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1. Recenzja osiggniecia naukowego

Jako osiagnigcie naukowe Habilitantka przediozyla monografi¢ pt. Customer Encounters on
Twitter. A Study of Positive Evaluation and Complaint Management on English Corporate
Profiles [Komunikacja z klientami na Twitterze. Analiza reakcji na pozytywne oceny oraz
skargi na anglojezycznych profilach korporacyjnych], ktora ukazata sic w Wydawnictwié
Uniwersytetu Jagiellonskiego (Krakéw, 2019). Praca liczy 251 stron i zawiera bardzo

obszerng bibliografi¢ (ponad 600 pozycji).

Przedmiotem badan jest dyskurs handlowy, przy czym chodzi o dyskurs zaposredniczony
przez Twitter — medium spolecznosciowe, a konkretnie jedng z najbardziej popularnych
platform komunikacji tego rodzaju (obok Facebooka czy Instagrama). Autorka zebrala i
przeanalizowata ok. 2000 wiadomosci (tweetéw i innych postow), ktére pochodzily po
potowie od firmowych konsultantéw i od klientéw. Materiat ten dotyczy interakcji z firmami
W zwigzku z pozytywnymi opiniami badz skargami klientéw na ich produkty czy ushugi.
Przeprowadzone badania korzystaja z narzedzi wypracowanych w ramach teorii aktéw mowy
(Searle) oraz analizy konwersacyjnej (Schlegloff); odwotujg si¢ tez w jakiej$ mierze do
zatozen krytycznej analizy dyskursu (Fairclough). Glownym przedmiotem badan sg strategie
przyjete przez firmy w odpowiedzi na pochwaly i skargi klientow, a takze struktura tych

interakeji, z uwzglednieniem elementéw graficznych, takich jak emotikony i hasztagi.



Na poczatku pracy Autorka wylicza aspekty dyskursu, na ktorych zamierza skupi¢ uwagg, i
formutuje siedem hipotez badawczych (s. 10-11) — zakladajac przy tym wplyw medium na
styl komunikacji — ktére poddaje weryfikacji w rozdziatach analitycznych (czwartym i
piatym). Niektore z tych hipotez s3 powiazane badZ nawet w znacznym stopniu pokrywaja
si¢ ze sobg (jak pigta: ‘przedstawiciele handlowi nie beda ograniczeni przez swoje role
instytucjonalne i spoleczne — da si¢ zaobserwowaé tendencje do skracania dystansu,
odzwierciedlajgcg wptyw medium oraz konwencje przyjete w mediach spotecznosciowych’ i
siédma: ‘da si¢ zaobserwowa¢ sktonnos¢ do luznego, nieformalnego stylu komunikacji w
tweetach firmowych’, s. 11). Poniewaz hipotezy maja role heurystyczng — wskazuja na
kierunki badan i na potencjalne fenomeny, ktére analizy maja lepiej uchwycié¢ — to brak

rozlgcznoscei czy zazebianie si¢ nie jest istotng wada.

Trzy pierwsze rozdzialy stanowig przygotowanie do czeéci analitycznej — przekazuja
niezbgdne informacje na temat obszaru badawczego. Rozdzial pierwszy przedstawia
fenomeny mediéw spotecznosciowych oraz interakcji handlowych. Omawia tez zjawisko
word of mouth communication (WOM, ‘komunikacja szeptana’), a w szczegdlnosci praktyke
wystawiania w internecie opinii produktom badZ ustugom przez klientéw (eWOM). Autorka
opisuje tez szczegolowo funkcjonowanie Twittera, zwlaszcza w kontekécie komunikacji
marketingowej. Rozdzial drugi zawiera prezentacje interakcji handlowych jako gatunku
dyskursu. Autorka omawia stan badan w tym zakresie — odnoszacych sie do réznych, w tym
tradycyjnych, kanatéw interakcji — i skupia si¢ na charakterystyce komunikacji w sytuacjach
kryzysowych (dotyczacych skarg i negatywnych opinii na temat produktéw i ustug). W
rozdziale trzecim znajdujemy opis profili korporacyjnych na Twitterze — Autorka przedstawia

ich strukture i funkcjonowanie (typy postow i interakcji).

