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Abstract:

Communication Audit in a Company: A New Field of Interest of Linguistics

This article aims to give an overview of research into communication audits in companies conducted
since 1954. It begins by discussing the role of communication and communicative rules in
companies, and exploring the meaning of the term ‘communication audit’. It goes on to discuss the
documents that present guidelines and procedures for carrying out communication audits. It attempts
to define the meaning of the term ‘communication audit’ from a linguistic point of view. The article
finishes with a research perspective on the linguistic exploration of communication audits.

0.

Guido Wolf (2010: 20) w swojej monografii dotyczacej dyskursu biznesowego
(business discourse) porownal komunikacje biznesowa do pola uprawnego.
Stwierdzit takze, ze nawet jesli si¢ o to pole nie dba i go odpowiednio nie pie-
legnuje, i tak ,,co$” na nim wyro$nie — przede wszystkim chwasty. Podobnie
sprawa przedstawia si¢ z komunikacjg w przedsiebiorstwach, tzn. z komunika-
cja wewngetrzng w obrgbie przedsigbiorstw (por. F. Menz, H.K. Stahl 2008: 135
i n.), ktorej G. Wolf poswiecit swoja ksigzke. Ale de facto paralela ta odnosi si¢
takze do calej ptaszczyzny komunikacji biznesowej (korporacyjnej), tzn. takze
do komunikacji zewnetrznej zachodzacej migdzy przedsigbiorstwami (zob.
CampusManagement 2003: 2007-2008, SPE 2007: 146).

W niniejszym artykule zajme si¢ wylacznie mozliwosciami oceny i opty-
malizacji komunikacji wewnetrznej, jaka dokonuje si¢ w przedsicbiorstwie.
W tym celu oméwie dotychczasowy stan badan nad audytem komunikacyjnym
oraz podejme probe zdefiniowania audytu komunikacyjnego z punktu widze-
nia lingwistyki (jezykoéw specjalistycznych). Odniose si¢ takze do wlasciwosci
komunikacyjnych audytoréw komunikacji i zarysuje perspektywe badawcza dla
lingwistow.
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Ogodlnie mozna stwierdzi¢, ze: jezeli w przedsigbiorstwie procesy/ reguly
komunikacyjne nie zostang odpowiednio (z gory) ustalone, to pracownicy begda
wprawdzie w stanie wymieniac si¢ ze sobg takimi badz innymi komunikatami,
ale wymiana ta z reguty nie bedzie ani efektywna, ani pomyslna. Innymi stowy,
pracownicy nie beda komunikowali si¢ ze sobg tak, aby w jak najbardziej efek-
tywny sposob osiagnaé wyznaczone cele interakcyjne; w najgorszym przypadku,
osiggnigcie tych celow bedzie wrecz niemozliwe.

Sytuacje, w ktorej dochodzi do wymiany komunikatow, ale nie dochodzi do
komunikacji, D. Tourish i O. Hargie (2000b: 22) porownuja do przedstawienia
teatralnego, w ktorym aktorzy nie wiedzg, jaka role graja, a poza tym recytuja
niewltasciwe wersy 1 tym samym przeszkadzajg innym aktorom na scenie, jedno-
czesnie ignorujac, a nawet obrazajac publicznos¢, czyli swoich klientow:

Organisations that communicate badly can be likened to a theatrical production in which no
one knows which part they are playing and constantly speak the wrong lines, often interrupting
other performers to do so. Meanwhile, the audience is either ignored or insulted (D. Tourish,
O. Hargie 2000b: 22).

To oznacza, ze brak przejrzystych regul komunikacyjnych w przedsigbiorstwie
moze doprowadzi¢ bezposrednio do konfliktow wsrdéd pracownikow, opodznien
w prowadzonych projektach, utraty klientow, a w skrajnych przypadkach nawet
do upadku przedsigbiorstwa (zob. J. Zajac 2013: 214-215). Niezmiernie istotnym
faktem jest to, ze skutki niewlasciwej komunikacji dostrzegane sa dopiero po
pewnym czasie, albo wtedy, gdy zaczynajg one mie¢ juz konkretne skutki finan-
sowe, albo gdy dochodzi do konfliktow pomiedzy poszczegdlnymi pracownikami
lub frustracji pojedynczych osob:

It is our contention that many business problems are the product of poor communications poli-
cies. Early action could avert shipwreck later in the day. For example, customers often take
their business elsewhere because they receive inadequate information about company products;
staff seek new jobs where they will have a better opportunity to contribute their ideas; levels of
innovation are low because key players in rival departments are barely on speaking terms with
each other (D. Tourish, O. Hargie 2000a: 3).

W obliczu tych zagrozen méwienie jedynie o roli komunikacji w przedsie-
biorstwach jest niewystarczajace i sptaszcza problematyke. Niestety w putapke
truizmoéw wpadaja czesto zarowno teoretycy komunikacji, jak i praktycy pracu-
jacy w przedsiebiorstwach. W literaturze przedmiotu nie brakuje bowiem stwier-
dzen o kluczowej roli komunikacji w przedsigbiorstwach (Schliisselfunktion, zob.
E.G. Bormann et al. 1971: 149). Pojawiaja si¢ sformulowania, ze komunikacja
jest podstawa dziatania przedsigbiorstw: ,,Unternehmen [sind] komplexe Systeme,
‘die hauptséchlich iiber und durch Kommunikationsprozesse am Laufen gehalten



AUDYT KOMUNIKACYJINY W PRZEDSIEBIORSTWIE... 9

werden‘” (E.-M. Jakobs 2008: 21) oraz ,,Ein Unternechmen kann also nur mit und
durch Kommunikation bestehen” (M. Breckle 2005: 13), a takze: ,,Sprachliche
und kommunikative Kompetenz ist nicht nur nice to have. Sondern eine condi-
tio sine qua non fiir wirtschaftlichen Erfolg” (A.P. Miiller 2008: 23). Co wigcej,
komunikowanie si¢ stuzy realizacji celu gtownego i celéw pochodnych przed-
siebiorstw (zob. A. Potocki, R. Winkler, A. Zbikowska 2011: 145) i umozliwia
realizacje wszelkich zadan w przedsigbiorstwach:

Kommunikation spielt (...) offensichtlich eine ausgesprochen wichtige, koordinierende Rolle.
Einerseits um dem Aufgabentrager die Aufgabe verstidndlich zu machen, andererseits um mogli-
che Teilaufgaben weiter zu delegieren und selbstverstindlich um mdgliche Missverstindnisse
rund um die zu erfiillende Aufgabe (von allen Betroffenen) zu formulieren. Uber, mit und durch
Kommunikation lésst sich (...) die Aufgabenerfiillung koordinieren (U. Kleinberger Giinther
2003: 20).

