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Anotacija

Siame magistro darbe nagrinéjamas elektroniniy skundy Zanras, analizuojant skundy
struktlirinius ir pragmatinius aspektus. Tyrimo objektas — 140 klienty skundy, gauty i§ privacios
maitinimo jstaigos. Pagrindinis darbo tikslas — iSanalizuoti elektroninius skundus ir nustatyti, kokios
strategijos yra biidingos Siam Zanrui, taip pat — kokiomis priemonémis yra reiSkiamas (ne)mandagumas,
kokie strateginiai modeliai yra budingi kiekvienai kategorijai, pagal skundy ilgj. Privacios maitinimo
istaigos skundai buvo tiriami kokybiniu diskurso analizés metodu. Pirmiausia i$skiriamos skundy
strategijos, véliau skundai klasifikuojami pagal jy ilgj, atskleidziant strateginius modelius kiekvienoje
kategorijoje. Tiriamojoje dalyje taip pat analizuojama, kaip klientai skunduose realizuoja kalbinj
mandaguma ir nemandaguma bei kokiomis priemonémis tai iSreiSkiama. Nustatyta, kad ilgesni skundai
pasizymi detalesne struktiira ir platesniu strategijy spektru, tuo tarpu trumpiausi skundai yra tiesmuki, su
aiSkiai dominuojancia kaltinimo ir nepasitenkinimo raiSkos strategijomis. Nustatyta, kad kaltinimas yra
pagrindiné ir daZniausiai naudojama skundo strategija. Lygiagreciai nustatyta, kad re¢iausiai naudotos
Sios strategijos: jzeidimo, jrodymy pateikimo ir $velninimo. Svelninimas buvo priskirtas prie

mandagumo apraisky, bet jy Siame tyrime pasitaiké labai nedaug.
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IVADAS

Darbo temos aktualumas ir naujumas. Sio darbo démesio centre yra skundai ir jy Zanriné
analizé. Darbas pradedamas nuo skundo suvokimo placigja prasme ir pereinama prie konkreciai Siam
darbui aktualiy vartotojy skundy analizés.

Siandienos globalioje visuomenéje vartotojy skundai tampa vis svarbesniu komunikacijos jrankiu
tarp klienty ir jmoniy. Skundai gali turéti didele jtaka jmoniy reputacijai, lojalumo palaikymui bei
tiesioginiams santykiams su klientais. Analizuojant skundus kaip atskirg zanra, galima geriau suprasti,
kaip jmonés ir klientai keiciasi informacija ir kokie kalbiniai bei struktiiriniai elementai yra biidingi
tokiems skundams. Pasak Gretos Grigaliinaités: ,,Zanry prigimtiné savybé yra skirstyti j grupes, rasiuoti,
taigi, rasti tam tikrg viding struktiirg, interpretuojant ieskoti universalijy, bendrybiy, kad biity galima
lengviau suprasti sudétingus reiskinius, situacijas, tekstus ir pan. (Grigalitnaité, 2017: 4). Skundy
formulavimas reikalauja atidumo, kadangi klientai nori, kad jy Zinuté buty aiski ir suprantama, d¢l jy
patirty nemaloniy emocijy ir neigiamos apsilankymo patirties. Taciau tuo paciu metu stengiasi iSlaikyti
tam tikrg mandaguma, kad neprarasty galimybés gauti norimg atsakyma ir sprendimg. Skundai gali biti
kuriami skirtingais buidais, priklausomai nuo konteksto ir tiksly. Tai dar labiau sustiprina mintj, kad
skundas yra sudétingas kalbos aktas, nes, prieSingai nei labiau SabloniSki kalbos aktai, pavyzdziui,
praSymai, jis ,,neturi i§ anksto nustatytos formos* (Chen et al., 2011: 203).

Skundai, kaip Zanras, jau yra tyrinéti Lietuvoje, taciau $i sritis dar néra tokia populiari lyginant
pasaulio mastu. Lietuvoje labiausiai skundy sritj iSplétojo ir tyré Grigaliinaité savo magistro darbe
»dkundo zanras kaip Snekos makroaktas* (2017). Skundus placiausiai tyrin€je uzsienio tyréjai yra Sie:
Diana Boxer (1993), ji nagrin¢jo neformalius skundus tarp pazjstamy Zmoniy, Juliane House ir Gabriele
Kasper (1981) akcentavo skundus, kurie buvo teikiami tarp skirtingy kultiry zmoniy, Olshtain ir
Weinbach (1987, 1993) tyré skunduose naudojamas taktikas arba kitaip - strategijas, Trosborg (1995)
skundy klasifikacija tyrimy laukas, Murphy ir Neu (1996) tyré atsipraSymy ir skundy strategijas
tarpkulturiniame kontekste, Chen et al. (2011) tyré skundus socialiuose tinkluose, Meinl‘as (2010)
nagrinéja, kaip skundai gali biiti panaudoti kaip strategijos. Sofie Decock ir Anneleen Spiessens (2017)
pateikia poziiirj, jog skunduose yra laikomasi dviejy strategijy — Svelninimo ir intensyvinimo.

Taciau tai tik dalis visy uzsienio tyré¢jy, kurie dom¢josi skundo zanru ir jo specifika. Tai rodo,
kad §i tema yra ypac¢ aktuali, nes Siuolaikinéje visuomengje klienty skundai vis dazniau reiskiami
jvairiomis formomis — nuo oficialiy laisky iki socialiniy tinkly jrasy, ir skirtinguose kultiriniuose bei

verslo kontekstuose. Be to, technologijy plétra ir globalizacija skatina naujas komunikacijos praktikas,
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kuriose skundy zanras tampa vis dinamiskesnis ir jvairesnis. Anksc¢iau skundai jprastai buvo raSomi ant
popieriaus, iSsakomi telefono skambuciu, taciau dabar dauguma skundy yra pateikiama elektroniniu
biidu. Siems tekstams gali biiti biidinga savita struktiira ir kalbinés priemonés, kurios perteikia tiek
informacija, tiek emocinj turinj. Tai dar vienas aspektas, kuris Siame darbe bus naujesnis, nei prie$ tai
buve tyrimai.

Lingvistiniai skundy ir nesutarimy tyrimai remiasi diskurso ir pragmatiniu pozitriu, sutelkdami
démesj | tai, kaip Sie kalbos aktai lingvistiSkai realizuojami diskurso strategijy bei Svelninimo ir
intensyvinimo tipy pozitiriu (Decock ir Spiessens, 2017: 5). Vienas svarbiausiy skundy teksty aspekty
yra kalbiné mandagumo ir nemandagumo raiska, kuri lemia skundo tong, tikéting atsaka ir abiejy pusiy
bendravimo efektyvumg. Remiantis Brown ir Levinson (1987) mandagumo teorija, Zzmonés skundy
tekstuose daznai siekia apsaugoti tiek savo, tiek adresato ,,jvaizdzius®. Skundy Zanriné analizé leidzia
giliau suprasti, kaip vartotojai manipuliuoja mandagumu ir nemandagumu, siekdami iSreik$ti savo
nusiskundimus ir pasiekti konkreéiy tiksly. Sis tyrimas gali pateikti nauja poziirj j skundus, kaip j kitokj
kalbinj Zanrg, kuris skiriasi nuo panasaus praSymy zanro. Tai yra itin aktualu, ypa¢ Siandieninéje
skaitmeningje erdvéje, kur klienty nuomonés gali greitai iSplisti ir paveikti jimoniy reputacija. Lietuvoje
elektroniniy skundy kalbiné analiz¢ pasitelkiant mandagumo ir nemandagumo raiskos aspektu, iki Siol
dar néra tyrinéta sritis. Nors skundai tampa vis daznesniu komunikacijos jrankiu tarp klienty ir
organizacijy, ypaC skaitmeninéje erdvéje, jy kalbinés strategijos — mandagumo iSlaikymas ar
nemandagumo naudojimas siekiant efektyviau iSreiksti nepasitenkinimg — néra nuodugniai iSanalizuotos.

Taigi, nors skundy sritis jau yra analizuota, Siame darbe bus pateikiamas naujas zvilgsnis j skundy
lietuviy kalba ypatybes, struktiiravimg bei mandagumo ir nemandagumo raiska. Tyrime analizuojami ne
tik patys skundai, bet ir jy kalbiné raiska, kuri gali paveikti skundo priemimg ir atsakymg. Remiantis
anksciau minétais tyrimais, kiekvienas skundas leidzia identifikuoti skirtingas diskurso strategijas, kurias
klientai taiko, siekdami iSreikSti savo nepasitenkinimg, nusivylimg ir neigiamas emocijas. Be to,
nagrin¢jant mandagumo ir nemandagumo aspektus, darbu siekiama atskleisti, kaip Sios raiSkos formos
veikia skundo efektyvuma ir socialinj konteksta.

Sio darbo objektas yra elektroniniai klienty skundai, gauti i§ privadios maitinimo jmonés.
Tikslas — i1Sanalizuoti elektroninius skundus ir nustatyti, kokios strategijos yra biidingos Siam zanrui, taip
pat — kokiomis priemonémis yra iSreiSkiamas (ne)mandagumas, kokie strateginiai modeliai yra budingi
kiekvienai kategorijai, pagal skundy ilgj. Darbo uzZdaviniai:

1. Surinkti privacios maitinimo jstaigos klienty skundy.

2. ISanalizuoti skundus ir nustatyti, kokios strategijos juose taikomos.



3. Suklasifikuoti skundus pagal jy ilgj, nustatyti kiekvienai kategorijai budingus strateginius
modelius.

4. Istirti (ne)mandagumo raiSka skunduose, iSanalizuoti, kokiais kalbiniais biidais klientai reiSkia
nepasitenkinimg ir ar pazeidZia mandagumo normas.

Darbo tyrimo medziaga sudaro 140 skundy i$ privacios maitinimo jstaigos elektroninio pasto.
Skundai buvo renkami neatsizvelgiant j jy ilgj ir turinj, ta¢iau atsizvelgiant j jy gavimo laika t. y. atrinkti
ne senesni nei penkeriy mety. Toks laiko tarpas pasirinktas todél, kad prie§ penkerius metus elektroniniy
skundy dar nebuvo taip gausu kaip paskutiniais metais, dél to atrodé aktualu iSanalizuoti naujausia
sukaupta medziagg. Skundy tekstai Sio darbo autorés nebuvo taisyti ar koreguoti, taciau, dél jmonés
konfidencialumo, skunduose buvo panaikintos detalés, galincios padéti identifikuoti jmonés pavadinima.
Nors skundai jmonei nebuvo pateikiami anonimiskai, jokie asmeniniai duomenys apie klientus taip pat
néra nurodami. MedZiaga rinkta ir naudota gavus jmonés leidimg.

Darbo metodas. Privacios maitinimo jstaigos skundai buvo tiriami kokybiniu diskurso analizés
metodu, pasitelkiant (ne)mandagumo aspektus bei skundy strategijas.

Darbo struktiira. Pristatomg darba sudaro jvadas, teoriné ir tiriamoji dalys, iSvados bei
literattiros sgrasas. Jvade aptariamas darbo temos aktualumas ir naujumas, apibréziamas tyrimo objektas,
formuluojama tyrimo problema, tikslas, uzdaviniai bei pasirinktasis metodas. Taip pat nurodoma
analizuojama tyrimo medziaga ir trumpai pristatoma darbo strukttra. Teorin¢je dalyje yra pateikiama
skundo samprata, elektroninio skundo samprata, apzvelgiami tyrimai susij¢ su skundais, aptariamos
galimos skundo strategijos, toliau pereinama prie (ne)mandagumo aptarimo skundo kontekste ir zanrinés
analizés. Antra $io darbo dalis yra skundy tyrimas: pirmoji dalis yra skundy strategijos ir jy modeliai,
antrojoje dalyje yra nemandagumo analizé. ISvadose apibendrinami tyrimo rezultatai. Pabaigoje

pateikiamas mokslinés literatiiros sarasas.



1. TEORINIAI SKUNDU TYRIMO PAMATAI
1.1. Skundai

1.1.1. Skundo samprata

Skundas yra kalbinis veiksmas, dar vadinamas S$nekos aktu, kuriuo kalbétojas isreiskia
nepasitenkinimg ar nusiskundima d¢l tam tikros situacijos. John‘as Searle‘as (1969), vienas i§ Snekos
akty teorijos kiiréjy, teigé, kad Snekos aktai yra veiksmai, kuriuos atliekame kalba, o skundas atspindi
kalbétojo neigiama reakcija i tai, kas jam atrodo neteisinga arba netinkama, taip siekiant jvairios naudos:
kompensacijos, atsipra$ymo, susidariusios situacijos paaiskinimo ar tiesiog i§sakyti kritika. Sis $nekos
aktas gali biiti susijes su tam tikrais socialiniais liikes¢iais ar normomis, kuriy pazeidimas lemia, kad
reiSkiamas nusiskundimas (Searle, 1969). Skundas gali biiti suvokiamas nuo vaiko pasiskundimo mamai,
kad jam mokykloje buvo Salta ar neskanus valgyklos maistas, iki rastiSko pavaldinio skundo vadovui —
del nesaugios darbo aplinkos, kliento skundas — dél nekokybiSko maisto ar valstybinei jstaigai iSsakytas
arba parasytas skundas — dél netinkamo jos darbuotojo bendravimo.

Norint tiksliau suprasti skundo Zanra, pirmiausia biitina aptarti paties Zodzio skundas reikSme,
kaip jg apibrézia zodynai. Grigalitinaité (2017) skundo sagvoka aiSkina remdamasi etimologiniu zodynu:
Llietuviy kalbos etimologinio Zodyno duomeny bazéje (LKEZdb) pateikiami Zodziy skundas, skysti
giminiski Zodziai skauda, skaudus, kurie 1§ dalies paaiSkina skundo priezastj — skundziamasi, nes
patiriamas skausmas® (2017: 11). Zodis skausmas yra isties stiprus, ir to nereikéty suprasti tiesiogiai,
taCiau galime tapatinti skausma su patiriama zala ar kitu netinkamu elgesiu, dél, kurio zmogus skundziasi.
Dabartiniame lietuviy kalbos zodyne pateikiamos trys skundo reik§més: 1) nurodoma, kad skundas yra
nepasitenkinimo reiSkimas, 2) kad tai yra praneSimas arba paskundimas ir 3) prasSymas atitaisyti skriauda.
Tesiant §ig mintj, galima teigti, kad skundo sgvoka apima ne tik emocinj nepasitenkinimo reiskima, bet
ir komunikacijg, kuria siekiama atkreipti démesj 1 netinkamg veiklg ar situacijg ir prasyti imtis veiksmy,
kad problema biity iSspresta.

Angly kalboje, remiantis Kembridzo universiteto zodynu, complaint reiSkia: raSytinis ar Zodinis
pareiSkimas, kuriame teigiama, kad kazkas padar¢ ka nors netinkamo, arba kad kazkas néra patenkinama
(Cambridge Advanced Learner's Dictionary, 2013). Oksfordo universiteto Zodynas pateikia maziau tiksly
paaiskinima, taciau reikSmé panasi: skundas — ,tai pareiSkimas, kad kaZzkas yra nepatenkinama arba
nepriimtina® (Oxford Dictionary, 2011). Sis apibrézimas, nors ir ne toks i$plétotas, isrykina skundo
esme kaip tam tikros tvarkos pazeidimo atskleidima, ir kad tai nepriimtina besiskundzian¢iam asmeniui.

,Skundai niekada neturé¢jo teigiamos reikimés. Sis Zodis kiles i§ lotynisko veiksmaZodzio plangere,
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kurio pradiné reikSmeé — ,,smogti*“ (metaforiSkai — smogti kam nors j nugarg)* (Kloviené, 2017: 123).
Agus‘as Wijayanto‘as, Mauly Halwat Hikmat, Aryati Prasetyarini (2008) skunda apibtdina kaip
kasdienés kalbos dalj, pavyzdziui, kai Zmogus iSreiSkia savo susierzinimg ar nepasitenkinimag dél
nemaloniy jvykiy ar situacijy, dél kuriy jis patenka | nemalonig situacijg (2008: 97). Tesiant mintj apie
besiskundZziant] asmenj, reikty pridéti, jog skystis gali ne tik vienas asmuo, taiau ir grupé Zmoniy
(Decock ir Spiessens, 2017). Placiau apie tai bus raSoma kitame skyrelyje. Taigi, skundas yra buidas
iSreiksti nusivylimg ir siekti teisingumo savo atzvilgiu arba korekcijos, kai kas nors neatitinka lukes¢iy
ir visuomeneés priimty normy.

Kaip teigia Trosborg (1995) ir Chen et al. (2011), skundZiantis ne tik reiSkiamas nepasitenkinimas,
bet pateikiant jj sickiama tam tikro atsako ar problemos sprendimo. Sis $nekos aktas daznai turi biidingy
kalbiniy ir pragmatiniy savybiy, kurios padeda atskleisti skundo autoriaus emocing biiseng, intencijg bei
socialinj santykj su adresatu. Besiskundzian¢iojo emociné biisena yra esminé¢ skundo dalis. Tai yra
skundo teikéjas iSreiskia savo nepasitenkinima, nusivylima, pyktj ar kita neigiamg emocija, reaguodamas
1 jam nepalankig situacijg. Jonathan‘ as Culpeper-‘is (1996) savo nemandagumo teorijoje taip pat pabrézia,
kad Snekos aktai (tokie kaip skundai) yra biidas iSreiksti zmogaus viding biiseng ir socialinj nusivylima.
Intencijos skunde yra tai, ko siekia skundo teikéjas. Trosborg (1995) teigia, kad intencijos skunde gali
biiti jvairios — nuo paprasCiausio pasipiktinimo raiSkos iki aiSkaus reikalavimo kompensacijos ar
problemos sprendimo. Remiantis jvairiais uzsienio tyré¢jais, skundas tikslo pozidiriu gali biti
apibréziamas kaip nepasitenkinimo iSraisSka, kai kalbantysis iSsako nusiskundima, kuris gali buti susijes
su patirta neigiama patirtimi, neatitikimu liikes¢iy ar nederamu elgesiu (Drew, 1998; Boote, 1998;
Schegloff, 2005; Kevoe-Feldman, 2018). Kalbant apie jmonés ar jstaigos, kuri gauna skunda, tikslas yra
atitaisyti Sig Zalg, kad neprarasty kliento. PanasSiai mano ir Claes‘as Fornell‘as ir Birger‘is Wernerfelt‘as
(1987) ir skundus apibreézia, kaip kliento bandyma pakeisti nepatenkinama pirkimo patirtj. Tai rodo, kad
skundu galima realizuoti kelias intencijas, pradedant nuo nepasitenkinimo pateikimo ir baigiant
konkreciais veiksmais, kurie galéty susidariusig situacija pagerinti arba visiskai iStaisyti. ,,Skundai — tai
ne neigiami atsiliepimai, o problemos, kurias reikia i§spresti, ir nuo to, kaip tai pavyksta teisingai padaryti,
klienty skundai kartojasi arba ne* (Klovien¢, 2017: 123). Tai reiSkia, kad emocijos ir skundo intencija
yra vieni svarbiausiy pateikiant skundg adresantui. Taigi, apibendrinus kity tyréjy patirt] galima pateikti
tokia skundo apibréztj: skundas — tai $nekos aktas, kuriuo asmuo arba asmeny grupé siekia pranesti apie
patirtg zalg ar netinkamg elgesj ir pateikti reikalavimg arba prasyma, kad adresatas istaisyty klaida.

Nemaziau svarbiis yra ir socialiniai santykiai, kaip pabréZia Chen et al. (2011). Jo teigimu jie yra

esminis aspektas analizuojant skundus, nes atskleidzia galios ir socialing hierarchija. Taip pat verta



paminéti ir konteksto svarbg Sioje temoje. Skundas gali turéti nevienodg svarbg ir poveikj priklausomai
nuo konteksto, kuriame jis pateikiamas. Pavyzdziui, kai dukra skundZziasi savo motinai del to, kad ji
kazkam papasakojo tai, ko dukters nuomone neturé¢jo pasakoti motina, tai dazniausiai lieCia tik jy
santykius, ir §i situacija atspindi asmeninius jausmus bei liikesCius, nes tiek viena, tiek dukra yra to paties
socialinio statuso — jos yra Seima. Tokiu atveju, nors skundas perteikia asmeninj nepasitenkinima, jis
neperzengia artimo bendravimo riby ir neturi platesnio poveikio visuomenei ar socialinei hierarchijai.
Kita vertus, kai klientas skundziasi jmonés veikla, skundo poveikis gali biiti daug platesnis ir skundas
turi aiSkesne¢ struktiira, kurioje galios santykiai yra aiSkiai matomi: klientas, kaip paslaugy gavéjas,
hierarchiSkai turi kita pozicijg nei jmonés atstovas, kuris kontroliuoja paslaugos teikimo kokybe. Tokiu
atveju skundas gali atspindéti ne tik asmeninj nepasitenkinima, bet ir tikslg gauti kompensacija uz
neigiamg patirt].

Searl‘as (1969) teigia, kad Snekos akty, tokiy kaip skundai, pragmatiné funkcija yra susijusi su
tam tikro atsako arba veiksmy inicijavimu. Skundai, priskiriami prie ekspresyviyjy veiksmy, i§ esmeés
iSreiskia neigiamg skundziamo elgesio ar veiksmy vertinimg (Edwards, 2005; Traverso, 2009). Skundas
turi tam tikras struktiirines savybes, tokias kaip argumentacija, nuoskaudos raiSka ir numanomas liikestis,
kurie tiesiogiai nurodo, kokio atsako tikimasi (Decock ir Spiessens, 2017) Skundo konstrukcija taip pat
priklauso nuo konteksto ir kalbé&jimo situacijos, taciau apie tai bus placiau aptariama kitame skyrelyje.

Lingvistiniu pozitriu skundai gali skirtis savo struktiira ir turiniu priklausomai nuo to, ar jie
reiSkiami zodziu ar rastu. Pavyzdziui, neformaliis skundai gali biiti reiSkiami kasdieniame pokalbyje,
dazniau yra iSsakomi zodZiu, tuo tarpu formaliis skundai daznai pateikiami oficialiai institucijai su tikslu
iSspresti problema ar gauti kompensacija, dazniau pateikiami raSytine forma. Searl‘as (1969) teigia, kad
skundai daZnai patenka } iSraiSkingus kalbos aktus, nes jie iSreiSkia kalbétojo emocijas ar nuostatas dél
tam tikros situacijos. Siame darbe analizuojami skundai savo pobiidZiu yra labiau panasiis j formalius
skundus, nes jie dazniausiai pateikiami raSytine forma, aiskiai strukttruoti, daznai suformuluoti siekiant
konkretaus rezultato arba oficialios reakcijos.

Apzvelgus §] skyrelj, galima teigti, kad skundas yra jvairiapusis Snekos aktas, kuris gali buti tiek
kasdieninis pasiskundimas, tarkime, Seimos nariui, tiek rastiSkai pateiktas skundas jmonei ar jstaigai dél
netinkamos paslaugy kokybés, prekés ar pan. Taip pats skundas gali kisti priklausomai nuo adresato ir
adresanto santykiy, konteksto ar net asmeniniy besiskundzianciojo savybiy. Taip pat svarbu pabrézti, kad
skundg ne visada pateikia vienas asmuo. Kai kuriais atvejais visa grup¢ gali buti jsitraukusi j problema
ir pateikti skunda kaip vieningas subjektas, koordinuotai pateikdamas savo susirtipinimg keliancius

klausimus ar i$reik3ti nepasitenkinima. Sios kolektyvinés pastangos pabrézia dinamiska skundy pobidi



ir jy gebéjimag atspindéti tiek individualias, tiek grupines perspektyvas jvairiose komunikacinése

situacijose.

