcja obojetnosci byta najczestszg odpowiedzig wsrdod mezczyzn. Kobiety
w wiekszosci opowiedziaty sie za forma Cieszymy sie, Ze jestes z nami, ktérag mozna
skierowac do odbiorcy bez wzgledu na pteé. Najmniej ankietowanych wybrato ko-
munikat zawierajacy rzeczownik meskoosobowy (klient), sprawiajacy wrazenie,
jakby cate zdanie byto skierowane wytgcznie do meskiego odbiorcy. Wsréd kobiet
byta to najrzadziej wybierana odpowiedz.

Poparcie badanych dla neutralizowania informacji o ptci widoczne byto takze
w kolejnym pytaniu. Badani mieli wyobrazi¢ sobie, ze odbiorcg komunikatu ban-
kowego jest kobieta, a nastepnie mieli wybra¢ te forme, ktérej ich zdaniem bank
powinien uzywac w takiej sytuacji. Wybér form byt spory, uwzgledniat m.in. rézne
sposoby wyrazania odniesienia czasownika do obu ptci:

Jesli uzupetnites dane, przejdz dalej.

Jesli uzupetnitas | uzupetnites dane, przejdz dalej.
Jesli uzupetnitas(-es) dane, przejdz dale;j.

Po uzupetnieniu danych przejdz dale;j.

Nie ma to dla mnie znaczenia

Ogotem ankietowani (zaréwno kobiety, jak i mezczyzni) najczesciej wybierali
opcje z konstrukcjg analityczng zamiast czasownika, bez wskazywania na pteé¢ (Po
uzupetnieniu danych przejdz dalej). Uczestnicy badania nie uznali formy meskiej za
forme uniwersalng, ktéra z powodzeniem moze byc stosowana takze w odniesieniu
do kobiet — odpowiedz z takg opcjg byta wskazywana najrzadziej.

Wreszcie pojawito sie pytanie sprawdzajgce, w jakiej kolejnosci w komunikacie
bankowym powinny by¢é wymieniane formy rodzajowe czasownika:

Dziekujemy, ze wybrates | wybratas nasz bank.
Dziekujemy, ze wybratas | wybrates nasz bank.
Nie ma to dla mnie znaczenia

Wyniki pokazujg, ze przy zastosowaniu form zenskiej i meskiej (z ukosnikiem)
ankietowani kazdej z pfci zgodnie uznajg pierwszenstwo formy zenskiej. Ogdtem
jednak ponad potowa (55%) ankietowanych zadeklarowata, ze nie ma to dla nich
znaczenia.
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4.3. Uprzejmos¢ komunikatéow wobec ich zawartosci merytorycznej

Reakcje na komunikaty utrzymane w uprzejmym tonie sprawdzano w ankiecie na
przyktadzie zdan, w ktdrych bank informuje o czyms klientdw (np. o zaistniatych
zmianach) lub przyznaje sie do trudnosci zwigzanych z podjeciem pewnych dziatan
(np. przyznaje, ze jakas ustuga nie moze zostac zrealizowana).

W nawigzaniu do pierwszej sytuacji (informowania) poréwnane zostaty takie
oto zdania:

W odpowiedzi na Pani | Pana zgtoszenie dotyczgce wyptaty gotowki informuje, ze [...].
Dziekujemy za Pani | Pana zgtoszenie dotyczace wyptaty gotéwki. Informujemy, ze [...].
Odpowiadajac na Pani | Pana zgtoszenie dotyczgce wyptaty gotéwki, informuje, ze [...].

Wyniki ankiety pokazujg, ze klienci bankéw lubig, kiedy im sie dziekuje. Mimo
ze zdanie Dziekujemy za Pani | Pana zgtoszenie... nie wnosi konkretnych informacji
i (podobnie jak w pozostatych przyktadach) wydtuza komunikat, jest przez respon-
dentéw mile widziane na poczatku wiadomosci. Odpowiedz te najrzadziej wska-
zywata grupa osob najstarszych (51+). Respondenci z tej grupy wybrali wariant
,merytoryczny” (z imiestowem), w ktérym nadawca od razu przechodzi do rzeczy
(Odpowiadajqgc na Pani | Pana zgtoszenie...).

Sytuacja druga (komunikowanie trudnosci) zostata zilustrowana nastepujgcymi
przyktadami wypowiedzi:

Nie mozemy zwrdci¢ Pani | Panu opfaty za wydanie karty.

Niestety, nie mozemy zwrdéci¢ Pani | Panu optaty za wydanie karty.