Dlatego tez w kazdym przedsigbiorstwie sposoby i schematy komunikowania sie,
w skrocie komunikacja, powinny by¢ nie tylko starannie zaplanowane, ale takze
szczegolnie przestrzegane: ,,Effective communication is central to business success,
and as such, should form an integral part of strategic planning process for all organi-
zations” (O. Hargie, D. Tourish, N. Wilson 2002: 415, zob. takze Handelsblatt Wirt-
schaftslexikon, Bd. 6 2006: 2938 i n.), a $wiadomos¢ o roli komunikacji winna by¢
wysoka: ,,awareness of the potential offered by skilful communication is an essen-
tial prerequisite for success in the business world of today” (M. Charles 2009: 9).

Trzeba wyraznie powiedzie¢: komunikacja jest niezbedna do ,,zycia” wszyst-
kich przedsigbiorstw. Nie ma mozliwo$ci stworzenia przedsigbiorstwa bez
porozumiewania si¢. Wszelki procesy w przedsigbiorstwach sa mozliwe dzigki
komunikacji. Przyktadowo nawigzywanie kontaktu z nowymi klientami i piele-
gnowanie relacji z pozyskanymi wczeséniej klientami jest mozliwe jedynie w dro-
dze komunikacji:

Unternehmen [stehen] heutzutage weniger in einem Produkt- als vielmehr in einem Kommu-
nikationswettbewerb (...) und die Unternehmenskommunikation [hat] sich als ein zentrales
Element der Unternehmensfiihrung (Management) etabliert (Handelsblatt Wirtschaftslexikon,
Bd. 11 2006: 5795, wyroznienia Handelsblatt Wirtschaftslexikon).

Najwyzszy zatem czas, aby zacza¢ zastanawia¢ si¢ nad optymalizacja takiej
komunikacji.

Wszystkie wymienione powyzej funkcje komunikacji nalezy uzna¢ za istotne
i trafne w dobie globalizacji i medidw spotecznosciowych, pod wplywem kto-
rych mozna zaobserwowa¢ dynamiczne zmiany organizacyjne i technologiczne
w przedsigbiorstwach (por. ibid. s. 5797, Sh.M. Maki et al. 2009: 385, D. Green-
wald 2010). Nie wszyscy sg $wiadomi tego, ze menadzerowie poswigcaja nawet
do 90 procent swojego czasu na porozumiewanie si¢ z innymi pracownikami.
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Ale takze zadania zwyklych pracownikéw sg obecnie w duzej mierze zadaniami
komunikacyjnymi (zob. Gabler Wirtschaftslexikon K-R 2004: 1705, Handelsblatt
Wirtschaftslexikon, Bd. 6 2006: 2932, PMBOK 2009: 257, G. Wolf 2010: 17,
T. Gola 2011). Dlatego tez, podobnie jak inne procesy w przedsigbiorstwach,
takze komunikacj¢ (procesy komunikacyjne) powinni organizowac¢ specjalnie
w tym celu przygotowani pracownicy (zob. G. Wolf 2010: 125), a nawet zespoty
lub dziaty pracownikéw (zob. Handelsblatt Wirtschaftslexikon, Bd. 6 2006:
2946-2947). 1 nie chodzi tu, jak si¢ czgsto sadzi, jedynie o wprowadzanie tzw.
nowinek technologicznych usprawniajacych techniczny wymiar komunikowania
si¢. W pierwszej kolejnosci rzecz polega tu na odpowiednim zaplanowaniu struk-
tur komunikacyjnych, ich wdrozeniu i nadzorze nad ich respektowaniem w kon-
kretnych aktach komunikacyjnych:

Kommunikationsmanagement umfasst alle Tétigkeiten, die als ziel- und zweckorientiertes, sys-
tematisches Planen, Befdhigen, Steuern, Bewerten und Verbessern auf die Kommunikationspro-
zesse gegeniiber internen oder externen Adressaten gerichtet sind (G. Wolf 2010: 125).

Od pewnego czasu panuje przekonanie, ze sposobem wsparcia tych dziatan sa
szkolenia/ treningi komunikacyjne — poczatkowo niedoceniane, a obecnie coraz
czedciej 1 chetniej implementowane w przedsigbiorstwach (R. Winkler 2008:
194-195). Na znaczeniu zyskuja szkolenia z zakresu komunikacji wewnetrznej,
ktore prowadza badz okresleni pracownicy, specjalisci ds. komunikacji, badz
zewnetrzni eksperci. Warto doda¢, ze oferta szkolen komunikacyjnych na rynku
jest coraz bogatsza.

2.

Ale jak si¢ okazuje, nawet najbardziej przejrzyste struktury komunikacji
wewnetrznej i najlepiej przygotowany program szkoleniowy z zakresu komunika-
cji wewngetrznej nie gwarantuja dlugotrwatego zachowania sprawnosci komunika-
cyjnej przedsigbiorstwa, jesli dane przedsigbiorstwo nie wypracuje tzw. ,,systemu
wzmocnienia” zaréwno struktur komunikacyjnych, jak i szkolenia komunikacyj-
nego (por. R. Winkler 2008: 197-198, zob. tez Handelsblatt Wirtschaftslexikon,
Bd. 6 2006: 2946). Zmieniaja si¢ ludzie, zmieniajg si¢ zadania, zmieniajg si¢
jezykowe formy komunikacji, zmienia si¢ samo przedsigbiorstwo. Brak refleks;ji
1 krytycznej oceny sprawnos$ci komunikacyjnej prowadzi sitg rzeczy do skostnie-
nia struktur i wzorcéw komunikacyjnych, a w efekcie do spadku stopnia efektyw-
no$ci komunikacyjnej przedsigbiorstwa.

A combination of downsizing, reengineering, deregulation, rapid technological innovations,
employee mobility, international competition, wars, attacks by terrorists, and independence of
the workforce have produced dynamic environments in which organizations try to survive and
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prosper. These changes also have created an awareness of the tremendous importance of internal
organizational communication to any organization’s attempts to remain effective (C.W. Downs,
A.D. Adrian 2004: 2).

Jednym ze sposobow, po pierwsze poprawy stopnia sprawnosci komunikacyj-
nej, a po drugie utrzymywania wysokiego stopnia sprawnosci komunikacyjnej
przedsigbiorstwa jest audyt komunikacyjny, czasem nazywany tez ,,audytem zarza-
dzania komunikacja”. Tak po niemiecku (Kommunikationsmanagement-Audit)
dziedzing t¢ nazywa np. G. Wolf (2010: 154), za$§ po angielsku (communication
management audit) wspominaja o niej m.in. M. Reid, G. Croy i St. Wearing (2009:
5). Coraz modniejszym staje si¢ takze wyrazenie ,,zarzagdzanie komunikacja” (por.
R. Winkler 2008, takze ang. communication management, zob. np. ,,Strategic
Communication Management” online, ,,Journal of Communication Management”
online, oraz niem. Kommunikationsmanagement, zob. np. Handelsblatt Wirt-
schaftslexikon, Bd. 6 2006: 2947, E. Motzel 2010: 105, G. Wolf 2010: 87 i n.).