Pierwszy z dwoch rozdziatow analitycznych (rozdz. 4) dotyczy firmowych strategii
reagowania na, z jednej strony, opinie pozytywne, z drugiej za$ — na skargi klientéw. Po
prezentacji metodologii oraz materialu badawczego Autorka charakteryzuje struktury
interakcji pomigdzy klientami a konsultantami, by nastepnie przejé¢ do analizy reakcji
firmowych na opinie pozytywne oraz skargi. Habilitantka za kazdym razem wyszczeg6lnia

komponenty strukturalne wypowiedzi i klasyfikuje odpowiednie akty mowy, a takze



przedstawia analizy ilosciowe.

Rozdzial pigty jest z kolei po$wiecony analizie strategii grzecznosciowych, zwiazanych
migdzy innymi ze stosowaniem odpowiednich form adresatywnych (gtéwnie w aktach
pozdrowien i podzigkowatl); znajdujemy tu réwniez oméwienie elementow leksykalno-
gramatycznych, takich jak wykrzyknienia, elipsy czy formy niestandardowe, oraz elementow
pozawerbalnych (takich jak emotikony, hasztagi i hiperlinki) w kontekscie analizy poziomu
spontanicznoéci i emocjonalnosci wypowiedzi firmowych. Tak jak w rozdziale poprzednim,

Autorka i tym razem przedstawia interesujace zestawienia ilosciowe.

Ogblny wynik przeprowadzonych badan jest negatywny, tzn. wplyw medium na ksztal
interakcji i konwencje komunikacji handlowej okazat sie ograniczony. W zebranym materiale
nie zaobserwowano znaczacego ‘skrocenia dystansu’ wbrew temu, czego moina by
oczekiwa¢ na podstawie typowych konwencji przyjetych w mediach spotecznosciowych.
Wiele cech komunikacji korporacyjnej — w tym wysoki stopien skonwencjonalizowania i
formalnosci wypowiedzi — przetrwato w nowym kanale interakcji handlowych, jaki oferuje

Twitter.

Przedstawiona do oceny monografia jest rzetelna i Swiadczy o znakomitej orientacji
Habilitantki w przedmiocie i stanie badan (imponujaca bibliografia), a takze o jej wysokich
umiej¢tnosciach analitycznych. Rozprawa niewatpliwie stanowi istotny wktad w badania nad
dyskursem mediéw spotecznosciowych i z pewnoscig spotka sie z zainteresowaniem wsréd

specjalistow, a by¢ moze réwniez praktykow.

Rozprawa zostata napisana bardzo starannie. Nie znalaztem bledéw ani literdwek, mimo ze
przytaczany material internetowy, obfitujacy w dodatkowe znaki i symbole, z pewnosciag
nastreczat probleméw edytorskich. Jedynie przyjeta konwencja wielokrotnego podawania
takich samych odnosnikéw bibliograficznych w tekécie — czasem zdanie po zdaniu, bez

wskazania odpowiednich stron — wydaje si¢ nadmiarowa (i meczaca).



Jedyny niedosyt, jaki odczuwam po lekturze, dotyczy braku zakotwiczenia tej sumienne;j
analizy dyskursu internetowego w szerszym kontekscie teoretycznym, a w szczegOlnosci
tradycji badan nad mediami i ich wplywem na style komunikacji czy zgota formy
swiadomosci i percepeji (w bibliografii nie znajdujemy nazwiska McLuhana, Onga czy
Illicha, by wymieni¢ postaci sztandarowe). Habilitantka jest z pewno$cig $wiadoma istnienia
tej tradycji, gdyz jej hipotezy badawcze zostaly postawione na jej gruncie — zakladaja wszak
wplyw medium na formy dyskursu (w tym przypadku — jak si¢ okazato — nie dos¢ silny, by
przyjete formy zmodyfikowa¢). By¢ moze wiec te niewyartykulowane w pracy antecedencje

nalezato w hastowej choéby formie uwzgledni.