1.1.2. Elektroninis skundas

Elektroninis diskursas yra viena i§ $iuolaikinés komunikacijos formy, kuriai btidinga dinamiska,
greita ir technologijy tarpininkaujama kalbiné sgveika. Pristatomo tyrimo medZziaga sudaro bitent
elektroniniu biidu gauti skundai. Elektroninis diskursas yra placiai nagrin¢jimas visame pasaulyje, dél
gausaus jo paplitimo ir naudojamo $iuolaikiniame pasaulyje. Miriam A. Locher (2005) teigia, kad dalis
tyréjy visgi nepritaria elektroninio diskurso, kaip termino, vartojimui, nes tai yra per plati sgvoka, taciau
Locher laikosi pozicijos, kad $is terminas tinkamas (2005: 556). Locher taip pat pabrézia, jog elektroninis
diskursas su laiku pasikeité. Elektroninio diskurso sgvoka, nors kai kuriy tyréjy ir kritikuojama dél savo
plataus apibrézimo, atrodo tinkama apibudinti technologijy tarpininkaujamai komunikacijai, ypac
atsizvelgiant | jos jvairove ir nuolating kaitg. Kadangi $i komunikacijos forma apima tiek oficialius
elektroninius laiskus, tiek neformalius socialiniy tinkly jraSus ar komentarus, bendras terminas leidzia
apjungti skirtingus aspektus ir analizuoti bendras kalbines bei pragmatines tendencijas. Be to, kaip
pastebi Locher (2005), elektroninis diskursas nuolat kinta, todél lankstus jo apibrézimas suteikia
galimybe prisitaikyti prie besikei¢ian¢iy komunikacijos formy ir analizuoti jy raidg. Anksciau zinutés
arba laiSkai jprastai biidavo trumpi, svarbiausia funkcija buvo perduoti informacijg greitai ir
nedaugiazodziaujant, taciau Siuo metu elektroninio diskurso komunikacijos funkcijy spektras apima
daugybe jvairiy veiklos rusiy. Elektroninis diskursas yra tarsi tarpininkas tarp sakytinés ir raSytinés
kalbos, nes jis sujungia raSytinés kalbos formalumg ir struktiirg su sakytinei kalbai biidingu
spontaniskumu, interaktyvumu ir emocinés israiskos galimybémis. Sios savybés lemia, kad
elektroniniame diskurse egzistuoja tam tikras kalbinis lankstumas, kuris priklauso nuo pasirinktos
komunikacijos priemonés ir konteksto. Kaip teigia Asta Rykliené: ,,bendraujant nesinchroniniais
komunikacijos budais (el. pastu, naujieny grupése, diskusijy svetainése), sukurtg teksta galima tvarkyti
ir redaguoti. Taciau pastebéta, kad interneto pokalbiy dalyviai néra linke tvarkyti savo sukurto
teksto (2000: 100). D¢l Siy priezasCiy yra svarbu aptarti elektroninj skundg ir jo ypatybes.

Skundy tyrimy Lietuvoje yra tik vienas — Grigalitinaités (2017), ir jis atliktas naudojant biitent
elektroninius skundus. UzZsienio tyréjy atlikty tyrimy apie elektroninj diskursg yra daugiau. Hartford as
ir Mahboob‘as (2004) atliko tyrimg apie elektroninius skundus laiskus laikras¢iy redaktoriams angly ir

urdu kalbomis Piety Azijos Salyse Meinl‘o (2010) analizavo vokieciy ir angly kalbomis rasytus klienty
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skundus eBay svetainéje, Camilla Vasquez tyré (2011) neigiamus vieSbuciy atsiliepimus angly kalba .
Decock ir Spiessens (2017) analizavo elektroninius !verslas verslui skundus. Siy tyréjy rezultatai rodo,
kad elektroninis skundas pasizymi tiesiogiSkumu bei maziau Svelninimo strategijy, nei kituose
kalbiniuose aktuose. To prieZastis, kaip nurodo Sie tyréjai yra elektroninio skundo trumpumas ir i$ dalies
arba visiSkai anonimiskas bendravimas. Remiantis tokiomis iSvadomis, galima daryt prielaida, kad ir
Siame darbe skundai pasiZzymés sustiprintu emociniu tonu, kuomet klientai reik§ nepasitenkinima
prekémis ar paslaugomis.

Dar vienas reikSmingas elektroninio skundo ypatumas, kad jis nors ir gali biiti raSomas privaciai
jmonei, taciau laiku negavus tinkamos reakcijos, jis gali paplisti placiajai visuomenei, o tai yra didelé
grésmé jmonés jvaizdziui. Yau Ni Wan (2024) savo tyrime apie klienty skundus viesbuciy versle, nurodo,
kad jmonés, kurios neatsako greitai j gautus nusiskundimus, gali sulaukti dar daugiau kritikos ir
nepasitenkinimo. Jis taip pat pazymejo, kad greitas atsakymas gali suSvelninti situacijg ir padéti greiciau
susigrazinti prarastg reputacija. Kloviené, kuri yra egzistencinés psichoterapijos specialisté, teikianti
individualias ir grupines psichoterapijos paslaugas Vilniuje, jvardino jmonés zlugimag, dél netinkamai
suvaldyty skundy: ,.kad verslas nezlugty, imonéms tikslinga valdyti skundus jdiegiant savo veikloje
skundy valdymo modelius, kurie orientuoti j klienty poreikiy tenkinimg ir pasitenkinimg” (2017: 123).
Tai tik patvirtina, kad skundas, o ypac¢ elektroninis skundas gali tapti jrodymu, kurio pagalba
nepatenkintas klientas gali pagrjsti savo nuomong ir pridaryti dar daugiau Zalos jmonés jvaizdziui.

Kiti svarbiis elektroninio diskurso, i kurj jtraukiamas ir elektroninis skundas, elementai —
jausmazenkliy vartojimas (Sypsenélés, pikti ar liidini ,,veidukai®), naudojami tokie skyrybos zenklai,
kaip Sauktukai ar kiti Zenklai, kurie gali skundg paversti grésmingu $nekos aktu. Kaip teigia Hennig-
Thurau, ,,elektroniniy skundy diskursas i$siskiria didesne teksto elementy jvairove: vartojami jaustukai,
didziosios raidés ar net multimedijos jterpiniai* (2004: 366). Tiriant skundus yra svarbus kiekvienas
panaudotas elementas, kuris gali nusakyti adresanto ketinimus, norus ar nuotaikg. Yau Ni Wan (2024)
pabreézia, kad jaustukai ir Sauktukai arba klaustukai gali biti naudojami norint pabréZzti nusiskundimo
intensyvuma, emocinj kriivj ar net ironija. Sie elementai, pasak Wan (2024), ne tik papildomai sustiprina
praneSimo tona, bet ir suteikia galimybe geriau atskleisti skundy intencijas, padeda atsakyti i skundus
tinkamu tonu ir suSvelninti emocijas, sukelian¢ias neigiamg vartotojo patirtj.

Taigi, elektroninis diskursas, nors daznai apibtidinamas kaip $nekamosios ir raSytinés kalbos

hibridas, pasizymi savitomis ypatybémis: iSsiskiria kalbéjimo tonu, galimybe greitai plisti visuomenéje,

I Verslas verlui — tai tokie skundai, kai jmonés teikiangios viena kitai paslaugas gali radyti atsiliepimus apie tos jmonés
netinkamg bendravima, prekés defektus ir pan.
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specifiniu skyrybos zenkly naudojimu ir jausmazenkliy naudojimu, kurie gali dar labiau sustiprinti
skundo emocinj tong. Taip galima susieti ir elektroninius skundus, kurie i$siskiria greitu plitimu, kas gali
pakenkti jmonés ar asmens jvaizdziui, taip pat reikia paminéti anonimiSkumo galimybe, kuri leidzia

adresantui nevarzyti savo kalbos ir emocijy.

1.1.3. Skundy tyrimy apzZvalga

Platesn¢ skundy tyrimy apzvalgg tikslinga pradéti nuo Lietuvos autoriy darby. Akvilé Feiferyté
(2011) savo magistro darbe nagrin¢jo dviejy imoniy gaunamus skundus. Jos tikslas buvo pateikti
rekomendacijas jmonéms, kaip gerinti savo komunikacijg atsizvelgiant j dviejy Lietuvos jmoniy gautus
skundus. Sis tyrimas dar nebuvo paminétas darbe, nes tai néra lingvistinis tyrimas, tadiau jis yra
naudingas savo tematika. Jau minéta Kloviené (2017) aptaré¢ skundy svarbg komunikaciniu aspektu ir
kaip svarbu jmonéms juos tinkamai valdyti, kad biity iSsaugotas klienty pasitikéjimas, palaikomi
ilgalaikiai santykiai bei gerinama jmonés reputacija. Efektyvus skundy valdymas ne tik padeda spresti
konfliktus, bet ir tampa galimybe tobulinti teikiamas paslaugas, gerinti klienty aptarnavimag ir jgyti
konkurencinj pranasuma rinkoje.

Uzsienio tyréjai skundus tiria lingvistiniu, socialiniu ir kultiriniu aspektu skirtinguose
kontekstuose. Viena seniausiai tyrinéjan¢iy skundus yra Diana Boxer (1993), ji nagrinéjo neformalius
skundus tarp pazistamy zmoniy, akcentuodama socialines normas ir santykiy dinamika. Tai patvirtina
ankscCiau Siame darbe iSsakytg mintj, kad skundai gali biiti asmeniniai ir pateikiami privacioje verta
paminéti Murphy ir Neu (1996), kurie skundy analiz¢ naudojo kaip jrankj mokant uZsienio kalby. Jy
tikslas buvo supazindinti besimokanciuosius su realia komunikacijos praktika, leidziancia suprasti ir
tinkamai naudoti skundus jvairiuose socialiniuose ir kultiriniuose kontekstuose. Jy tyrimas akcentavo,
kaip skundy formuluotés atskleidzia kalbing jvairove ir pragmatikos svarbg tarpkultiirinéje
komunikacijoje. Tuo tarpu Mary Ellen Guffey (2003) iSskyré skundy ir atsakymy strategijas verslo
laiSkuose, ypatingg démesj skirdama tinkamo tono ir efektyvios komunikacijos svarbai.

Decock ir Depraetere (2018) taip pat atliko skundy tyrima, kurio tikslas buvo atskleisti
netiesioginio kalbéjimo svarba skundy analizéje. Jy objektas buvo verslo skundai, kuriuos jos atrado
susirasin¢jimuose tarp jmonés ir klienty. Taip pat Siame tyrime jos pasiiilé naujg skundy nagrinéjimo
klasifikacijg: atskirti tiesioginius skundus nuo netiesioginiy.2023 metais Decock publikuoja net du
naujus tyrimus apie skundus. Decock kartu su kolegomis analizuoja, kaip zodziy pasirinkimai ir

papildomi zenklai (pvz., emocijos ar tonas) paveikia kity vartotojy reakcijas ] skundus
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,» T witter platformoje. Ir antras tyrimas, kuriame tiriama, kaip empatiSkas kalbéjimas atsakant j klienty
skundus el. pasStu gali paveikti pasitikéjimag prekés zenklu.

Zvelgiant j naujausius tyrimus, taip pat galima rasti vertingy jzvalgy ir metodologiniy priemoniy,
kurios prisideda prie skundy analizés. Vienas i$ jy gausios komandos, kurig sudaré: Paulina M. Schenk,
Alison R. McKinlay, Paul Chadwickl, Carly Meyer, Beckie Gibson, Falko F. Sniehotta, Fabiana
Lorencatto, Ivo Vlaev, Angel M. Chater, atliktas skundy tyrimas sveikatos srityje (2024). Siame tyrime
buvo nagrinéjami pacienty skundai, kuriuose jie skundziasi nemaloniu gydytojy ir kitu ligoninés
personalo bendravimu, netinkamu gydymu ir kitais su ligoninés veikla susijusiais dalykais. Dauguma
tyrimu daugiausiai siejami su klienty skundais jmonéms, dél paslaugy ir prekiy, taciau tokio tipo tyrimy,
kaip $is yra iSties dar néra daug.

Siame skyrelyje buvo aprasyta tik nedidel¢ tyrimy dalis, taiau buvo stengiamasi apzvelgti
tyrimus nuo senesniy iki paciy naujausiy. Taip pat buvo koncentruojamasi | skirtingas tematikas, norint
parodyti, kokio plataus masto Sie tyrimai gali biti ir, kg galima pritaikyti Lietuvos tyréjams, kurie domisi
skundy tyrimais. Siy tyrimy apZvalga aktuali §iam darbui tuo, kad tai leis Siame darbe aiskiau
interpretuoti surinktus duomenis, pasirinkti tinkamg analizés metoda ir giliau jzvelgti, kokios strategijos,

kalbinés priemonés ir mandagumo ar nemandagumo formos pasireiskia tiriamuose skunduose.

1.1.4. Direktyvai, ilokucija, perlokucija

Direktyvai — tai kalbiniai veiksmai, kuriais kalbétojas siekia paveikti adresato elgesj, skatindamas
ji atlikti tam tikra veiksma (Searle, 1976). Sie aktai badingi jvairiems kalbiniams kontekstams, tadiau
ypa¢ daznai pasitaiko skunduose, kur adresantas siekia atitaisyti patirtg zalg ar gauti kompensacijg. IS
pragmatinés perspektyvos direktyvy akty analizé neatsiejama nuo ilokucinés ir perlokucinés galios
savokuy. Snekos aktai gali bati tiesioginiai ir netiesioginiai. Tiesioginiais §nekos aktais laikoma kalba, kai
viskas yra pasakoma pazodziui, nepaslepiant jokiy minciy ir nepaliekant vietos interpretacijoms. Tuo
tarpu netiesioginiai Snekos aktai yra sudétingesnés konstrukcijos ir reikalauja daugiau foniniy,
enciklopediniy ar kontekstiniy ziniy. Netiesioginis Snekos aktas yra reiSkiamas nuorodomis,
uzuominomis, metaforomis, ironija, tad pasakymo reikSme skiriasi nuo sakinio pazodinés reikSmés — gali
buti papildoma reikSmé ar visai prieSinga (Searle 1979: 30). Taip pat Snekos aktas gali turéti dvi
ilokucines galias — tiesioging ir netiesioging (1979: 31), — kurios paaiskina vieng svarbiausiy lingvistinés

pragmatikos klausimy — kaip zmonés, sakydami pasakyma, pasako daugiau nei iSreiSkia zodZiais.
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Ilokuciné jéga reiSkia tai, kg kalbétojas daro pasakydamas tam tikrg teiginj — tai gali biiti
prasymas, reikalavimas, patarimas ar net jsakymas. Pavyzdziui, skunde i§sakyta fraze¢ ,,PraSau graZinti
pinigus uZz nekokybiska preke® turi aiSkig ilokucing jéga — tai praSymas atitaisyti zalg. Tuo tarpu
perlokuciné jéga reiSkia poveiki, kurj toks kalbinis aktas sukelia adresatui. Skunduose perlokuciné jéga
gali buti skirtinga: adresatas gali priimti skundg palankiai ir imtis veiksmy, tac¢iau gali ir pasiprieSinti
arba netgi neatsizvelgti i adresanto reikalavimus. Pavyzdziui, jei imonés atstovas reaguoja i skundg ir
kompensuoja patirtg zalg, vadinasi, direktyvus aktas buvo sékmingas ir sukélé norimg perlokucinj efekta.
Taciau jei adresatas ignoruoja skundg arba atsako formaliai, tai rodo, kad direktyvo perlokucinis poveikis
buvo silpnas arba prieSingas nei tikétasi. Direktyvy akty ilokuciné ir perlokuciné galia ypac ryski, kai
skundy autoriai pasitelkia jvairias strategijas: nuo mandagiy praSymy (Bitume dékingi, jei iSsprestuméte
Sig problemgq) iki griezty reikalavimy ar net grasinimy (Jei nesulauksime atsakymo, kreipsimés j vartotojy
teises). Sie kalbiniai pasirinkimai daro jtaka ne tik tam, kaip adresatas suvokia skunda, bet ir jo
tolimesniems veiksmams, t. y. kokij perlokucinj efekta sukels pateiktas direktyvus aktas.

Siekiant istirti ilgesnius Snekos aktus nei vienas pasakymas, jvedamos makroakto ir mikroakto
sgvokos: mikroaktai — tai konkretiis pasakymai, o makroaktai — visa komunikacings interakcijos struktiira,
t. y. skirtingy mikroakty seka, sudaranti visuminj bendravimo situacijos pasakyma (Van Dijk 1992, 232).
Kalbant apie skundo Zanr jis daugiausiai yra nagrinéjimas, kaip makroaktas. Siame darbe taip pat bus
bandoma i$ surinkty pavyzdziy atskleisti skundo, kaip makroakto ypatybes, konstrukcijg ir pragmatinius
bruozus. Taciau nemaziau svarbus bus ir mikroaktas, nes skundas nebiitinai gali biiti ilgos apimties, kaip
jau minéta anksciau — konkrets ir trumpi pasakymai.

Searle’o (1975) teigia, kad norint, kad skundo $nekos aktas biity s¢kmingas, biitinas motyvas
skundui iSreiksti, adresanto intencija, adresanto ir adresato socialiniy pozymiy nustatymas bei tinkamas
adresanto perlokucinio efekto numatymas. Taip pat galima pridéti, kad jog skundas biity sékmingas
Snekos aktas reikalingas jrodymas bei pagristas adresato nusiskundimas. Be pagrindimo adresantas
nebiitinai gali ar turi tikéti adresato keliama problema ie néra jpareigotas svarstyti ar siiilyti problemos
sprendimo buidus. Vienas iS$ tyréjy (Chaika 1990) tai apibiidina kaip motyva ar intencija.

Apibendrinant, direktyvy aktai skunduose néra vien tik formaliai iSsakyti reikalavimai, jie
pasizymi tiek ilokucine, tiek perlokucine galia, kuri lemia, kaip adresantas reaguos ir ar bus pasiektas
norimas rezultatas. Analizuojant skundus, svarbu iSskirti dvi sgvokas: mikroakta ir makroakts.
Mikroaktas — tai atskiras kalbinis veiksmas, o makroaktas — tai visa mikroakty seka, sudaranti bendra

skundo struktiirg. Kitaip tariant, skundas gali biti sukonstruotas kaip vienas konkretus direktyvus
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makroaktas arba kaip keliy mikroakty derinys, apimantis problemos apraSyma, emocijy iSreiSkima,

kaltinimus, jrodymy pateikimg ir galutinj reikalavima.

1.1.5. Galimos skundy strategijos

Skundas, kaip ir bet koks Snekos aktas, turi jam biidingus poZzymius ir strategijas, kuriomis
naudojasi skundo pateikéjas. Skundo pateikéjas siekia, jog jo iSreikStas nepasitenkinimas buty, kuo
geriau suprantamas ir jvertintas rimtai. D¢l Sios priezasties adresantas gali taikyti jvairias strategijas,
kurios sustiprina skundo poveikj ir padeda aiskiau strategijos perteikti patirta nepasitenkinimg.

Svarbu yra apibrézti, kaip Siame darbe yra suprantama strategija ir strategijy modeliai. Inga
Daraskien¢ ir Inga Hilbig (2019), remdamiesi pokalbiy analizés principais, pokalbio strategijg apibiidino,
kaip jvairias taisykles, principus, buidus ir priemones pokalbiams kurti. Kadangi Sis darbas yra apie
skundus, tai strategija yra labiau suprantama, kaip priemoné pasiekti tam tikry tiksly (kompensacijos,
atsipraSymo) arba iSlieti savo emocijas. Tai jrankis, kurj adresantas pasirenka siekdamas pasiskysti ar
gauti naudos 18 susiklosciusios situacijos. IS Sio apibréZimo galima suprasti, jog strategijy modeliai Siame
darbe bus laikomi dviejy ar daugiau tarpusavyje susijusiy strategijy visuma, kuri padeda pasiekti
konkrety tiksla — Siuo atveju, efektyviai iSreikSti skundg. Tai reiskia, kad analizuojant skundus bus
nagrin¢jama ne tik paviené strategija, bet ir tai, kaip kelios strategijos derinamos tarpusavyje, kaip jos
vieng kitg papildo ar sustiprina, siekiant paveikti adresatg ir pasiekti norimg rezultatg.

Siame skyrelyje bus isskirti pagrindiniai, jau kituose tyrimuose apzvelgti ir istirti strategijos biidai.
Decock ir Spiessens (2017) iSskyré Sias strategijos, kurios, kaip manoma, bus budingos ir $io darbo
tyrime: kaltinimas, moralizavimai, sarkazmas, nepasitenkinimo iSraiska, praSymas atitaisyti zala, aiSkus

nesutikimas, grasinimai, jrodymy pateikimas, §velninimas, emocijy raiska/issakymas. Zr. 1 lentele.

1 lentelé Skundo strategijos. Sudaryta Sio darbo autoreés, remiantis Decock ir Spiessens, 2017.

Strategija PaaiSkinimas

Kaltinimas Klientas iSreiskia nesutikima, pareik§damas savo jsitikinima,
kad yjmon¢ yra atsakinga uz problema. Aiskiai iSdésto faktus,
kuriais perkelia visg atsakomybe adresatui. Kaltinimas gali
biti tiesioginis ir netiesioginis. Tiesioginis kaltinimas yra,

kai adresantas aiSkiai nurodo, kas yra atsakingas, dél

skriaudos.  Netiesioginis  kaltinimas —  iSreiSkiamas
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nusivylimas ar nepasitenkinimas, ta¢iau nenurodoma kalté

tiesiogiai arba tai daroma suSvelnintomis priemonémis.

Sarkazmas

Saipomasi, ironizuojama, jau¢iamas pasléptas prieSiSkumas,
daznai naudojant prieSingas zodziy reikSmes nei tikroji

mintis.

Nepasitenkinimo iSraiska

Klientas nurodo probleming situacija (tiesiogiai ar
netiesiogiai) neminédamas darbuotojo/jmonés, arba klientas
iSsako neigiamas pasekmes, kylancias dél pazeidimo, uz kurj

atsakingas darbuotojas/jmoné.

PraSymas atitaisyti zala

Aiskiai iSreikStas noras, kad problema biity iSspresta.

Pateikiami biidai, kaip tai biity galima iSspresti.

Grésmé/grasinimas Pagrisdami savo skunda ar nesutikima, klientai grasina
darbuotojui, leisdami suprasti, kad nepalankus rezultatas
neigiamai paveiks jy bisimus santykius ar busimus
pardavimus.

Svelninimas Naudojami pagyrimai arba pozityvesnés kalbinés iSraisSkos,

kurios gali suSvelninti skunda.

Emocijy raiska

Aiskiai jvardintos emocijos (man liiidna, esu nusivyles(usi),

man nesmagu ir kt.).

Moralizavimas

Asmuo linkes mokyti, kritikuoti ar pamokslauti kitiems
remdamasis savo asmeniniais moraliniais jsitikinimais arba

vertybémis.

[Zeidimai

Konkreciai vienam asmeniui ar asmeny grupei i$sakyta grubi
kritika, vartojami jzeidlis Zodziai, Zeminantys ar Kkitaip

galintys jskaudinti.

Irodymy pateikimas

Pateikiami jrodymai tokie, kaip ¢ekio kopija, nuotraukos ir

pan.

Si lentelé sudaryta remiantis jau minétu tyrimu ir modifikuota $io darbo autorés. Svarbu pabréti,

kad si klasifikacija yra pasirinkta Siam darbui. Reikia pabrézti, kad kiekvienas skundas yra individualus

ir gali skirtis priklausomai nuo laiko, socialinés klasés, priezasties, padarytos Zalos ir kt. Snekos akte gali

biiti derinamos kelios i§vardytos strategijos. Sis kintamumas isryskina dinamiska skundy, kaip Zanro,
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pobiidj, kai keliy strategijy sgveika leidzia asmenims orientuotis socialinése normose, pareiksti savo
nusiskundimus ir veiksmingai derétis dél sprendimy. Tai taip pat Decock ir Spiessens (2017) pabrézia,
kad analizuojant skundy strategijas svarbu atsizvelgti j kontekstinius ir tarpasmeninius veiksnius.

Meinl (2014) pateikia tokias skundo galimas strategijas: nusivylimas, pyktis, neigiamas
vertinimas, pazadas, kity perspéjimas, grasinimas ir jZeidimas. Pagalbinés strategijos, tai tokios
strategijos, kurios prisijungia prie pagrindinés skunde esancios strategijos. PavyzdZiui, jeigu skunde
dominuoja kaltinimas, tai pagalbiné strategija gali buiti moralizavimas, kuris pasirodo tik vienoje skundo
dalyje, kuri néra pagrindine. Jos reikalingos skundo pagrindimui — kuo geriau, iSsamiau argumentuotas
yra skundas, tuo maziau galimybés, kad jis bus atmestas ar uzgincytas (Trosborg 1995, 313). Skundo
veiksmingumui jtakos turi ir tai, kokioje terpéje jis pateikiamas. Elektroniniy skundy tyrimai, pavyzdziui,
Einwiller ir Steilen (2015), rodo, kad ir skundai paprastai biina tiesmukiskesni ir emocingesni dél to, kad
néra tiesioginiy tarpasmeniniy pasekmiy ir internetinés platformos suteikia anonimiskumo.