Moim zdaniem i jedno i drugie z wymienionych wyrazen jest niewlasciwe
— pierwsze, poniewaz sktada si¢ z wyrazenia ,,zarzadzanie komunikacja”, dru-
gie, bo tym wyrazeniem jest. Wyjasnienie dlaczego, zaczng od tego, ze odno$na
literatura przedmiotu nie przedstawia zadnej jasnej definicji tego, czym zarzadza-
nie komunikacja miatoby by¢. Na przyktad R. Winkler (2008), cho¢ uzywa go
w samym tytule monografii ,,Zarzadzanie komunikacjag w organizacjach zr6zni-
cowanych kulturowo”, to jednak w ogdlne nie omawia znaczenia tego wyrazenia
(podobnie czyni tak Handelsblatt Wirtschaftslexikon, Bd. 6 2006: 2947). Jezeli
juz zostaly zaproponowane jakie$ definicje ,,zarzadzanie komunikacjg”, to sa one
$cisle powiazane jedynie z pewna dziedzing zarzadzania, a mianowicie z zarzadza-
niem projektami (np. PMBOK 2009: 257, E. Motzl 2010: 105). Ponadto wskazuja
one jedynie na pewne procesy przypisywania rol poszczegdlnym pracownikom
1 obiegu tekstow w danym przedsi¢biorstwie:

Zarzadzanie komunikacja (...) obejmuje procesy wymagane do zapewnienia terminowego
i prawidlowego opracowania, gromadzenia, rozprowadzania, przechowywania, wyszukiwania
informacji (...) 1 ostatecznego dysponowania nimi (PMBOK 2009: 257).

Kommunikationsmanagement [engl.: Project Communication Management]

Teilgebiet des Projektmanagements, das die erforderlichen Prozesse umfasst, die sicherstellen, dass
die Projektinformationen rechtzeitig und angemessen erstellt, gesammelt, verteilt, gespeichert,
wiederaufgefunden und endgiiltig abgelegt werden (...). Hierzu gehoren z. B. die Identifikation
und Befriedigung des Informationsbedarfs der Projektstakeholder, die Kommunikationsplanung
sowie das Informations- und Berichtswesen (E. Motzel 2010: 105; wyrdznienia E. Motzel).

Powyzsze przyktady, ale nie tylko one, $wiadczg o tym, ze z lingwistycznego
punktu widzenia dotychczasowe definicje ,,zarzadzania komunikacja” dotycza
mie¢dzyludzkiej komunikacji jedynie w sposob posredni. Ponadto wyrazenie to
jest stosowane glownie przez specjalistow z zakresu zarzadzania i ekonomii,
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pojmujacych , komunikacje miedzyludzka” w sposdéb metaforyczny, najczesciej
w postaci modelu transportowego (zob. R. Keller 2009: 22), czyli jako akt przesy-
fania/ przekazywania informacji za pomoca kanatu komunikacyjnego od nadawcy
do odbiorcy (por. np. M. Campbell 2009: 55, Handelsblatt Wirtschaftslexikon, Bd.
6 2006: 2931). W tym miejscu nalezy dodaé, ze wyrazenia ,,nadawanie”, ,,odbie-
ranie”, ,,przekazywanie/ ,,przesytanie” s3 w tym modelu rozumiane doslownie,
co oznacza, ze nadajac lub przesylajac informacje do odbiorcy, nadawca automa-
tycznie pozbywa si¢ tych informacji i nie wie tego, co przekazat odbiorcy. Z kolei
odbiorca po odebraniu informacji, jest w ich posiadaniu. Takie rozumienie ludz-
kiego komunikowania si¢ jest zgota btedne, oznacza bowiem, ze nadawca nie jest
w stanie wiedzie¢ tego, co ,,przekazal” odbiorcy, a to z oczywistych wzgledow
nie moze by¢ prawda. Innymi stowy, przedstawione rozumienie , komunikacji
miedzyludzkiej” sugeruje niejako ,,automatycznie” powrdt do metaforycznego
rozumienia komunikacji, ktéry w zadnym razie nie moze prowadzi¢ do prawidto-
wych konkluzji teoretycznych, ani do trafnych konsekwencji praktycznych (por.
N. Luhmann 1987: 193-194, F. Grucza 1992b: 11-12).

Tu pragne pokrotce zaznaczy¢, ze u podtoza komunikacji lezy znajomos$¢ pew-
nego zbioru regut, dzigki ktéremu mozliwe jest tworzenie, nadawanie, odbieranie
i interpretowanie wypowiedzi/ tekstow (por. F. Grucza 1992a: 32-33), przy czym
tres¢ tekstu wytworzonego przez nadawce i tre$¢ tekstu zrekonstruowanego przez
odbiorce nigdy nie sa identyczne, co coraz czgsciej zauwazaja takze ekonomisci
(Handelsblatt Wirtschaftslexikon, Bd. 6 2006: 2931, C.W. Downs, A.D. Adrian
2004: 5-6). Stopien zbieznosci wymienionych tekstow zalezy od zakresu wspol-
nego jezyka, wiedzy i kultury. Podsumowujac, specjaliSci z zakresu ekonomii
i zarzadzania rozumiejg termin ,,zarzadzanie komunikacjg” dostownie, jako pewne
kierowanie komunikacja, jej planowanie, ,,;ozpoznawanie interesariuszy”, ,,dostar-
czanie informacji”, ,.ksztaltowanie oczekiwan interesariuszy”, ,,przekazywanie
raportdow z wykonania” (zob. PMBOK 2009: 257). Wedlug mnie wymienione
wyrazenia sa powigzane z komunikacja jedynie posrednio i nie dotykaja w grun-
cie rzeczy istoty porozumiewania si¢. Dlatego tez rezygnuje z uzywania terminu
»zarzadzanie komunikacjg” i pozostaje przy wyrazeniu ,,audyt komunikacyjny”.

Polskie wyrazenie ,,audyt komunikacyjny™! jest thumaczeniem angielskiego
wyrazenia communications audit®’, ktorego po raz pierwszy uzyt G.S. Odiorne
w1954 roku w swoim artykule zatytutowanym ,,An Application of the Commu-

I Warto podkresli¢, ze w polskiej literaturze przedmiotu audyt komunikacyjny zostat scharakte-

ryzowany jedynie przez przedstawicieli nauk ekonomicznych (zob. R. Winkler 2010, A. Potocki/
R. Winkler/ A. Zbikowska 2011: 241-248). Teksty w jezyku polskim, do ktorych udato mi sig
dotrze¢, majg przede wszystkim charakter referencyjny i stanowia przeglad anglojezycznej literatury
przedmiotu poswigconej kwestiom audytu komunikacyjnego.

