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Dialog obywatelski online a jakos¢ polityki
publicznej. Modele komunikacji administracji
publicznej z obywatelami w mediach
spotecznosciowych na przyktadzie komunikacji
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Streszczenie

Dialog obywatelski wptywa na jako$¢ prowadzonej polityki publicznej, w formie online
umozliwia bezposrednie wplywanie interesariuszy na proces jej formutowania i imple-
mentacji. Stanowi réwniez nowg jako$¢ w procesie ewaluacji polityki publicznej. Dia-
log obywatelski rozumiany jest najczesciej jako proces komunikacji pomiedzy wtadza
panstwowa a organizacjami pozarzagdowymi, autor artykutu wskazuje jednak, ze moz-
liwe jest prowadzenie dialogu obywatelskiego w sposob bezposredni z obywatelami za
pomocg mediéw spoleczno$ciowych. Przedstawia wyniki badan, ktorych celem byla
weryfikacja sposobu korzystania przez wladze¢ z mediéw spotecznos$ciowych w celu na-
wigzania dialogu z obywatelami. Badanie polegato na pomiarach i analizie komunikacji
prowadzonej przez wybrane polskie miasta wojewddzkie w serwisie spoteczno$ciowym
Twitter. Autor wskazuje na charakterystyczne style komunikacji, ktére mozna interpre-
towac z perspektywy dialogu obywatelskiego.
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Civil dialogue online and the quality of public policy. Models
of social media communication by public administration on
the example of Twitter activities of selected Polish cities

Abstract

Civil dialogue has an impact on the quality of public policy, in the online form it allows
direct influence of stakeholders on the process of formulation and its implementation. It
is also a new quality in the process of evaluating public policy. Civil dialogue is usually
understood as a process of communication between the state authority and non-gov-
ernmental organizations, but the author of the article indicates that it is possible to con-
duct civil dialogue in a direct way with citizens through social media. He presents the
results of research aimed at verifying the use of social media by the authorities in order
to establish a dialogue with citizens. The research consisted in measuring and analyzing
communication conducted by selected Polish voivodeship cities on the Twitter social
network. The author points out the characteristic styles of communication that can be
interpreted from the perspective of civil dialogue.

Keywords: civil dialogue, social media, Twitter

Dialog obywatelski a media spotecznosciowe

Dialog obywatelski rozumiany jest najczeéciej jako proces komunikacji pomiedzy
wladzg panstwows a organizacjami pozarzadowymi, ktére bedac formami praw-
nymi zrzeszajagcymi obywateli, pozwalajg na przekazywanie stanowisk obywateli
w sposob zorganizowany (Rymsza, 2007; Bogacz-Wojtanowska, 2017; Cisek-Lacho-
wicz, Kichewko, 2018). Jednoczesnie, jak pisze M. Rymsza (2009), ,,istota dialogu
obywatelskiego jako rozwigzania instytucjonalnego jest uspofecznienie proceséw
podejmowania decyzji publicznych przez umozliwienie obywatelom (a zwlaszcza
sformalizowanym strukturom reprezentujacym obywateli, w tym organizacjom
pozarzadowym) systematycznego wplywu na proces stanowienia prawa i przygoto-
wywania dokumentéw panstwowych dotyczacych bezposrednio tychze obywateli”
Uprawniony jest zatem poglad, ze instytucjonalizacja dialogu w formie relacji pomigdzy
instytucjami administracji publicznej a organizacjami spotecznymi reprezentujacymi
obywateli stanowi forme, a nie kwintesencje dialogu obywatelskiego. Tym samym
otwiera to droge do analizowania innych - w tym niezinstytucjonalizowanych - form
dialogu obywatelskiego, np. tych prowadzonych w mediach spolecznosciowych,
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w ktorych komunikujg si¢ obecnie zaréwno instytucje administracji publicznej,
partie polityczne, politycy, organizacje pozarzadowe, jak i ,,niezorganizowani’,
indywidualni obywatele. Mozliwo$¢ prowadzenia dialogu obywatelskiego z indy-
widualnymi obywatelami nie czyni w zaden sposob zbednymi organizacji trzeciego
sektora — nie wszyscy obywatele korzystajg z narzedzi komunikacji elektronicznej,
nie wszyscy maja tez mozliwo$¢ bezposredniego angazowania si¢ w dialog i nalezy
uznad, ze organizacje spoleczne nadal bedg odgrywaly kluczowg role w procesach
dialogu obywatelskiego. Jednoczesnie wlaczenie nowych kanaléw komunikacyjnych
i utatwienie komunikacji niezorganizowanym obywatelom ma charakter potencjalnie
wzmacniajacy dialog obywatelski, podobnie jak takie mechanizmy, jak glosowania
nad budzetem partycypacyjnym, w ktérych to obywatele, a nie zrzeszajace ich orga-
nizacje, maja glos decydujacy.

