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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 defi ne the meaning of the term ‘communication audit’ from a linguistic point of view. The article 
fi nishes with a research perspective on the linguistic exploration of communication audits.

0.

Guido Wolf (2010: 20) w swojej monografi i dotyczącej dyskursu biznesowego 
(business discourse) porównał komunikację biznesową do pola uprawnego. 
Stwierdził także, że nawet jeśli się o to pole nie dba i go odpowiednio nie pie-
lęgnuje, i tak „coś” na nim wyrośnie – przede wszystkim chwasty. Podobnie 
sprawa przedstawia się z komunikacją w przedsiębiorstwach, tzn. z komunika-
cją wewnętrzną w obrębie przedsiębiorstw (por. F. Menz, H.K. Stahl 2008: 135 
i n.), której G. Wolf poświęcił swoją książkę. Ale de facto paralela ta odnosi się 
także do całej płaszczyzny komunikacji biznesowej (korporacyjnej), tzn. także 
do komunikacji zewnętrznej zachodzącej między przedsiębiorstwami (zob. 
CampusManagement 2003: 2007–2008, SPE 2007: 146). 

W niniejszym artykule zajmę się wyłącznie możliwościami oceny i opty-
malizacji komunikacji wewnętrznej, jaka dokonuje się w przedsiębiorstwie. 
W tym celu omówię dotychczasowy stan badań nad audytem komunikacyjnym 
oraz podejmę próbę zdefi niowania audytu komunikacyjnego z punktu widze-
nia lingwistyki (języków specjalistycznych). Odniosę się także do właściwości 
komunikacyjnych audytorów komunikacji i zarysuję perspektywę badawczą dla 
lingwistów.
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1.

Ogólnie można stwierdzić, że: jeżeli w przedsiębiorstwie procesy/ reguły 
komunikacyjne nie zostaną odpowiednio (z góry) ustalone, to pracownicy będą 
wprawdzie w stanie wymieniać się ze sobą takimi bądź innymi komunikatami, 
ale wymiana ta z reguły nie będzie ani efektywna, ani pomyślna. Innymi słowy, 
pracownicy nie będą komunikowali się ze sobą tak, aby w jak najbardziej efek-
tywny sposób osiągnąć wyznaczone cele interakcyjne; w najgorszym przypadku, 
osiągnięcie tych celów będzie wręcz niemożliwe. 

Sytuację, w której dochodzi do wymiany komunikatów, ale nie dochodzi do 
komunikacji, D. Tourish i O. Hargie (2000b: 22) porównują do przedstawienia 
teatralnego, w którym aktorzy nie wiedzą, jaką rolę grają, a poza tym recytują 
niewłaściwe wersy i tym samym przeszkadzają innym aktorom na scenie, jedno-
cześnie ignorując, a nawet obrażając publiczność, czyli swoich klientów:

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, że brak przejrzystych reguł komunikacyjnych w przedsiębiorstwie 
może doprowadzić bezpośrednio do konfl iktów wśród pracowników, opóźnień 
w prowadzonych projektach, utraty klientów, a w skrajnych przypadkach nawet 
do upadku przedsiębiorstwa (zob. J. Zając 2013: 214–215). Niezmiernie istotnym 
faktem jest to, że skutki niewłaściwej komunikacji dostrzegane są dopiero po 
pewnym czasie, albo wtedy, gdy zaczynają one mieć już konkretne skutki fi nan-
sowe, albo gdy dochodzi do konfl iktów pomiędzy poszczególnymi pracownikami 
lub frustracji pojedynczych osób:

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 zagrożeń mówienie jedynie o roli komunikacji w przedsię-
biorstwach jest niewystarczające i spłaszcza problematykę. Niestety w pułapkę 
truizmów wpadają często zarówno teoretycy komunikacji, jak i praktycy pracu-
jący w przedsiębiorstwach. W literaturze przedmiotu nie brakuje bowiem stwier-
dzeń o kluczowej roli komunikacji w przedsiębiorstwach (Schlüsselfunktion, zob. 
E.G. Bormann et al. 1971: 149). Pojawiają się sformułowania, że komunikacja 
jest podstawą działania przedsiębiorstw: „Unternehmen [sind] komplexe Systeme, 
‘die hauptsächlich über und durch Kommunikationsprozesse am Laufen gehalten 