2 Poczawszy od lat 70. XX w. w jezyku angielskim popularniejszym terminem jest communication
audit (nie za$ communications audit).
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nications Audit”. Termin ,,audyt komunikacyjny” jest definiowany w literaturze
przedmiotu jako ,,system pomiaru komunikacji w organizacjach” (,,a commu-
nication audit is an organizational communication measurement system”; zob.
0O.A. Wiio, G.M. Goldhaber, M.P. Yates 1980: 84) lub jako ,,wicloaspektowe
i doktadne badanie dotyczace filozofii, koncepcji, struktury, przeptywu i prak-
tyki komunikacji w danej organizacji” (,,a comprehensive and thorough study
of communication philosophy, concepts, structure, flow and practice within an
organisation”; M. Emmanuel 1985: 50), lub jako ,,prowadzone w sposob syste-
matyczny w formie dialogu badanie dotyczace srodkow niezbgdnych do planowa-
nia, realizacji i oceny komunikacji wewngtrznej” (,,systematische, dialogférmige
Untersuchung der Maflnahmen zur Planung, Realisierung und Bewertung interner
Kommunikation”; G. Wolf 2010: 154).

Autorka niniejszego tekstu definiuje wyrazenie ,,audyt komunikacyjny” jako
metakomunikacje. W tym znaczeniu wyrazenie ,,audyt komunikacyjny” odnosi
si¢ do porozumiewania si¢ audytora z osobg audytowang w sprawie przyjetych
w instytucji/ organizacji/ przedsigbiorstwie, na uczelni itp. schematow komuni-
kacyjnych oraz ich stosowania przez osobe audytowang podczas realizowania
okreslonych obowiazkow.

Oznacza to, ze w powyzszym uj¢ciu znaczenie wyrazenia ,,audyt komunika-
cyjny” nie jest tozsame i nie nalezy go myli¢ ze znaczeniem wyrazenia ,,audyt
jezykowy”. Za pomocg tego drugiego okresla si¢ kontrole 1 weryfikacje kompe-
tencji/ umiejetnosci jezykowych danej grupy osob w okre§lonym przedsigbior-
stwie, okreslonej instytucji itp. Podczas audytu jezykowego oceniane sg gtownie
umiej¢tnoscei jezykowe w zakresie jezyka obcego/ jezykow obcych. Wyniki audytu
jezykowego stuzg glownie do opracowywania szkolen dla pracownikéw
oraz wytycznych do rekrutacji nowej kadry (por. N. Reeves, C. Wright 1996,
M. Charles, R. Marschan-Piekkari 2002: 23-24, F. Bargiela-Chiappini, C. Nicker-
son, B. Planken 2007: 117).

Na plaszczyznie proceduralnej audyt komunikacyjny jest porownywany do
audytu finansowego, a czasami takze do corocznego kontrolnego badania lekar-
skiego, ktorych gldownym celem jest zapobieganie wystgpowaniu niepozadanych
sytuacji finansowych lub zdrowotnych, a takze zwickszanie szans na przetrwa-
nie danej instytucji/ organizacji lub konkretnego pacjenta. Tak widza to m.in.
G.M. Goldhaber i P.D. Krivonos (1977: 41):

When an accountant audits the books of a large organization, he determines its financial health
by computing the ratio of cash resources and reserves to cash flow. (...) Such periodic audits help
organizations select their investments, determine future markets for their goods or services, and
plan their growth. (...) forecasts developed from these audits help organizations prevent crises
and ensure their own survival.

When a patient receives an annual physical examination from a doctor, the physician assesses
the patient’s health by comparing his vital signs with the norms for healthy people of his age
and sex. Repeating this exam at least once a year will typically give both doctor and patient
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sufficient advance notice about pending ailments, thus helping prevent severe consequences and
increasing the patient’s chances for survival.

Just as accountants’ and physicians’ check-ups provide clients information necessary to retain
the “health” needed for survival, so too does a “communication audit” provide an organization
with advance information which may prevent major breakdowns that limit overall effectiveness
(G.M. Goldhaber, P.D. Krivonos 1977: 41).

O. Hargie, D. Tourish i N. Wilson (2002: 415) poréwnuja w tym duchu
audyt komunikacyjny na ptaszczyznie proceduralnej do badania stanu zdrowia
komunikacyjnego organizacji i pisza tak: ,,The first step in developing
a coherent communication strategy is to ascertain the state of the organization’s
communicative health” (ibid.).

Podobnie jak audyt finansowy czy kontrolne badanie lekarskie, tak i w przy-
padku audytu komunikacyjnego, jego gtdéwna funkcja polega na utrzymaniu danej
instytucji/ organizacji/ przedsi¢biorstwa w dobrej kondycji przez zapewnienie
efektywnej komunikacji pracownikow tejze instytucji/ organizacji (ibid.). Warto
doda¢, ze obecnie wyrdznia si¢ poza audytami finansowym i komunikacyjnym
takze inne rodzaje audytow, np. audyt informacyjny, techniczny, zatrudnienia
(zob. H. Bothaand, J.A. Boon 2003: 23), jakos$ci, operacyjny, ktorych nie bede
omawia¢ w niniejszym artykule. Wszystkie rodzaje wspomnianych audytow
mozna by ogolnie okresli¢ mianem ,,audytéw zgodnosci” (compliance audits),
gdyz sg one prowadzone pod katem zgodnos$ci z okreslonymi normami, prze-
pisami prawnymi, regulacjami, zasadami, procedurami itp. (zob. B.S. Kaliski
2001: 49, 52-53).

3.

Refleksje (takze naukowe) nad audytem komunikacyjnym maja swojg historie,
aczkolwiek z punktu widzenia historii prowadzenia dziatalno$ci biznesowej czto-
wieka stosunkowo krdtka. Poczatki dynamicznego rozwoju badan nad audytem
komunikacyjnym przypadaja bowiem na lata 70. XX w., kiedy to réwnocze-
$nie i1 niezaleznie od siebie opracowano dwie formy audytu komunikacyjnego,
tzw. audyt komunikacyjny ICA i audyt komunikacyjny LTT (zob. O.A. Wiio,
G.M. Goldhaber, M.P. Yates 1980: 84). Audyt komunikacyjny ICA zostal stwo-
rzony przez Miedzynarodowe Towarzystwo Komunikologiczne (/nternational
Communication Association, w skrocie ICA), za$ audyt komunikacyjny LTT to
procedura opracowana przez finskich badaczy, Osmo A. Wiio i Martti Helsil4,
z instytutu badawczego Helsinki Research Institute for Business Economics.
Drugi z wymienionych audytow stanowit podstawe dla O.A. Wiio do opracowa-
nia kolejnego systemu audytu znanego pod nazwg procedury OCD (Organiza-
tional Communication Development (OCD) Procedure), stad czesto audyt LTT
jest tez nazywany audytem LTT/OCD. Zaréwno audyt ICA jak i audyt LTT/
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OCD zostaty rzetelnie przygotowane i przeprowadzone na bogatym, autentycz-
nym materiale badawczym. Chociaz obu formom audytu przy$wieca ten sam cel,
to znacznie ro6znig si¢ one od siebie. Procedura ICA jest bardziej rozbudowana
metodologicznie 1 przewiduje wykorzystywanie podczas audytowania nastgpuja-
cych metod (por. G.M. Goldhaber, P.D. Krivonos 1977: 46—47): kwestionariusz
ankiety (questionnaire survey), wywiad bezposredni (interviews), analize sieci
powigzan komunikacyjnych (rnetwork analysis), analiz¢ zdarzen krytycznych
(communication experiences) oraz tygodniowy rejestr (ustnych i pisemnych)
zdarzen komunikacyjnych (communication diary). Z kolei w procedurze LTT/
OCD wykorzystywany jest wylacznie kwestionariusz ankiety. Warto nadmieni¢,
ze wyniki audytow komunikacyjnych przeprowadzonych w ramach ICA, LTT
i OCD, zwlaszcza wyniki analiz poréwnawczych, wskazuja na to, ze badania
nad komunikacja w organizacjach powinny przebiega¢ z uwzglednieniem danego
kontekstu, konkretnej sytuacji, a w przypadku komunikacji wewngtrznej, takze
specyfiki danej organizacji (por. O.A. Wiio, G.M. Goldhaber, M.P. Yates 1980:
95). Podobne uwagi formutowano w nowym tysigcleciu, kiedy to badania nad
audytem komunikacyjnym ponownie zostaly podjete — zob. praca zbiorowa nt.
audytu komunikacyjnego pt. ,,Handbook of Communication Audits for Organisa-
tions” (O. Hargie, D. Tourish 2000; p6zniejsze wydania 2002 i 2004) — i zinten-
syfikowane (por. np. R. Winkler 2010: 121), po niemalze 20-letniej przerwie (por.
D. Ellis et al. 1993: 143, L. Smeltzer 1993: 183, O. Hargie, D. Tourish, N. Wilson
2002: 416). Tym samym nie jest mozliwe opracowanie uniwersalnej procedury
audytu komunikacyjnego, pasujacej do potrzeb kazdej instytucji (por. np. R. Win-
kler 2010: 121).