Dialog obywatelski jest takze postrzegany w kategorii partycypacji spotecznej,
gdzie znajduje swoje odbicie w procesach konsultacji spotecznych (Chrzanowski,
Rosciszewska, 2015). Zgodnie z podejsciem zaproponowanym przez Sh. Arnstein
(2012) mozna wskaza¢ kilka poziomdw partycypacji, roznicujac je ze wzgledu na role,
jaka odgrywaja obywatele w tym procesie i wplyw, jaki uzyskuja oni na wynik pro-
cesu politycznego. Zgodnie z propozycja autorki, wéréd form partycypacji znajduja
sie informowanie oraz konsultacje. Nieco inaczej, ale takze z uwzglednieniem roli
informowania i konsultacji, prezentuje si¢ koncepcja zakresu partycypacji spolecznej
jako pochodnej zaangazowania obywatelskiego aranzowanego przez wladze (Zybala,
2011/2012). Podstawowymi jego przejawami sg wlasnie informowanie i konsultacje,
i cho¢ nie gwarantuja one obywatelom rzeczywistego wptywu na decyzje polityczna,
to jednak ich stosowanie przez wladze jest wyrazem uszanowania prawa obywateli
do bycia informowanymi i wystuchanymi. Wydaje sie, ze wlagnie w tym kontekscie
wlasciwe jest wskazanie mediéw spotecznosciowych jako form, ktére umozliwiaja
szerokie, bezposrednie informowanie obywateli, a takze zasigganie ich opinii.

Pojecie ,,polityki publiczne” A. Zybata (2012) definiuje jako ,zracjonalizowane
dzialania i programy publiczne, ktére oparte sg na zgromadzonej, wzglednie zobiek-
tywizowanej wiedzy i usystematyzowanym procesie projektowania i wykonywania
tych dzialan”. Procesy te sa kolejno projektowane i formutowane, wdrazane, a w koncu
ewaluowane. W zasadzie na kazdym z etapdw jest przestrzen do wykorzystania
mechanizméw dialogu obywatelskiego — najwieksza na etapie formulowania polityki
publicznej. Angazowanie obywateli zwigksza szanse na uwzglednienie stanowisk
interesariuszy i zmniejsza ryzyko protestéw, niezadowolenia spotecznego bedacego
skutkiem implementowanych polityk, jednoczesnie zwigksza szanse na uzyskanie
pozytywnej informacji zwrotnej ze strony obywateli juz na etapie ewaluacji.
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Dialog obywatelski na Twitterze — metodologia badania

Powyzsze rozwazania doprowadzily do zadania pytania, czy i jak wladza wyko-
rzystuje to narzedzie komunikacji do dialogu obywatelskiego. Proba udzielenia
na nie odpowiedzi sprowokowata do przeprowadzenia badania i analizy charakteru
komunikacji prowadzonej przez wybrane polskie miasta w serwisie spolecznoscio-
wym Twitter. W ich toku postawiono nastepujace pytania badawcze:

Q1 - Czy istnieja dajace si¢ opisa¢ style komunikacji polskich miast na Twitterze?
Q2 - Czyiw jakim stopniu najwigksze polskie miasta wykorzystuja potencjal mediow
spolecznosciowych do prowadzenia dialogu obywatelskiego?

Q3 - Ktdre funkcjonalnosci i praktyki komunikowania na Twitterze przez podmioty
administracji samorzadu terytorialnego w ramach dialogu obywatelskiego online
majg potencjal wspierania proceséw planowania, implementacji i wdrazania poli-
tyk publicznych?

Warto w tym miejscu wskazaé przyczyny, dla ktérych zdecydowano si¢ skoncen-
trowac¢ badanie na jednostkach samorzadu terytorialnego, a konkretnie miastach, oraz
analizowa¢ ich komunikacje¢ prowadzona wlasnie w serwisie Twitter. Obie te decyzje
majg oczywiscie charakter ograniczajacy i utrudniajacy ekstrapolowanie uzyskanych
wynikéw na wszystkie podmioty administracji publicznej i pozostale dostepne media
spoleczno$ciowe. Wybdr miast jako podmiotéw badania podyktowany byt jednak
dwiema przestankami - chcac bada¢ podmioty administracji publicznej, sSwiadomie
zrezygnowano z instytucji administracji rzadowej, wychodzac z zalozenia, ze ich poli-
tyczna homogeniczno$¢ moze powodowacd, iz sposoby wykorzystania Twittera beda
podobne. Na tym tle miasta zarzadzane przez rézne formacje polityczne, w ktérych
prezydenci wywodzg si¢ zaréwno z ogoélnopolskich ugrupowan politycznych, jak
ilokalnych komitetow wyborczych, dawaly szanse na wigksze zréznicowanie sposobow,
form i intensywnosci korzystania z Twittera, co z kolei pozwoliloby na wyodrebnienie
réznych styléw komunikacji i prowadzenia dialogu spotecznego. Druga przestanka do
wyboru duzych miast byla struktura uzytkownikéw Twittera, ktorych wigksza czgs§é
mieszka wlasnie w miastach (wirtualnemedia.pl, 2019). Dodatkowo nalezy zwrdcié
uwage, ze badanie rozpoczelo si¢ przed kampanig wyborcza do samorzadu terytorial-
nego w 2018 roku, a dwa kolejne pomiary zostaly przeprowadzone po zaprzysiezeniu
nowych wladz oraz w przyblizeniu po uptywie symbolicznych pierwszych stu dni
sprawowania urzedow przez nowo wybranych prezydentdw.