Bardzo nam przykro, ale nie mozemy zwrdcic Pani | Panu opfaty za wydanie karty.

Z przykroscig informujemy, ze nie mozemy zwrdci¢ Pani | Panu optaty za wydanie karty.

Takze tu potwierdzajg sie spostrzezenia z poprzednich pytan: klienci lubig
uprzejmosé i doceniajg, jesli w uzasadnionych kontekstach instytucja wyraza zal lub
przeprasza za zaistniatg sytuacje, nawet kosztem wydtuzenia komunikatu. Mimo ze
zwroty z przykrosciq informujemy i bardzo nam przykro sg dtugie i nie niosg tresci
merytorycznej, klienci chcg je czytad.

Upodobanie do form dtuzszych i ,,ceremonialnych” dato sie zaobserwowac row-
niez w pytaniu zawierajgcym dwie wersje zdania do wyboru (jedng rozbudowang,
drugg zwieztg i bezposrednig):

W nadziei na dalszg wspdtprace informujemy, ze zawsze jesteSmy do dyspozycji naszych

klientéw.
Skontaktuj sie z nami, jesli potrzebujesz.
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Mimo ze forma bezposrednia, w ktdrej nie pojawia sie szablon jezykowy ani
mowienie o mdéwieniu, jest prostsza, to jednak mniej spodobata sie respondentom
(wskazato jg 30,5% badanych). Byé moze odczytujg oni tryb rozkazujacy jako mniej
uprzejmy i nieprofesjonalny. Z kolei dtuzsze, rozbudowane zdanie (wybrane przez
potowe badanych; 18,5% wskazato, ze forma nie ma tu dla nich znaczenia) pozwala
uzyc¢ form grzeczno$ciowych widocznie pozadanych przez ankietowanych. Taki ko-
munikat wyraza by¢ moze w ich mniemaniu wieksze zaangazowanie instytucji. Od-
powiedz ta dominuje wsrdd wszystkich pfci i grup wiekowych.

Dostrzezona tendencja jest sygnatem, ze do upraszczania komunikatéw nie
mozna podchodzi¢ mechanicznie, z zastosowaniem jednego algorytmu. Na pewno
nie warto skraca¢ komunikatéw kosztem wyrazen leksykalnych, ktére sg konwencjo-
nalnymi nosnikami uprzejmosci nadawcy, jego taktownosci i zyczliwosci wzgledem
odbiorcy. Nie warto tez rezygnowac ze stéw, ktére wyrazajg zal, sygnalizujg empa-
tie, gotowos¢ nadawcy do wczucia sie w sytuacje odbiorcy i wyobrazenia sobie jego
uczu¢ w tej konkretnej sytuacji. Dotykamy tu bardzo waznej, a jednoczesnie trudnej
do zmierzenia sfery komunikacji, tj. budowania za pomocg jezyka dobrej relacji z od-
biorcg (klientem), dobrej historii kontaktu.

4.4. Zagadnienia zewnetrznojezykowe — poprawnosc (orto)graficzna
ma znaczenie

Najciekawszym wnioskiem z badan w tym obszarze jest to, ze respondenci duzg
(37%) i bardzo duza (51%) wage przywigzuja do wzorowego wygladu dokumentdw.
Wiekszo$¢ przyznata, ze zauwazone usterki ortograficzne, interpunkcyjne czy edy-
torskie negatywnie wptywajg na ich zaufanie do instytucji. Ta korelacja wskazuje, ze
réwnie potrzebna jak doskonalenie kompetencji dotyczgcych prostego jezyka w or-
ganizacji bytaby troska o poprawnos¢ jezykowg, konsekwentne stosowanie przy-
jetych zasad (chocby tych dotyczacych uzycia wielkiej i matej litery) oraz spdjnosc
wizualng i treSciowa.

5. WNIOSKI | DALSZE PERSPEKTYWY BADAWCZE
ORAZ DYDAKTYCZNE

Przemyslenia i wnioski, do ktérych sktonity nas doswiadczenia z realizacji omawia-
nych zajeé i przeprowadzonej w ich ramach ankiety, wzmocnione opiniami studen-
téw, sg réznego typu. Zacznijmy od tych o charakterze naukowo-badawczym.