[T]here is no one ‘right’, method for auditing communication. (...) Each method has its strengths
and limitations, and each organisation has its own unique needs, culture and problems in the
marketplace. There is no perfect recipe, guaranteeing a meal to satisfy all tastes. However, we
believe that it is possible to specify some ingredients which, in our experience, consistently
characterise good practice (D. Tourish, O. Hargie 2000b: 22-23).

Wspomniane obserwacje zostaty niejako uwzglednione w normie ISO
19011:2011(E) opracowanej przez Migdzynarodowa Organizacj¢ Normalizacyjng
(ISO, International Organization for Standardization). Norma ISO 19011:2011(E),
znana w jezyku polskim pod nazwa ,,Wytyczne dotyczace auditowania® systemow
zarzagdzania™ [Guidelines for auditing management systems], to drugie, ulepszone

3 W oficjalnych ttumaczeniach dokumentéw norm ISO z jezyka angielskiego, w ktorych pojawiaja
si¢ wyrazy audit, auditor na je¢zyk polski mozna znalez¢ polskie odpowiedniki ,,audit” i ,,auditor”.
Jednak zgodnie ze stanowiskiem Rady Jezyka Polskiego w tej sprawie (zob. Komunikaty RJP” nr
2(15)/2004, s. 36-37) uzywam w niniejszym artykule wyrazoéw ,,audyt” i ,,audytor”.

4 Numer polskiej normy to: PN-EN ISO 19011:2012. W niniejszym artykule positkuje si¢ norma
oryginalna w jezyku angielskim.



16 JUSTYNA ALNAJJAR

i poprawione wydanie normy ISO 19011:2002(E) poswieconej ,,Wytycznym doty-
czagcym auditowania systemow zarzadzania jakoscig i/lub zarzadzania $§rodowi-
skowego™ [Guidelines for quality and/or environmental management systems).
Obecnie norma 19011:2011 jest najczeséciej wykorzystywana w celach audytow
komunikacyjnych. We Wstepie do tego dokumentu wielokrotnie podano zastrze-
zenie o potrzebie uwzgledniania specyfiki konkretnej instytucji podczas wykorzy-
stywania wytycznych ISO w prowadzonym audycie.

This International Standard does not state requirements, but provides guidance on
the management of an audit programme, on the planning and conducting of an audit
of the management system, as well as on the competence and evaluation of an auditor
and an audit team.

Organizations can operate more than one formal management system. To simplify the reada-
bility of this International Standard, the singular form of “management system” is preferred, but
the reader can adapt the implementation of the guidance to their own particular situation.
This also applies to the use of “person” and “persons”, “auditor” and “auditors”.

This International Standard is intended to apply to a broad range of potential users, including
auditors, organizations implementing management systems, and organizations needing to con-
duct audits of management systems for contractual or regulatory reasons. Users of this Inter-
national Standard can, however, apply this guidance in developing their own audit-related
requirements.

()

The guidance in this International Standard is intended to be flexible. As indicated at
various points in the text, the use of this guidance can differ depending on the size and level
of maturity of an organization’s management system and on the nature and complexity of
the organization to be audited, as well as on the objectives and scope of the audits to be
conducted (ISO 19011:2011(E): v; wyrdznienia J.A.).

Na marginesie warto dodaé, ze istniejg takze inne dokumenty, w ktorych
zebrano ogolne wytyczne nt. audytowania. Jednym z przykladow jest amery-
kanski ,,Generally Accepted Auditing Standards” (GAAS, zob. GAAS: online),
ktory stanowi czgs¢ innego dokumentu zwanego ,,Statements on Auditing Stan-
dards” (SAS, zob. SAS: online), opracowanego i wydanego przez Auditing
Standards Board amerykanskiego instytutu The American Institute of Certified
Public Accountants. Jednakze, jak wskazuje nazwa organizacji (a zwlaszcza
wyraz accountants [ksiegowi]), pod ktorej egida powstal omawiany dokument,
przedstawione w nim wytyczne dotycza w szczegdlnosci audytéw finansowych,
gdyz dwie z trzech czegsci standardow (,,Standards of Field Work™ i ,,Standards
of Reporting” GAAS: online) odnosza si¢ explicite do sprawozdan finansowych
i zasad/ standardow rachunkowosci. W obrebie Unii Europejskiej (zob. np. Zie-
lona ksiega KOM(2010) 561: online) wykorzystywane sa tzw. Migdzynarodowe
standardy rewizji finansowej (MSRF) [International Standards on Auditing (ISA)]
ustanowione przez Rade Migdzynarodowych Standardow Rewizji Finansowej

5 Numer polskiej normy to PN-EN ISO 19011:2003.
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1 Ushug Atestacyjnych ([International Assurance and Auditing Standards Board]
IAASB) przy Miedzynarodowej Federacji Ksiggowych ([/nternational Federation
of Accountants] IFAC). Podobnie jak w przypadku amerykanskich wytycznych,
takze MSRF dotyczg audytéw finansowych. Kolejny dokument prezentujacy
wytyczne dotyczace audytowania (lecz jedynie odnosnie do audytu wewngtrz-
nego) to ,,International Standards for the Professional Practice of Internal Audi-
ting” (2012), wydane przez Institute of Internal Auditors, dostgpne takze w wersji
polskiej ,,Miedzynarodowe standardy praktyki zawodowej audytu wewnetrznego”
(2012, peten tytut: ,,Definicja audytu wewngtrznego, Kodeks etyki oraz Miedzy-
narodowe standardy praktyki zawodowej audytu wewngtrznego. Thumaczenie na
jezyk polski. Polish language translation”), opracowane przez Stowarzyszenie
Audytorow Wewnetrznych IAA Polska. Niemniej jednak takze i ten dokument
prezentuje zbidr dos¢ ogolnych zasad dotyczacych audytu wewngtrznego, co
mozna wywnioskowac na podstawie celow ,,Standardow”:

1. Okreslenie podstawowych zasad praktyki audytu wewnetrznego.

2. Wyznaczenie ramowych zasad wykonywania i upowszechniania szerokiego
zakresu audytu wewnetrznego, przysparzajacego organizacji wartosci dodane;j.