Z kolei wybdr Twittera zwigzany byt z jego charakterem w polskim systemie
komunikacji politycznej, a takze specyfika samego serwisu — platforma ta umozliwia
dynamiczng wymiane informacji i opinii pomiedzy wszystkimi jej uzytkownikami,
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a w Polsce stafa si¢ waznym medium politycznym, w ktérym prowadzone sa debaty
pomiedzy aktorami politycznymi a spofeczenistwem. Twitter jest aktywnie wykorzysty-
wany w roznych funkcjach komunikacji politycznej przez politykéw, partie polityczne,
instytucje administracji publicznej, organizacje pozarzadowe, ale tez traktowany jest
przez obywateli jako kanal pozwalajacy na nawigzanie bezposredniego kontaktu
z aktorem politycznym (Annusewicz, Biskup, 2014; Annusewicz, 2015). Zawezenie
badania do jednego tylko medium spoleczno$ciowego wynika ze specyfiki tegoz,
jednoczesnie zaproponowana metodologia badania (po odpowiednich modyfikacjach
dostosowujgcych ja do wybranego medium) moze pomagac w analizie ,,dialogowego”
potencjalu innych mediéw spotecznosciowych, takich jak Facebook czy Instagram,
i poszukiwania kolejnych form prowadzenia bezposredniego dialogu obywatelskiego.

Punktem wyjscia do zaprojektowania badania bylo zalozenie, ze dialogowy
charakter wykorzystania Twittera przez politycznego nadawce moze by¢ opisany za
pomocg takich elementdw, jak:

o stosunek liczby uzytkownikéw obserwowanych przez konto nalezace do mia-
sta do liczby uzytkownikéw je obserwujacych. Proporcja ta moze by¢ bowiem
wskaznikiem intencji komunikowania jednokierunkowego (informowanie) albo
dwukierunkowego (konsultowanie, poszukiwanie i analizowanie opinii innych
uzytkownikéw). Niewielka grupa obserwowanych moze §wiadczy¢ o nastawie-
niu nadawcy do wykorzystania Twittera bardziej jako narzedzia stuzacego do
informowania obywateli,

o charakterystyka obserwowanych - czy w gronie obserwowanych kont znajduja
sie te nalezace do instytucji samorzagdowych, innych miast, medidéw, organizacji
pozarzagdowych, czy takze do indywidualnych uzytkownikéow - mieszkancow
i odwiedzajacych miasto,

« interakcje z innymi uzytkownikami, czyli zakres, w jakim wiadza wykorzystuje
dwukierunkowy potencjat komunikacyjny mediéw spotecznosciowych. Pogle-
bienie analizy polegalo na okresleniu, czy ewentualne interakcje miaty charakter
reaktywny (czyli byly odpowiedziami na tweety innych uzytkownikéw, w ktorych
np. wymieniono nazwe miasta), czy proaktywny (czyli inicjowaly interakcje
z uzytkownikami, np. poprzez zadawanie pytan, wlaczanie si¢ w dyskusje pro-
wadzone przez innych uzytkownikow),

o charakter uzytkownikéw, z ktérymi podmiot wchodzi w interakcje — czy znaj-
dowali sie¢ wérod nich indywidualni uzytkownicy?,