9AUDYT KOMUNIKACYJNY W PRZEDSIĘBIORSTWIE...

werden‘” (E.-M. Jakobs 2008: 21) oraz „Ein Unternehmen kann also nur mit und 
durch Kommunikation bestehen” (M. Breckle 2005: 13), a także: „Sprachliche 
und kommunikative Kompetenz ist nicht nur nice to have. Sondern eine condi-
tio sine qua non für wirtschaftlichen Erfolg” (A.P. Müller 2008: 23). Co więcej, 
komunikowanie się służy realizacji celu głównego i celów pochodnych przed-
siębiorstw (zob. A. Potocki, R. Winkler, A. Żbikowska 2011: 145) i umożliwia 
realizację wszelkich zadań w przedsiębiorstwach:

Kommunikation spielt (...) offensichtlich eine ausgesprochen wichtige, koordinierende Rolle. 
Einerseits um dem Aufgabenträger die Aufgabe verständlich zu machen, andererseits um mögli-
che Teilaufgaben weiter zu delegieren und selbstverständlich um mögliche Missverständnisse 
rund um die zu erfüllende Aufgabe (von allen Betroffenen) zu formulieren. Über, mit und durch 
Kommunikation lässt sich (...) die Aufgabenerfüllung koordinieren (U. Kleinberger Günther 
2003: 20).

Dlatego też w każdym przedsiębiorstwie sposoby i schematy komunikowania się, 
w skrócie komunikacja, powinny być nie tylko starannie zaplanowane, ale także 
szczególnie 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. także Handelsblatt Wirt-
schaftslexikon, Bd. 6 2006: 2938 i n.), a świadomość o roli komunikacji winna być 
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 wyraźnie powiedzieć: komunikacja jest niezbędna do „życia” wszyst-
kich przedsiębiorstw. Nie ma możliwości stworzenia przedsiębiorstwa bez 
porozumiewania się. Wszelki procesy w przedsiębiorstwach są możliwe dzięki 
komunikacji. Przykładowo nawiązywanie kontaktu z nowymi klientami i pielę-
gnowanie relacji z pozyskanymi wcześniej klientami jest możliwe 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 Unternehmensführung (Management) etabliert (Handelsblatt Wirtschaftslexikon, 
Bd. 11 2006: 5795, wyróżnienia Handelsblatt Wirtschaftslexikon).

Najwyższy zatem czas, aby zacząć zastanawiać się nad optymalizacją takiej 
komunikacji.

Wszystkie wymienione powyżej funkcje komunikacji należy uznać za istotne 
i trafne w dobie globalizacji i mediów społecznościowych, pod wpływem któ-
rych można zaobserwować dynamiczne zmiany organizacyjne i technologiczne 
w przedsiębiorstwach (por. ibid. s. 5797, Sh.M. Maki et al. 2009: 385, D. Green-
wald 2010). Nie wszyscy są świadomi tego, że menadżerowie poświęcają nawet 
do 90 procent swojego czasu na porozumiewanie się z innymi pracownikami. 
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Ale także zadania zwykłych pracowników są obecnie w dużej 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 też, podobnie jak inne procesy w przedsiębiorstwach, 
także komunikację (procesy komunikacyjne) powinni organizować specjalnie 
w tym celu przygotowani pracownicy (zob. G. Wolf 2010: 125), a nawet zespoły 
lub działy pracowników (zob. Handelsblatt Wirtschaftslexikon, Bd. 6 2006: 
2946–2947). I nie chodzi tu, jak się często sądzi, jedynie o wprowadzanie tzw. 
nowinek technologicznych usprawniających techniczny wymiar komunikowania 
się. W pierwszej kolejności rzecz polega tu na odpowiednim zaplanowaniu struk-
tur komunikacyjnych, ich wdrożeniu i nadzorze nad ich respektowaniem w kon-
kretnych aktach komunikacyjnych:

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

Od pewnego czasu panuje przekonanie, że sposobem wsparcia tych działań są 
szkolenia/ treningi komunikacyjne – początkowo niedoceniane, a obecnie coraz 
częściej i chętniej implementowane w przedsiębiorstwach (R. Winkler 2008: 
194–195). Na znaczeniu zyskują szkolenia z zakresu komunikacji wewnętrznej, 
które prowadzą bądź określeni pracownicy, specjaliści ds. komunikacji, bądź 
zewnętrzni eksperci. Warto dodać, że oferta szkoleń komunikacyjnych na rynku 
jest coraz bogatsza.

2.

Ale jak się okazuje, nawet najbardziej przejrzyste struktury komunikacji 
wewnętrznej i najlepiej przygotowany program szkoleniowy z zakresu komunika-
cji wewnętrznej nie gwarantują długotrwałego zachowania sprawności komunika-
cyjnej przedsiębiorstwa, jeśli dane przedsiębiorstwo nie wypracuje tzw. „systemu 
wzmocnienia” zarówno struktur komunikacyjnych, jak i szkolenia komunikacyj-
nego (por. R. Winkler 2008: 197–198, zob. też Handelsblatt Wirtschaftslexikon, 
Bd. 6 2006: 2946). Zmieniają się ludzie, zmieniają się zadania, zmieniają się 
językowe formy komunikacji, zmienia się samo przedsiębiorstwo. Brak refl eksji 
i krytycznej oceny sprawności komunikacyjnej prowadzi siłą rzeczy do skostnie-
nia struktur i wzorców komunikacyjnych, a w efekcie do spadku stopnia efektyw-
ności komunikacyjnej przedsiębiorstwa. 

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 sposobów, po pierwsze poprawy stopnia sprawności komunikacyj-
nej, a po drugie utrzymywania wysokiego stopnia sprawności komunikacyjnej 
przedsiębiorstwa jest audyt komunikacyjny, czasem nazywany też „audytem zarzą-
dzania komunikacją”. Tak po niemiecku (Kommunikationsmanagement-Audit) 
dziedzinę tę nazywa np. G. Wolf (2010: 154), zaś po angielsku (communication 
management audit) wspominają o niej m.in. M. Reid, G. Croy i St. Wearing (2009: 
5). Coraz modniejszym staje się także wyrażenie „zarządzanie komunikacją” (por. 
R. Winkler 2008, także 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 wyrażeń jest niewłaściwe 
– pierwsze, ponieważ składa się z wyrażenia „zarządzanie komunikacją”, dru-
gie, bo tym wyrażeniem jest. Wyjaśnienie dlaczego, zacznę od tego, że odnośna 
literatura przedmiotu nie przedstawia żadnej jasnej defi nicji tego, czym zarządza-
nie komunikacją miałoby być. Na przykład R. Winkler (2008), choć używa go 
w samym tytule monografi i „Zarządzanie komunikacją w organizacjach zróżni-
cowanych kulturowo”, to jednak w ogólne nie omawia znaczenia tego wyrażenia 
(podobnie czyni tak Handelsblatt Wirtschaftslexikon, Bd. 6 2006: 2947). Jeżeli 
już zostały zaproponowane jakieś defi nicje „zarządzanie komunikacją”, to są one 
ściśle powiązane jedynie z pewną dziedziną zarządzania, a mianowicie z zarządza-
niem projektami (np. PMBOK 2009: 257, E. Motzl 2010: 105). Ponadto wskazują 
one jedynie na pewne procesy przypisywania ról poszczególnym pracownikom 
i obiegu tekstów w danym przedsiębiorstwie:

Zarządzanie komunikacją (...) obejmuje procesy wymagane do zapewnienia terminowego 
i prawidłowego opracowania, gromadzenia, rozprowadzania, przechowywania, wyszukiwania 
informacji (...) i 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 endgültig abgelegt werden (...). Hierzu gehören z. B. die Identifi kation 
und Befriedigung des Informationsbedarfs der Projektstakeholder, die Kommunikationsplanung 
sowie das Informations- und Berichtswesen (E. Motzel 2010: 105; wyróżnienia E. Motzel). 