3. Stworzenie podstaw oceny dziatalnosci audytu wewnetrznego.

4. Przyczynienie si¢ do usprawniania proceséw i dziatalno$ci operacyjnej organi-
zacji (Miedzynarodowe standardy: 9-10).

W niniejszym artykule nie bede przedstawia¢ doktadnie ani poszczegdlnych
etapow audytu, ani poréwnania wymienionych powyzej rodzajow audytow.
Czytelnikow zainteresowanych opisem dokltadnych, opracowanych dotychczas
procedur dotyczacych audytéw komunikacyjnych i metod badawczych oraz
normy ISO 19011:2011(E) odsytam do nastgpujacych tekstow: G.M. Goldhaber,
P.D. Krivonos 1977, M.Z. Sincoff, R.S. Goyer 1977, ISO 19011:2011(E). Tutaj
wymieni¢ jedynie poszczegélne etapy audytu komunikacyjnego zaproponowane
przez G. Wolfa (2010: 159-168), ktére mozna uzna¢ za uniwersalne w kazdej
formie audytu: 1. Planowanie audytu — 2. Przygotowywanie audytu — 3. Prze-
prowadzanie audytu — 4. Ocena audytu — 5. Raport z audytu.

Mimo, ze etapy poszczegolnych rodzajow audytow sa dos¢ podobne, to w lite-
raturze przedmiotu mozna znalez¢ szereg zastrzezen dotyczacych wynikéw prze-
prowadzonych dotychczas badan. Wspomniane zastrzezenia odnosza si¢ gtownie
do audytu ICA (zob. G.M. Goldhaber, P.D. Krivonos 1977: 42, 52-54; M.Z. Sin-
coff, R.S. Goyer 1977; por. tez G.M. Goldhaber 1977) i dotycza przede wszystkim
kwestii metodologicznych (badania ograniczone do jednego przedsigbiorstwa,
przypadkowe i ograniczone dane, brak ujednoliconych procedur, instrumentow
i norm do badan nad komunikacjg, ograniczenia czasowe prowadzonych badan),
potencjalnego subiektywizmu audytorow, braku przejrzystosci kosztow audytu
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oraz mozliwo$ci pdzniejszej weryfikacji wdrozenia wynikéw audytu. Zdaniem
Sh.M. Maki et al. (2009: 386) te i inne kwestie mozna rozstrzygnac, uwzglednia-
jac podczas przeprowadzanych audytow m.in. wlasciwos$ci komunikacyjne osob
audytowanych:

One possible solution to these criticisms would be to apply instruments that measure the com-
municative and personality traits of individual members. Such a trait measure could provide
a better means of understanding communication processes within organizations. Because traits
are behaviors that tend to remain constant across situations, these instruments could aid in an
explanation of the Audit’s findings and increase its generalizability. In addition, a trait approach
to these audits would allow for more predictability, as well as a longitudinal picture of organiza-
tional life. The current situational perspective counters the approach that individual traits affect
organizational communication. Finding associations among the ICA Audit and personality and
communication traits would provide insight as to which perspective, trait or state, may be more
relevant in assessing organizations. Applying a trait measure could be an imperative inclusion to
the Audit that has implications for organizations. (Sh.M. Maki et al. 2009: 386)

Autorzy artykulu ,,International Communication Association Audit: An Explor-
atory Investigation into Trait or State” zaproponowali stosowanie tzw. narz¢dzia
mierzacego wiasciwosci/ cechy audytowanych pracownikow (a trait measurement
tool), ktorego jednym z komponentdéw byly tzw. ,,leki komunikacyjne” (commu-
nication apprehension) (ibid.). Wedlug autoroéw, stosowanie narzgdzia shuzacego
do pomiaru okre§lonych wlasciwosci komunikacyjnych i cech charakteru (com-
municative and personality traits) 0osob audytowanych moze przyczyni¢ si¢ do
poprawy wynikow audytow komunikacyjnych, ktore poza funkcja diagnostyczna
moga tez peli¢ funkcje prognostyczne i eksplikacyjne (ibid.). Poza tym mie-
rzenie wlasciwosci komunikacyjnych i cech charakteru moze tez prowadzi¢ do
formutowania pewnych generalizacji w odniesieniu do wynikow poszczego6lnych
audytow komunikacyjnych. Jednakze wyniki badan przeprowadzonych przez
autoréw nie potwierdzity pierwotnych hipotez (ibid. s. 394 i n.). Co wigcej, na
podstawie wynikow badan autorzy zauwazyli, ze zachowania pracownikow sa
uzaleznione w glownej mierze od regut komunikacyjnych przyjetych w danym
przedsigbiorstwie oraz od tzw. ,kultury” danego przedsigbiorstwa, czyli wszel-
kich standardéw wdrozonych i egzekwowanych w tymze przedsigbiorstwie, co
$wiadczy o tym, ze pracownicy przyjmujg narzucane im reguly, mimo ze nie-
jednokrotnie si¢ z nimi nie zgadzaja badz ich nie akceptuja. Tym samym Sh.M.
Maki et al. (2009) potwierdzili stuszno$¢ tezy o prowadzeniu audytéw komuni-
kacyjnych pod katem konkretnych przedsigbiorstw i formulowaniu wnioskow
w odniesieniu do poszczegolnych przedsicbiorstw oraz zaistniatych sytuacji, ktora
przedstawiono wyzej w punkcie 3, powotujac si¢ na wyniki badan innych badaczy
audytéw komunikacyjnych.
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4.

Po zapoznaniu si¢ z zaprezentowanymi wyzej wynikami badan nt. audytéw komu-

nikacyjnych mozna wysung¢ dwa nastgpujace wnioski:

1. Mimo ze wyraz ,.komunikacyjny” zostat wykorzystany do stworzenia terminu
»audyt komunikacyjny”, to ani lingwisci, ani specjalisci ds. komunikacji nie
prowadzili do tej pory gruntownych badan nt. ,,audytow komunikacyjnych”,
wykraczajacych poza pewne aspekty formalno-organizacyjne.