o charakter tweetow publikowanych przez uzytkownika konta - informujace (czyli
zawierajgce przestania o charakterze informacyjnym — np. zawierajace informacje
o aktywnosci prezydenta miasta, urzedu i podlegtych mu jednostek), o charakte-
rze promocyjnym (np. facza do publikacji medialnych, ktérych bohaterem byto
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miasto albo prezydent), edukacyjnym (np. z informacjami o nowych regulacjach
czy ostrzezeniach dot. zagrozenia bezpieczenstwa, utrudnien w ruchu) lub anga-
zujacym (zawierajace pytania, zaproszenia do wyrazenia opinii, facza do ankiet
i sond, zachecajace do dzialania, podejmowania aktywnosci),
« udostepnianie przez miasto tweetéw publikowanych przez innych uzytkownikow
z uwzglednieniem ich rodzaju (uzytkownicy powigzani z miastem - np. podle-
gle instytucje, lokalni politycy, media; inne miasta lub organizacje miast/gmin
o charakterze regionalnym, ogélnopolskim lub migdzynarodowym; indywidualni
uzytkownicy - np. mieszkancy, turysci),
 tzw. polubienia - czyli oznaczanie przez miasto tweetéw innych uzytkownikow
jako lubianych. Z uwzglednieniem rodzaju ich autoréw (uzytkownicy powiazani
z miastem — np. podlegte instytucje, lokalni politycy, media; inne miasta lub
organizacje miast/gmin o charakterze regionalnym, ogdélnopolskim lub miedzy-
narodowym; indywidualni uzytkownicy — np. mieszkancy, turysci).
Przeprowadzenie badania polegalo na ilosciowej weryfikacji liczby obserwujacych
i obserwowanych, a takze liczby udostepnien i polubien tweetéw innych uzytkowni-
kow oraz jakos$ciowej analizie prowadzonych przez konto interakeji, charakterystyki
obserwowanych, rodzaju interakgcji, charakterystyki publikowanych tweetéw, a takze
charakterystyki uzytkownikow, z ktérymi miasto wchodzilo w interakcje, ktérych
tweety byly udostepniane i oznaczane jako polubione.

Pomiar i analizy byly przeprowadzone trzykrotnie:

o poraz pierwszy 17 maja 2018 r. (analizie jakosciowej poddano aktywno$¢ uzyt-
kownikow na przestrzeni trzech miesiecy poprzedzajacych pomiar),

o porazdrugill grudnia 2018 r. (analizie jako$ciowej poddano aktywno$¢ uzyt-
kownikéw na przestrzeni od pierwszego pomiaru),

o po raz trzeci 26 marca 2019 r. (analizie jako$ciowej poddano aktywnos¢ uzyt-
kownikéw na przestrzeni od drugiego pomiaru).

Analizie poddano oficjalne konta prowadzone przez siedem miast wojewodzkich*:

e Krakow (@Krakow_PL),

« Katowice (@Umkatowice),

» Poznan (@Cityofpoznan),

o Lublin (@Miasto_lublin),

o Rzeszow (@RZeszow),

o Warszawa (@Warszawa),

o Gdansk (@Gdansk).

2 'W nawiasach podano nazwy uzytkownikéw kont prowadzonych przez badane miasta na Twitterze.
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Nalezy zwro6ci¢ uwage na ograniczenia przeprowadzonego badania — w toku
analiz nie brano pod uwage jakosci (tematyki tresci, jezyka czy wykorzystania mul-
timedialnych form komunikacji) publikowanych, udostepnianych i oznaczanych
jako polubienie tweetéw. Jedynym jakosciowym elementem analizy tweetow byt
ich potencjalnie angazujacy lub informacyjny charakter. Podobnie nie analizowano
tresci interakcji, czasu reakcji uzytkownika na tweet, w ktérym zostal wymieniony,
nie analizowano tez liczby i czestotliwo$ci publikowania tweetow. Mimo ze kwestie
te przedstawiajg si¢ nad wyraz interesujaco, s3 raczej elementami wptywajacymi
na wizerunek nadawcy (Annusewicz, 2017), a poniewaz badanie koncentrowato si¢
na aspekcie dialogowym, zostaly one pominiete.

Trzy style dialogu obywatelskiego na Twitterze

W toku prowadzonych pomiardéw i analiz udalo si¢ zdefiniowac¢ trzy charakte-
rystyczne, roznigce si¢ style prowadzenia dialogu obywatelskiego w mediach spo-
teczno$ciowych, ktore zostaly nazwane w sposob metaforyczny, z podkresleniem
ich najwazniejszych cech:

o ,slup ogloszeniowy”,
o ,infolinia’,
o ,klub dyskusyjny”

~Sfup ogfoszeniowy”

Jest to najmniej partycypacyjna forma prowadzenia dialogu obywatelskiego
na Twitterze. Charakteryzuje sie skoncentrowaniem na realizacji funkcji informacyjnej
prowadzonej komunikacji i realizowana jest w formule komunikacji jednokierun-
kowej, nastawionej na nadawanie i niezainteresowanej informacjami zwrotnymi.
Cechami charakterystycznymi tego stylu sa:

 niewielka (mniejsza od 100) liczba obserwowanych kont innych uzytkownikow,
wsrod ktorych ostatecznie dominujg instytucje samorzadowe, lokalni politycy,
inne jednostki samorzadu terytorialnego i podmioty administracji publicznej,

o brak jakichkolwiek interakcji z innymi uzytkownikami,

+ udostepnianie i dodawanie do polubionych tweetéw wylacznie innych podmiotéow
samorzadowych, ewentualnie przedstawicieli mediow,

« publikacja tweetéw o wyltacznie informacyjnym charakterze.