Powyższe przykłady, ale nie tylko one, świadczą o tym, że z lingwistycznego 
punktu widzenia dotychczasowe defi nicje „zarządzania komunikacją” dotyczą 
międzyludzkiej komunikacji jedynie w sposób pośredni. Ponadto wyrażenie to 
jest stosowane głównie przez specjalistów z zakresu zarządzania i ekonomii, 
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pojmujących „komunikację międzyludzką” w sposób metaforyczny, najczęściej 
w postaci modelu transportowego (zob. R. Keller 2009: 22), czyli jako akt przesy-
łania/ przekazywania informacji za pomocą kanału komunikacyjnego od nadawcy 
do odbiorcy (por. np. M. Campbell 2009: 55, Handelsblatt Wirtschaftslexikon, Bd. 
6 2006: 2931). W tym miejscu należy dodać, że wyrażenia „nadawanie”, „odbie-
ranie”, „przekazywanie/ „przesyłanie” są w tym modelu rozumiane dosłownie, 
co oznacza, że nadając lub przesyłając informacje do odbiorcy, nadawca automa-
tycznie pozbywa się tych informacji i nie wie tego, co przekazał odbiorcy. Z kolei 
odbiorca po odebraniu informacji, jest w ich posiadaniu. Takie rozumienie ludz-
kiego komunikowania się jest zgoła błędne, oznacza bowiem, że nadawca nie jest 
w stanie wiedzieć tego, co „przekazał” odbiorcy, a to z oczywistych względów 
nie może być prawdą. Innymi słowy, przedstawione rozumienie „komunikacji 
międzyludzkiej” sugeruje niejako „automatycznie” powrót do metaforycznego 
rozumienia komunikacji, który w żadnym razie nie może prowadzić do prawidło-
wych konkluzji teoretycznych, ani do trafnych konsekwencji praktycznych (por. 
N. Luhmann 1987: 193–194, F. Grucza 1992b: 11–12). 

Tu pragnę pokrótce zaznaczyć, że u podłoża komunikacji leży znajomość pew-
nego zbioru reguł, dzięki któremu możliwe jest tworzenie, nadawanie, odbieranie 
i interpretowanie wypowiedzi/ tekstów (por. F. Grucza 1992a: 32–33), przy czym 
treść tekstu wytworzonego przez nadawcę i treść tekstu zrekonstruowanego przez 
odbiorcę nigdy nie są identyczne, co coraz częściej zauważają także ekonomiści 
(Handelsblatt Wirtschaftslexikon, Bd. 6 2006: 2931, C.W. Downs, A.D. Adrian 
2004: 5–6). Stopień zbieżności wymienionych tekstów zależy od zakresu wspól-
nego języka, wiedzy i kultury. Podsumowując, specjaliści z zakresu ekonomii 
i zarządzania rozumieją termin „zarządzanie komunikacją” dosłownie, jako pewne 
kierowanie komunikacją, jej planowanie, „rozpoznawanie interesariuszy”, „dostar-
czanie informacji”, „kształtowanie oczekiwań interesariuszy”, „przekazywanie 
raportów z wykonania” (zob. PMBOK 2009: 257). Według mnie wymienione 
wyrażenia są powiązane z komunikacją jedynie pośrednio i nie dotykają w grun-
cie rzeczy istoty porozumiewania się. Dlatego też rezygnuję z używania terminu 
„zarządzanie komunikacją” i pozostaję przy wyrażeniu „audyt komunikacyjny”.