2. Wyniki dotychczasowych badan nad audytem komunikacyjnym bezsprzecz-
nie korelujg z zatozeniami lingwistyki antropocentrycznej (zob. wigcej
w S. Grucza 2008/2013, 2010a, 2010b, F. Grucza 2010, S. Bonacchi 2011a,
2011b, 2012, J. Zajac 2013).

Pragne wyraznie podkresli¢: moim zdaniem badania lingwistyczne nad audy-
tem komunikacyjnym nalezy uzna¢ za badania nad jezykami specjalistycznymi
i komunikacja specjalistyczna, gdyz w zaleznosci od branzy, przedsicbiorstwa
itp. osoby audytowane (specjalisci), a tym samym i audytor, za kazdym razem
beda porozumiewac si¢ przy uzyciu innego ,,j¢zyka audytu”, ktory nie begdzie
zrozumialy nawet dla innych specjalistow reprezentujacych te sama branze czy
zatrudnionych w tym samym przedsigbiorstwie (por. ,,jezyk przedsigbiorstwa”
w Handelsblatt Wirtschaftslexikon, Bd. 6 2006: 2936 oraz ,,j¢zyk zarzadzania
projektami” i ,,jezyk zespotu” w: J. Zajac 2013: 120-123). Tym samym komu-
nikacje miedzy audytorem a osoba audytowang nalezy uzna¢ za komunikacje
specjalistyczng.

Z zalozen lingwistyki antropocentrycznej wynikaja dla lingwistow konkretne
wytyczne dotyczace prowadzenia badan empirycznych w zakresie komunikacji
specjalistycznej. Tutaj pragng wymieni¢ najwazniejsze z nich, relewantne w ewen-
tualnych badaniach nad audytem komunikacyjnym. Po pierwsze, celem badacza
powinno by¢ dazenie do rekonstrukeji rzeczywistych jezykow (specjalistycznych),
czyli do poznania wlasciwosci jezykowych konkretnych specjalistow, a doktad-
niej ich wlasciwosci tekstotworczych i tekstoanalitycznych, jak rowniez dyskur-
sywnych, na podstawie ktérych specjalisci mogg realizowaé konkretne dyskursy
specjalistyczne w formie ustnej/ pisemnej/ hybrydowe;j, czyli wchodzi¢ w specja-
listyczne interakcje tekstowe (F. Grucza 2010: 40 i n.). Po drugie, w celu rekon-
strukcji wymienionych wyzej wlasciwosci nalezy zebra¢ odpowiedni materiat
badawczy (lingwistyczny), czyli teksty wytworzone, uzewnetrznione, odebrane
i (w wickszym lub mniejszym stopniu) zrozumiane. Jak wyczerpujaco uda si¢ zre-
konstruowac rzeczywisty jezyk specjalistyczny, zalezy od bogactwa dostgpnego
1 wzigtego pod uwage materialu badawczego, czyli od bogactwa zbioru tekstow
wzigtych pod uwage (ibid.). Po trzecie, analizie nalezy poddac¢ takze konteksty
i konsytuacje, w ktorych realizowany jest dyskurs specjalistyczny, oraz ustali¢, czy
te okoliczno$ci sg powszechne czy tez wyjatkowe (ibid. s. 47). Po czwarte, bada-
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nia z zakresu lingwistyki antropocentrycznej moga obejmowac takze rzeczywiste
dyskursy specjalistyczne prowadzone poprzez teksty ,,niepoprawne czy utomne”
(ibid. s. 52). Po piate, w analizie lingwistycznej uwzglednia si¢ ,,wszystkie wyste-
pujace w nich [= rzeczywistych aktach dyskursywnych (tekstowych) interakcji
— J.A.] wspolczynniki spetniajace jakiekolwiek role komunikacyjne, a nie tylko te,
ktoére tradycyjnie traktuje sie jako ich wspotczynniki jezykowe™ (ibid. s. 52-53).
Do materialu badawczego mozna tez wlaczy¢ wspotczynniki para- i ekstrajezy-
kowe oraz inne kulturowe wspotczynniki dyskursu specjalistycznego (ibid.).

W tym miejscu nalezy doda¢, ze zgodnie z zalozeniami lingwistyki antropo-
centrycznej, prymarny materiat badawczy do analizy lingwistycznej stanowig
konkretne teksty specjalistyczne i inne przejawy dziatan komunikacyjnych kon-
kretnych specjalistow, dostepne bezposredniej obserwacji empirycznej. To ozna-
cza ograniczenie badan do konkretnych specjalistow i ich konkretnych wytwordéw
oraz dziatan jezykowych (F. Grucza 2010: 36). W rezultacie analizy lingwistycznej
na tak zdefiniowanym materiale badawczym mozna dokona¢ rekonstrukeji teksto-
tworczych i tekstoanalitycznych oraz dyskursywnych wilasciwosci specjalistow,
czyli ich rzeczywistych jezykdéw specjalistycznych (ibid. s. 41-43), na podstawie
ktorych wytworzyli oni badane teksty/ dyskursy specjalistyczne, zrealizowali ana-
lizowane dziatania i wywotali konkretne dostrzezone skutki komunikacyjne (ibid.
s. 32). W dalszym etapie analiza lingwistyczna powinna prowadzi¢ do prymarnego
celu audytu komunikacyjnego, czyli do oceny stanu komunikacji specjalistyczne;j
realizowanej przez konkretnych specjalistow (pozyskiwanie i gromadzenie wie-
dzy diagnostycznej lub anagnostycznej o komunikacji specjalistycznej) oraz do
proby optymalizacji prowadzonego dyskursu specjalistycznego (pozyskiwanie
i gromadzenie wiedzy prognostycznej o komunikacji specjalistycznej).

Biorac pod uwage powyzsze rozwazania 1 mozliwosci wynikajace z zato-
zen lingwistyki antropocentrycznej, warto zastanowi¢ si¢ nad wlasciwosciami
(kompetencjami) audytoréw komunikacji, zwtaszcza ich (1) wlasciwosciami
komunikacyjnymi oraz (2) mozliwo$ciami ich rekonstrukcji. (1) Do tej pory dosé¢
pobieznie, a nawet mozna by rzec ,,po macoszemu”, traktowano wlasciwosci
audytoréw (komunikacji), w zasadzie opisywano je ogdlnikowo. Przyktadowo
G. Wolf zaliczyt wlasciwosci audytoréw komunikacji do ,,warunkow audytu
komunikacyjnego” (G. Wolf 2010: 157-158) i wyr6znit kompetencje audytorow
1 zasady, ktorymi powinni si¢ kierowa¢. Do kompetencji zaliczyt wyksztatcenie
zawodowe i1 co najmniej kilkuletnie do$wiadczenie praktyczne, ugruntowang
wiedze nt. struktury, procesow, pracy i zarzadzania komunikacja w audytowanej
instytucji, podstawowa wiedze nt. teorii komunikacji, dobre umiej¢tnosci komu-
nikacyjne, zwlaszcza umiejetnos¢ zadawania wtasciwych pytan i stosowania
odpowiednich technik wywiadu podczas prowadzonego audytu, umiejgtnos¢ swo-
bodnego formutowania wypowiedzi pisanych i ustnych, umiej¢tno$¢ uwaznego
i aktywnego stuchania (ibid. s. 157-158). Z kolei wsrdd zasad, ktore powinny
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zosta¢ wezesniej ustalone przez audytoréw, podat przyktadowo: dyskrecje, obiek-
tywizm, bezstronnos¢, brak uprzedzen (ibid. s. 158, por. tez ,,paradoks audytora”®
w O. Hargie, D. Tourish, N. Wilson 2002: 419). Ponadto uzupetnit list¢ o dwie
dodatkowe zasady formalne zwigzane z prowadzeniem audytu komunikacyjnego.
Pierwsza dotyczy prowadzenia audytu przez zespot dwoch osob w celu zapewnie-
nia najwyzszego obiektywizmu, za$§ druga to zalecenie, by audytor nie byt w bez-
posredniej relacji zawodowej z osoba audytowang, tzn. audytor nie powinien by¢
ani przelozonym osoby audytowanej, ani jej podwladnym (G. Wolf 2010: 157).
Z kolei G.M. Goldhaber i P.D. Krivonos (1977: 51) podali w konteks$cie audytu
ICA, Ze audytor komunikacji powinien uzyska¢ kwalifikacje potwierdzajace
znajomo$¢ procedury audytu ICA, tzn. powinien ukonczy¢ odpowiedni kurs dla
audytorow ICA.