Sposrdéd badanych miast dwa — Krakéw oraz Katowice — w ten wiasnie, infor-
macyjny, ograniczenie partycypacyjny sposob korzystato z Twittera jako narzedzia
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do prowadzenia dialogu obywatelskiego. Co ciekawe, styl ten nie zmienial sie
w poszczeg6lnych badanych okresach. W okresie od maja 2018 r. do marca 2019 .
liczba obserwowanych uzytkownikéw przez konto Krakowa wzrosta z 85 do 92
(pomiedzy grudniem 2018 r. a marcem 2019 r. wzrost o jednego uzytkownika), za$
Katowic z 14 do 15. Dodajmy, ze wérdd obserwowanych dominuja lokalni politycy,
dziennikarze, przedstawiciele lokalnych elit, a takze konta instytucji. W badanym
okresie nie pojawialy sie takze interakcje pomiedzy kontami obu miast a innymi
uzytkownikami medium spolecznosciowego. Zaréwno konta Krakowa, jak i Katowic
udostepnialy wpisy wylacznie podleglych sobie instytucji, lokalnych lideréw politycz-
nych i dziennikarzy. Polubienia w przypadku Krakowa mialy wprawdzie charakter
sporadyczny (z 1117 ich liczba w okresie badania wzrosta do 1533, a nastepnie do
1841), jednak warto podkresli¢, ze dotyczyly one nie tylko wpiséw opublikowanych
przez podlegte miastu instytucje czy lokalne elity, ale takze inne organizacje i insty-
tucje samorzadowe, a czesto takze przez indywidualnych uzytkownikéw — turystow
i mieszkancéw. W przypadku Katowic ten element wydaje si¢ jednak niewykorzystany
- lacznie jako polubione przez konto tego miasta oznaczono 13 postow, zbyt mato,
by wnioskowa¢ cokolwiek o ich jakosci.

Wydaje sie, ze zaréwno Krakow, jak i Katowice korzystajac z Twittera, czynia
to w innych celach niz prowadzenie dialogu obywatelskiego i unikaja komunikacji
dwukierunkowej czy angazowania si¢ w budowanie relacji z uzytkownikami serwisu.

JInfolinia”

Z przeprowadzonych analiz wynika, ze jest to najczestszy styl prowadzenia dialogu
obywatelskiego na Twitterze. Charakteryzuje si¢ on:

o stosunkowo duzg liczbg obserwowanych kont (miedzy 100 a 400), cho¢ wérod
obserwowanych poza podlegtymi miastu instytucjami znajduja si¢ gléwnie lokalni
dziennikarze, aktywisci, politycy opozycyjni,

 reaktywnymi interakcjami, odpowiadaniem na tweety, ktére wymieniajg wprost
nazwe uzytkownika (tzw. mention),

» udostepnianiem i dodawaniem do polubionych tweetéw takze indywidualnych
uzytkownikéw serwisu, w szczegdlnosci tych, ktdére sa odpowiedziami na tweet
miasta oraz tych, w ktdrych tresci pojawia nazwa (mention) miasta,

« publikacja tweetow w wigkszosci o charakterze informacyjnym.

Z badanych miast styl ,,infolinia” reprezentuja Poznan i Warszawa. Lublin oraz
Rzeszéw takze zostaly wlaczone do tej grupy, bo cho¢ nie spetniajg wszystkich powyz-
szych kryteriéw (niska liczba obserwowanych), to jednak ich charakter komunikacji
z innymi uzytkownikami ma duzo bardziej partycypacyjny i relacyjny charakter niz
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w przypadku Krakowa czy Katowic. I tak zaréwno Warszawa, jak i Poznan obser-
wuja powyzej 100 innych uzytkownikéw, przy czym w przypadku Warszawy liczba
ta w okresie badania wzrosta ze 164 do 169 (Srodkowy pomiar wskazal 167°), a spadta
dla Poznania z 271 do 268 (srodkowy pomiar wskazat 269). Wsréd obserwowanych
przez warszawskie konto uzytkownikow znajduja si¢ przedstawiciele korpusu dyplo-
matycznego, lokalni politycy i urzednicy, osoby publiczne (np. sportowcy pocho-
dzacy z Warszawy), warszawskie dzielnice oraz instytucje samorzadowe, lokalni
dziennikarze, inne polskie miasta — w zasadzie w tej grupie nie ma przecietnych,
indywidualnych uzytkownikéw, ktorzy w jaki$ wyrazny sposéb nie byliby zwigzani
z miastem. Podobnie rzecz przedstawia sie¢ w przypadku Poznania, tu jednak warto
zaznaczy¢, ze wérod obserwowanych sporadycznie pojawiaja si¢ indywidualni uzyt-
kownicy serwisu. Konto Lublina mialo w okresie badania w gronie obserwowanych
poczatkowo 62, nastepnie 63, w koncu 80 uzytkownikéw — w wiekszosci lokalnych
politykow, instytucje, media, uczelnie wyzsze, a takze inne polskie miasta. Z kolei
Rzeszéw do grona obserwowanych dodal wylacznie cztery konta nalezace do dwoch
zagranicznych miast (Nowy Jork i Amsterdam), australijskiego stanu Queensland oraz
zagranicznej organizacji o charakterze ekologicznym, miasto zatem nie obserwuje
nikogo, z kim mogloby potencjalnie podja¢ dwukierunkowy dialog obywatelski.