Be to, skundai gali biiti strategiskai parengti siekiant jvairiy rezultaty, pavyzdziui, siekiant zalos
atlyginimo, iSreiSkiant nepasitenkinimg arba jspéjant kitus. Blum-Kulka ir Olshtain (1984) pabrézia, kad
mandagumo normos lemia skundy struktira: kai kuriose kultiirose pirmenybé teikiama netiesioginiam
elgesiui, o kitose — aiSkesniam nepasitenkinimui. Supratus skirtingy skundy strategijy sgveika, galima
gauti vertingy jzvalgy apie vartotojy diskurso ir skundy valdymo dinamika jvairiuose komunikaciniuose

kontekstuose.

1.2. Mandagumas ir nemandagumas

1.2.1. Mandagumo ir nemandagumo samprata

Mandagumo ir nemandagumo supratimas yra viena i svarbiausiy daliy $iame darbe. Pats skundo
tonas. Visy pirma mandagumas lingvistinéje pragmatikoje yra siejamas su ,,jvaizdzio“ (angl. face)?
teorija. Pirmasis $j apibrézima pateiké Goffmanas (1967), norédamas paaiskinti, kaip pokalbio dalyviai
vienu metu stengiasi apginti savo asmening teritorijg ir sudaryti teigiama jvaizdj. Véliau §ig teorija
praplété pasaulyje gerai Zinomi tyréjai Brown ir Levinson‘as (1987), kurie padéjo pamatus tolesniems

tyrimams $ioje srityje. Siy pagrindiniy mandagumo tyrinétojy teorija grista ,,jvaizdzio* samprata, ir jy

22 Angl. face' is a linguistic term that is used in semantics, pragmatics, sociolinguistics, as well as sociology,
psychology, and political science (Lonel, 2011: 76).
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iki Siol laikoma vienu pagrindiniy modeliy, aiskinant, kaip kalbinés strategijos padeda iSlaikyti socialing
harmonija ir valdyti tarpasmeninius santykius. Si teorija ne tik suformavo tolesniy kalbinio mandagumo
tyrimy pagrinda, bet ir paskatino daugelj kity tyréjy plétoti alternatyvius pozitrius bei pritaikyti §] modelj
jvairiuose kultiiriniuose kontekstuose.

Nemandagumas Siam darbui yra svarbesné sgvoka uZ mandagumg, kadangi skundas, kaip
Snekosaktas yra i§ esmés susijgs su nepasitenkinimo reiSkimu, kuris daznai pasireiskia nemandagumo
strategijomis siekiant iSreikSti stiprias emocijas, parodyti spaudima adresatui ar netgi paveikti jo
veiksmus. Nemandagumo tyrimy pradininku yra laikomas Jonathan‘as Culpeper‘is (2008). Nors, kaip
teigia Sis tyréjas néra vieno sutarimo, kaip apibrézti nemandaguma, jis pats iSskiria Siuos apibiidinimus:
izulumas, nepagarba, panieka, grubumas (2010: 3233). Apibendrings ankstesnius savo ir kity tyréjy
darbus, jis pateikia tokig apibréztj: ,,nemandagumas — tai neigiamas poziiiris j tam tikrg elgesj tam tikrame
kontekste. Jj palaiko liikesciai, norai ir (arba) jsitikinimai apie socialing organizacija, jskaitant visy pirma
tai, kaip sgveikos metu kiti asmenys tarpininkauja vieno asmens ar grupés tapatybéms® (2010: 3233).
Taip pat jis pabrézia emocines pasekmes, kurias sukelia nemandagus bendravimas.

Lietuvoje nemandagumo tyrimy néra daug, taCiau susidoméjimas jais yra palyginus gerokai
1Sauges. Bousfield ir Locher (2008) nemandaguma apibiidina kaip jvaizdj bloginantj elgesj tam tikroje
aplinkoje. Holmes, Marra ir Schnurr (2008: 196) teigia, kad Zodini nemandaguma sudaro ,.kalbinis
elgesys, kurj klausytojas vertina kaip keliantj grésme jo jvaizdziui ar socialinei tapatybei®. Eglé
Zurauskaité (2020) pateikia nemandagumo apibrézimga taip: ,,Nemandagumas yra tam tikras zmoniy
elgesys bendraujant, kuris paprastai vertinamas neigiamai ir gali daryti jtakg tarpasmeniniams rySiams
ateityje* (2020: 82). Kaip §i tyr¢ja teigia, nemandagumas negali biiti apibréZtas ir suvokiamas vienodai
visose kultiirose, todél vis daugiau tyréjy jj tiria kaip kintamg ir kultiriS8kai priklausomg reiSkin;.
Skirtingose kulttirose jvairios elgesio formos gali buti vertinamos kaip nemandagios arba mandagios,
priklausomai nuo socialiniy normy ir vertybiy, tod¢l svarbu analizuoti nemandagumg tiek kaip kalbinj,
tiek kaip kultiirinj reiskinj, atsizvelgiant j konteksta.

Dar vienas garsus uzsienio tyré¢jas, kuris nagrinéja mandagumg — Richardas Wattsas (2005
[1992]) yra pateikgs dvejopa mandagumo samprata, kurios pagalba kiti tyr¢jai tiria prieSiSkai —
nemandagumg. Jo apibrézimas susideda i§ dviejy daliy: pirmos eilés mandagumas (angl. first-order
politeness arba politeness1) ir antros eilés mandagumas (angl. second-order politeness arba politeness?2)
(2005). Pirmuoju atveju tai yra susijes su paciy diskurso dalyviy poziiiriu. Tai biidas, kuriuo asmenys
suvokia ir vertina mandaguma kasdienéje saveikoje. Siame lygmenyje daugiausia démesio skiriama tam,

kaip kalbétojai ir klausytojai supranta ir interpretuoja mandaguma socialiniame bendravimo kontekste.
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Antruoju atveju mandagumas susijes su tyréjo perspektyva. Jis apima tai, kaip mokslininkai, remdamiesi
faktinio kalbos vartojimo analize, vertina, kada elgesys laikomas mandagiu. Sio pozifrio tyréjai,
siekdami suprasti ir apibréZti mandaguma, remiasi realiais bendravimo pavyzdZziais, perzengdami
individualaus suvokimo ribas ir pereidami prie analitiSkesnés, objektyvesnés sistemos (2005:3).

Taigi, apibendrinant §j skyrelj galime padaryti iSvada, jog nemandagumas yra sudétingas
reiSkinys, kuris skiriasi jvairiose kultirose ir kontekstuose, todél negali biiti visuotinai apibréztas ar
interpretuojamas vienodai. Norint suprasti nemandaguma, reikia atsizvelgti ir ] individualy suvokima, ir
1 platesnes socialines normas, kurios daro jtaka tam, kaip mandagumas perduodamas ir suprantamas.
Siame darbe bus laikomasi minties, kad nemandagumas yra prie$priesa mandagumui, nes mandagumas
yra laikomas socialine strategija, padedancia palaikyti harmonijg, pagarbg ir teigiamus tarpasmeninius
santykius, o nemandagumas suprantamas kaip elgesys, kurio metu yra pazeidziamos $ios socialinés

normos arba joms yra prieStaraujama.

1.2.2. Skundy mandagumo ir nemandagumo tyrimai

Lietuvoje tokio lingvistinio tyrimo, kuris biity orientuotas | mandagumo ir nemandagumo
strategijas bei jy taikyma pateikiant skundus — néra. Mandagus arba nemandagus bendravimas yra vienas
esminiy momenty, kuomet kalbame apie tokio tipo diskursa. Nors mandagumo ir nemandagumo sgvokos
buvo nagrin¢jamos jvairiuose lingvistiniuose ir sociolingvistiniuose kontekstuose, jy konkretus taikymas
skundams kaip zanrui Lietuvos moksliniuose tyrimuose dar tik pradedamas. Taciau pasauliniu mastu jau
yra vis daugiau tyrimy, kuriuose gilinamasi j Siuos aspektus.

Uzsienio tyrimuose nagrin¢jama, kaip mandagumo strategijos taikomos skunduose siekiant
suSvelninti grésme jvaizdziui kelianCius veiksmus ar palaikyti socialing darng, taip pat kaip
nemandagumas atsiranda kaip sgmoninga ar pasgmoninga strategija nepasitenkinimui iSreiksti ar valdziai
jtvirtinti. Galima pastebéti, kad tyréjus traukia besimokanciyjy skundai ir toliau bus aptarti tokie tyrimai.
Sie besimokandiyjy skundy tyrimai daZniausiai yra siejami su kultiiriniais aspektais ir yra istirta nemazai
idomiy dalyky. Pavyzdziui: koréjieciai, besimokantys angly kalbos, skysdamiesi angliskai yra linke
iSsakyti agresyvig ir nepagarbig kritikg (Murphy ir Neu, 1996). Besimokantieji angly kalbos i§ Sudano
pateikia konfrontacinio pobiidZio skundus ir demonstruoja Zemg mandagumo lygi (Umar, 2006). Kraft
ir Geluykents (2002) atliktas tyrimas parodé, kad K2 besimokantieji dazniau nei gimtakalbiai vartoja

aiSkius skundus.
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Vienas naujausiy atlikty tyrimy yra Mark Aaron A. Dacalanio, Shine M. Cani Grachelle T. Osiba,
Christian Jay O. Syting (2024), Sie mokslininkai tyré studenty skundus, kai Sie biidavo nepatenkinti
universiteto, déstytojy, bibliotekos darbu ar kitais su studijomis susijusiais dalykais. Studenty ir kity
besimokanciyjy skundy analizé yra placiai pripaZinta akademinéje bendruomengje kaip svarbi ir daznai
tyrin¢jama tema, sulaukianti didelio mokslininky démesio.

Wei Feng ir Wei Ren (2020) atliko tyrima, kurio tikslas buvo palyginti dviem kalbomis pateiktus
klienty atsiliepimus ir nustatyti, kokios yra dazniausios nemandagumo strategijos. Tyrimas parodé, kad
nemandagumo raiSka skiriasi priklausomai nuo kalbinio ir kultiirinio konteksto. Skirtingose kalbose
vartotojai taiko jvairias strategijas, kad iSreik$ty nepasitenkinimg, taciau bendri modeliai, tokie kaip
tiesioginiai kaltinimai, sarkazmas ir grasinimai, pasireiskia abejose tirtose kalbose. Tai rodo, kad skundas
yra gana universalus, taciau iSlieka tam tikri skirtumai, kurie atveria naujus pozitrius | $j diskursg ir j
pacias kultiiras. PanaSus tyrimas, kurj atliko Nurul Akmal Binti A. Abdul Ghani (2018), Siame tyrime
nagrin¢jami neigiami ir prieSiSki komentarai bei tiriamas prieSiSkumas naudojant nemandagumo
strategijas ir, kuriuos atitinkamai 1996 ir 2011 m. sukiiré Jonathan‘as Culpeper-is. Tyrimas parod¢, kad
ne visos modelio strategijos ir trigeriai pasireiSké. Preliminarios i§vados taip pat parodé, kad dauguma
tiriamyjy pirmenybe teiké tiesioginiam ir aiSkiam skundimuisi. Be to, komentatoriai vyrai linke buti
priesiskesni nei moterys.

Tuo tarpu Shamilah Abdul Halim (2015) pastebé¢jo, kad dazniausias jy tyrimuose komentatoriy
naudojamas nemandagumo trigeris yra jzeidimas. Sis atliktas tyrimas priéjo prie nemazai reik§mingy
iSvady: buvo nustatyta, kad skundy teikéjai daznai sgmoningai naudoja nemandaguma, kad pabrézty savo
nepasitenkinimo rimtumg ir pareikalauty neatidéliotino démesio arba sprendimo. Daznai pastebétos
tokios strategijos kaip tiesioginiai kaltinimai, sarkazmas ir kritika. Tyrimas parodé, kad kultiirinés
normos atlieka svarby vaidmenj formuojant nemandagumo suvokimg ir iSraiSkg. Nemandagumo lygis
skyresi priklausomai nuo konteksto ir skundo pateikéjo bei gavejo santykiy. Pavyzdziui, skundai, kurie
yra nukreipti ] institucijas ar korporacijas, paprastai biidavo neutraliis, bet grieztesni, o su tarpasmeniniais
santykiais susij¢ skundai daznai biidavo Svelninami mandagumu, siekiant i$laikyti socialing harmonija.
Nemandagumo laipsnis didéja, kai skundo pateikéjai jaucia, kad jy problemos ignoruojamos arba
atmetamos. Galiausiai tyrimo metu buvo nustatyti pasikartojantys nemandagiy skundy lingvistiniai
bruozai, pavyzdziui: imperatyvai, stipriis neigiami biidvardziai ir perdéti iSsireiSkimai.

Svarby vaidmen; taip pat atlieka kultiiriniai skirtumai, kurie formuoja skirtingg mandagumo ir
nemandagumo suvokimg. Be to, nemandagumo iSraiSkai jtakos turi padarytos Zalos mastas — kuo didesné

zala, tuo grieztesni ir dazniau nemandagiis tampa skundai. Kitas reik§mingas veiksnys yra atsakymo
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greitis: ilgai trunkantis atsakymas ar visai jo nebuvimas daznai iSprovokuoja astresnes ir nemandagesnes
reakcijas. Kai kuriais atvejais net lytis gali turéti jtakos skundo tonui — tyrimai rodo, kad vyrai ir moterys
skirtingai naudoja kalbines strategijas, iSreikSdami pasipiktinimg ar nusivylimg. Janet Holmes (2013)
sociolingvistikos vadovélyje nurodo, kad moterys dazniau yra linkusios biiti mandagesnémis, iSlaikyti
pagarby atstumg ir vengti konflikty.

Taigi, apzvelgus kity tyréjy darbus, galima prieiti iSvados, jog tarp mandagumo ir nemandagumo
yra ,,plona riba®, kurig skundo adresantas daznai perzengia, sickdamas isreiksti savo nepasitenkinima ir
pabrézti nusivylima susidariusia situacija. Sios ribos perzengima lemia ne tik asmens emociné biisena ir
nuotaika, bet ir kontekstas, kuriame skundas pateikiamas. Sie veiksniai kartu pabrézia, kaip subtiliai ir
kompleksiskai mandagumo ir nemandagumo ribos yra nubréztos skundy diskurse ir kodel yra verta

tyrinéti Sig sritj Lietuvoje.

1.3. Skundas kaip Zanras ir jo analizé

1.3.1. Skundo Zanriniai tyrimai

Zanro tyrimai yra plagiai paplite tiek Lietuvoje tiek ir uzsienyje. Zanry tyrimais siekiama nustatyti
struktiirines, kalbines ir funkcines jvairiy tipy teksty ypatybes, atskleisti konvencijas ir lukescius, kurie
lemia bendravimg konkreciame socialiniame ar kultiriniame kontekste. Nagrinédami Zanrus tyré¢jai
siekia suprasti, kaip tekstai veikia jiems skirtoje aplinkoje, kokig jtaka jiems daro kultirinés normos ir
kaip jie padeda veiksmingai bendrauti jvairioms auditorijoms. Be to, zZanry tyrimai daznai pabrézia
dinamiSka tradicijy ir naujoviy sgveika, nes zanrai evoliucionuoja, kad atitikty kintancios Siuolaikinés
visuomenés bendravimo praktikos poreikius.

Keletas zymiy mokslininky jne$¢ svary indé¢lj j zanrinés analizés sritj, formuodami jos teorinius
ir metodologinius pagrindus. Carolyn Miller ,,Zanras kaip socialinis veiksmas® (1984 m.) apibrézé Zanrus
kaip socialinius veiksmus, atliekanéius konkreéias funkcijas tam tikrame kontekste. Si koncepcija turéjo
jtakos daugeliui jvairiy discipliny tyrimy. Tuo tarpu Johnas Swales‘as i§gars¢jo savo knyga ,,Zanry
analize® (1990), kurioje jis pristaté ,,judesio analize*, skirtag akademiniy teksty retorinei struktiirai tirti -
metodika, kuri iki Siol pla¢iai naudojama Zanry analizéje. Vijay K. Bhatia (1993) nagrin¢jo profesinius
zanrus, tokius kaip teisiniai dokumentai ir reklamos, pabrézdamas kontekstinius ir funkcinius profesinés
komunikacijos aspektus. Berkenkotter ir Huckin (1995), pabréz¢ zanro Ziniy vaidmen] profesingje ir

akademingje socializacijoje, kuris ir toliau daro jtaka Zzanry tyrimams Svietimo kontekste. Guntheris
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Kressas ir Theo van Leeuwenas (1996) praplété zanry tyrimus j multimodaline? analize, tyrinédami, kaip
tekstas, vaizdai ir dizainas veikia kartu kurdami prasme Siuolaikinéje komunikacijoje. Amy Devitt (2004)
toliau plétojo zanry kaip socialiniy konstrukty idé€ja, aptardama, kaip zanrai vystosi kartu su kulttiriniais
ir visuomeniniais poky¢iais ir kaip jie lemia socialing praktika. Naujausi darbai, tokie kaip Amy J. Devitt
(2019) ir Ingrid Curl bei Sandros K. Kluge (2019) darbas apie zanrus ir tapatybe, nagrinéjo, kaip zanrai
formuoja individualig tapatybe ir daro jtaka tarpkultiiriniam bendravimui. Kartu §ie mokslininkai pateikia
esminius pagrindus, padedancius suprasti zanry struktiirg, funkcijas ir raidg jvairiose srityse.

Kaip teigia Grigalitinaité, Lietuvoje daugiausiai yra tyrin¢jama groziné literatiira: ,,Lietuvoje
zanry tyrimai pirmiausia siejami su literatiirologija, todél galima teigti, kad daugiausia zanriniu aspektu
tirta grozing literatira® (2017: 10). Kalbant apie negrozinés literatiiros Zanro tyrimus, pirmiausiai reikty
paminéti Riita MarcinkeviCieng. Vienas svarbiausiy jos darby yra vadovélis ,,Spaudos teksty
zanrai* (2007) ir knyga ,,Zanro ribos ir paribiai® (2008). Taip pat ir nemazai straipsniy, tokiy kaip: ,,Zanry
kaita posovietinés Lietuvos dienrasciuose” (2008), ,Internetiniy straipsniy komentarai zanriniu
aspektu® (2006), ,.Spaudos zanry tipologija“ ir vienas naujausiy ,,Filologija. Zanrai® (2019). Ji savo
darbuose kalba nuo tradiciniy spaudos zanry apibrézimo ir klasifikavimo iki Siuolaikiniy zanry kaitos,
riby nykimo ir naujy zanry atsiradimo, ypac interneto ir skaitmeninés komunikacijos kontekste.

Taip pat reikia paminéti Egle Kontutyte (2012), kuri atliko tyrimg: ,,Knygos virSelio tekstas ir
anotacija paskutiniame knygos puslapyje gretinamuoju teksty zanry analizés pozitriu®. Zanrinés analizés
kontekste buvo nagrin¢jamos knygy virSeliy ir paskutinio puslapio anotacijy tekstinés ir diskursyvios
charakteristikos. Siame tyrime daugiausia démesio skiriama tam, kaip §ie tekstai, atliekantys reklaminés
medziagos funkcija, sgveikauja su kitomis komunikacijos formomis ir kaip juos veikia kulturinés bei
socialings literatuiros ir leidybos konvencijos. Tyrime pateikiama i§sami knygy virSeliy teksty ir anotacijy
struktiiros ir funkcijy analize, vertinant juos kaip atskirus diskurso Zanrus, turin¢ius savo konvencijas ir
lukesCius. Kontutyt¢ (2012), remdamasi Zanry teorija, analizuoja, kaip Sie tekstai funkcionuoja
informuodami, jtikinédami ir pritraukdami skaitytojus, ir pateikia juos platesniame komunikaciniame
kontekste. Nagrinédama lyginamuosius knygos virSelio teksty ir anotacijy santykius, tyréja atskleidzia
zanrui budingus bruoZus, padedancius nukreipti skaitytojo interpretacija ir sagveika su knyga, jskaitant
manipuliavimg kalba, tonu ir stiliumi, siekiant atitikti tam tikrus likescius. ,,ISanalizavus knygos virSelio
teksto ir anotacijos paskutiniame puslapyje bruozus, galima teigti, kad knygos virSelio tekstas maziau

standartizuotas teks-to zanras nei anotacija paskutiniame knygos puslapyje® (2012: 86).

3 Multimodal analysis in simple words refers to the processing of multiple data types corresponding to a given task, in order
to extract relevant joint representations that are useful for carrying out the task (Naveed Khan, 2023)
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Naujausi tyrimai apie zanrus rodo, kad, vis daugiau skiria démesio elektroniniam diskursui. Tai
visiSkai nestebina Zinant, kad Siuolaikiné komunikacija ir bendravimas tarp Zzmoniy yra persikéles biitent
naujas medijy Zanras ir budingiausi jo bruozai“ (2024). Ji savo darbe aprasé tinklalaidziy Zanro
budingiausius bruoZzus, tokius kaip: turinio jvairové, prieinamumas, lankstumas ir ni§inis pobadis. Sis
tyrimas yra itin svarbus, nes leidzia identifikuoti naujausias tendencijas Siuolaikinéje medijy aplinkoje
bei suprasti tinklalaidziy fenomena kaip savitg zanra.

Zanras yra iSties daugialypis terminas, kuris apima jvairias sritis ir yra pladiai tyrinéjimas
daugybéje sriciy. ,,I8 tikryjy reikia pazyméti, kad zanro teorijos plétojimas ir teksty zanry tyrimai yra
inasas | keliy skirtingy mokslo sri¢iy — literatiirologijos, lingvistikos, kalbos filosofijos, komunikacijos
teorijos, retorikos mokslo — tradicijy testinumg™ (Danguolé Kalinauskaité, 2014). Tai rodo, kad zanras
yra apzvelgtas 1§ daugybés sriCiy ir yra dominantis tyrimy laukas tyréjams. Tarpdisciplininis zanry
studijy pobiidis pabrézia jy svarbg jvairiose akademinése srityse. Pavyzdziui, lingvistikoje zanry analizé
sutelkia démesj ] tai, kaip skirtingi teksty tipai ir komunikacinés praktikos yra struktiruojami ir
suprantami kultiiriniame ir socialiniame kontekste. Komunikacijos teorijoje Zanras daznai nagrinéjamas
kaip priemoné, padedanti organizuoti ir interpretuoti praneSimus, nukreipti sgveikg ir nustatyti
bendravimo dalyviy likesc¢ius. Be to, literatiirologijoje Zanras yra kiiriniy kategorizavimo ir analizés
sistema, grindziama bendromis konvencijomis ir stilistiniais bruozais.

Taigi galima teigti, kad Zanro tyrimai yra placiai paplite tiek tarptautiniu, tiek nacionaliniu mastu,
taCiau skundo Zanras iki Siol Lietuvoje buvo analizuotas tik Grigalitinaités (2015 ir 2017) darbuose.
Svarbu pazymeéti, kad Grigalitinaités tyrimy objekta sudaré viesieji ir administracinio pobtidzio skundai,
tuo tarpu Siame darbe analizei bus naudojami privatiis skundai, surinkti i§ maitinimo jmonés. Tokia
metodologing prieiga suteikia galimybe suprasti, ar skundo savybés yra universaliai vienodos, ar jos gali
skirtis priklausomai nuo konteksto, laikotarpio bei skundy kilmés (t. y. vieSos ar privacios erdvés). Sis
aspektas yra esminis siekiant giliau suvokti skundo Zzanro jvairove ir jo dinamika Siuolaikingje

komunikacingje praktikoje.

1.3.2. Zanro teorija

Zanry teorija — tai daugialypé mokslo sritis, nagrinéjanti zanry apibrézima, funkcijas ir taikyma
jvairiuose diskursuose. Pradedant kalbéti apie Sig teorijg reikia paminéti, kad ji jau prasidéjo nuo

Aristotelio laiky ir yra sparciai plétojama iki Siol. Nuo seniausiy laiky Zzanras buvo viena pagrindiniy
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sgvoky literatiiroje (Gabija Bankauskaité-Sereikiené, 2016). Anksc¢iau Zanras buvo siejamas su menu,
taip aiSkina ir lietuviy kalbos Zodynas: Zanras - meno kiirinio riusis, turinti tam tikry siuzetiniy ar
stilistiniy pozymiy (LKZ). Tadiau $iuolaikinis suvokimas Zanra apibiidina ne tik, kaip meno kirinius, bet
ir apie bet kokj tekstg (Marcinkeviciené, 2004). Pereinant konkreciai prie teksto Zanro, reikia paminéti ir
tuo paciu paantrinti Marcinkevicienei (2004), kad dabartiniame supratime zanras skyla j dar mazesnius
vienetus: konferencijas, renginius, pamokas.