Wymienione powyzej cechy, kompetencje, kwalifikacje audytorow komu-
nikacyjnych nie nawiazuja w gruncie rzeczy do wilasciwosci komunikacyjnych
audytoréw w rozumieniu lingwistycznym. Nawet ,,umiejetnosci komunikacyjne”
czy ,,umiejetnos¢ swobodnego formutowania wypowiedzi pisanych i ustnych”
nie zostaly szerzej wyjasnione ani omowione. Wspomniane listy kompetencji
mozna zatem uzna¢ za pewne formalne i zarazem ogodlne (podstawowe) wymogi
niezbedne do pelnienia funkcji audytora, nie tylko audytora komunikacji.
Podobny zbiér kompetencji, cho¢ znacznie bardziej rozbudowany i usystematy-
zowany, zostat przedstawiony w dokumencie normy ISO 19011:2011(E) (2011:
24-36). Niemniej jednak i w tym dokumencie pojawia si¢ wylacznie ogolnikowa
wzmianka o ,,wlasciwo$ciach komunikacyjnych” audytorow:

An auditor should be able to do the following: (...) communicate effectively, orally and in wri-
ting (either personally, or through the use of interpreters and translators) (ISO 19011:2011(E)
2011: 26).

Co ciekawe, we wspomnianej normie ISO w punkcie ,,kontekst organizacyjny”
uwzgledniono umiejetnosci kulturowe i spoteczne: ,.knowledge and skills (...)
should cover (...) cultural and social aspects of the auditee” (ibid. s. 27), ktore
z lingwistycznego punktu widzenia sg $cisle powigzane z umiejetnosciami/ wila-
sciwosciami komunikacyjnymi (por. F. Grucza 1989: 28, 2000: 22-23). Ponadto
autorzy normy ISO 19011:2011(E) do$¢ precyzyjnie nakreslili kryteria oceny
audytora, miedzy innymi podajac, ze ,,wlasciwosci komunikacyjne” audytora
mozna okresli¢ podczas wywiadu/ rozmowy z audytorem (2011: 29). Niestety
nalezy tu jeszcze raz podkresli¢, nie zdefiniowali oni ani nie wyjasnili, co doktad-
nie oznacza wyrazenie ,,wlasciwosci komunikacyjne” ani jak nalezy je rozumie¢.
Warto natomiast w tym miejscu dodaé, ze autorzy podjeli probe dyferencjacji
kompetencji audytoréw w zaleznos$ci od branzy (ISO 19011:2011(E) 2011:

5 auditor’s paradox
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31-36), co potwierdza antropocentryczne podej$cie do badan nad audytem, takze
audytem komunikacyjnym.

(2) Odnosnie do mozliwosci rekonstrukcji wlasciwosci komunikacyjnych
audytorow (komunikacji) mozna zauwazy¢, ze autorzy normy ISO 19011:2011(E)
maja, ale wylacznie czeSciowo, racje, twierdzac, ze wlasciwosci komunikacyjne
audytorow mozna okresli¢, prowadzac rozmowy z audytorem. Na podstawie zato-
zen lingwistyki antropocentrycznej warto uzupehic i rozszerzy¢ to stwierdzenie.
Ot6z wlasciwosci komunikacyjne audytoréow (komunikacji) mozna zrekonstru-
owac nie tylko na podstawie ,,rozméw z audytorami”, lecz przede wszystkim na
podstawie obserwacji wszelkich konkretnych (a) tekstow (méwionych i pisanych)
wytwarzanych przez audytorow, takze poza rozmowami z nimi, jak réwniez na
podstawie obserwacji wszelkich konkretnych (b) dyskurséw, w ktérych audytorzy
uczestniczg.

5.

7 przedstawionych uwag wynika, Ze ciggle zmiany zachodzgce w otoczeniu przed-
sigbiorstw, jak i w samych przedsigbiorstwach, powinny zmusza¢ przedstawicieli
przedsigbiorstw takze do nieustannej weryfikacji i optymalizacji przyjetych sche-
matéw komunikacyjnych i procesow komunikacyjnych w przedsiebiorstwach.
Wdrozony i prowadzony regularnie audyt komunikacyjny jest sposobem na reali-
zacj¢ tego zadania. Uwazam, ze do tej pory koncepcja audytu komunikacyjnego
byta opracowywana przez specjalistow z zakresu nauk ekonomicznych z pomi-
nigciem aspektow lingwistycznych. Dlatego tez chciatabym jeszcze raz wyraznie
podkresli¢, ze dotychczasowe badania nad audytem komunikacyjnym powinny
zosta¢ jak najszybciej uzupemione o aspekty lingwistyczne, zarowno jezykowe,
jak 1 kulturowe. W moim przekonaniu w eksperymentach trzeba wykorzystac
zatozenia lingwistyki antropocentrycznej (S. Grucza 2008/2013, 2010a, 2010b,
F. Grucza 2010, por. J. Zajac 2013: 20 i n.), a takze kulturologii antropocentrycz-
nej (por. S. Bonacchi 2011a, 2011b, 2012), postulujacych indywidualne podejscie
do badan nad cztowiekiem i jego dziataniem, a takze uwzgledniajacych szeroko
pojety kontekst (komunikacyjny). Poza tym w eksperymentach nalezy takze
uwzgledni¢ wyniki dotychczasowych badan nad jezykami specjalistycznymi
i komunikacja specjalistyczng. Wiaczenie lingwistow(-antropocentrykow) do prac
nad audytem komunikacyjnym z pewnos$cia przyczyni si¢ do rozwoju i intensyfi-
kacji badan w tym zakresie.
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