Sposrod tej grupy miast jedynie Lublin wchodzil w interakcje z innymi uzytkow-
nikami serwisu, lecz mialy one przede wszystkim charakter reaktywny.

O zaliczeniu wspomnianych czterech miast do grupy reprezentujacej styl nazwany
metaforycznie ,,infolinig” zadecydowalo przede wszystkim stosunkowo czgste (szcze-
gélnie w przypadku Warszawy i w troche mniejszym stopniu Poznania) udostepnianie
nie swoich tweetéw oraz oznaczanie jako polubione. Zebrane dane (w szczegélnosci
dotyczy to liczby polubien’ - tabela 1) pokazuja, ze - wprawdzie z réznym nat¢zeniem
— kazde z tych miast dostrzegalo komunikacje publikowang przez innych uzytkow-
nikéw i reagowalo na nig polubieniem lub udostepnieniem.

Autorami udostepnianych i dodawanych do polubionych wpiséw byli czesto
indywidualni uzytkownicy Twittera — warto podkresli¢ w tej grupie miast Rzeszow,
ktéry chetnie zaréwno udostepnial, jak i dodawat do polubionych tweety zwyktych
mieszkancow czy oséb z Polski i zagranicy, ktore odwiedzity miasto.

3 Jako ciekawostke mozna poda¢ fakt, ze dwa konta dodane do obserwowanych przez Warszawe
miedzy drugim a trzecim pomiarem, a zatem juz po zaprzysiezeniu prezydenta Rafala Trzaskowskiego,
nalezg do niego samego oraz do wylonionego krétko po wyborach nowego rzecznika prasowego Urzedu
Miasta Stotecznego Warszawy.

4 Serwis Twitter nie udostepnia danych liczbowych pozwalajacych na okreélenie liczby udostepnio-
nych postéw — mozna wprawdzie uzyska¢ informacje, ile razy dany post byl udostgpniony, ale nie ma
danych dotyczacych liczby udostepnien przez poszczegélnych uzytkownikow.
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Sposréd omawianych w tej czesci miast jedynie Warszawa i Poznan sporadycz-

nie publikowaly wpisy o charakterze angazujacym - byly to zaproszenia do wzigcia

udzialu w ankietach, zaproszenia do nadsytania zdje¢ przedstawiajacych miasto.

Dominujaca czes¢ publikacji miata charakter informacyjny.

Tabela 1. Liczba polubien tweetow innych uzytkownikow przez konta badanych miast

Liczba polubien podczas Liczba polubien podczas Liczba polubien podczas
Miasto pierwszego pomiaru drugiego pomiaru trzeciego pomiaru
17 maja 2018r. 11 grudnia 2018 . 26 marca 2019r.
@Warszawa 6639 8861 9627
@CityofPoznan 4462 4472 4477
@Rzeszow 367 423 484
@Miasto_Lublin 245 249 341

Zrédlo: opracowanie wiasne.

~Klub dyskusyjny”

Ostatni ze stylow komunikacji - najbardziej intensywny i w najwiekszym stopniu

pozwalajacy na nazwanie go partycypacyjnym w rozumieniu istoty dialogu obywa-

telskiego — to format nazwany metaforycznie ,,klubem dyskusyjnym”. Charakteryzuje

sie on:

duzg liczbg obserwowanych kont (powyzej 400), wsrod ktdrych istotng grupe
stanowia mieszkancy, osoby podajace identyfikacje z miastem/gming — np. w opisie
profilu wskazujgce nazwe miejscowosci,

interakcjami proaktywnymi (réwniez reaktywnymi) polegajacymi na wlaczaniu
sie w toczone na Twitterze dyskusje nie tylko wtedy, kiedy w jakis sposob dotycza
one miasta, ale takze gdy wykraczajg poza tematyke danej miejscowosci,

duzag liczba polubien i udostgpnien wpiséw autorstwa indywidualnych, niezna-
nych szerzej uzytkownikéw Twittera,

angazujacg tre$cig publikowanych tweetéw,

reakcjami na tweety, w ktorych nie pojawia si¢ mention uzytkownika.
Spelnienie wyzej wymienionych warunkéw oznacza, ze podmiot korzystajacy