Zanras taip pat gali biiti suprantamas kaip teksty ar diskurso kategorija, kuriai budingi
pasikartojantys bruozai ir specifiniai komunikaciniai tikslai (Swales, 1990). Tai ne tik formos ar turinio
elementy rinkinys, bet ir socialiné veikla, jsiSaknijusi konkreciame kontekste ir atliekanti tam tikras
funkcijas. Siame darbe taip pat bus aktualiausi tekstai.

Zanrai pasizymi tam tikromis struktiirinémis ir stilistinémis ypatybémis, pavyzdziui,
pasikartojanciomis frazémis, sakiniy modeliais ir tam tikru registru, kartu atspindédami savo socialing ir
kultiiring aplinka. Zanrai veikia kaip priemonés, palengvinandios veiksmingg bendravima, nes suteikia
bendrg sistemg kalbétojams arba rasytojams jeigu tai yra tekstas bei auditorijai. Jie padeda nustatyti
lukescius ir sumazinti dviprasmybes, uztikrindami, kad praneSimai biity perduodami ir interpretuojami
tiksliai. Tai ypac¢ svarbu kalbant apie skundus, kuriuose galima rasti daug dviprasmybiy, nepatenkinty
lukesCiy, nesusipratimy. Pavyzdziui, oficialiame laiSke skaitytojas tikisi pasveikinimo, pagrindiniy
pastraipy ir pabaigos, kad bendravimas biity aiSkus ir formalus. Taip pat reikia paminéti, kad Zanras néra
apibiidinamas vienu pozymiu. ,,Teksto Zanrui budingas ne koks nors vienas pozymis, o pozymiy
rinkinys“ (Marcinkevigiené, 2008: 13). ,,Zanru, zanrinémis konvencijos $iandien taip pat paaiskinama
daugelis kitaip nepaaiSkinamy visuomenés gyvenimo normy, o posakis ,,toks Zanras" imtas vartoti taip
pat placiai kaip ir jo pirmtakas ,,toks gyvenimas®.” (Marcinkevi¢ien¢, 2004: 191). Teksto zanras yra
ribotas kiekis teksty, kurie turi jvairiy lygmeny bendrus bruozus (Heinemann 2007: 19).

Pagrindiniai teoretikai, tokie kaip Swales‘as (1990) pabrézia zanrus kaip komunikacinius jvykius,
turincius identifikuojamus tikslus ir kalbinius bruozus, Carolyn Miller (1984) pabréZia jy retorinj pobuidj
kaip atsakg j pasikartojancias situacijas, o Bachtinas (1986) nusako jy ry$j su konkre€iomis aplinkybémis
ir nuolatinj prisitaikymg. Grigalifinaité Zanra apibrézia taip: ,,Zanras yra neatsiejamas nuo taisykliy,
kanony, klasifikacijy ir taksonomijy. Jo esming, prigimtiné savybé skirstyti j grupes (lot. gener-, genus —
‘gimimas, giminé, gentis’), rusiuoti, taigi, rasti tam tikrg viding struktiirg, interpretuojant ieSkoti
universalijy, bendrybiy, kad biity galima lengviau suprasti sudétingus reiskinius, tekstus ir pan.* (2017:

7). Siame darbe taip pat bus laikomasi tokios nuomonés.
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Aurelija Usonien¢, Joné Grigalitinien¢, Biruté Ryvityté, Linas Biiténas ir Erika Jasionyté teigia,
kad Zzanro analizés teorija yra dar jaunas mokslas: ,.kadangi Zanro analizés teorija dar palyginti jaunas
mokslas, jvairuoja panasiai apibréziami terminai (registras, zanras, teksto tipas), kuriuos reikéty atskirti.
Terminas registras vartojamas tada, kai kalbama apie teksto Zodyng ir sintakse, o terminas zanras — kai
pereinama j diskurso lygmenj ir kalbama apie teksto struktiirg* (2008: 108). Sis skirtumas i$ryskina zanry
tyrimy sudétinguma, nes norint suprasti jvairius kalbos vartojimo aspektus, reikia subtilaus pozitirio.
Registruose daugiausia démesio skiriama techniniams ir kalbiniams teksto komponentams, pavyzdziui,
7zodyno pasirinkimui ir sintaksinéms struktiiroms. ,,Teksty Zanrai yra vienas pagrindiniy teksto
lingvistikos objekty, taciau, reikia pasakyti, jy tyrimai sietini jau ne tik su Sia kalbotyros mokslo Saka,
nes teksty Zzanrams tirti taikytina metodika gali buti labai jvairi, t. y. jy tyrimas — placiai
apimantis“ (Usonien¢ ir kt. 2008: 108). Tuo tarpu zanry analiz¢ gilinasi j socialinius ir komunikacinius
teksto vaidmenis, tyrinédama, kaip jo struktiira ir turinys tarnauja tam tikriems tikslams skirtinguose
kontekstuose. Todé¢l zanro tyrimas apima ne tik lingvisting analize¢, bet ir platesne socialing ir kultiiring
dinamika, kuri lemia, kaip tekstai kuriami, interpretuojami ir suprantami, kas yra labai svarbu kalbant
apie skundus.

Taigi, zanro teorija prasidéjo dar nuo Aristotelio ir yra tgsiama iki Siy dieny tyrimy ir analiziy.
Zanriné analiz¢ i3ties traukia tyréjus, kurie pateikia vis kitokiy jzvalgy Sioje srityje. Toliau Siame darbe
bus atlieckama skundo Zanriné analiz¢ ir bus atskleistos jos ypatybés bei bruozai, kurie gali biiti panasiis

tiek j kitus Zanrus, tiek turéti savitumo.
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2. SKUNDO ZANRINE ANALIZE

Sio darbo tiriamaja medziagg sudaro skundai, gauti i§ priva¢ios jmonés. Skundai buvo surinkti
gavus imonés sutikima, kuris buvo pateiktas laisva forma elektroniniu pastu. Tyrimui atsitiktine tvarka,
neatsizvelgiant | gavimo laikg ar skundo ilgj, buvo atrinkti 140 skundai. Visi skundai yra elektroninio
formato, klientai juos dazniausiai pateikia specialioje, tam skirtoje elektroninéje jmonés svetainés
formoje, i§ kurios jie automatiSkai persiunciami atsakingiems asmenims elektroniniu pastu. Klientai
pateikia visg reikalingg asmening (el. pastas, telefono numeris) ir apsilankymo informacija, kad jmoné
galéty su jais susisiekti ir tinkamai identifikuoti esamg problema.

Vadovaujantis Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos istatymu, visa faktiné
informacija, galinti identifikuoti asmenj ar jmone¢, buvo anonimizuoti. Identifikuojantieji duomenys
pasalinti, o jy vietoje skliausteliuose jrasytas abstraktus apibuidinimas, kuris neatskleidzia konkrecios
informacijos, taciau iSlaiko teksto nuoseklumg ir leidzia suprasti esm¢. Taip pat né vienas skundas
nebuvo taisytas ar kitaip koreguotas (paliktos visos gramatinés, skyrybos, rasybos ir kitos klaidos). Tokiu
budu uztikrinta tiek etika, tie duomeny vientisumas ir autentiSkumas. Visi skundai buvo priskirti vienai
1§ keturiy kategorijy pagal jy ilgj: nuo 0 — iki 10 Zodziy (toliau Zymimas T), 11-25 (toliau Zymimas V),
26-50 (toliau zymimas Y) ir daugiau, nei 50 zodziy (toliau Zymimas A). Klasifikuoti skundus pagal jy
ilg] buvo pasirinkt, dé¢l to, kad biity galima matyti, kas keiciasi ilgéjant skundams, kokios tendencijos
rySkeja kiekvieno kategorijoje ir, kaip buitent Lietuvos klientai pateikia skundus. Taip pat kiekvienam
skundui buvo priskirta viena arba kelios strategijos.

Toliau pateikiama skundy Zanriné analiz¢, kurios tikslas yra i$siaiSkinti, kokios yra buidingiausios
strategijos ir kokie nemandagumo (ne)mandagumo aspektai atsiskleidzia skunduose. Kiekviena strategija

yra pateikiama atskiruose skyreliuose su pavyzdziais.

2.1. Skundu pragmatiné analizé

Remiantis Decock ir Spiessens (2017) skundy strategijy modifikacija ir id¢ja, toliau pateikiamos

strategijos ir kiekvienai jy priskirti pavyzdziai, su iSsamiais paaiSkinimais. Taip pat bus palyginama su

oy —
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2.1.1. Kaltinimas

Pirmiausia aptariama pati budingiausia skundo strategija — kaltinimas. Kaltinimas gali buti
tiesioginis ir netiesioginis. Tiesioginis kaltinimas — tai atvejai, kai klientas aiskiai ir nedviprasmiSkai
iSreiskia nepasitenkinimg bei tiesiogiai priskiria atsakomybe adresatui (Trosborg, 1995). Tokie skundai
daznai pasizymi stipria emocine iSraiSka, kategoriSkais teiginiais ar net kaltinamojo tono leksika,
pavyzdziui: pardavéja (vardas) rékauja ant klienty, sako kad viskas buvo gerai ir apsimetu (A10).
Netiesioginis kaltinimas yra subtilesnis — klientas gali iSreiksti nusivylima ar nepasitenkinimg, taciau
nenurodo kaltés tiesiogiai arba tai daro suSvelnintomis priemonémis. Tokie kaltinimai gali biti
pateikiami per uzuominas, palyginimus ar retorinius klausimus, pavyzdziui: esu labai nusivyles. Vis
kartojasi ir kartojasi. Si karta truksta vieno (patiekalo pavadinimas)( Y11).

Atlikus analize matyti, kad dauguma skundy yra para$yti pasinaudojant kaltinimo strategija. Sios
strategijos naudojimas dar labiau sustiprina padarytos zalos svarbg ir jo pagalba bandoma intensyviau
jtikinti, kad skriauda buvo padaryta. Galime pateikti tokiy pavyzdziy:

1. ...Esu alergiska (ingrediento pavadinimas) man draskydami akis duoda papildoma su (ingrediento

pavadinimas), tai kam man jis jei as jo net valgyt negalesiu. (422)

2. ...Suprantu, kad kartais buna daugybé uzsakymy ir jie visi uztrunka, bet Siuo atveju specifiskai mano
paprasto uzsakymo, kuriam buvo paruosti visi patiekalai, darbuotoja nusprendé tiesiog nesurinkti
kiek jmanoma ilgiau (A23)

3. Pamirso jdéti vieng (patiekalo pavadinimas) nors sumokéjome uz abu. Pilnas uzsakymas buvo :
(isvardintas uzsakymas). Labai blogas aptarnavimas. (V6)

4. Aciu, daugiau nevalgysim cia,nes mes ne kiaules ir plius norim, kad visi liktume pavalge,o ne vieno

maista is musu atimtu. Gero vakaro (A30)

1) pavyzdyje aiskiai naudojama tiesioginio kaltinimo strategija, klienté nurodo priezastj — alergija,
dél kurios negalés valgyti patiekalo, kurj gavo per klaida. Taip pat vartoja ekspresyvius issireiskimus
tokius, kaip: draskydami akis; as jo net valgyt negalésiu, kurie sustiprina emocinj kruvi. 2) pavyzdyje
taip pat matyti tiesioginis kaltinimas — darbuotoja nusprendé tiesiog nesurinkti kiek jmanoma ilgiau.
Nors pradzioje naudojama Svelninimo strategija (suprantu, kad kartais buina daugybé uzsakymy), dél
zmoniy srauto ir tarsi suvokimg, kad uzsakymo galima palaukti, kiek ilgiau, nei jprastai, taCiau pereina
prie tiesioginio kaltinimo. Siame skunde akivaizdus ir ilokucinis aktas — adresantas i§ pradziy
demonstruoja supratinguma, bet galiausiai jo tonas stipr¢ja ir virsta aiSkiu kaltinimu, kas rodo per¢jima

nuo Svelnesnés prie aStresnés strategijos. (3) pavyzdyje taip pat naudojama tiesioginio kaltinimo
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strategija, nes klientas aiskiai i§sako problema - uZsakytas ir apmokétas patiekalas nebuvo pridétas. Sis
skundas struktiiruotas nuosekliai: faktin¢ informacija - klientas nurodo, kas buvo uzsakyta ir kas neatitiko
(tritko vieno patiekalo). Finansinis aspektas akcentuojama, kad uz abu patiekalus buvo sumokéta.
Papildoma detalé - pateikiamas visas uzsakymas, kad i§vengti nesusipratimy. (4) pavyzdyje yra matoma
netiesioginé kaltinimo strategija, nes klientas nejvardija konkretaus kaltininko ar tiesiogiai nenurodo, kad
kas nors padareé klaida. Vietoj to, jis naudoja ironija (mes ne kiaulés) ir uzuominas (norim, kad visi liktume
pavalge, o ne vieno maistq atimty), kad perteikty nepasitenkinimg. Verta paminéti, kad netiesioginiai
skundai yra mandagesni, netiesiogiai suformuluotas skundas kelia mazesne grésme skundo pateikéjui,
todél yra mandagesnis. (Decock ir Spiessens, 2017).

Tiesioginio kaltinimo strategija, Siame tyrime yra dominuojanti, dél aiSkiy priezas¢iy: norima
greito situacijos sprendimo ir atsakymo, kad nekilty papildomy klausimy ar abejoniy, todél iskart aiskiai
nurodoma, dél ko yra adresantas nepatekintas. Taip pat Si strategija padeda iSreiksti ne tik faktinj
nepasitenkinima, bet ir suformuluoti reikalavimus, pavyzdziui, praSyma kompensuoti nuostolius ar
iStaisyti klaida. Apibendrinant, i strategija yra viena dazniausiai pasitaikan¢iy skunduose. Kaip nurodo
Grigalitinaité (2017), kaltinimas yra esminis skundy komponentas. Nors §io tyrimo duomenys skyrési
nuo Grigalitinaités nagrinéty atvejy, kaltinimo strategija iSlieka labai panaSi abiejuose tyrimuose, ji
paprastai iSreiSkiama tvirtais argumentais apie netinkama aptarnavima, nekokybiska maista ar nemalony

personalo elges;.
2.1.2. Nepasitenkinimo raiska

Nepasitenkinimo raiska yra tada, kai klientas nurodo probleming situacija (aiskiai ar netiesiogiai)
neminédamas darbuotojo / jmongs, arba klientas i§sako neigiamas pasekmes, kylancias d¢l pazeidimo,
uz kurj atsakingas darbuotojas/jmoné (Chen et al. 1995). Si strategija yra viena i§ daZniausiai naudojamy,
kuomet kalbama apie skundus. Skundas i esmés negaléty egzistuoti be nepasitenkinimo. Pats Zodis
skundas jau identifikuoja mums, kad bus iSreiSkiamas neigiamas vertinimas ar kritika dél tam tikros
situacijos. Nepasitenkinimo iSraiska gali pasireiksti jvairiomis kalbinémis priemonémis — nuo neutralaus

fakto konstatavimo iki stipriai emocingy pasisakymy.

5. Jau trecig kartq is eilés, uzsisakant is anksto (adresas) grjzus namo pastebime, kad triiksta (patiekalo
pavadinimas). suprantu, kad vienq kartqg darbuotojai gali apsiziureéti, ir netycia nejdeti, bet ne TRIS
KARTUS IS EILES. suprantu, kad galima vaZiuoti atgal, ir pasiimti, bet kodél turiu gaisti savo laikg,
ir vaziuoti ~20km pirmyn atgal, dél vieno (patiekalo pavadinimas). (A14)
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6. Pamirso jdeéti vienq (patiekalo pavadinimas) nors sumokéjome uz abu. Pilnas uZsakymas buvo :

(isvardintas uzsakymas). Labai blogas aptarnavimas. (V6)

7. Prastas aptarnavimas, nemandagus bendravimas atsiémime. NE PIRMAS KARTAS! (T1)

12 pavyzdyje aiSkiai iSreiSkiamas nepasitenkinimas, dél nesudéto pilnai uzsakymo ir, dél to, kad
atsiimti jj tekty vaZiuoti atgal, taip sugaiStant savo laika: bet kodél turiu gaisti savo laikq, ir vazZiuoti
~20km pirmyn-atgal. Tai yra kompleksinis skundas, kuriame dvi nepasitenkinimo iSraiSkos yra
iSsakomos viename skunde. Galima matyti, kad vienas blogai atliktas veiksmas (nejdétas produktas),
daro jtakg kitam (vaziavimui atgal). Klientas tarsi randa sprendimo buda, taciau iSkart paaiskina, kodél
jis néra tinkamas, taip automatiskai jj priskirdamas antram nepasitenkinimo iSreiSkimui. 13 pavyzdyje
nepasitenkinimas iSsakomas taip pat, dél nepilnai sukomplektuoto uzsakymo ir paciame gale dar
pridedamas vertinimas, kuris nurodo, kad adresantas yra nepatenkintas: labai blogas aptarnavimas. 14
skunde, nors jis yra priskirtas trumpiausiy skundy kategorijai yra panaudotos net trys nepasitenkinimo
iSsireiSkimai. Pirmiausiai yra paminima, kad prastas aptarnavimas ir patikslinama, jog nemandagus
aptarnavimas ir galiausiai pasakoma, kad tai ne pirmas kartas. Jdomu tai, kad didziosiomis raidémis yra
pabréziama, kad tai ne pirmas toks kartas, tarsi norima pabrézti, kad klientas nepatenkintas buvo jau kelis
ar daugiau karty. Nors skundas yra labai trumpas, taciau jo emocija yra labai aisSkiai iSreiksta.
Nepasitenkinimg iSrySkina ir gale skundo panaudotas Sauktukas. Skunduose galima daZnai matyti
naudojamus Sauktukus ar perteklinius klaustukus, kurie skundas pavercia dar grésmingesniais $nekos
aktais.

Apibendrinant §j skyrelj, verta paminéti, kad nepasitenkinimo iSraiSkos strategija yra iSties daznai
naudojama radant skundus. Si strategija daZnai pasitelkiama kartu su kitomis, pavyzdziui, kaltinimo,
moralizavimo ar sarkazmo, taip sustiprinant emocinj skundo tong. Kadangi pagrindinis skundo tikslas
yra atkreipti démesj ] problemg ir paskatinti jos sprendima, nepasitenkinimo iSraiska tampa pagrindine

komunikacine priemone, kuria klientai siekia sukelti reakcijg ir iSprovokuoti pokycius.

2.1.3. Moralizavimas

Teorinéje Sio darbo dalyje moralizavimas buvo apibréztas kaip kritika ar pamokslavimas,
remiantis savo asmeniniais moraliniais jsitikinimais arba vertybémis. Moralizuoti — tai pasirodyti
daugiau Zinan¢iam ar i§manan¢iam (Zukauskiené, 2021). Tokio pobidzio iraiska daznai pasireiskia
skunduose, kai klientai ne tik reiSkia nepasitenkinimg, dél konkrecios situacijos, bet ir pateikia platesnj

vertybinj vertinimg. Moralizavimas gali biiti naudojamas siekiant pabrézti, kad aptarnavimo kokybe,
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darbuotojy elgesys ar jmonés politika neatitinka tam tikry visuotinai priimtiny normy ar asmeniniy
lukesc¢iy. Daznai jis pasireiSkia per apibendrinimus, ironijg ar net hiperbolizavima, pavyzdziui, lyginant
situacijg su bendromis etikos ar sgziningumo taisyklémis. Toks skundy pobtdis gali ne tik iSkelti
problema, bet ir siekti paveikti kity klienty nuomong ar skatinti pokycius imonés veikloje.

8. Uzsisakeme siandien per programele. Parsivezus namo tikejomes rasti uzsakytus (patiekalo
pavadinimas), taciau truksta vieno (patiekalo pavadinimas). Kaip dirba jusu darbuotojai? ?(Y5)
9. Zmogus moka pinigus, tai jiis biikite maloniis kepkite SvieZiai (patiekalo pavadinimas). Labai labai

tikivosi, kad pakeisite Sj dalykq ir (patiekalo pavadinimas) kepti pradésite tada, kai klientas uzsisako.
Gero vakaro. (AS)

10. Suprantu uz jranga ne visada atsako restorano darbuotojai, bet tos jaunos merginos aprekimas ir
bendravimas su klientu tai yra manimi pasirode labai jziilus bei piktybinis. Maciau kaip kaupési
asaros jaunos merginos akyse vadinasi yra kazkoks psichologinis kritvis kolektyve. Zitirékite kaip
bendraujate prie klientu dirbate restorane o ne tvarte! (A13)

11. Vakar vakare sugalvojome uzsukti j Jiisy restorang 20:55 kuris randasi (miesto pavadinimas),bet
atvyke ten miisy uzsakymo nepriemé, nes jie nebedirba. Ir jy darbo laikas yra iki 21:00. Tai problema
yra tame, kad sutvarkykyte informacija paduodama zemélapiy ir neapgaudinekite zmoniy! Acii (Y 10)

5 pavyzdyje moralizavimas i$reiskiamas klausiant kaip jusu darbuotojai dirba??? Siame skunde

moralizavimo elementai pasireiskia darbuotojy darbo kokybés kritika, kuri perzengia konkrety faktinj
trikumo nurodyma ir implikuoja platesng vertybing problema. Si retoriné klausimo forma ne tik isreigkia
nepasitenkinima, bet ir implikuoja, kad darbuotojai yra aplaidiis ar nekompetentingi. Vietoj objektyvaus
trikumo konstatavimo (pvz.: tritksta vieno patiekalo, prasome paaiskinimo), klientas kelia platesnj
klausimg apie aptarnavimo standartus. 6 skundo atkarpoje klientas pateikia ne tik pageidavima, bet ir
normatyvinj reikalavima, kuris remiasi bendra vertybine nuostata: jei klientas moka, jis turi teise j geresnj
aptarnavimgq. Tai moralizuojanti pozicija, nes implikuojama, kad dabartiné situacija yra ne tik klaida, bet
ir neatitinka tam tikry priimty standarty. 7 pavyzdyje labiausiai i§ryskéja moralinis vertinimas — Ziiirékite,
kaip bendraujate, prie klienty dirbate restorane, o ne tvarte! Cia isreiskiama ne tik kritika konkregiai
situacijai, bet ir platesné moraliné¢ pamoka apie tai, kaip darbuotojai turéty elgtis. Palyginimas su tvartu
rodo stiprig normatyving pozicija, implikuojancig, kad restoranas turi laikytis aukStesniy elgesio
standarty. 8 skunde klientas neapsiriboja fakto konstatavimu, bet pateikia platesnj etikos vertinima,
kaltindamas restorana klaidinangia informacija. Zodis neapgaudinékite suponuoja, kad situacija néra tik
nesusipratimas, 0 sgmoningas nesgziningumas.

Taigi, moralizavimo strategija skunduose pasireiskia ne tik kaip nepasitenkinimo iSraiska, bet ir

kaip normatyvinis vertinimas bei pamokymas, kaip turéty elgtis aptarnavimo sektoriaus darbuotojai ar

jmonés. Moralizuodami klientai daznai remiasi tam tikromis socialinémis ar etinémis vertybémis,
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pavyzdziui, sgziningumu, profesionalumu, pagarba klientui ar darbo etika higienos normomis. Si
strategija daznai sustiprinama emociniais argumentais, hiperbolémis ar retoriniais klausimais, kurie

leidZia ne tik kritikuoti konkrecig situacija, bet ir pateikti platesnj vertinima.

2.1.4. Sarkazmas

»Dabartinis lietuviy kalbos zodynas sarkazma* aiSkina, kaip kandzig ironijg ar pikta pasiepimag
(LKZ). Sarkazmas yra viena i3 kalbinés ironijos formuy, pasizyminti aitresne, daznai paSiepiama arba net
1zeidzia intencija. Skunduose sarkazmas gali biiti naudojamas kaip stipri emocinio poveikio priemong,
leidzianti klientams iSreikSti savo nepasitenkinimg ne tiesiogiai, o per ironij3. Jis daznai pasireiskia
prieStaringomis frazémis, perdétais palyginimais arba apsimestiniais pagyrimais, kurie 1§ tikryjy reiskia
prieSinga prasmg.