Znaczace odniesienie do filozoficznego zaplecza badan znalaztem tylko w jednym miejscu
rozprawy, a mianowicie w krotkiej prezentacji (s. 26, przyp. 13) ksigzki Adama Hodgkina
Following Searle on Twitter. How Words Create Digital Institutions (2017). To nawigzanie
jest istotne, gdyz teoria aktéw mowy Austina i Searle’a stanowi wazne narzedzie badawcze
Autorki. Niemniej jednak warto zauwazyé — czego nie znajdujemy w generalnie rzetelnym
sprawozdaniu Habilitantki z lektury — ze Hodgkin w swojej analizie Twittera nie odwoluje sie
W pierwszym rzedzie do teorii aktéw mowy Searle’a, lecz do jego szerszej koncepcji
konwencji i instytucji spolecznych, por. The Construction of Social Reality (1995) czy
Making the Social World (2009). Na tym poziomie ogolnosci, jak sie wydaje, stanowisko
Searle’a mozna by juz prébowaé powigzaé z perspektywa wspomnianych powyzej
teoretykow mediéw czy medialnosci (co oczywiscie nie Jest zadaniem, ktore chciatbym
stawia¢ przed Autorkg — jej praca ma zasadniczo charakter empiryczny i analityczny, a nie

teoretyczny i syntetyczny).

Podsumowujgc, przedstawione uwagi krytyczne — czy moze tylko refleksje na kanwie
rozprawy, wyrazajgce pewien niedosyt recenzenta — w zaden sposéb nie wplywaja na
zdecydowanie pozytywna ocene monografii. Stwierdzam, ze osiggniecie naukowe spelnia

wymagania okre$lone w Ustawie.



2. Ocena pozostatego dorobku i istotnej aktywnosci naukowej

Dr Anna Tereszkiewicz jest adiunktem w Katedrze Jezykoznawstwa Angielskiego w
Instytucie Filologii Angielskiej Uniwersytetu Jagiellonskiego.  Nalezy do Polskiego
Towarzystwa Jezykoznawczego oraz do Towarzystwa Popularyzowania Wiedzy Jezykowej
Tertium. Ma w dorobku po doktoracie 27 publikacji (obok rozszerzonej wersji doktoratu sg to
artykuly, w tym dwa przyjete do druku w prestizowych czasopismach ,,Pragmatics and
Society” i ,,Journal of Politeness Research”, oraz rozdzialy w monografiach zbiorowych).
Habilitantka jest tez wspotredaktorem trzech tomdw zbiorowych. Jej liczba cytowan wg

Google Scholar wynosi 56, a Indeks Hirscha — 3.

Dr Anna Tereszkiewicz wyglosita referaty na 16 konferencjach miedzynarodowych oraz
krajowych. Brata tez udzial w organizacji dwéch konferencji w Krakowie (,Jezyk trzeciego
tysigclecia VI i VII”). Dwukrotnie otrzymata nagrody uniwersyteckie za osiagniecia

dydaktyczne i organizacyjne.

Habilitantka kierowata projektem grantowym NCN oraz. byla wykonawca w projekcie
migdzynarodowym (PAN i Estonskiej Akademii Nauk). Jest rowniez recenzentem 2

artykutow: w czasopismie krajowym oraz w monografii zagranicznej.

Dr Anna Tereszkiewicz ma znaczace osiagniecia w zakresie nauczania na Uniwersytecie
Jagiellonskim: jest promotorem licznych prac dyplomowych (14 magisterskich oraz 29
licencjackich); byla tez opiekunka studentki MISH oraz promotorem pomocniczym rozprawy
doktorskiej (obronionej w 2018 roku). Jest tez bardzo czynna pod wzgledem organizacyjnym
jako mu.in. instytutowy koordynator ds. Krajowych Ram Kwalifikacyjnych (KRK) oraz

kierownik kierunkow filologia angielska I i II stopnia.