z medidéw spolecznosciowych nie tylko w pelni wykorzystuje ich potencjat infor-

macyjny, ale takze korzysta z mozliwosci konsultacyjnych oraz budowania relacji

z obywatelami, ktore moga przetozy¢ sie na zwigkszenie zaufania do administracji

samorzadowej i podnies$¢ jako$¢ dialogu obywatelskiego prowadzonego w $wiecie

realnym - offline. Spo$réd badanych miast jedynie Gdansk (@Gdansk) spetnit wszystkie

powyzsze kryteria (za wyjatkiem udostepniania postéw autorstwa indywidualnych
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uzytkownikéw). Miasto to zdecydowanie wyréznia sie liczbg obserwowanych uzyt-
kownikdow, warto jednoczesnie zaznaczy¢, ze wzrasta ona systematycznie: w maju
2018 r. wynosila 956 kont, w grudniu 2018 r. - 1015, a w marcu 2019r. — 1076.
Imponujaco przedstawia si¢ takze liczba tweetéw polubionych przez konto @ Gdansk
- wmaju 2018 r. zbidr ten stanowito ok. 60 800 kont®, w grudniu 2018 r. - ok. 64 400,
za$ wmarcu 2019 r. - ok. 67 900. Powyzsze dwa parametry ilo§ciowe jasno pokazuja,
ze mozliwe jest angazowanie sie jednostki samorzadu terytorialnego w budowanie
relacji z uzytkownikami Twittera. Deliberatywne nastawienie Gdanska mozemy
takze zaobserwowa¢ w fatwym wchodzeniu w interakcje - zaréwno reaktywne, jak
i proaktywne. Z konta uzytkownika udzielane sa odpowiedzi mieszkancom, ktorzy
wypowiedzieli si¢ na temat tweetu opublikowanego wczesniej przez miasto, komento-
wane s3 tweety, w ktdrych autor wymienil mention Gdanska. Co wazne i wyjatkowe
wsrod badanych miast, @Gdansk wchodzil tez w interakcje z uzytkownikami, ktérzy
w swoich wpisach nie oznaczyli miasta w sposob charakterystyczny dla Twittera
- poprzez mention (np. @gdansk) lub hasztag (#gdansk). Oznacza to prawdopodobnie,
ze miasto prowadzi aktywny monitoring mediéw spotecznosciowych pozwalajacy
z jednej strony na szybkie zareagowanie w przypadku pojawienia si¢ krytyki czy
oskarzen pod adresem urz¢du miasta, ale tez — niejako przy okazji — na proaktywne
nawigzywanie relacji z uzytkownikami serwisu. Te wzmacniane sg takze pojawiaja-
cymi si¢ tweetami o charakterze angazujacym - nie tylko zaproszeniami do udziatu
w konkursach czy zach¢caniem do réznego rodzaju aktywnosci poza Twitterem
(np. do udzialu w wolontariacie, zapoznania si¢ z zasadami korzystania z ustug
oferowanych przez miasto czy zglaszania pomysléw na nazwy miejskich instytucji),
ale tez wpisami angazujacymi uzytkownikéw serwisu do aktywnosci pod postem
miasta. Mowa tu o postach zawierajacych ankiety czy pytania skierowane wprost
do innych uzytkownikéw.

* %%

Wyniki analiz pozwalaja na sformulowanie odpowiedzi na zadane pytania badaw-
cze. Odpowiedz na pierwsze pytanie (Czy istnieja dajace si¢ opisac style komunikacji
polskich miast na Twitterze?) jest twierdzaca — analiza nawet niewielkiej liczby profili
twitterowych wybranych miast pokazuje powtarzalne schematy komunikacyjne, takze
w konteks$cie wykorzystania tego serwisu do prowadzenia dialogu obywatelskiego.
Trzy opisane wyzej i metaforycznie nazwane style: ,,stup ogloszeniowy”, ,,infolinia”
i ,klub dyskusyjny” sa proba wskazania podobienstw w obecnosci polskich miast
w tym medium spoleczno$ciowym. Zaproponowane kryteria nie s3 jednak ostre,

5 W przypadku duzych liczb serwis Twitter podaje wartosci zaokraglone.
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celowo stosowano je raczej opisowo niz jako ,twarde”, interpretowane zerojedyn-
kowo wskazniki. Wynika to przede wszystkim z faktu, ze komunikacja w mediach
spolecznosciowych pozwala na realizacje wielu celéw, ma co najmniej kilka funkcji
- za jej pomocg wlasciciele kont informujg o swoich dzialaniach (funkcja informa-
cyjna), zachecajg do okreslonych aktywnosci (funkcja promocyjno-perswazyjna),
uczg i starajg si¢ wpltywac¢ na zachowania spoleczne (funkcja edukacyjna), staraja
sie kreowa¢ wydarzenia, ktdre znajdg swoja relacj¢ w innych, w tym tradycyjnych,
mediach (funkcja agenda-setting), prowadza zbidrki pieniedzy (funkcja ekono-
miczna), wreszcie probujag nawigzac dialog z odbiorcami (funkcja dwukierunkowego
komunikowania) (Annusewicz, 2009).