12. Uzsakiau per programéle, atvaziavau pasiimti, grizus namo randu ne savo uzsakymgq, skambinu -
nekelia (klasika, turbiit garsas sugedes). Griztu atgal, visi susirauke kaip $... Biity atsipraSe, pasiiile
kavos, ir bity tuo pasibaige, bet geriau perkreiptu veidu pabambéti. Vakariené sugadinta, (gérimo
pavadinimas) keliavo tiesiai i kriaukle, nebenoréjau gilintis ar jie prariige ar cia toks jy skonis.
(Patiekalo pavadinimas) beskoniai, turbiit specialiai druskos nepabarsté, nes ko gi as grizau...
(patiekalo pavadinimas) turbit is Siukslinés iStrauké, bet tai ir nesugebéjo jdéti didelio pakelio koks
ir buvo uzsakyta, trecig kartq dél (patiekalo pavadinimas) nebesinoréjo vaziuoti 10km. (patiekalo
pavadinimas) buvo neblogas, bet jis vienas nepatempé restorano gédos. Taip, kad geriau negaisti
laiko ir is karto | (konkurenty restoranas) vaziuoti. (A1)

13. Sveiki, ka tik (restorano pavadinimas) pirkau pas Jus maista, nepatikrinau maiselio ir grizes namo
pamaciau, jog neidejote mano uzsakyto (patiekalo pavadinimas). Aciu uz sugadinta vakariene:) (Y4)

14. ...Siaip ne taip uZsakymgq nusinesus ant stalo, aciu Dievui, kad patikrinau ar uzsakyti gérimai be

leduky, nes jeigu biiciau paragaves bent gurgsnj nepatikrinus - angina garantuota... (A19)

9 pavyzdyje galima matyti ne vieng sarkazmo isSraiska, pirmoji yra, dél neatsiliepto skambucio:
skambinu - nekelia (klasika, turbiit garsas sugedes), €ia klientas (-¢€) ironiSkai interpretuoja situacija, tarsi
numanydamas, kad priezastis — ne darbuotojy aplaidumas, o sugedes jrenginys. Tokiu biidu ne tiesiogiai,
o0 per pasaipig uzuoming kritikuojama jmonés reakcija j klienty skambucius. Antras Sio skundo sarkazmo
komponentas yra darbuotojy veido iSraiSkos palyginimas: Griztu atgal, visi susirauke kaip s..., lengvai
galima nuspéti, kokj zodj buvo bandoma nuslépti. Tokia iSraiSka kuria aStrig paSaipa, tarsi rodydama,

kad klientas tikéjosi bent minimalaus mandagumo, bet vietoj to sulauké neigiamy emocijy
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demonstravimo. Paskutinis Siame skunde panaudotas sarkazmo elementas: (Patiekalo pavadinimas)
beskoniai, turbiit specialiai druskos nepabarsté, nes ko gi as grijzau... (patiekalo pavadinimas) turbiit is
Siukslinés istrauké. Taip pat bandoma paSiepti personalo darba, be jokiy aiSkiy jrodymy yra
spekuliuojama, kas galéjo nutikti. 10 skunde yra padékojama uz sugadintg vakarieng, nors puikiai yra
suprantama, kad jprastai uz bloga patirtj néra reiSkiamas dékingumas. 11 pavyzdyje vietoje pasakymo,
kad gérimas buvo per Saltas ar jame per daug jdéta leduky, adresantas pasinaudoja sarkazmu: ...nes jeigu
biiciau paragaves bent gurgsnj nepatikrinus - angina garantuota. Jo pasirinkta metafora leidzia suprasti,
kad jeigu jis bty iSgéres Sio Salto gérimo biity susirges angina, kuri, kaip Zinoma daznai pirmiausiai
pasireiskia gerklés skausmu.

Sie pavyzdziai parodo, kaip sarkazmas gali stipriai paastrinti situacijg ir sustiprinti kliento
nepasitenkinima, suteikdamas skundui emocinio svorio. Tokia strategija ne tik leidzia iSreiksti
nusivylima, bet ir kuria paSaipy, kartais net agresyvy tona, kuris gali daryti poveikj tiek skunda
skaitantiems darbuotojams, tiek vieSajai nuomonei apie jmong¢. Nors sarkazmas padeda iSryskinti
aptarnavimo trukumus, jis taip pat gali sukelti neigiamg reakcijg — darbuotojai ar jmonés atstovai gali
suvokti tokj bendravimg kaip nepagarby, o tai gali lemti ne konstruktyvy problemos sprendima, o
emocinj atmetimg. Taigi, sarkazmo naudojimas skunduose yra dvilypis — jis gali biiti veiksmingas
spaudimo jrankis, taciau kartu ir rizikingas komunikacijos buidas, galintis apsunkinti dialogg tarp kliento

ir paslaugos teikéjo.

2.1.5. PraSymas atitaisyti zZala

PraSymai ar reikalavimai atitaisyti padaryta zalg yra priskiriami direktyvos aktams (Trosborg
1995; Chen et al. 2011). Tai tokie skundai arba viena i§ skundo sudedamyjy daliy, kada adresantas
nelaukia atsakymo i$ adresato ir pats nurodo, kokia Zala ir kaip ji turi biiti iStaisyta arba tiesiogiai praso
ieskoti sprendimy, kaip tai iStaisyti. Toks tiesioginis ar netiesioginis reikalavimas daznai pasitelkiamas
kaip strategija siekiant jpareigoti adresatg imtis veiksmy. Blum-Kulka (1987) iSskiria, kad direktyvos
aktuose galima pastebéti tiek atlygio tikimybe, tiek veiksmo biitinybe, o tai ypac rysku skunduose, kai

adresantas siekia kompensacijos.

15. ...Prasau grazinti pinigus uz (patiekalo pavadinimas). Ateityje turbiit reikes iskraustyti maiselius ir

tikvinti maista vietoje (Y12)
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16. ...Pridedu cekio foto ir tinklalapio, kur aiskiai matyti, kad (patiekalo pavadinimas), o (patiekalo

pavadinimas)..Norime atgauti pinigus, nes buvome visiskai apgauti!! (44)

17. ...Tokia bloga pqtirtis. Pardavéja (vardas) réksuja snt klienty, sako kad viskas buvo gerai ir apsimetu.

Cekis buvo sulamdytas darbuotoju ir ismestas. Tikiuosi pinigu grazinimo atgal. (A10)

Visuose trejuose pateiktuose skundy pavyzdziuose yra pateikiamas vienodas reikalavimas —
grazinti pinigus uz negautus produktus. Sis praSymas yra vienas dazniausiai panaudojamuy, norint, kad
zala buty atitaisyta. Svarbu paminéti, kad Siuose skunduose, prie§ iSsakant reikalavimag dél pinigy
grazinimo, pasinaudojama ilokucine galia, kuri, kaip teigia Eglé Gudaviciené (2006), yra glaudziai
susijusi su kalbos vartotojo tikslais ir poveikiu adresatui. Gudavi¢iené savo tyrimuose analizuoja, kaip
jvairios kalbinés strategijos, ypa¢ mandagumo formulés, veikia adresato suvokimg ir gali turéti jtakos jo
reakcijai. Nors Sie pasisakymai (prasau grgzinti pinigus, tikivosi pinigy grqZinimo, norime atgauti pinigus)
skamba, kaip praSymai, tadiau sunku pasakyti ar adresantas liepia ar visgi praso. Kaip teigia Cepaitiené
(2017), yra sudétinga atskirti liepimg nuo praSymo, tai priklauso nuo tarpusavio santykiy su adresatu. 16
pavyzdyje ryskiausiai matomas liepimas ir netgi jsakymas, naudojami Sauktukai gale sakinio ir iSreikStas
kaltinimas (buvome visiskai apgauti) sukuria spaudimg adresatui. Tac¢iau kartu naudojamas treciasis asmuo
leidzia iSlaikyti tam tikrg distancijg ir netiesioginj reikalavima.

Taigi, direktyvy aktai, vartojami skunduose, ne tik iSreiSkia problema, bet ir tampa pagrindiniu
jrankiu, siekiant, kad adresantas imtysi veiksmy. PraSymai atitaisyti zalg gali virsti | tiesioginius arba
netiesioginius reikalavimus adresatui, $iuo atveju — jmonei. Netiesioginiai reikalavimai pasizymi
mandagesniu tonu ir didesniu tarpusavio santykiy atstumu — daznai jie formuluojami kaip pageidavimai
(Noréciau atgauti pinigus uz savo uzsakyta (patiekalo pavadinimas). Y 19). Tokie i$sireiSkimai leidzia klientui
i8laikyti mandagumo principus, tuo paciu iSreiSkiant nepasitenkinima. Tuo tarpu tiesioginiai reikalavimai
yra kategoriSkesni, neretai lydimi emocinio krivio ar ultimatyvumo, (Dél to noréciau reikalauti
kompensacijos — galimybés nemokamai pasivaisinti tokiu paciu uzsakymu. A52). Sie aktai aiskiai ireiskia
ltkest], kad problema turi biiti i§spresta greitai ir konkreciai, ir daznai atspindi kliento nekantruma. Abu
Sie prasymy tipai, tiek tiesioginiai, tiek netiesioginiai yra svarbi skundy zanro dalis, atskleidzianti, kaip

kalba gali biiti vartojama tiek spaudimui daryti, tiek iSlaikyti mandaguma.

2.1.6. Svelninimas
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Svelninimo strategija — tai kalbiné strategija, kuri naudojama norint su$velninti pasakymo
aStruma, iSvengti pernelyg tiesmuko tono arba sumazinti galimg konflikta tarp adresanto ir adresato.
Svelninimas daznai pasitelkiamas sickiant i§laikyti mandaguma net ir iSreiskiant nepasitenkinimg
(Decock ir Spiessens, 2017). Sig strategija klientai naudoja, kai vengia galimo konflikto arba nori
i$siaiskinti situacija, kiek jmanoma greiciau ir papras¢iau. DaZniausiai $i strategija yra atpazjstama i
jvairiy kalbiniy formy, kurios indikuoja apie ramesnj kalb&jimo tong (...suprantu, nieko cia baisaus. A12)
arba yra pagiriama, pasakomas teigiamas dalykas (visuomet mégstame apsilankyti pas Jus, viskas biina lyg ir
gerai Al2).

18. ...Beje, jau esu minéjes, nes gali jums kilti klausimy, o kodél as vis dar griztu pas jus valgyti, nes
natiraliai, kiti Zmonés jau bity atsisake jusy restorano. Tai vienintelis dalykas, kas kviecia sugrjzti
yra - skanus maistas, nes jusy klientas esu jau 15 mety. (A19)

19. ...Suprantu, kad kartais biina daugybé uzsakymy ir jie visi uztrunka, bet Siuo atveju specifiskai mano
paprasto uzsakymo, kuriam buvo paruosti visi patiekalai, darbuotoja nusprendé tiesiog nesurinkti
kiek jmanoma ilgiau. (423)

20. ... Tikiu kad darbuotojai jau skubejo nes jau restoranas uzsidarinéjo, tiesiog nesmagi situacija. (434)

Visi pateikti pavyzdZziai priklauso ilgiausiy skundy kategorijai. Tai leidZia daryti prielaida, kad
Svelninimo elementai gali buti naudojami kaip papildoma strategija, taCiau jie néra pagrindiné ar
vienintelé skundo raiSkos priemoné. Taip pat Svelninimas daZniausiai atsiranda skundo gale ir tai rodo,
kad klientai pirmiausiai i§sako kaltinimus, moralizavimus, pateikia situacijos detales ir tik galiausiai
pasinaudoja galimybg viskg susvelninti. 18 pavyzdyje adresantas Svelnina situacijg ir kartu tarsi teisinasi,
kodel daZnai besiskysdamas ir reik§damas nepasitenkinima, jis ir toliau lankosi restorane. Jis uzbéga
jvykiams uz akiy ir pasako, kad skanus maistas jj vercia biiti lojaliu jmonés klientu. Nors tai galima
traktuoti, kaip dar didesnj spaudimg jmonei, taciau tai visgi iSlieka, kaip situacijos Svelninimas. 19
pavyzdyje adresantas Svelnina situacija, i§sakydamas, kad supranta personala, kuris kartais gali nespéti
laiku atlikti savo darbo. Taciau véliau jis pabréZia, kad $is atvejis yra iSskirtinis — ne tik paminima, jog
situacija nepateisinama, bet ir iSreiSkiamas aiskus nepasitenkinimas. Tai rodo, kad $velninimo strategija
pasitelkiama tik pradiniame skundo etape, siekiant iSlaikyti mandaguma, tac¢iau véliau ji uzleidzia vieta
aiSkiam nesutikimui ar net kaltinimui. 20 pavyzdyje panasiai, kaip ir 19 pavyzdyje, adresantas Svelnina
situacija idreik§damas savo supratinguma, dél galimai padarytos Zalos. Siuose skunduose yra bidingas
jungtuko kad vartojimas po, kurio yra iSkart iSsakomas priezastis, kodél adresantas teisina arba kitaip
sakant Svelnina situacijg.

Taigi, Svelninimas gali biiti naudojamas kaip lojalumo iSreiSkimas, situacijos pateisinimas ar
supratingumo demonstravimas, taciau net ir tokiais atvejais jis daznai lydimas uzuominy j aisky
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nepasitenkinimg. Tai leidzia daryti iSvada, kad Svelninimo elementai skunduose néra skirti visiskai
neutralizuoti konflikta, o veikiau sudaro dalj platesnés strategijos, kuria klientai bando iSreiksti savo

nusiskundimus, i§laikydami tam tikrg socialinj balansa.

2.1.7. Emociju raiska

Emocijos, yra labai svarbios, kai yra kalbama apie skundus kaip atskirg $nekos akta, nes jos ne
tik sustiprina adresanto pozicija, bet ir daro tiesioginj poveikj adresatui. Skunduose emocijos gali biiti
iSreiSkiamos jvairiomis kalbinémis priemonémis — stipriais vertinamaisiais ZodZiais, Sauktukais,
retoriniais klausimais ar net sarkazmu. Jos padeda adresantui pabréZzti savo nepasitenkinimg, nusivylima
ar net pyktj, taip sustiprindamos skundo argumentacija. Be to, emocijos gali lemti, kaip adresatas
interpretuos ir reaguos ] skundg — kuo stipresnés ir kategoriSkesnés emocijos, tuo didesné tikimybe, kad

skundas bus suvokiamas kaip ultimatyvus reikalavimas, o ne tiesiog pasipiktinimo iSraiska.

21. ...Labai lindna, nes kas kartq taip, jau kokius kelis mén.. paprasius mandagiai SvieZiai paruosto
maisto, lyg pasityciojimas biina, nes rezultatas biina blogesnis... (A21)

22. Esu labai nusivyles. Vis kartojasi ir kartojasi. Si karta truksta vieno (patiekalo pavadinimas).

Suprasciau kad tai pasitaikytu kar ar du metuose. Karta* Bet kai kiekviena savaite tokie dalykai vyksta
nebera noro gryzti atgal.. (Y11)
23. Svarbu man bent pranesti apie si ivyki, nes tikrai nuvyle mane sitas atvejis ir sunervavo (A17)

24. Atsiemiau uzsakymg Negana to dar ir nejdéjo 1 (patiekalo pavadinimas). Pikta,esu nusivylusi. (V1)

21 Pavyzdyje emocijos yra iSreiSkiamos tiesiogiai (labai liiidna), taip pat yra pabréziamasis zodis
— labai. Véliau i nuotaika yra sustiprinama paaiskinimu, kodél adresantui litidna (lyg pasityciojimas
biina), tai irgi galima priskirti emocijai, kuri néra taip tiesiogiai iSreikst, kaip pirmoji. PasityCiojima
galima suprasti, kaip adresanto nuotaika apsilankymo metu, kuomet jis jautési lyg i§ jo biity tyCiojamasi.
22 pavyzdyje, kaip ir pirmame — tiesioginés emocijos yra iSreiSkiamos pradedant sakinj (esu labai
nusivyles). Taip pat prie§ emocijg yra vartojamas zodis /abai, kuris sustiprina emocijg ir tarsi iSkelia jg i
virSy. Véliau tame paciame skunde, kaip ir pirmame galima matyti netiesioginés emocijos iSraisky
(nebera noro gryzti atgal..). Sj issireiskima galétume priskirti prie netiesioginiy emocijy, nes aiski biisena
nenurodoma, taciau galima suprasti, kad adresantas yra tikrai nusivyles tiek, kad grjzti i §j restorang jis
nenori. Taip pat jJdomu tai, kad gale skundo yra dedamas ne taSkas, o dvitaSkis, kurj taip pat galime
interpretuoti, kaip litidesio zenkla, tarsi minties neuzbaigima. 23 pavyzdys panaSus | pries tai buvusius,

taciau Cia labiau dominuoja piktesnés emocijos ir jy raiSka. Kaip ir pries$ tai, taip ir ¢ia prie§ pasakant
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emocija yra stiprinamasis Zodis, tadiau ne labai, o tikrai. Cia galima suprasti, kad emocija ne tik
pabréziama, bet tarsi norima adresatg jtikinti, kad nusivylimas yra didelis ir nenugincijamas (tikrai nuvyle
mane sitas atvejis). Skundas uzbaigiamas dar viena emocija — sunervavo. Siame skunde yra labiau
jauciamas pyktis, nei liiidesys. Nors pavyzdys néra i§ ilgiausiy skundy kategorijos, taciau jame
dominuoja emocijy raiska. 24 pavyzdyje, kitaip, nei prie$ tai buvusiuose, emocijos yra nukeliamos ]
skundo pabaiga. Pirmiausiai yra paaiSkinama, kas nutiko ir tik tada iSreiSkiamas nusivylimas, dél to
(pikta,esu nusivylusi). Joris Kazlauskas (2017) tyrgs emocijas socialiniame tinkle, rado, kad moterys
dazniau yra linkusios i§reiksti savo emocijas. Siame tyrime sunku pasakyti, vyrai ar moterys dominuoja,
i§ pavyzdziy matyti, kad viename emocijas reiskia vyras (22 pavyzdys) ir viename — moteris (24
pavyzdys). Kituose dvejuose nejmanoma pasakyti, kas skundg rasé, dél naudojamy konstrukeijy, kurios
nenurodo j aiskig lyt;.

Apibendrinant §ig strategija, galima teigti, kad emocijos yra iSties svarbios skundo $nekos akte.
Jos yra pagalbiné priemoné, kuri adresatui leidzia suprasti, kaip skundziamasis jvykis pakeité nuotaika
ar net supykdé adresanta. Si strategija parodo, kad emocijos skunduose yra ne tik asmeniné adresanto
reakcija, bet ir strateginé priemoné, padedanti sustiprinti reikalavimg bei iSreiksti nepasitenkinimg dar

Jtaigiau.

2.1.8. Irodymu pateikimas

Skunduose jrodymy pateikimas yra viena svarbiausiy daliy. Jis padeda ne tik pagristi i$sakytus
argumentus ir jrodyti patirtg Zalg, bet ir Zenkliai pagreitina komunikacijg tarp adresanto ir adresato, nes
aiSkiai nurodo problemos esmg¢. Be to, pateikti jrodymai gali labiau jtikinti, sumazinti nesusipratimy
tikimybe bei padidinti tikimybe, kad skundas bus iSnagrinétas palankiai adresantui. Kaip teigia Decock
ir Spiessens pateikdami jrodymus, klientai pagrindZia savo skundg taip, kad jis atrodyty pagristas ir
itikinamas (2017).

25. Sveiki, noréjau pasipiktinti vakaryksciu (restorano pavadinimas) 15:00 valandos pamainos.
Uzsisakiau isankstini uZzsakyma(prisegu nuotrauka). Priejes prie kasos paprasiau savo pagaminto
uzsakymo, atidave teisinga gérima ir paeme uzsakymo maisa ir patikrino ir viskas gerai. Taip greit
patikrino kad nespejau sumirkseti. Atidave maisa ir isvykau. Bevaziuodamas sugalvojau patikrinti ar
viskas yra ka uzsisakiau. Ir pasirodo jog gavau visai ne savo uzsakyma. Gavau kazkieno (patiekalo
pavadinimas). Kazkokia didziule sumaistis. Uzsisakiau maista per skubejima nes skubejau. Ir buvau

visa diena nevalges tai tikejaus kad nors kiek pasisotinsiu tai prabadavau visa diena:/ Kadangi
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uzsakymo Cekio ar nedave ar jau spejau pamesti net nezinau ir nesuprantu, tai net nelabai galiu
prasyti kompensacijos. Svarbu man bent pranesti apie Si ivyki, nes tikrai nuvyle mane sitas atvejis ir
sunervavo :/ (A16)

26. Labas vakaras. Kvieciu pasigrozeti jusu darbuotoju gebejimais dirbti.* Puse maisto produktu salia,
pats maistas yra saltas ir ne tai kad atsales bet nufotkinau vieta kurioje aiskiai matyti nei biskio
neissilydes suris. Nenorejau kelti viesai, bet panasu jau teks, nes tai nera pirmas kartas kai labia
prastos kokybes maista pasiemu. Si karta nusprendziau visa tai nufotkinti. Nemalonu. Tuo labiau kad
cia mano darbo pertraukos pietus kurie turetu buti silti ir produktai. (A20)

27. Siandieng buvo pirkta ne mazai, pridedu screenshotus,taciau ne visas uzsakymas sukomplektuotas.
Tritko didelio (patiekalo pavadinimas). BandzZiau prisiskambinti j restorang - nekelia. Prasau
pasiaiskinti dél esamos situacijos. Deja, pastebéjau tik atvykus j namus, o tai 15 KM atstumas nuo
pirkimo vietos. (A36)

Abiejuose skunduose klientai pateikia blogo aptarnavimo jrodymus — nuotraukas. Taip jie siekia,
kad jy zodziai biity pagristi ir skundas atrodyty labiau jtikinamas. 25 pavyzdyje klientas iSreiskia savo
nusivylima dél neteisingai pateikto uzsakymo ir aiSkiai nurodo, kad nors neturi ¢ekio, jis vis tiek jaucia
pareigg informuoti apie jvykj. Cia ypa¢ svarbus emocinis aspektas — klientas pabrézia, kad buvo alkanas
visg dieng ir dé¢l jvykusios klaidos negaléjo pasisotinti, kas dar labiau sustiprina jo nepasitenkinimg. 26
pavyzdyje klientas naudojasi vizualiais jrodymais, norédamas parodyti, kad jo patiekalas buvo ne tik
netinkamai pateiktas, bet ir nekokybiskas. Jis i§ anksto jspéja jmone, kad jei problema nebus
sprendziama, jis ketina paviesSinti situacija. Tai gali biiti traktuojama kaip tam tikra spaudimo priemoné,
skatinanti jmong reaguoti greiciau. Be to, jis aiSkiai nurodo, kad tai néra pirmas toks atvejis, taip dar
labiau stiprindamas savo skundo pagristuma ir bandydamas parodyti, kad problema néra vienkartiné
klaida, bet pasikartojantis reiskinys. 27 pavyzdyje taip pat klientas prideda uzsakyto maisto nuotrauka.
Sis jrodymy badas (vaizdiné medziaga) yra vienas i§ daZniausiai naudojamy, kai adresantas nori pagrjsti
savo skunda.

Sie pavyzdziai rodo, kad jrodymy pateikimas ne tik sustiprina skundy patikimuma, bet ir daro
juos labiau pagrjstus bei grésmingus. Kaip pastebi Decock ir Spiessens (2017), vizualiniai jrodymai,
tokie kaip nuotraukos, leidzia klientams efektyviau pagristi savo argumentus ir padidinti tikimybe, kad
jmon¢é imsis veiksmy. Nuotraukos ar kiti aiSkiis jrodymai tampa papildoma priemone, padedancia
klientams ne tik iSreikSti nepasitenkinimg, bet ir paskatinti jmon¢ imtis atsakomybés uz suteiktas

paslaugas.

4 Siame skunde buvo pridéta nuotrauka, kuri j §j darba nebuvo jkelta dél konfidencialumo.
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2.1.9. IZeidimai

IZzeidimas gali biti naudojamas, kaip strategija, kuria siekiama ne tik paSiepti, bet ir jzeisti,
sugédinti. JZeidimas — eksplicitiSkai smerkiamas adresatas, pravardziuojama (Grigalitinaite, 2017).
IZzeidimas gali biiti naudojamas kaip strategija, kuria siekiama ne tik pasiepti, bet ir jzeisti, sugédinti. Tai
gali biiti daroma tiek tiesiogiai, tiek netiesiogiai, pasitelkiant sarkazma, ironija ar hiperbolizavima.
IZzeidimas gali biiti nukreiptas ] asmens elgesj, iSvaizda, vertybes ar socialinj statusg, siekiant sumenkinti
jo reputacija ar sukelti emocinj diskomforta. Siame darbe buvo surasti trys skundai, kuriuose yra
1zeidimas, kito asmens arba asmeny grupés.