Polskie wyrażenie „audyt komunikacyjny”1 jest tłumaczeniem angielskiego 
wyrażenia communications audit2, którego po raz pierwszy użył G.S. Odiorne 
w1954 roku w swoim artykule zatytułowanym „An Application of the Commu-

1 Warto podkreślić, że w polskiej literaturze przedmiotu audyt komunikacyjny został scharakte-
ryzowany jedynie przez przedstawicieli nauk ekonomicznych (zob. R. Winkler 2010, A. Potocki/ 
R. Winkler/ A. Żbikowska 2011: 241–248). Teksty w języku polskim, do których udało mi się 
dotrzeć, mają przede wszystkim charakter referencyjny i stanowią przegląd anglojęzycznej literatury 
przedmiotu poświęconej kwestiom audytu komunikacyjnego.
2 Począwszy od lat 70. XX w. w języku angielskim popularniejszym terminem jest communication 
audit (nie zaś communications audit).
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nications Audit”. Termin „audyt komunikacyjny” jest defi niowany w literaturze 
przedmiotu jako „system pomiaru komunikacji w organizacjach” („a commu-
nication audit is an organizational communication measurement system”; zob. 
O.A. Wiio, G.M. Goldhaber, M.P. Yates 1980: 84) lub jako „wieloaspektowe 
i dokładne badanie dotyczące fi lozofi i, koncepcji, struktury, przepływu i prak-
tyki komunikacji w danej organizacji” („a comprehensive and thorough study 
of communication philosophy, concepts, structure, fl ow and practice within an 
organisation”; M. Emmanuel 1985: 50), lub jako „prowadzone w sposób syste-
matyczny w formie dialogu badanie dotyczące środków niezbędnych do planowa-
nia, realizacji i oceny komunikacji wewnętrznej” („systematische, dialogförmige 
Untersuchung der Maßnahmen zur Planung, Realisierung und Bewertung interner 
Kommunikation”; G. Wolf 2010: 154). 

Autorka niniejszego tekstu defi niuje wyrażenie „audyt komunikacyjny” jako 
metakomunikację. W tym znaczeniu wyrażenie „audyt komunikacyjny” odnosi 
się do porozumiewania się audytora z osobą audytowaną w sprawie przyjętych 
w instytucji/ organizacji/ przedsiębiorstwie, na uczelni itp. schematów komuni-
kacyjnych oraz ich stosowania przez osobę audytowaną podczas realizowania 
określonych obowiązków.

Oznacza to, że w powyższym ujęciu znaczenie wyrażenia „audyt komunika-
cyjny” nie jest tożsame i nie należy go mylić ze znaczeniem wyrażenia „audyt 
językowy”. Za pomocą tego drugiego określa się kontrolę i weryfi kację kompe-
tencji/ umiejętności językowych danej grupy osób w określonym przedsiębior-
stwie, określonej instytucji itp. Podczas audytu językowego oceniane są głównie 
umiejętności językowe w zakresie języka obcego/ języków obcych. Wyniki audytu 
językowego służą głównie do opracowywania szkoleń dla pracowników 
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 płaszczyźnie proceduralnej audyt komunikacyjny jest porównywany do 
audytu fi nansowego, a czasami także do corocznego kontrolnego badania lekar-
skiego, których głównym celem jest zapobieganie występowaniu niepożądanych 
sytuacji fi nansowych lub zdrowotnych, a także zwiększanie szans na przetrwa-
nie danej instytucji/ organizacji lub konkretnego pacjenta. Tak widzą 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 fi nancial health 
by computing the ratio of cash resources and reserves to cash fl ow. (...) 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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suffi cient 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) porównują w tym duchu 
audyt komunikacyjny na płaszczyźnie proceduralnej do badania stanu zdrowia 
komunikacyjnego organizacji i piszą tak: „The fi rst step in developing 
a coherent communication strategy is to ascertain the state of the organization’s 
communicative health” (ibid.).