1) Okreslenia prosty jezyk czy upraszczanie komunikacji, cho¢ rozpowszechnione
w literaturze przedmiotu i uzywane réwniez przez nas, wydajg sie zawezajgce
czy tez niewystarczajgce. Dotychczasowy nurt myslenia o zrozumiatej komuni-
kacji opiera sie w duzym stopniu na miarach kwantytatywnych (wskazniki czytel-
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2)

3)

4)

nosci / mglistosci tekstu, dtugos¢ wyrazow i zdan itp.) i cechach gramatycznych
tekstu (imiestowy, strona bierna, rzeczowniki odczasownikowe itp.) — por. Grusz-
czynski, Hadryan 2015; Piekot, Zarzeczny, Moron 2017. Standard plain langu-
age ma zresztg bogatg tradycje w krajach anglosaskich i skandynawskich, skad
zaczerpnieto rowniez pewne wzorce dla polszczyzny®.

Nie ulega watpliwosci, ze stosowanie tak rozumianych, do$¢ uniwersalnych
zasad prostego jezyka jest korzystne, kiedy polega na usuwaniu niepotrzebnych
analityzmdw czy wyrazen tautologicznych (typowych dla jezyka urzedowego),
zmianie naduzywanej strony biernej na czynng czy na poprawie szyku zdania
(czasownik na poczatku). Jednak dobra komunikacja, ktérej potrzebujg rozmaite
instytucje, opiera sie nie tylko na mniejszej liczbie wyrazéw w zdaniu czy bez-
wzglednym unikaniu pewnych konstrukcji sktadniowych. Uwzglednia ona takze
czynniki ,,poza stowami”, trudniejsze do przetozenia na liczby i algorytmy, zwig-
zane z budowaniem relacji i zaufania, obecnoscig nadawcy i odbiorcy w tekscie,
wyrazaniem uczuc i emocji i odpowiadaniem na nie, wreszcie — z empatig oraz
etyka i kulturg stowa.

Takie wtasnie zatozenia sg bliskie badaczom z Uniwersytetu Warszawskiego, kté-
rzy w czerwcu 2021 r. zatozyli Laboratorium Efektywnej Komunikacji. Zaintere-
sowania cztonkdéw pracowni obejmuja kilka wspodtzaleznych watkdw: zrozumiaty
jezyk i dostepnoscl®, skutecznosé komunikacyjng jezyka mdéwionego oraz role
empatii w komunikacji. Istotng warto$¢ naukows i praktyczng widzimy w bada-
niach interdyscyplinarnych, w tym m.in. w badaniach spotecznych, ktére po-
mogtyby rozpoznac faktyczny stan wiedzy i potrzeb na temat prostego jezyka
i upraszczania komunikacji w réznych grupach zawodowych i spotecznych oraz
potrzeb w tym zakresie. Badanie studenckie, ktére tu przedstawitySmy, jest
pierwszym krokiem w tym kierunku.

Badania empiryczne pozwolg odwrdci¢ dotychczasowga perspektywe, ktéra
koncentrowata sie na komunikacie i nadawcy, w mniejszym stopniu za$ zwra-
cata uwage na odbiorce. Aby rozwijaé efektywng komunikacje w administracji
i biznesie, nalezatoby rozpozna¢ potrzeby, oczekiwania, upodobania jezykowe
i opinie jakze licznej grupy odbiorcéw, ktéra obejmuje obywateli, klientéw i od-
biorcéw ustug.

° Por. dorobek Pracowni Prostej Polszczyzny Uniwersytetu Wroctawskiego pod kierunkiem To-

masza Piekota (http://ppp.uni.wroc.pl/ [dostep: 24.07.2022 r.]) czy zespotu Jasnopisu pod kierunkiem
Witodzimierza Gruszczynskiego (https://www.jasnopis.pl/ [dostep: 24.07.2022 r.]).

10 1dea dostepnosci, czyli zapewnienia swobodnego dostepu do ddbr, ustug oraz mozliwosci

udziatu w zyciu spotecznym i publicznym osobom o szczegdlnych potrzebach, upowszechnia sie w Pol-
sce od kilku lat. Instytucje publiczne wigze Ustawa o dostepnosci stron internetowych i aplikacji mobil-
nych podmiotéw publicznych (Dz.U. 2019 poz. 848) oraz Ustawa o zapewnianiu dostepnosci osobom ze
szczegolnymi potrzebami (Dz.U. 2019 poz. 1696). Coraz czesciej wskazuje sie, ze elementem dostep-
nosci (informacyjno-komunikacyjnej, cyfrowej) jest prosty jezyk.
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2)

3)

4)

5)

Nie mniej wazne sg wnioski natury dydaktycznej. Uktadajg sie one w kilka punktow:
Studenci byli bardzo zaangazowani w zajecia. Wptyw na to miat zapewne prak-
tyczny wymiar kursu i mozliwos¢ zdobycia nowej wiedzy, ale takze wspétde-
cydowanie o kierunku rozwoju zajec i wspdétodpowiedzialnos¢ za realizacje
konkretnego zadania (praca w grupach). Nie bez znaczenia byta tez wspétpraca
ze znang firma, ktdrej przedstawiciele pokazali uczestnikom zajeé, ze ich wiedza
jezykowa i doswiadczenie majg wartos$¢ na rynku pracy.