28. Sveiki. Vel keista situacija. Vél tas pats Zmogus prie kasos/langelio. Uzsisakinejom 5 (patiekalo

pavadinimas). 1 akcija, 1 (patiekalo pavadinimas) ir 3 (patiekalo pavadinimas). Sudéjo viskq, apart 1
(patiekalo pavadinimas).Ne esmé tas (patiekalas). Bet dar 1 toks kasekas ir as pradésiu baidytis
(restorano pavadinimas) pamates tq zmogy. Jaunas vaikinukas su tokiom Siek tiek "moteriskom"

manierom. (Y2)
29. ...Uzsisakant pasakyta buvo kad issinesimui. Bet pateike kaip vietoje ir paskui betkaip i maiseli sumete

ir juokiasi . Aptarnavimas tragiskas uZdarycCiau ta kekSide (V22)

30. ...Pardavéja aplamai kaip i§ medZio iSkritus ir dar numeté ragelj ir nebeatsiliepé.

28 Skunde pasityCiojimas yra subtiliai uzsléptas. Jame néra vartojami keiksmazodziai ar kiti
neSvankiis zodZiai ar visuomenéje jprasti patyCiy iSsireiSkimai, taciau naudojama sarkastiSka ir
menkinanti kalba. Darbuotojas yra apibudinamas kaip jaunas vaikinukas su moteriskomis manieromis, kas
gali biiti interpretuojama kaip paSaipa dél jo elgsenos ar i§vaizdos neatitikimo stereotipiniams likes¢iams.
Toks apraSymas ne tik perzengia jprasto skundo ribas, bet ir gali buti laikomas diskriminaciniu. Be to,
frazé ,,dar vienas toks atvejis ir pradésiu baidytis* rodo ne tik nepasitenkinimg aptarnavimu, bet ir
asmeninj nusistatymg prie§ konkrety darbuotoja, kas rodo uzslépta negatyvia nuostatg. 29 skunde yra,
kiek kitaip, nei prie$ tai buvusiame. Cia paty¢ios yra nukreiptos ne j konkre¢iai vieng asmenj, bet j visa
grupe zmoniy ir j pati restorang. Aptarnavimas tragiskas uzdaryciau ta kekside, terminy zodyne zodis
kekse reiSkia iStvirkusi moteris, paleistuvé. Tokia kalbine raiSka perzengia jprasto skundo ribas ir tampa
ne tik vertinamaja nuomone, bet ir agresyvia, jzeidzia forma iSreiksSta nuostata. Be to, §is teiginys néra
tik paprasta aptarnavimo kritika — jis implikuoja, kad visas restoranas yra nekompetentingas ar net
nevertingas egzistuoti. 30 skunde patycios yra iSreiSkiamos Siame pasakyme: pardavéja aplamai kaip is
medzio iskritus. Tai yra stipriai vertinamasis ir neigiamai konotuotas pasisakymas. Tai metaforinis

posakis, kuris lietuviy kalboje daznai vartojamas norint perteikti Zmogaus sumiSima, neranguma ar
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nesusivokimg. Taciau tuo paciu §is i$sireiSkimas yra menkinantis, nes leidzia suprasti, kad pardavéja yra
visiSkai negebanti atlikti savo darbo.

Apibendrinant, §i tema yra iSties jautri ir aktuali visuomenéje, o tai atsispindi net skunduose.
Analizuojant pateiktus skundus, matyti, kad jZeidin¢jimai gali buti reiSkiami jvairiais budais, tiek
tiesiogiai jzeidziant asmenj, tiek netiesiogiai menkinant jo savybes ar su juo susijusias grupes. Tai
strategija, kuri néra placiai aptarinéjama lingvistiniuose skundy tyrimuose, taciau Siame tyrime iSryskéjo
izeidinéjimy vartojimas, kaip jrankis, kuriuo adresantas skundziasi. Pateiktuose pavyzdziuose atsiskleidé

vyriSkumo ir moteriSkumo menkinimas bei apskritai Zeminantis poziliris j aptarnaujantj personala.

2.1.10. Apibendrinimas

Atlikus i§samig skundy strategijy analize¢ ir aptarus visas deSimt strategijy, galima teigti, kad
kiekvienas skundas yra unikalus ir atspindi skundg rasanc¢io asmens emocijas, likescius bei komunikacinj
tikslg. Nors daZniausiai pasitaikanti strategija yra kaltinimas ir nepasitenkinimo iSraiska, skunduose
aptinkamos ir kitos strategijos, kurios daznai persipina tarpusavyje, priklausomai nuo situacijos ir
adresanto komunikacinio stiliaus.

Svarbu paminéti, kad skundo struktiira ir jame naudojamos strategijos gali skirtis priklausomai
nuo konteksto — skundo ilgumo, adresato statuso, santykio su adresantu ar net paties skunda rasancio
asmens kalb&jimo stiliaus. Vieni skundy autoriai renkasi grieztesnj, tiesmuka tong, siekdami spaudimo
ir greitesnio problemos sprendimo, kiti — Svelnesnes strategijas, tokias kaip Svelninimas ar emocijy
1$sakymas, kurios gali padéti iSlaikyti mandagumo norma ir palankesn;j santykj su adresatu. Taip pat buvo
rasta nauja strategija, kuri daznai tyrimuose yra palickama nuosalyje, tai jzeidimy strategija. Siuose
skunduose adresantai drgsiai iSreiSkia savo nuomone¢ apie aptarnaujant] personala, nesilaikydami

taktiSkumo. Toliau pateikiami Sios tyrimo dalies rezultatai.
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Skundy strategijos

= Kaltinimas = Nepasitenkinimo raiSka = Sarkazmas Moralizavimas u JZeidimas
u PraSymas atitaisyti Zala m[rodymy pateikimas = Svelninimas m Emocijy raika

1. pav. Skundy strategijos tekstuose.

I§ rezultaty matyti, kad kaltinimas ir nepasitenkinimo raiska yra pagrindinés ir dominuojancios
strategijos. Visos kitos strategijos yra pagalbinés strategijos. Taciau nepaisant dazniausiai pasitaikanciy
tendencijy, skundy strategijy pasirinkimas yra individualus, dazniausiai priklauso nuo situacijos, jvykiy
eigos ir pacio adresato nusiteikimo. Dalis skundy yra gana lakoniSki, su mazai pateikty detaliy, todél jie
gali biiti laikomi tiesioginiais, siekiant kuo greiciau pritraukti démesj arba iSspresti problema. Kita dalis
skundy yra iSsamiis, smulkiai aprasyti, emocingi ir daznai pasitelkiantys jvairias kalbines strategijas —
kaip sarkazma, izeidimus ar Svelninimo priemones. Tokie skundai gali buiti naudojami siekiant ne tik
iSspresti problema, bet ir iSreiksti didesnj nepasitenkinimg ar nusivylima, kartais net siekiant paveikti
adresata arba inicijuoti tam tikrg pokyti. Tai rodo, kad skundy pobudis ir jy strategijos priklauso nuo
asmeniniy pasirinkimy, ta¢iau taip pat yra glaudziai susij¢ su socialiniu kontekstu ir komunikacijos tikslu.
Toliau bus pereinama prie strategijy modeliy ir aptariama, kokios dazniausiai pasitaikancios strategijos
yra Sio darbo skundy medziagoje. To tikslas yra apzvelgti, kaip skundy ilgis gali daryti jtaka strategijy

pasirinkimui ir ar ilgéjant skundams — ilgéja ir strategijy skaicius.
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2.2. Skundy strategiju modeliai

Siame tyrimo etape bus analizuojamos skundy strategijos. Remiantis Gretos Grigaliinaités
(2017) tyrimu, pastebéta, kad didéjant skundo apimciai, daznéja ir naudojamy strategijy ivairové — kuo
ilgesnis skundas, tuo daugiau skirtingy strategijy jame aptinkama. Minétame tyrime taip pat buvo i$skirti
penki buidingiausi administraciniy skundy strategijy komponavimo modeliai bei septyni modeliai,
budingi vieSiesiems skundams.

Siame darbe skundy strategijy komponavimas analizuojamas Siek tiek kitaip. Tyrimas
pradedamas nuo trumpiausiy skundy analizés, siekiant nustatyti, kokios strategijos jiems budingos.
Toliau nuosekliai pereinama prie ilgesniy skundy, nagrinéjant, kaip ilgéjant tekstui kinta strategijy gausa,
pobidis ir jy derinimo budai. Tokiu biidu siekiama atskleisti strategijy pasiskirstymo désningumus
priklausomai nuo skundo ilgio. Siame tyrime skundai buvo suklasifikuoti j keturias grupes, nuo
trumpiausiy iki ilgiausiy: nuo 0 — iki 10 Zodziy (toliau Zymimas T) ir vadinsis trumpiausi skundai, 11-25
(toliau zymimas V) vadinsis vidutinio ilgio skundai, 26-50 (toliau Zymimas Y') vadinsis ilgesni skundai
ir daugiau, nei 50 ZodZziy (toliau Zymimas A) vadinsis ilgiausi skundai. Toliau pateikiama diagrama,

iliustruojanti, kaip skundai pasiskirsté pagal ilgj.

Skundy dainumas pagal ilgj

Series 1 Point "11-25 ZodZiy” Data Label

42%

WO-DiodHy W11-25 fedBiy W 2550 Pedliy  m50ir daugiau Iodly

2 pav. Skundai pagal ilgumg

41



Pagal diagrama matyti, kad ilgiausiy skundy Siame tyrime yra daugiausiai 42% (n=58) ir jJdomu
tai, kad jie mazéja atitinkamai trumpéjant skundams. Ilgesniy skundy Siame tyrime yra 26 % (n=37),
vidutiniy 23 % (n=32) ir trumpiausiy 9 % (n=13). Tai rodo, kad §io tyrimo skundy adresantai yra linke

pateikti ilgesnius ir detalesnius skundus.

2.2.1. Trumpiausi skundai

I§ viso buvo analizuoti 140 skundy, i$ kuriy 13 priskirti trumpiausiy skundy kategorijai. Nors tai
sudaro nedidel¢ viso duomeny kiekio dalj, Sie skundai iSsiskiria aiSkumu, tiesmukumu ir trumpu
i8déstymu — juose nevartojama pertekliné informacija, o pagrindiné mintis ir nepasitenkinimas

iSreiSkiami glaustai bei koncentruotai.

31. Prastas aptarnavimas, nemandagus bendravimas atsiémime. NE PIRMAS KARTAS! (T1)

32. Uzsakius telefonu dvieju (patickalo pavadinimas) komplekta telefonu, idejo i maiseli tik viena.. (T2)
33. Eilinj kartg nejdéjo kazko - sj kartg (patiekalo pavadinimas). (T4)

34. Du (patiekalo pavadinimas) gamina 20 minuciu, restoranas tragiskas viduje siukslynas. (T5)

35. Nejdéjo (patiekalo pavadinimas). Aptarnavimas nemalonus buvo. (T11)

Trumpuose skunduose buvo jzvelgtos tik dvi strategijos, kurios daznu atveju yra panaudojamos
kartu: kaltinimas ir nepasitenkinimo raiSka. D¢l trumpumo ir tiesmukumo tokie skundai pasizymi
mazesniu strategijy sluoksniavimu ar Svelninimu. Retai kada vartojamos mandagumo ar emocijy
argumentavimo priemones, o kalbétojas tiesiogiai jvardija problema. Taip pat pastebéta, kad
trumpiausiuose skunduose visiSkai néra mandagumo formy, tokiy kaip pasisveikinimai ar
atsisveikinimai. Nepasitenkinimas juose iSreiSkiamas glaustai — vienu sakiniu arba keliais labai trumpais
sakiniais. Tokie skundai orientuoti j greitg ir aiSky problemos jvardijima, be jokiy Svelninimo priemoniy
ar emocinio konteksto plétojimo. 31, 34 ir 35 skundy pavyzdziuose kiekviename iSreiSkiami du
kaltinimai: (pvz., nejdétas produktas ar ilgas laukimo laikas) ir pateikiama papildoma neigiama nuomoné,
susijusi su aptarnavimu ar aplinka (pvz., nemalonus aptarnavimas, netvarkingas restoranas). Tuo tarpu
32 ir 33 skunduose kaltinimas i§sakomas vienu trumpu sakiniu, susijusiu su konkrecia problema —nejdétu
produktu. Abu Sie skundai pasiZymi itin glausta forma ir aiSkiu problemos jvardijimu, be papildomo
emocinio komentaro ar platesnio konteksto. Tokia struktiira rodo, kad trumpuose skunduose dominuoja
viena (kaltinimo) arba dvi (kaltinimo ir nepasitenkinimo raiSkos) strategijos, o pats kalb¢jimas
orientuotas ] tiesioginj nusiskundimo i§sakyma, i$laikant minimaly kalbinj apipavidalinima.
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Apibendrinant §j skyrelj, galima daryti iSvada, kad trumpi skundai pasizymi tiesiogiSkumu,

glaustumu ir aiSkiai iSreik$tu nepasitenkinimu. Jie orientuoti  konkrecios problemos jvardijima, vengiant

aplinkiniy komentary, §velninimo priemoniy ar mandagumo formy. Sios kategorijos skunduose buvo

surastos kaltinimo ir nepasitenkinimo strategijos.

2.2.2. Vidutinio ilgio skundai

Sios kategorijos skundy buvo 32 i§ 140, tai yra beveik tris kart daugiau, nei paéiy trumpiausiy

skundy. Sie skundai taip pat i$siskiria aiSkumu ir tiesmukumu, taciau visgi informacijos ir strategijy juose

yra daugiau ir jvairesniy. Skundy turinys ¢ia tampa labiau struktiiruotas. Matomas aiSkus probleminés

situacijos iSdéstymas, pagrindimas, kartais sitilomas sprendimas ar iSreiSkiamas moralinis vertinimas.

36.

37.

38.

39.
40.

Kada bus sudetas pilnai maistas truko 2 (patiekalo pavadinimas) Atsiemus uzsakyma reikia pastoviai
persitikrinti ar tikrai viska ideda kiek galima moketi pinigus uz negauta maista ? (V8)

Uzsakéme issinesimui 2 porcijas (patiekalo pavadinimas), 2 porcijas (patiekalo pavadinimas),, 2
porcijas (patiekalo pavadinimas), + 2 (patiekalo pavadinimas),. Atsiveze uzsakymgq pastebéjome, kad
(patiekalo pavadinimas), nebuvo jdéti. (V10)

Nebuvo pridéta (patickalo pavadinimas). Kadangi snigo, nebuvo patogu tyrinéti maiselio turinj, tai
tritkumgq pastebéjau tik grjzus namo. (VI1)

Dar néra buve kad uzsakymas buty atliktas laiky. Véluojama minimum 15 minuciy. (V16)

Mergaité darbuotoja pamirso jdéti viens porcija (patiekalo pavadinimas) ir viena (patiekalo
pavadinimas) .Kai isvaziavom tada pastebéjome .UzZsakynejome dar dusavo turbut pavargus labia.

V28)

36 pavyzdyje susipina trys strategijos: kaltinimas (truko 2 (patiekalo pavadinimas), nepasitenkinimo

iSraiska.( Kada bus sudetas pilnai maistas) ir moralizavimas (kiek galima moketi pinigus uz negauta maista ?).

37 pavyzdyje yra matoma tik kaltinimo strategija, dé¢l nejdéto patiekalo, taciau Sis skundas priklauso

ilgesniy skundy kategorijai, nes jame yra pateikiama pilna informacija apie pilng uzsakyma, dél Sios

priezasties skundas iSilgéjo. 38 pavyzdyje taip pat yra tik kaltinimo strategija, taciau jis panasus ] pries

tai aptarta skunda, dél pateikiamos papildomos informacijos. Skirtumas tik tas, kad papildoma

informacija yra ne apie uzsakyma, o panaudojamas pasiteisinimas, kodél adresantas restorane nepatikrino

savo uzsakymo, taip galédamas iSvengti nemalonios situacijos (Kadangi snigo, nebuvo patogu tyrinéti

maiselio turinj). 39 pavyzdyje galima jzvelgti tris strategijas: kaltinimg, nepasitenkinimo iSraiSkg ir

moralizavimg. Adresantas yra nepatenkintas, kad uzsakymus atiduoti darbuotojai visada veluoja ir kartu

galima matyti, kad moralizuoja, jog uzsakymas niekada nebiina paruostas laiku. Toks teiginys implikuoja
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ne tik faktinj kaltinimg dél paslaugos kokybés, bet ir moraling pretenzijg. Adresantas tarsi teisia
darbuotojus uz nuolatinius vélavimus, perkeldamas atsakomybe ne tik uz konkrety atvejj, bet ir uz visa
pasikartojancig situacijg. Tokiu biidu kuriamas jsptdis, kad problema yra sisteming, o ne atsitikting, todél
adresantas jauciasi turjs teis¢ moralizuoti apie pareigingumo ir punktualumo stoka. 40 pavyzdyje yra dvi
strategijos: kaltinimas (darbuotoja pamirso jdéti viens porcija (patiekalo pavadinimas) ir viena (patiekalo
pavadinimas) ir sarkazmas (dar dusavo turbut pavargus labia..). Sarkazmas ¢ia veikia kaip papildoma
nepasitenkinimo israiSkos priemoné, adresantas pasitelkia ironija, kad sumenkinty darbuotojos elges; ir
perteikty savo nusivylimg netiesioginiu, bet astriu tonu. Toks strategijy derinys rodo ne tik emocinj
isitraukima, bet ir norg paveikti adresatg stipresne retorine forma.

Apibendrinant, ilgesniuose skunduose dazniau aptinkamas strategijy sluoksniavimas, juose ne tik
iSsakoma pagrindiné problema, bet ir pateikiamas platesnis kontekstas, emocinis vertinimas ar net ironija.
Toks skundy pobiidis rodo ne tik didesnj adresanto jsitraukima, bet ir norg argumentuotai pagristi savo
nepasitenkinimg. Paciuose trumpiausiuose skunduose buvo matyti tik nepasitenkinimo iSraiSka bei
kaltinimas, o ilgéjant skundams atsiranda sarkazmas, platesnis situacijos aprasSymas ir moralizavimas.

I[lgéjant skundams prisideda po vieng arba dvi papildomas strategijas.

2.2.3. Ilgesni skundai

Sios kategorijos skundy buvo 37 i§ 140, tai yra daugiau nei trumpiausiy (13) ir vidutinio ilgio
(32) skundy. Tai rodo, kad ilgesni skundai sudaro reikSminga visy analizuoty skundy dalj ir yra
dazniausiai pasitaikanti kategorija. Siuose skunduose pateikiama daugiau faktinés informacijos ir
emocinio turinio, o viename skunde naudojamy strategijy kiekis didéja.
41. Pasidariau uzsakyma, panele ivede ne tai ko prasiau, susimokejau dvigubai daugiau. Kai pranesiau,
irodynejo man kad uzakymas buvo visiskai kitoks. Susibarem. Grazino pinigus. Bet kai padave
(patiekalo pavadinimas), matesi, kad padarytas zymiai seniau ir labai smirdejo. Po visko kol sedejau
dar cia, kreivai i mane ziurejo ir apkalbinejo. Manau tokiu darbuotoju reikia vengt! (Y15)
42. Esu tikrai nepatenkinta aptarnavimu. Nebe pirma karta kazkas netaip, kodel turiu eikvoti savo laika
ir kura gryzimui ir keitimui per visa miesta. Prasau grazinti pinigus uz (patiekalo pavadinimas).
Ateityje turbiit reikes iskraustyti maiselius ir tikrinti maista vietoje. (Y12)
43. Labas vakaras, eilinj kartq Siame restorane buvo sumaiSytas uzsakymas kliento ne naudai. IS
uzsakyme esamy dviejy (pat, buvo tik vienas. Pasikartojant tokioms situacijoms, darbuotojai savo
darbu Svaisto klienty pinigus. Tikiuosi §i situacija bus isspresta, kadangi tai liecia klienty pinigus.

(Y23)
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44. Darbuotojai tikriausiai reikty pakeisti darbq, bendravimas tragiskas, nei laba diena nei viso gero, net
nenorisi vaziuoti i Jisy (restorano pavadinimas) restorang dél tokio bendravimo su klientais suprantu,
kad buna klienty, bet taip bendrauti tai ¢ia tragedija (Y25)

41 pavyzdyje glaustai, taiau pakankamai aiSkiai yra iSdéstoma visa jvykiy eiga: nuo uzsakymo
pateikimo iki uzsakymo gavimo. Siame skunde prie nepasitenkinimo israikos ir kaltinimo prisideda ir
moralizavimas (Manau tokiu darbuotoju reikia vengt!). 42 skundas pradedamas nuo emocijy jvardijimo (Esu
tikrai nepatenkinta aptarnavimu), nors jprastai Siame skundy rinkinyje emocijy iSreiSkimas pasirodo skundo
pabaigoje. Toliau seka kaltinimas (Nebe pirma karta kazkas netaip) ir netiesioginis moralizavimas (kodel
turiu eikvoti savo laika ir kura gryzimui ir keitimui per visa miesta), kuriame implikuojama, kad vartotojas
neturéty kentéti dél kity klaidy. Tuomet seka praSymas atitaisyti zalg (Prasau grazinti pinigus) ir galiausiai
paskutiniame sakinyje galima jZvelgti moralizavima bei ironijg (Ateityje turbiit reikes iskraustyti maiselius
ir tikrinti maista vietoje). Sis skundas pasizymi struktiiriniu nuoseklumu ir strategijy jvairove, kuri stiprina
vartotojo pozicijg ir pabrézia ne tik problema, bet ir emocinj bei moralinj poziiirj | situacijg. 43 skundas
pradedamas pasisveikinimu, kas néra itin biidinga Sios kategorijos skundams. Tuomet iSkart matomas
kaltinimas (eilinj kartq Siame restorane buvo sumaiSytas uzsakymas), po kaltinimo galima jzvelgti
moralizavima kartu su kaltinimu (darbuotojai savo darbu $vaisto klienty pinigus) ir pabaigoje panaudojamas
netiesioginis praSymas atitaisyti zalg ( Tikiuosi $i situacija bus iSspresta). 43 skundas iSsiskiria tuo, kad jame
aiskiai strukttiruojamos kelios strategijos: pradzioje — mandagus kreipinys, véliau — kaltinimas,
moralizavimas bei netiesioginis prasymas atitaisyti zalg. Visa tai rodo, kad skundo autorius stengiasi
iSlaikyti pusiausvyrg tarp emocinés raiskos ir racionalaus argumento, tuo paciu akcentuodamas ne tik
problema, bet ir lukesCius sulaukti situacijos sprendimo. 44 skunde yra jauciamas didelis
nepasitenkinimas ir apmaudas. Adresantas skundg pradeda moralizavimu (Darbuotojai tikriausiai reikty
pakeisti darbg) ir tame paciame sakinyje pereinama prie aiSkaus kaltinimo, dél darbuotojos nemandagaus
elgesio (bendravimas tragiskas, nei laba diena nei viso gero). Siame skunde yra net du kartus panaudojamas
neigiamos reikSmeés biuidvardis tragiskas, kas rodo didelj adresanto nepasitenkinimg. J[domus dalykas
Siame skunde yra tas, kad adresantas kaltina darbuotojus nemandagiu elgesiu, taciau pats adresantas
raSydamas skundg taip nepasisveikina ar kitaip neparodo mandagumo elementy.

Apibendrinant Sios kategorijos skundus, galima teigti, kad ilgéjant skundui, taip pat ilgéja ir
taikomy strategijy jvairové. Kuo ilgesnis skundas, tuo daugiau galimybiy skundzianciam asmeniui
1Sreik$ti savo nuomong, pabrézti detales ir pateikti argumentus, kad jo nepasitenkinimas biity suprastas
ir priimtas. Prie pagrindinés skundy strategijos kaltinimo, prisideda moralizavimas, sarkazmas, emocijy

1SreiSkimas bei praSymas atitaisyti zalg. Taip pat svarbu paminéti, kad Siuose skunduose yra pateikiama
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daugiau informacijos apie situacijas ir net kartais galima aptikti tokiy mandagumo formy, kaip

pasisveikinimas.

2.2.4. llgiausi skundai

Sioje kategorijoje skundy buvo daugiausiai — 58. Tai rodo, kad klientai yra linke j i§samius ir

informatyvius skundus. Taip pat, kaip bus matyti Siame skyrelyje, Sie skundai pasizymi didele strategijy

jvairove.