Powyzsza konstatacja prowadzi nas do proby odpowiedzenia na drugie pytanie
- Czy i w jakim stopniu najwieksze polskie miasta wykorzystujg potencjal mediéw
spotecznosciowych do prowadzenia dialogu obywatelskiego? Przeprowadzone bada-
nia wskazujg jasno, ze — szczego6lnie w przypadku badanego Twittera — miasta moga
aktywniej prowadzi¢ dialog obywatelski online poprzez media spolecznosciowe.
Wydaje sie, ze potencjal, ktory daje dwukierunkowos$¢ komunikacji, jest nie w pelni
wykorzystany — sposrod siedmiu badanych miast tylko jedno (Gdansk) spetniato
przytlaczajaca wiekszo$¢ kryteriow pozwalajacych uzna¢, ze aktywnie dyskutuje,
prowadzi dialog z mieszkanicami bedacymi uzytkownikami Twittera.

Tworzac metodologie badania, czyli badajac serwis spotecznosciowy Twitter, jego
funkcjonalnodci i praktyke wykorzystania przez podmioty samorzadu terytorial-
nego — szukajac odpowiedzi na trzecie pytanie badawcze — wyodrebniono aspekty,
w ktérych dialog obywatelski online, prowadzony w mediach spoteczno$ciowych,
moze wspiera procesy planowania, implementacji i ewaluacji polityki publiczne;.
W sferze jej planowania oraz ewaluacji najwigkszy potencjal majg opisane wyzej
tweety angazujace. Urzednicy odpowiedzialni za planowanie polityki publicznej
moga kierowa¢ do uzytkownikéw serwiséw spotecznosciowych pytania otwarte
i zamkniete, dotyczace zaréwno ich potrzeb, jak i opinii. Ze wzgledu na duzy poten-
cjalny zasieg wpiséw w mediach spotecznos$ciowych moga tez one stuzy¢ jako narze-
dzie promocji tradycyjnych form konsultacyjnych. W kontekscie fazy implementacji
informacji bedg dostarcza¢ w gtéwnej mierze reakcje uzytkownikéw na komunikacje
proaktywna prowadzong przez miejskie czy gminne konto — nawet, jesli nie ma ona
charakteru angazujacego tylko informacyjny, to zar6wno reakcje w postaci polubien
i udostepnien, jak i komentarze odbiorcéw pod tweetami nadawcy moga by¢ zré-
dfem cennych informacji, w tym przydatnych do zarzagdzania ryzykiem w procesach
realizacji polityki publiczne;j.

Nalezy oczywiscie zaznaczy¢, ze przeprowadzone badanie miato charakter
czastkowy i trudno wyprowadza¢ generalne wnioski dotyczace prowadzenia dialogu
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obywatelskiego przez wszystkie polskie miasta we wszystkich dostepnych mediach
spofecznosciowych. Celem autora bylo jednak wskazanie ,,dialogowego” potencjalu
mediéw spotecznosciowych, a takze zachecenie kolejnych badaczy do eksplorowania
innych kanatéw komunikacji w Internecie, w tym przede wszystkim mediéw spo-
tecznosciowych, takich jak Facebook czy Instagram, i poszukiwania kolejnych form
prowadzenia bezposredniego dialogu obywatelskiego. Jednocze$nie mozna zdecy-
dowanie wskaza¢, ze media spoteczno$ciowe maja istotny potencjal komunikacyjny,
ktéry moze by¢ wykorzystywany przy zarzadzaniu polityka publiczng i tym samym
wplywac¢ na jej jakos¢. Wydaje sie, ze najbardziej angazujacy, partycypacyjny model
»klubu dyskusyjnego” daje najwigkszy potencjalny wplyw na ksztalt i tym samym
jakos$¢ komunikowanej dialogowo polityki publicznej. Wynika to oczywiscie z faktu
wigkszego zaangazowania interesariuszy, ktérzy na kazdym etapie procesu zarzadzania
mogg si¢ czu¢ angazowani i potrzebni, co w ostatecznym rozrachunku moze zmniej-
sza¢ ryzyko spolfecznego niezadowolenia z prowadzonej polityki publicznej. Jednak
nawet najmniej ,,dialogowy” model ,,infolinii” cechujacy si¢ najnizszym poziomem
partycypacji moze pozytywnie wplyna¢ na komunikacje polityki publicznej poprzez
poszerzenie grupy docelowej o niezorganizowanych obywateli. Zagadnienie to takze
moze by¢ przedmiotem dalszych analiz.
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