Jesli idzie o pozostaly dorobek, to od doktoratu mozna méwié o konsekwentnej i spojnej
drodze badawczej Habilitantki. Sam doktorat, ktorego poszerzona wersja ukazata sig w 2010

roku, byl genologiczng analizg ,,Wikipedii” jako encyklopedii internetowej. Inne badania
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rowniez dotyczylty komunikacji online i gatunkéw internetowych — w istotnej czesci
stanowily wigc przygotowanie do recenzowanej rozprawy (a w pewnej mierze zostaty do niej
wlaczone). Warto tez zwrocié uwage na fakt, ze Habilitantka badata nie tylko materiat w
jezyku angielskim i polskim, ale réwniez niemieckim (analizy nagtowkow gazetowych i
tweetéw). Przede wszystkim nalezy jednak podkresli¢ szeroki zakres prowadzonych analiz
komunikacji internetowej, obejmujacych nie tylko Wikipedie i Twittera, ale réwniez gazety
internetowe, e-ziny, Facebooka czy grupy dyskusyjne online. To samo mozna powiedzie¢ o
perspektywach i narzgdziach badawczych: wéréd publikaciji Habilitantki znajdujemy nie tylko
analizy strategii grzeczno$ciowych, ale réwniez analizy genologiczne, korpusowe,
audiowizualne, retoryczne i na poly prasoznawcze czy socjologiczne, takie jak analiza

dziennikarstwa spotecznego, czytelnictwa czy jezykowych form agresji w internecie.

Cheiatbym skupi¢ sig tutaj na ostatnim z wymienionych watkow, gdyz uwazam, ze otwiera on
interesujgce perspektywy badawcze. W artykule pt. , Do Poles flame? Aggressivenes on
Polish discussion groups and social networking sites” (O agresji na polskich forach
dyskusyjnych i w internetowych grupach spofecznosciowych) Autorka przedstawia szeroki
material empiryczny, ktéry dotyczy internetowych przejawéw agresji w zasadniczo dwéch
réznych kontekstach: w grupach otwartych, ktére gwarantuja anonimowos¢ interlokutorom,
oraz w grupach zamknigtych, ktére wymagaja podania danych osobowych oraz — w zatozeniu
— opierajg si¢ na wspolnych wartosciach. Autorka pokazuje, ze agresja stowna — znacznie
powszechniejsza i intensywniejsza w pierwszym konteksécie — petni inne funkcje w kazdym z
tych przypadkéw: w grupach otwartych agresja shizy zasadniczo wyrazaniu dominacji i
wyltadowaniu emocji, podczas gdy w grupach zamknietych jest sposobem ekspresji wspolnej
tozsamosci (w szczegdlnosci na forach politycznych) czy sposobem zaciesniania Wigzow (W
szczegblnosci na forach spotecznosciowych). Uwazam, ze ten kierunek badan moze
dostarczy¢ interesujacych danych dla lepszego uchwycenia i zilustrowania ogoblnej tezy o
powigzaniu danego medium (z jego afordancjami i ograniczeniami) z typami i formami
dyskursow, ktére medium to umozliwia. Poniewaz internet stat sie juz by¢ moze gléwng areng
komunikacji spolecznej (a w kazdym razie komunikacji, ktéra pozostawia $lad — jest
dostepna w formie archiwalnej), to dostarcza on bardzo obfitego materialu do badan tego

rodzaju — badan, do prowadzenia ktorych Habilitantka posiada znakomite kwalifikacje.



Zauwazmy przy okazji, ze w tym wiasnie duchu mozna chyba zreinterpretowaé wspomniane
powyzej studium Hodgkina (Following Searle on Twitter). Nie chodzi o to (jak referuje
Habilitantka), ze ,dzigki innowacyjnemu uzyciu jezyka, ktdre mozna zaobserwowaé na
Twitterze, [medium to] stanowi doskonaly obszar do testowania filozoficznych koncepcji
Jezyka” (s. 26, przyp. 13). Chodzi raczej o to (co widzimy wyraznie w recenzowanych tu
analizach), Ze internetowe media (w tym Twitter) pozwalajg w sposéb niemal kliniczny

Sledzi¢ wptyw parametréw zaplecza komunikacji na typy i formy interakc;i.

Uwazam, ze zalaczone teksty swiadcza o wysokich kompetencjach Habilitantki w zakresie
jezykoznawstwa i filologii angielskiej. Stwierdzam, ze dorobek Habilitantki oraz jej

aktywnos¢ naukowa sg w pelni wystarczajace.

3. Konkluzja

Stwierdzam, iz osiggnigcia dr Anny Tereszkiewicz spelniaja krytetia okreslone w Ustawie i

stanowig wystarczajaca podstawe do nadania jej stopnia doktora habilitowanego.

Krakow, 20 kwietnia 2020