Podobnie jak audyt fi nansowy czy kontrolne badanie lekarskie, tak i w przy-
padku audytu komunikacyjnego, jego główna funkcja polega na utrzymaniu danej 
instytucji/ organizacji/ przedsiębiorstwa w dobrej kondycji przez zapewnienie 
efektywnej komunikacji pracowników tejże instytucji/ organizacji (ibid.). Warto 
dodać, że obecnie wyróżnia się poza audytami fi nansowym i komunikacyjnym 
także inne rodzaje audytów, np. audyt informacyjny, techniczny, zatrudnienia 
(zob. H. Bothaand, J.A. Boon 2003: 23), jakości, operacyjny, których nie będę 
omawiać w niniejszym artykule. Wszystkie rodzaje wspomnianych audytów 
można by ogólnie określić mianem „audytów zgodności” (compliance audits), 
gdyż są one prowadzone pod kątem zgodności z określonymi normami, prze-
pisami prawnymi, regulacjami, zasadami, procedurami itp. (zob. B.S. Kaliski 
2001: 49, 52–53).

3.

Refl eksje (także naukowe) nad audytem komunikacyjnym mają swoją historię, 
aczkolwiek z punktu widzenia historii prowadzenia działalności biznesowej czło-
wieka stosunkowo krótką. Początki dynamicznego rozwoju badań nad audytem 
komunikacyjnym przypadają bowiem na lata 70. XX w., kiedy to równocze-
śnie i niezależnie 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 został stwo-
rzony przez Międzynarodowe Towarzystwo Komunikologiczne (International 
Communication Association, w skrócie ICA), zaś audyt komunikacyjny LTT to 
procedura opracowana przez fi ńskich badaczy, Osmo A. Wiio i Martti Helsilä, 
z instytutu badawczego Helsinki Research Institute for Business Economics. 
Drugi z wymienionych audytów stanowił podstawę dla O.A. Wiio do opracowa-
nia kolejnego systemu audytu znanego pod nazwą procedury OCD (Organiza-
tional Communication Development (OCD) Procedure), stąd często audyt LTT 
jest też nazywany audytem LTT/OCD. Zarówno audyt ICA jak i audyt LTT/



15AUDYT KOMUNIKACYJNY W PRZEDSIĘBIORSTWIE...

OCD zostały rzetelnie przygotowane i przeprowadzone na bogatym, autentycz-
nym materiale badawczym. Chociaż obu formom audytu przyświeca ten sam cel, 
to znacznie różnią się one od siebie. Procedura ICA jest bardziej rozbudowana 
metodologicznie i przewiduje wykorzystywanie podczas audytowania następują-
cych metod (por. G.M. Goldhaber, P.D. Krivonos 1977: 46–47): kwestionariusz 
ankiety (questionnaire survey), wywiad bezpośredni (interviews), analizę sieci 
powiązań komunikacyjnych (network analysis), analizę zdarzeń krytycznych 
(communication experiences) oraz tygodniowy rejestr (ustnych i pisemnych) 
zdarzeń komunikacyjnych (communication diary). Z kolei w procedurze LTT/
OCD wykorzystywany jest wyłącznie kwestionariusz ankiety. Warto nadmienić, 
że wyniki audytów komunikacyjnych przeprowadzonych w ramach ICA, LTT 
i OCD, zwłaszcza wyniki analiz porównawczych, wskazują na to, że badania 
nad komunikacją w organizacjach powinny przebiegać z uwzględnieniem danego 
kontekstu, konkretnej sytuacji, a w przypadku komunikacji wewnętrznej, także 
specyfi ki danej organizacji (por. O.A. Wiio, G.M. Goldhaber, M.P. Yates 1980: 
95). Podobne uwagi formułowano w nowym tysiącleciu, kiedy to badania nad 
audytem komunikacyjnym ponownie zostały podjęte – zob. praca zbiorowa nt. 
audytu komunikacyjnego pt. „Handbook of Communication Audits for Organisa-
tions” (O. Hargie, D. Tourish 2000; późniejsze wydania 2002 i 2004) – i zinten-
syfi kowane (por. np. R. Winkler 2010: 121), po niemalże 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 możliwe opracowanie uniwersalnej procedury 
audytu komunikacyjnego, pasującej do potrzeb każdej 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 zostały niejako uwzględnione w normie ISO 
19011:2011(E) opracowanej przez Międzynarodową Organizację Normalizacyjną 
(ISO, International Organization for Standardization). Norma ISO 19011:2011(E), 
znana w języku polskim pod nazwą „Wytyczne dotyczące auditowania3 systemów 
zarządzania”4 [Guidelines for auditing management systems], to drugie, ulepszone 