45.

46.

47.

48.

Sveiki, Noreciau pasidalinti nemalone situacija Vilnius, (gatvés pavadinimas) esancia restorana 10
val aspilankiau,prasidejo nuo to,kad uzsakiau (patiekalo pavadinimas), o man uzskaite kaip (patiekalo
pavadinimas)! Nors (produkto pavadinimas) netoleruoju! Veliau (patiekalo pavadinimas) buvo
begalo surios,net po poto supykino,dar neteko ant tiek suriu valgyti,tai pat aplink mane ir ant maisto
sedosi dvi laukines muses,ar tai higieniskai? Baisiai nemalonu visa sita istorija sudejus,jeigu
nepavuks ispresti Sia problema,manau daugiau jusu restorana nelankysiu. (46)

Sveiki, rasau dél labai nemalonios situacijos restorane (gatvés pavadinimas) Vilnius. Privaziavomr
prie langelio, pardavéjos paklauséme, ar dar yra pardavime (pateikalo pavadinimas), ji atsake, kad
yra, uzsakeme. Paragave supratome, kad cia visai ne (patiekalo pavadinimas), o naujasis (patiekalo
pavadinimas)..Atvezus pardavéja atsiprase, kad suklydo, papraséme grazinti pinigus, pralaukéme
apie 15-20min su mazu vaiku automobilyje ir atéjus pardavéja pasaké, kad restorano vadové liepé
negrazinti, nes esame patys kalti, kad nepaklauséme alergeny..kokiy alergeny, kai uzsakinéjome
visiskai kitq (patiekalo pavadinimas)? Pridedu cekio foto ir tinklalapio, kur aiskiai matyti, kad
(patiekalo pavadinimas), o (patiekalo pavadinimas)..Norime atgauti pinigus, nes buvome visiskai
apgauti!! (44)

Tragiskas aptarnavimas siandienos pamainos, ipac to bernioko. Drive in pries mane buvo viena
masina, pralaukem beveik 20 min ! Nors mazai viduje zmoniu buvo ! Berniokas iskarto visus
uzsakymus susidejo ir daug kalbejo su kolegom, o mano maistas taip ir liko guleti , nors ten tik
(patiekalo pavadinimas). Maistas buvo Saltas ! (Patiekalo pavadinimas) visas suvarytas lyg ant jo
parkrite buvo o (patiekalo pavadinimas) lyg kelias valandas gulejo ! Pinigai I bala! (451)

Sveiki, noréjau pasipiktinti vakaryksciu (restorano pavadinimas) 15:00 valandos pamainos personalu.
Uzsisakiau uzsakyma(prisegu nuotrauka). Priejes prie kasos papraSiau savo pagaminto uzsakymo,
atidave teisinga gérima ir paeme uzsakymo maisa ir patikrino ir viskas gerai. Taip greit patikrino kad
nespejau sumirkseti. Atidave maisa ir isvykau. Bevaziuodamas sugalvojau patikrinti ar viskas yra ka
uzsisakiau. Ir pasirodo jog gavau visai ne savo uzsakyma. Gavau kazkieno (patiekalo pavadinimas).
Kazkokia didziule sumaistis. Uzsisakiau maista per skubejima nes skubejau. Ir buvau visa diena
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nevalges tai tikejaus kad nors kiek pasisotinsiu tai prabadavau visa diena./ Kadangi uzsakymo cekio
ar nedave ar jau spejau pamesti net nezinau ir nesuprantu, tai net nelabai galiu prasyti kompensacijos.

Svarbu man bent pranesti apie 5i ivyki, nes tikrai nuvyle mane sitas atvejis ir sunervavo :/ (416)

45 pavyzdys yra vienas i§ nedaugelio, kuriame galima pamatyti pasisveikinimg su adresatu.
Toliau Siame skunde adresantas tarsi supazindina adresata su savo ketinimu — jis aiskiai jvardija, kad nori
pasidalinti nemalonia patirtimi (Noreciau pasidalinti nemalonia situacija). Toks jvadas sukuria formalesnj
tong. Véliau pradedama pasakoti jvykiy seka ir skundas atrodo pakankamai mandagus bei racionalus,
taiau pabaigoje sakinio pradedama naudoti Sauktukus, kas rodo didelj nepasitenkinimg. Po
nepasitenkinimo seka kaltinimai (uzsakiau (patickalo pavadinimas), o man uzskaite kaip (patiekalo
pavadinimas)! Nors (produkto pavadinimas) netoleruoju! Veliau (patiekalo pavadinimas) buvo begalo surios,net
po poto supykino) ir tame paciame sakinyje pasinaudojama sarkazmo strategija, kuri iSreiSkiama retoriniu
klausimu (sedosi dvi laukines muses,ar tai higieniskai?). Sis skundas yra uzbaigiamas grasinimu (,jeigu
nepavuks ispresti Sia problema,manau daugiau jusu restorana nelankysiu). Taigi 45 pavyzdyje buvo
panaudotos keturios strategijos: nepasitenkinimo iSraiska, kaltinimas, sarkazmas ir grasinimas.

46 pavyzdys taip pat prasideda nuo pasisveikinimo su adresatu ir taip pat yra iSsakoma, kad
raSoma, dél nemalonios situacijos (rasau dél labai nemalonios situacijos restorane). Toliau Siame skunde
yra smulkiai iSdéstoma jvykiy eiga, kurig galima priskirti prie nepasitenkinimo iSraisSkos, véliau yra
panaudojamas kaltinimas (esame patys kalti, kad nepaklauséme alergeny..kokiy alergeny, kai uzsakinéjome
visiSkai kitq (patiekalo pavadinimas)?), galiausiai Siame skunde yra pasinaudojama jrodymy pateikimo
strategija (Pridedu cekio foto ir tinklalapio) ir Zalos atitaisymo strategija (Norime atgauti pinigus). Taigi
Siame skunde buvo panaudotos keturios strategijos: nepasitenkinimo iSraiskos, kaltinimo, praSymo
atitaisyti zalg ir irodymy pateikimo.

47 pavyzdys prasideda iSkart nuo stiprios nepasitenkinimo israiskos (Tragiskas aptarnavimas
siandienos pamainos, ipac to bernioko), be jokio jvado ar mandagumo Zenkly. Toks tiesioginis ir emocingas
sakinys nurodo ] aiSky kaltinimg, jvardijamas konkretus asmuo (,,berniokas*) ir i§ karto jam priskiriama
atsakomybé uz situacija. Vartojamas biidvardis tragiSkas dar karta pabrézia itin zemg aptarnavimo
jvertinimg ir emocinj adresanto nusistatymg. Visas skundas yra pilnas kaltinimy, kurie seka vienas po
kito, taip pat svarbu paminéti skundo emocionalumg. Visame tekste dominuoja stiprios emocinés
reakcijos: pyktis, nusivylimas, net pasibjaur¢jimas. Emocijos ypac rySkios: naudojami daugtaskiai,
Sauktukai, hiperbolizuoti vertinimai, tokie kaip ,, maistas lyg kelias valandas guléjo “ ir ,, pinigai j balg! “.
Tokie iSsireiSkimai veikia kaip emociniai indikatoriai, aiSkiai signalizuojantys, kad skundas nebuvo

raSomas ramiai. Siame skunde labiausiai iSryskejo dvi strategijos: kaltinimas ir nepasitenkinimas, taciau
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reikia pabrézti, kad ilgéjant skundams jie tampa daug emocingesni ir turi grieztesnj tong, kg ir jrodo $is
pavyzdys.

Paskutinis, 48 pavyzdys, prasideda nuo pasisveikinimo, kas rodo tam tikrag mandagumo i8raiSka.
Netrukus po pasisveikinimo pasirodo fraze¢ ,,noréjau pasipiktinti, kuri jau aiSkiai signalizuoja apie
neigiama emocing nuostatg. Tai galima laikyti jzangine strategija, kurioje apjungiamas mandagumas su
aiSkia nepasitenkinimo iSraiSka. Toliau skundas vystomas per pasakojamaja forma, adresantas nuosekliai
ir detaliai perteikia jvykio eiga, naudodamas chronologine struktiira. Taip pat, kaip yra budinga
ilgiausiems skundams — yra nurodomos tokios detalés, kaip vieta ir laikas. Siame skunde taip pat yra
pateikiami jrodymai (Uzsisakiau uZsakyma(prisegu nuotrauka)), daug jvairiy emocijy, kurie yra sustiprinami
jausmazenkliais (prabadavau visa diena:/; tikrai nuvyle mane; sunervavo) ir zinoma kaltinimai (Ir pasirodo
jog gavau visai ne savo uzsakyma. Gavau kazkieno (patiekalo pavadinimas). Kazkokia didziule sumaistis). Siame
skunde buvo keturios ryskios strategijos: kaltinimas, nepasitenkinimo iSraiSka, emocijy raiska ir jrodymy
pateikimo strategija.

Apibendrinant, Sios kategorijos skundus galima daryti iSvada, kad ilgiausi skundai daznai yra
pradedami nuo pasisveikinimo su adresatu ir tai rodo bent minimaly mandaguma. Sie skundai yra
informatyvis, juose pateikiama daug detaliy apie situacija, o pats pasakojimas daznai vystomas
chronologiSkai, tarsi norint nuosekliai atskleisti problema. Tokiu buidu adresantai ne tik iSreiskia savo
emocijas, bet ir siekia pagristi nusiskundimg faktais. Nepaisant emocijy, kurios kartais pasireiSkia
nusivylimu ar pasipiktinimu, daznai jau¢iamas noras ne vien kaltinti, bet ir buiti i§girstam — pasiekti, kad
1 jy patirt] biity atsizvelgta. Tai rodo tam tikrg racionalumo ir emocingumo pusiausvyrg, budinga
ilgesniems, labiau apgalvotiems skundams. Siuose skunduose dominuoja kaltinimo strategija prie, kurios
prisijungia nepasitenkinimo iSraiSka, grasinimai, moralizavimai, daznu atveju — jrodymy pateikimas,
praSymas atitaisyti Zalg, sarkazmas. Taip pat Sie skundai pasiZymi emocijomis, kurios daZnai
iSreiSkiamos subtiliai, bet nuosekliai. Nors pradzioje gali vyrauti mandagus tonas, toliau pasakojant

situacija emocinis fonas stipréja — atsiranda nusivylimo, pyk¢io, apmaudo Zenkly.

2.2.5. Apibendrinimas

Apibendrinant, kaip ir galima tikétis ilgéjant skundams — ilgéja strategijy saraSas juose.
Trumpiausi skundai (iki 10 zodZziy) Siame tyrime pasizymi itin glausta forma. Dazniausiai tai vieno ar
dviejy sakiniy tekstai, primenantys komentarus ar spontaniskas emocines reakcijas. Juose visiskai

nevartojamos mandagumo formos: néra pasisveikinimo, padékos ar bandymo kalbéti Svelniai. Skundai
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koncentruojasi ties pagrindiniu tikslu — iSreikSti nepasitenkinimg ir perduoti kaltinimg dél konkretaus
jvykio ar situacijos. Siuose skunduose identifikuojamos tik dvi pagrindinés strategijos: kaltinimas ir
nepasitenkinimo iSraiSka. Vidutinio ilgio skundai (nuo 11 iki 25 Zodziy) pasizymi detalesne struktiira,
prie kaltinimo daznai prisideda sarkazmas ir moralizavimas. Siuose skunduose yra daugiau emocinio
vertinimo, keletas papildomy jvykio detaliy, kuriy néra randama trumpiausivose skunduose. Sios
kategorijos skunduose taip pat néra mandagumo formy. Ilgesniuose skunduose (nuo 26 iki 50 zodZziy)
atsiranda daugiau detaliy, taCiau dar néra labai aiSkaus ar nuoseklaus jvykiy atpasakojimo. Dazniausiai
adresantai iSplecia situacijos apras§yma, jvardija kelis nepasitenkinima sukélusius aspektus, taciau vis dar
dominuoja emocinis kriivis, o ne loginé pasakojimo struktiira. Kai kuriuose i§ Sios kategorijos skundy
atsiranda keletas mandagumo formy, tokiy, kaip pasisveikinimas. Prie kaltinimo ir nepasitenkinimo
strategijos prisideda sarkazmas, moralizavimas, emocijy jvardijimas ir daznu atveju — praSymas atitaisyti
7alg. Verta pabrézti, kad pries tai buvusiose kategorijose §i strategija nebuvo naudojama arba naudojama
labai retais atvejais, taCiau ilgesniuose skunduose ji yra dominuojanti strategija prie kaltinimo. Taip pat
Siuose skunduose gausu emocijy, kurios iSreiSkiamos tokiais zodziais, kaip: esu nusivyles, esu
nepatenkintas, esu piktas ir pan. Be Siy biidvardziy taip pat nevengiama naudoti Sauktukus, kurie
sustiprina adresanto nepasitenkinima. Ilgiausi skundai (daugiau nei 50 Zodziy), kuriy Siame tyrime buvo
daugiausiai (58 i§ 140), pasizymi itin detaliu jvykiy atpasakojimu: nurodoma tiksli vieta, laikas, net
jvardijami konkretiis aptarnave darbuotojai. Sie skundai yra i§sams ir aiskis. Taip pat jiems budingos
tokios mandagumo formos, kaip pasisveikinimas ir kartais atsisveikinimas. Lyginant su kitomis
kategorijomis, tai zymiai dazniau yra pradedamas skundas nuo biitent pasisveikinimo su adresatu. Prie
kaltinimo ir nepasitenkinimo strategijos prisideda visos kitos galimos strategijos: sarkazmas,
moralizavimas, praSymas atitaisyti zalg, emocijos, jzeidin¢jimai ir Sioje kategorijoje atsiranda —
Svelninimas, kuris prie$ tai nebuvo naudojamas. Nors Svelninimo strategija néra daznai naudojama (6 i8
140), tadiau visi jie pasitaiké tik ilgiausiy skundy kategorijoje. Svelninimas daZniausiai iSreiskiamas
teigiamy komentary jterpimo, bandymy pateisinti situacija, jausmazenkliy vartojimu. Svelninimas
daZniausiai iSreiSkiamas per bandyma suprasti ar pateisinti situacija, per teigiamy komentary jterpima
arba jausmazenkliy vartojima, kuris gali sumazinti zinutés grieztuma. Tokie skundai daznai igyja pusiau
oficialy tong ir tampa artimesni formaliam laiSkui. Tai rodo, kad kuo daugiau laiko klientas skiria skundo
raSymui, tuo didesné tikimybé¢, kad jis ne tik iSreiSkia emocijas, bet ir siekia realaus problemos sprendimo
bei reakcijos i$ jstaigos pusés. Bus pradedama nuo nemandagumo analizés ir pereinama prie mandagumo.
Kadangi mandagumo apraiSky Siame skundy rinkinyje nebuvo daug, todél yra skiriamas tik vienas

skyrelis.

49



2.3.1. Skundy nemandagumas

Nemandagumo analizé skundy kontekste yra ypa¢ reikSminga, nes ji leidzia atskleisti, kaip
kalbiniai pasirinkimai veikia bendravima tarp klienty ir jstaigy. Iki Siol Lietuvoje tokio pobtidzio tyrimai
buvo reti, todél tai suteikia nauja perspektyva nagrinéjant, kaip vartotojai iSreiskia nepasitenkinimg ir
kokias strategijas pasitelkia sickdami savo tiksly. Sis tyrimas leis geriau suprasti, kaip skundy autoriai
naudoja nemandagumo strategijas: ar jos labiau grindZziamos emociniu intensyvumu, ar sagmoningai
nukreiptos ] adresato spaudimg. Taip pat bus analizuojama, ar nemandagumas dazniau pasireiskia per
tiesioginius kaltinimus, sarkazma, ar netiesioginius uzuominy biidus. Sios jZvalgos prisidés prie platesnio
supratimo apie skundy zanrg ir jy poveikj tarpasmeninei komunikacijai verslo aplinkoje.

(Ne)mandagumas jau buvo i§ dalies aptartas skyreliuose pries tai, kur buvo kalbama apie skundy
strategijas. Trumpai buvo komentuojama ar skundai, kurie buvo pateikiami pavyzdziuose turi
mandagumo formy ar ne. Siame skyriuje bus paZifiréta pladiau, aptarta, kokiomis priemonémis

(ne)mandagumas pasireiskia, kokios detalés atskleidzia adresanto nuotaikg ir intencija.

2.3.1.1. Tiesioginis nemandagumas

Adresato menkinimas atpazistamas pirmiausia i$ jo jvaizd] menkinancio turinio. Dél jvaizdzio
sasajy su konkreCiomis vertybémis arba savybémis, analizuojant jvaizdziui grésmingus $nekos aktus,
svarbu Zinoti, kokio jvaizdZio siekia Zmonés tam tikrose socialinése situacijose (Zurauskaité, 2021).
Menkinimas daznai siejamas su jvaizdziui grésmingais aktais (Brown ir Levinson, 1987), kurie gali
pazeisti tiek teigiamg veidg (norg biiti priimtam ir pripazintam), tiek neigiama veida (norg iSvengti kity
primetamy jsipareigojimy). Menkinimo strategijos yra skirstomos j tiesioginj menkinima — aisky, atvirg
negatyvy vertinima (Ziiirékite kaip bendraujate prie klientu dirbate restorane o ne tvarte!! Al3),
netiesiogini menkinimg — ironiska kritikg (Gal kita karta padety darbuotojams? A31). Taip pat i
sarkazmg— daznai naudojamg skunduose, siekiant pabrézti nepasitenkinima (Aciu uz sugadinta
vakariene © Y4) bei kaltinimus ir atsakomybés perkélima — kai adresatas laikomas kaltu dél situacijos
(Jits visai nesirupinate klientais! Y10).

Kalbant apie tiesioginius Snekos aktus, $io tyrimo skundy rinkinyje - jy yra kur kas daugiau, nei
netiesioginiy. Taip yra dél to, kad skundas raSomas tiesiogiai jmonei ir siekiant gauti i$ jos atsakyma
(atsiprasyma, pasiaiskinimg ar kompensacija). D¢l Sios priezasties skunduose vengiama netiesioginés

kalbos. Tai pat svarbus momentas tiesiogin¢je kalboje yra skyrybos zenklai, kuriais tiesiogin¢ kalba yra
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dar labiau sustiprinama. DaZznai yra naudojame Sauktukai (7ai problema yra tame, kad sutvarkykyte

informacija paduodama Zemélapiy ir neapgaurinekite Zmoniy! Y 10), daugiau negu du klaustukai, kurie

didZiosiomis raidémis iSskirtas tekstas taip pat naudojamas norint sustiprinti tong ir pabrézti nusivylimg
ir pyktj (gali apsiziiréti, ir nety¢ia nejdéti, bet ne TRIS KARTUS IS EILES A14). Tokie vizualiniai
elementai ne tik sustiprina emocinj kriivy, bet ir gali turéti reikSmingg pragmatinj poveikj adresatui. Tokie
skyrybos zenkly ir raSybos ypatumai ne tik veikia kalbing skundo israiSka, bet ir padeda stipriau
komunikuoti emocijas, kurios daZniausiai biina susijusios su neigiamais kliento potyriais. Be to, jie gali
turéti jtakos tam, kaip j skundg reaguos adresatas — grieztai suformuluoti pranesimai gali sukelti gynybine
reakcija, o subtiliau iSreiksti nepasitenkinimai gali biiti veiksmingesni sprendziant konflikta.

Taigi Siame poskyryje aptarti tiesioginiai $nekos aktai parodé, kad klientai daznai reiskia kritika
tiesiogiai, nevengdami aiSkiai i$sakyti savo nepasitenkinimo. Jie pasitelkia griezta tong, stiprius
emocinius issireiSkimus, sustiprintus skyrybos Zenklais, didziosiomis raidémis ar sarkazmu. Tai rodo,
kad skundy autoriai dazniausiai nesiekia Svelninti savo praneSimy, o prieSingai — juos pabreézia, sieckdami
aiSkaus atsako ar problemos sprendimo. Toks tiesioginis komunikacijos biidas atskleidzia, kad klientai
jauciasi jzeisti ar nepatenkinti, todél jy kalbinés strategijos orientuotos j emocinio poveikio didinimg. Be
to, Sie skundai atskleidZia socialinj santykj tarp kliento ir paslaugos teikéjo — daznai tai néra dialogas, o
vienaSalé pretenzija, kurioje adresato reakcija néra i$ anksto numatoma. Atsizvelgiant i Siuos rezultatus,
tolesniame tyrimo etape bus svarbu jvertinti, kaip tokie tiesioginiai Snekos aktai veikia adresato reakcijas

ir kokias strategijas jie pasitelkia atsakydami j Siuos skundus.

2.3.1.2. Netiesioginis nemandagumas

Netiesioginiai $Snekos aktai gali turéti skirtingg poveikj priklausomai nuo situacijos. Kai kurie
adresatai gali juos suprasti kaip maziau konfrontacinius ir labiau konstruktyvius, tuo tarpu kiti gali
interpretuoti kaip pasyvia agresija. Tokie iSraiSkos buidai taip pat leidzia klientui iSlaikyti socialinj
mandaguma, kartu aiSkiai signalizuojant apie problemg. Netiesioginiai Snekos aktai yra ypac jdomis
analizuojant pragmatinius aspektus skundy kontekste, nes jie atskleidzia subtilius kalbinius
mechanizmus, kuriais klientai siekia i§sakyti kritikg, neprarandant visiSko mandagumo.

Retoriniy klausimy uzdavimas gali buti traktuojamas, kaip netiesioginis nemandagumas, kurio
metu bandoma tarsi paklausti to | kg adresatas negalés atsakyti, taciau tokiu biidu yra pazeminimas

adresatas (Gal kita karta padety darbuotojams? A31). Pateiktame pavyzdyje skundo pateikéjas klausia
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ar reikia padéti darbuotojams, nors i$ tikryjy néra suinteresuotas gauti atsakymo. Tokiu btidu vartotojas
netiesiogiai iSreiSkia kritika, leisdamas suprasti, kad darbuotojai nesusitvarko su savo pareigomis.
Retoriniai klausimai daznai kuriami taip, kad adresatas negaléty jy tiesiogiai paneigti ar j juos atsakyti
be geédos jausmo, todél jie gali biti interpretuojami kaip pazeminimo ar sarkazmo forma. (Gal jau laikas
iSmokti atiduoti maistq pagal standartus?) Netiesioginé kritika — vietoje tiesioginio kaltinimo, skundo
autorius naudoja retorinj klausima, kuris suponuoja, kad adresatas iki §iol nesugeba laikytis standarty.
Taip pat Siame klausime galima jzvelgti pazeminimg — vartojant fraz¢ ,,Gal jau laikas ismokti... ",
implikuojama, kad darbuotojai vis dar nesupranta, kaip reikia tinkamai atlikti darbg. Tai gali buti
suvokiama kaip menkinantis teiginys. Spaudimas adresatui — tokio pobiidzio klausimai skatina gédos
jausmag ir privercia adresatg jaustis atsakingu uz situacijg. Jie sukuria emocinj spaudima keisti elgesj.
(Atmosfera slyksti, nuotaika po apsilankymo sugadinta. Kaip jie isvis samdo tokius Zmones? Y25)
pradzioje Sio skundo yra tiesioginis kaltinimas, taciau uzduodamas klausimas yra netiesioginis
menkinimo pavyzdys. Klausimas ,.kaip jie isvis samdo tokius Zmones? “ yra retorinis ir netiesiogiai
perteikia kritikg tiek darbuotojams, tiek jmonei. Taip pat néra jvardintas ,,jie” todé¢l klausimas lieka
dviprasmiskas. ,,Jie* gali reiksti tiek vadovybe, tiek personalo atranka vykdancius asmenis, tiek pacius
darbuotojus kaip kolektyva. Tokia neapibrézta nuoroda sustiprina kritikg, nes adresatas turi pats
interpretuoti, kam skundas yra tiesiogiai skirtas.