W trakcie zaje¢ studenci poznali sporo zagadnien zwigzanych z prostym jezy-
kiem: geneze, historie, zasady, interesariuszy. Niektdrzy wskazywali, ze dopiero
podczas tych zajec po raz pierwszy ustyszeli o tej idei. Warto bytoby zaoferowac
im przedmiot (fakultatywny, byé moze specjalizacyjny), trwajgcy co najmniej
przez jeden semestr, ktéry wypetni te luke i pozwoli ugruntowac zwtaszcza
umiejetnosci praktyczne zwigzane z upraszczaniem tekstow.

Moduty realizowane w czasie zaje¢ byty na tyle bogate, ze kazdy z nich mdgtby
stanowi¢ kanwe osobnego przedmiotu. Zasadne bytoby rozwazenie podziatu:
teoria i praktyka prostego jezyka jako osobny przedmiot, a nastepnie projekt
zwigzany z upraszczaniem komunikacji, realizowany we wspédtpracy z podmio-
tem zewnetrznym. Opinie z ankiet studenckich dowodzg, ze szczegdlnie atrak-
cyjne dla uczestnikdw zajec¢ byto wtasnie poznanie zasad prostego jezyka, praca
na zywym materiale jezykowym i mozliwos$¢ wyijscia ,,poza uniwersytet”.

Z realizacjg zadania wigzaty sie m.in. takie zadania jak: opracowanie ankiety
(w tym nadanie jej struktury, wybor typu i sformutowanie pytan, dobdr od-
powiednich przyktaddéw), jej przeprowadzenie, a nastepnie opracowanie i in-
terpretacja danych oraz prezentacja wynikéw. W odczuciu naszych studentéw
zadania te wymagaty umiejetnosci, ktdrych na studiach polonistycznych nie
uczy sie w wystarczajacym stopniu. Jednoczesnie sg one przydatne w pracy
zawodowej (w wielu obszarach). Wrazenie niepetnej przystawalnosci studiéw
i perspektywy wyzwan zawodowych jest zrodtem postulatu (samych studen-
tow), aby w programie studidw polonistycznych, szczegdlnie na specjalnosci je-
zykoznawczej, zaoferowac zajecia z zakresu metodologii badan spotecznych oraz
analizy, wizualizacji i interpretacji wynikdéw badan ilosciowych (Excel).
Podstawy prostego jezyka warto zna¢, aby na ich podstawie ocenia¢ potrzeby
komunikacyjne danej instytucji. Jest to istotna perspektywa zawodowa dla
studentdéw studidw polonistycznych. W procesie dydaktycznym powinnismy
jednak nie tylko uczyé regut prostego jezyka czy efektywnej komunikacji. Na-
lezatoby takze ksztattowac w studentach postawe otwartosci, ,elastycznosci”,
umiejetnosci korzystania z wiedzy w praktyce — dopasowania réznych wyznacz-
nikdw prostego jezyka, jasnego stylu i innych wtasciwosci (gramatycznych, leksy-
kalnych, semantycznych, pragmatycznych) jezyka polskiego (i polskich tekstéw)
do potrzeb komunikacyjnych konkretnej instytucji, grupy odbiorcéw itd.
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Effective communication and plain language
in the banking practice as a subject in the curriculum of Polish Studies

Summary

This article presents the results of a research conducted under our supervision by students of the
subject “Clearly, honestly, correctly — simplifying banking communication in practice”. The classes
were delivered at the University of Warsaw in cooperation with mBank as part of the “Students
for the Environment” programme. On this example, we show how to integrate plain-language
topics into academic teaching. This article presents also the conclusions formulated based on the
research results and further research perspectives on the idea of plain language in the context
of a broader phenomenon, i.e. effective communication.

Keywords: effective communication — plain language — “Students for the Environment” program
—mBank — social research — university teaching.
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