I netiesioginio nemandagumo sgvoka galime pridéti ir tam tikrus praSymus. PraSymai jprastai
laikomi mandagumo iSraiska, taciau tam tikrose situacijose jie gali jgauti nemandagumo aspekty. Tai
ypac budinga skundams, kuriuose praSymas naudojamas ne kaip nuoSirdus pageidavimas, o kaip biidas
pabrézti nepasitenkinimg, menkinti adresatg ar perduoti kaltinima. Tai ypa¢ buidinga skundams (Laba
diena, prasau ismokyti savo darbuotojus darbo etikos bendraujant su klientais A37), kuriuose praSymas
naudojamas ne kaip nuosirdus pageidavimas, o kaip biidas pabrézti nepasitenkinima, menkinti adresata
ar perduoti kaltinimg. A37 pavyzdyje adresantas praSo iSmokyti darbuotojus bendrauti su klientais,
akivaizdu, kad tai néra mandagus praSymas, o verciau uzslépta kritika, kuri implikuoja, kad darbuotojai
Siuo metu bendrauja netinkamai ar nemandagiai. Inga Hilbig (2009) teigia, kad: intencija ,, a$ noriu, kad
tu darytum X gali biiti realizuojama tiek prasymais, tiek liepimais — taigi riba tarp Siy dviejy direktyvy
yra pati neaiSkiausia (2009:41). Skundy kontekste Sig ribg nubrézti yra dar sunkiau nes praSymai gali
igauti kategoriska, reikalavima primenantj tong, o liepimai — biiti suSvelninti mandagumo strategijomis.
Skunduose daznai pasitaiko tokiy praSymy, kurie i§ pirmo zvilgsnio gali atrodyti kaip mandagus, taciau
1§ tiesy slepia reikalavimg ar net grasinima.

e aciii uz demesi. Y21
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o Aciii uz Saltq maistq ir sugadintq nuotaikq. A53

o Tai problema yra tame, kad sutvarkykyte informacija paduodama zZemélapiy ir neapgaurinekite
zmoniy! Acii. Y10

e  Aciu uz sugadinta vakariene:) Y4

e  Aciu, daugiau nevalgysim cia,nes mes ne kiaules ir plius norim, kad visi liktume pavalge. A30

o  Dekui uz demesi, nuliudinoy. A8

Siuose pavyzdziuose yra aiskiai matoma ironija ir sarkazmas, kurie pasitelkiami norint
netiesiogiai iSreikSti nepasitenkinimg. Tokie padékojimai néra nuoSirdiis, o veikiau tarnauja kaip
priemon¢ iSreikSti nusivylimg ar pyktj. IroniSka padéka dazniausiai naudojama siekiant perkelti
atsakomybe adresatui ir pabrézti neigiama patirti. Frazé ,,Ac¢ii uz Saltq maistq ir sugadintg nuotaikq*
(A52) ne tik parodo pasipiktinimg, bet ir akcentuoja, kad dél neigiamy pasekmiy kaltas paslaugos
teikéjas. Kitas pavyzdys — ,,Dekui uz demesi, nuliudinoy* (A8) perteikia nusivylima, kuris gali buti
susijes su nepakankamu ar netinkamu aptarnavimu. Tokios frazés leidzia klientui iSreiksti savo jausmus
netiesioginiu biidu, daznai iSlaikant tam tikrg sarkastiSka tona.

Apibendrinant, netiesioginiai Snekos aktai, pasitelkiant ironijg ir sarkazma, yra efektyvi strategija
i8reiksti nepasitenkinima neperZengiant atviro konflikto riby. Tokios i8raiSkos leidZia klientams perteikti
savo emocijas subtiliai, taciau pakankamai aiSkiai, kad biity suprastas jy nusivylimas ar pyktis. Be to,
sarkastiSka padéka daznai veikia kaip strateginis biidas perkelti atsakomybe¢ paslaugos teikéjui,
iSrySkinant patirta neigiamg situacijg. Tai rodo, kad net ir mandagumo formos, tokios kaip ,,acii* ar
»~dekui®, gali jgauti prieSingg — kritiSka ir nepasitenkinimg reiSkianti — atspalvi, priklausomai nuo

konteksto ir kalbiniy priemoniy, kuriomis jos yra pateikiamos.

2.3.1.3. Mandagumas

Inga Hilbig teigia, kad: ,,Mandagumas néra paties veiksmo ypatybé: jis randasi Zmonéms
sgveikaujant ir remiantis socialinés grupés nariy pripaZjstamu, taikomu, bet taip pat ir galin¢iu kisti
standartu. Taigi nors mandagiis veiksmai atlieckami atskiry individy, aptariamas reiSkinys yra
bendruomeninis, veikiamas socialiniy veiksniy ir nukreiptas ] socialinés interakcijos palaikyma, jos
struktiiravima” (2009: 11). Nors skundai nepasizymi mandagia elgsena ir ieSkoti mandagumo formy yra
sudétinga, visgi galima keleta jy jzvelgti.

Pirmoje vietoje, ka pavyko Siame skundy rinkinyje surasti — pasisveikinimai. Kaip jau buvo
minéta anksc¢iau Siame darbe, pasisveikinimai dazniausiai atsiranda ilgiausiuose skunduose, kurie yra
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panasiausi ] formalig kalbg, formalaus laiSko struktiirg. Pasisveikinimai yra mandagiis ir formalis, nes
juose yra kreipiamasi ne ,,tu” jvardziu, o ,,jis”. Nors tai nebiina jvardinta, taciau i$ tokiy pasisveikinimy,
kaip ,,laba diena®, ,,]labas vakaras* ar ,,sveiki‘ galima suprasti pasisveikinimo formalumg. [domu tai, kad
pasisveikinimai neretai derinami su emociniu kontekstu — iSkart po pasisveikinimo pateikiamas
nusivylimas, pavyzdziui: Noreciau pasidalinti nemalone situacija (A6) arba Sveiki, noréjau pasipiktinti
vakaryksciu (restorano pavadinimas) 15:00 valandos pamainos personalu. (416). Tokios formuluotés leidZia
adresantui i$laikyti mandagumo tong, net jeigu véliau tekste pasirodo nemandagumo Zenkly ar piktesniy
iSraisky.

Kita mandagumo apraiska Siame tyrime yra pabaigoje skundo paraSytas palinkéjimas.
Dazniausiai sutinkami buvo geros dienos ir gero vakaro (Sausas, karsta, bei neimoniskai neskanus. Aciu
uz démesi, geros dienos. A29), (Aciu, daugiau nevalgysim cia,nes mes ne kiaules ir plius norim, kad visi liktume
pavalge,o ne vieno maista is musu atimtu. Gero vakaro. A30), (Labai labai tikiuosi, kad pakeisite sj dalykq ir
(patiekalo pavadinimas) kepti pradésite tada, kai klientas uzsisako. Gero vakaro. A5). Nors ir sunku pasakyti ar
Sie palinkéjimai yra nuoSirdis ir ne sarkastiski, taciau jie vis tiek prisideda prie mandagumo strategijy
raiSkos skunde. Tokie palinkéjimai formaliai uzbaigia tekstg ir bent pavirSutiniSkai sukuria pagarbos
adresatui jspidj.

Taip pat prie mandagumo Siame tyrime galima pridéti Svelninimo strategija, kurios pagalba
skundas atrodo ne toks grésmingas, o jo tonas tampa subtilesnis bei labiau orientuotas j bendradarbiavima,
o ne konfrontacija. Svelninimo strategijos daZniausiai pasireidkia per tokias raiskos formas kaip
atsipra§ymai, bandymai suprasti kita pus¢ (Suprantu, nieko ¢ia baisaus. A12; Suprantu uZ jranga ne visada
atsako restorano darbuotojai. A13, Suprantu, kad vaikinukas dar praktikantas. A39), teigiamy komentary
iterpimas (Tai vienintelis dalykas, kas kviecia sugrizti yra - skanus maistas, nes jisy klientas esu jau 15 mety.
A19) ir jausmazenkliy vartojimas (moku pinigus ir noriu to, kq uzsisakau ©. A19). Kaip jau minéta Siame
tyrime (Zr. 2.1.6), Svelninimo strategija, nors ir pasitaiko retai, vis délto laikytina mandagumo iSraiska.

Mandagumas tikrai néra biidingiausia skundy teksty savybé, nes pagrindinis jy tikslas — iSreiksti
nepasitenkinimg ar nusiskundimg. Vis délto tam tikros mandagumo formos, tokios kaip pasisveikinimas,
palinkéjimai ar Svelninimo strategijos, vis dar pasitaiko, ypac ilgesniuose, labiau apgalvotuose ir
struktiiruotuose skunduose. Tai rodo, kad net ir iSreiSkiant nepasitenkinima, kai kurie klientai siekia
iSlaikyti pagarby tong bei konstruktyvy bendravimg. Toks mandagumo iSlaikymas gali padéti sukurti
pozityvesnj dialogg tarp adresato ir adresanto. Taip pat tai gali buti siekis, kad skundas biity iSnagrinétas

ir pasitilytas palankesnis sprendimo biidas.
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2.3.1.4. Apibendrinimas

Sioje analizéje buvo iSskirtas tiesioginis ir netiesioginis nemandagumas bei mandagumas.
Skunduose daugiausiai pasitaiké nemandagumo apraisky. Taip pat dominuojantis nemandagumo tipas
yra tiesioginis nemandagumas — tai rodo, jog klientai nevengia atvirai reiksti savo nepasitenkinimo,
daZnai naudodami kaltinimus, sarkazma ar jZeidimus. Tokia raiSka gali biiti sgmoningas pasirinkimas
siekiant greitesnio démesio ar reakcijos i§ aptarnaujancio personalo. Tiesioginis nemandagumas leidZia
1$sakyti emocijas aiskiai ir be uzuolanky, o tai daznai laikoma efektyvesniu biidu iSreiksti neigiamg patirt;.
Mandagy elgesj Siame tyrime atrasti buvo sudétinga, taciau keli kalbiniai elementai visgi atskleide, kad
klientai gali biiti mandagiis tokiose situacijose. Pasisveikinimai, Svelninimo strategija ir padéka gali biiti
traktuojami kaip mandagaus elgesio elementai. Tokios mandagumo apraiSkos dazniausiai pastebimos
ilgiausiuose skunduose, kuriuose klientai labiau linke i§samiai paaiskinti situacija, o ne vien tik iSreiksti
emocijas. Svelninimo strategija — tokia kaip bandymas suprasti darbuotojo klaida, nuosaikus tonas ar

teigiamy pastaby jterpimas — parodo, kad net ir neigiamame kontekste siekiama iSlaikyti tam tikra

pagarba.
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ISVADOS

Siame darbe buvo analizuojami elektroniniai klienty skundai, surinkti i§ priva¢ios maitinimo
istaigos. Tyrimo imtj sudaré¢ 140 skundy, atrinkty atsitiktine tvarka. Tyrimas buvo vykdomas trimis
etapais. Pirmiausia buvo sistemingai analizuojamos skunduose pasitaikancios strategijos, iSrySkinant
kiekvienai strategijai biidingus poZymius. Po to skundai buvo klasifikuoti pagal jy ilgj i keturias
kategorijas, siekiant nustatyti kiekvienai kategorijai biuidingus struktiirinius modelius. Galiausiai
nagrinéta kalbiné (ne)mandagumo raiSka skunduose. Atlikus tyrimg buvo prieita tokiy i§vady:

1. ISanalizavus skundy strategijas paaiSk¢jo, kad dazniausia strategija, pasikartojanti visuose 140
skundy, yra kaltinimas. Toks atradimas nestebina, nes ir ankstesniuose tyréjy darbuose kaltinimas
nustatytas kaip pagrindiné strategija. Toliau eina nepasitenkinimo raiSka, kuri yra biidinga 136 skundams.
Kitos strategijos pasitaiké re€iau ir yra priskirtinos pagalbinéms strategijoms. Moralizavimas buvo
aptiktas 31 skunde, emocijy raiska — 20 skundy, praSymas atitaisyti zalg — 14, sarkazmas — 10,
Svelninimas — 6, jrodymy pateikimas — 5 ir jzeidinéjimai — 3.

1.1. Kaltinimas $iame tyrime daZniausiai pasireiSké tiesiogine forma. Dauguma analizuoty
skundy buvo raSomi pasitelkiant tiesioginius kaltinimus: taip adresantai sieké aiSkiai ir nedviprasmiskai
iSreik$ti savo nepasitenkinimg, tikédamiesi greitesnio atsako ir problemos sprendimo. Tiesioginis
kaltinimas padeda sutelkti démesj j pagrinding problemg ir sustiprinti adresanto pozicijg skunde.

1.2. Nepasitenkinimas tirtuose skunduose pasireiské jvairiomis emocinémis priemonémis:
vartojant skyrybos zenklus (Sauktukus, du ar daugiau klaustuky), didzigsias raides, kai noréta pabrézti
stipry nepasitenkinimg ar emocinj kriivi. Tokios grafinés priemonés sustiprino skundo emocinj tong ir
padéjo aiskiau perteikti adresanto iSgyvenimus.

1.3. Moralizavimas buvo daZniausia pagalbiné¢ strategija greta kaltinimy ir nepasitenkinimo.
Adresantai daZnai mégino pamokyti, sudrausminti ar priminti apie tinkamo elgesio normas.
Moralizavimas sustiprino skundo emocinj tona.

1.4. Emocijy raiSka dazniausiai buvo reiSkiama tokiais zodziais, kaip nusivyles (-usi), piktas (-a),
liidnas( -a), sunervavo. Sie zodziai buvo pagrindiniai, nuolat kartojosi tirtoje medziagojo.

1.5. PraSymas atitaisyti Zzalg tirtuose skunduose buvo naudojamas kaip praSymas arba
reikalavimas kompensuoti nuostolius. Adresantai prasé¢ pinigy grazinimo, kaip Zalos atlyginimo. Nebuvo
aptikta praSymy atsiprasyti, pergaminti netinkamus produktas ar pakeisti kitais.

1.6. Tikétasi, kad sarkazmas bus viena i§ dazniausiai pasitaikanéiy strategijy, bet tyrimo

duomenys to nepatvirtino. Vis délto tam tikruose skunduose buvo aptikta ironijos ir sarkazmo apraisky.
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Sarkazmas pasireiSké darbuotojy menkinimu, paSiepimais, kandziomis pastabomis bei tariamomis
padékomis uz nemalonig patirtj. Tokios iSraiSkos sustiprino skundo emocinj tong ir iSrySkino adresanto
nepasitenkinima.

1.7. Svelninimai, kaip ir tikétasi buvo naudoti retai. Jie pasireiské pagyrimais, isreikstu
supratingumu, mandagiais jZanginiais sakiniais arba atsipraSymais prie§ iSsakant pagrindinj
nepasitenkinima.

1.8. Jrodymy pateikimas ir jzeidinéjimai buvo re¢iausiai naudojamos strategijos. Adresantai retai
pateikdavo jrodymus, taciau kai jie buvo pateikiami, daZniausiai tai budavo pridéti pirkimo cekiai arba
nekokybisko maisto nuotraukos. Siame tyrime jrodymai buvo suprantami kaip vizualiné medZiaga,
patvirtinanti skunde i§déstytus teiginius. [zeidinéjimai buvo nukreipti j konkrecius asmenis — darbuotojus.
[zeidimai buvo menkinantys, viename skunde vartojama necenztriné kalba.

2. Siame tyrime daugiausiai skundy buvo i§ ilgiausiy skundy kategorijos (58 skundai, kuriuos
sudaro daugiau nei 50 zodziy), 26 — 50 zodziy skundy buvo 37, 11-25 zodziy — 32 skundai ir trumpiausiy
0-10 skundy buvo tik 13. Jdomu tai, kad trumpiausiy skundy buvo maziausiai, o ilgiausiy daugiausiai.
Juose buvo tiriama, kokios strategijos yra dazniausios ir, kaip strategijos pildosi ilgéjant skundams.
Nustatyti tokie budingiausi modeliai:

2.1. Trumpiausiuvose skunduose vyrauja viena pagrindinés strategijos — kaltinimas ir
nepasitenkinimo rai$ka. Sie skundai nepasizymi mandagumu, juose néra pasisveikinimy ar
atsisveikinimy, jie aprasomi trumpai, be detalaus pasakojimo ar kity detaliy.

2.2. Vidutinio ilgio skundai pasizymi labiau strukttiruotu turiniu, pateikiama Siek tiek daugiau
detaliy. Siuose skunduose prie kaltinimo prisijungia sarkazmas, emocijos, nepasitenkinimo raiska ir
moralizavimas. Sios kategorijos skunduose taip pat nebuvo surasta mandagiy formy.

2.3. Ilgesniuose skunduose atsiranda detalumas, daugiau pateikiama fakty ir matomos aiskesnés
emocijos. Prie pagrindiniy strategijy Sioje kategorijoje prisijungia sarkazmas, moralizavimas, emocijos
ir praSymas atitaisyti zalg. Nors ir retai, taCiau Sios kategorijos skunduose buvo mandagumo apraisky,
tokiy, kaip pasisveikinimas su adresatu.

2.4. Tlgiausi skundai yra i$§samis, labai detaliis, pateikiama daug faktinés informacijos. Sios
kategorijos skunduose prisijungia visos strategijos, kurios buvo aptartos Siame tyrime, taip pat
ilgiausiuvose skunduose galima matyti Svelninimg, kuris nebuvo biidingas trumpesniems skundams.
Siuose skunduose taip pat yra daugiau mandagumo: pasisveikinimo, atsisveikinimo ar palinkéjimy.

3. Mandagumas Siame tyrime buvo aptariamas visose tyrimo dalyse, taciau dar atskirai buvo

kalbama apie tiesioginj arba netiesioginj mandaguma ir mandaguma.
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3.1. Tiesioginio nemandagumo Siame tyrime buvo daugiausia. Jis pasireiSké stipriomis
emocijomis, intensyviu skyrybos zZenkly vartojimu, tokiais kaip Sauktukai, daugiau nei du klaustukai,
7zodziy raSymas didziosiomis raidémis, taip pat sarkazmo ir ironijos elementais. Tiesioginis
nemandagumas daznai buvo naudojamas siekiant pabrézti nepasitenkinima, iSreiksSti stiprias neigiamas
emocijas bei spausti adresatg imtis greity veiksmy.

3.2. Netiesioginis nemandagumas Siame tyrime pasitaikeé reciau. Jis buvo reiskiamas retoriniais
klausimais, uzsléptais kaltinimais, pasitilymais ar pastabomis, kurios netiesiogiai menkino jmong¢ ar
konkrecius darbuotojus. Daznai buvo naudojamos sarkastiskos padékos, kuriomis, formaliai dékojant, i§
tiesy buvo iSreiskiamas nepasitenkinimas ar ironija. Tokios strategijos leido adresantams iSsakyti kritika
iSlaikant tam tikrg socialinj atstumg ir vengiant atviro konflikto.

3.3. Mandagumo, kaip ir galima buvo tikétis skundy kontekste buvo labai mazai, ta¢iau pavyko
izvelgti. Mandagumas pasireiSké pasisveikinimu su adresatu ir Svelninimo kategorija: isSreikStu
supratingumu darbuotojy atzvilgiu, pagyrimais arba jausmazenkliais.

Atlikus analiz¢ galima teigti, kad skundai yra daugialypiai kalbos aktai, apimantys jvairias
strategijas, emocines reakcijas ir socialines dinamines sgveikas. Skundy turinys ir struktiira priklauso nuo
daugelio veiksniy, tokiy kaip situacija, santykiai tarp adresanto ir adresato, taip pat nuo tiksly, kuriy
sickiama. Be to, skundai gali buti iSreikSti tiek tiesiogiai, su akivaizdziu nepasitenkinimu, tiek
netiesiogiai, su uzsléptais kaltinimais ir sarkazmu.

Svarbu pabrézti Sio tyrimo ribotumus. Skundai buvo renkami tik i§ vienos jmonés, todél gauti
rezultatai neatspindi visos skundy jvairoves, kuri gali egzistuoti jvairiose organizacijose ar sektoriuose.
Be to, tyrimas apima tik tam tikra skundy spektra, todél gali buti neaptartos tam tikros kitos skundy
1SraiSkos formos ar strategijos. Ateityje blity naudinga atlikti platesnj tyrimg, apimantj kitas jmones ir

skirtingus sektorius, kad buity galima tiksliau jvertinti skundy tendencijas ir kalbines strategijas.
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Santrauka

Skundas — $nekos aktas, kuriuo vienas ar keli asmenys skundziasi dél ko nors, kas, jy manymu,
yra neteisinga, netinkama ar sukélé neigiamy padariniy. Skundu siekiama, kad bty imtasi veiksmy
problemai i§spresti ar tiesiog islieti emocijas. Siame darbe keliamas tikslas i3analizuoti elektroninius
skundus ir nustatyti, kokios strategijos yra biidingos Siam zanrui, taip pat, kokiomis priemonémis yra
iSreiskiamas (ne)mandagumas, nustatyti, kokie strateginiai modeliai yra budingi kiekvienai kategorijai,
pagal skundy ilgj. Tikslui jgyvendinti buvo pasirinktas kokybinis diskurso analizés metodas, pasitelkiant
(ne)mandagumo aspektus bei skundy strategijas. Tyrimo medziagg sudaro 140 skundy, gauty i$ privacios
maitinimo jstaigos, skundai rinkti atsitiktiniu biidu, véliau suskirstyti i keturias grupes pagal jy ilguma.
Pirmiausiai aptariama kiekviena strategija atskirai, pateikiant ir pakomentuojant pavyzdzius. Antroje
tyrimo dalyje surasti dazniausiai pasikartojantys strategijy modeliai ir, kaip jie kinta ilgéjant skundams.
Trecioje dalyje aptariamas (ne)mandagumas, kokiomis priemonémis yra iSreiSkiamas tiesioginis ir
netiesioginis nemandagumas bei, kokie mandagumo momentai pasitaiko skunduose.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad ilgesni skundai pasizymi detalesne struktiira ir platesniu
strategijy spektru, tuo tarpu trumpiausi skundai yra tiesmuki, su aiSkiai dominuojancia kaltinimo ir
nepasitenkinimo raiSkos strategijomis. Nustatyta, kad kaltinimas yra pagrindiné¢ ir dazniausiai naudojama
skundo strategija. Lygiagrec¢iai nustatyta, kad maZziausiai buvo panaudotos Sios strategijos: jZzeidimo,
jrodymy pateikimo ir Svelninimo. Tyrimas taip pat parodé, kad didé¢jant skundy ilgiui, didéjo ir juose
taikomy strategijy jvairove. Tiesioginis nemandagumas pasireiSkia stipriomis emocijomis, intensyviu
pasikartojanciy skyrybos Zenkly vartojimu, Zodziy raSymu didZiosiomis raidémis, taip pat sarkazmo ir
ironjjos elementais. Netiesioginis nemandagumas reiSkiamas retoriniais klausimais, uzsléptais
kaltinimais, pastabomis ir pasitilymais, kurie netiesiogiai menkino jmong¢ ar konkre¢ius darbuotojus.
Mandagumas buvo vartojamas retai ir daZzniausiai iSreiSkiamas pasisveikinimais, jausmazenkliais ir
padékojimais. Sis tyrimas gali bati naudingas tolimesniems skundy tyrimams, kurie galéty tirti jvairiy

sri¢iy skundus.
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A Genre Analysis of Complaints

Summary

A complaint is an act of speech in which one or more persons complain about something that
they believe to be wrong, inappropriate, or causing negative consequences. The purpose of a complaint
is to prompt action to resolve the problem or just to express emotions. The aim of this paper is to analyze
electronic complaints and identify the strategies characteristic of this genre, as well as the means by
which (im)politeness is expressed, and to determine the strategic models of each category according to
the length of the complaints. To achieve this goal, a qualitative discourse analysis method was chosen,
using aspects of (im)politeness and complaint strategies. The research material consists of 140
complaints received from a private catering company. The complaints were collected at random and then
divided into four groups according to their length. First, each strategy is discussed separately, with
examples provided and commented on. The second part of the study identifies the most common patterns
of strategies and how they change as complaints become longer. The third part discusses (im)politeness,
the means by which direct and indirect impoliteness are expressed, and examples of politeness in
complaints.

The results of the study revealed that longer complaints are characterized by a more detailed
structure and a wider range of strategies, while the shortest complaints are straightforward, with clearly
dominant strategies of accusation and expression of dissatisfaction. It was found that accusation is the
main and the most frequently used complaint strategy. At the same time, it was found that the following
strategies were used the least: insult, presentation of evidence, and mitigation. It was also found that
complaint strategies increase as complaints become longer. Direct impoliteness manifests itself in strong
emotions, intensive use of punctuation marks, writing words in capital letters, as well as elements of
sarcasm and irony. Indirect impoliteness is expressed through rhetorical questions, hidden accusations,
suggestions, or comments that indirectly disparage the company or specific employees. Politeness was
found to be minimal and it was most often expressed through greetings, emoticons, and expressions of
gratitude. This study may be useful for further complaint research that could examine complaints in

various fields.
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