3 W ofi cjalnych tłumaczeniach dokumentów norm ISO z języka angielskiego, w których pojawiają 
się wyrazy audit, auditor na język polski można znaleźć polskie odpowiedniki „audit” i „auditor”. 
Jednak zgodnie ze stanowiskiem Rady Języka Polskiego w tej sprawie (zob. Komunikaty RJP” nr 
2(15)/2004, s. 36–37) używam w niniejszym artykule wyrazów „audyt” i „audytor”.
4 Numer polskiej normy to: PN-EN ISO 19011:2012. W niniejszym artykule posiłkuję się normą 
oryginalną w języku angielskim.
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i poprawione wydanie normy ISO 19011:2002(E) poświęconej „Wytycznym doty-
czącym auditowania systemów zarządzania jakością i/lub zarządzania środowi-
skowego”5 [Guidelines for quality and/or environmental management systems]. 
Obecnie norma 19011:2011 jest najczęściej wykorzystywana w celach audytów 
komunikacyjnych. We Wstępie do tego dokumentu wielokrotnie podano zastrze-
żenie o potrzebie uwzględniania specyfi ki 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 fl exible. 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; wyróżnienia J.A.).

Na marginesie warto dodać, że istnieją także inne dokumenty, w których 
zebrano ogólne wytyczne nt. audytowania. Jednym z przykładów jest amery-
kański „Generally Accepted Auditing Standards” (GAAS, zob. GAAS: online), 
który stanowi część innego dokumentu zwanego „Statements on Auditing Stan-
dards” (SAS, zob. SAS: online), opracowanego i wydanego przez Auditing 
Standards Board amerykańskiego instytutu The American Institute of Certifi ed 
Public Accountants. Jednakże, jak wskazuje nazwa organizacji (a zwłaszcza 
wyraz accountants [księgowi]), pod której egidą powstał omawiany dokument, 
przedstawione w nim wytyczne dotyczą w szczególności audytów fi nansowych, 
gdyż dwie z trzech części standardów („Standards of Field Work” i „Standards 
of Reporting” GAAS: online) odnoszą się explicite do sprawozdań fi nansowych 
i zasad/ standardów rachunkowości. W obrębie Unii Europejskiej (zob. np. Zie-
lona księga KOM(2010) 561: online) wykorzystywane są tzw. Międzynarodowe 
standardy rewizji fi nansowej (MSRF) [International Standards on Auditing (ISA)] 
ustanowione przez Radę Międzynarodowych Standardów Rewizji Finansowej 

5 Numer polskiej normy to PN-EN ISO 19011:2003.
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i Usług Atestacyjnych ([International Assurance and Auditing Standards Board] 
IAASB) przy Międzynarodowej Federacji Księgowych ([International Federation 
of Accountants] IFAC). Podobnie jak w przypadku amerykańskich wytycznych, 
także MSRF dotyczą audytów fi nansowych. Kolejny dokument prezentujący 
wytyczne dotyczące audytowania (lecz jedynie odnośnie do audytu wewnętrz-
nego) to „International Standards for the Professional Practice of Internal Audi-
ting” (2012), wydane przez Institute of Internal Auditors, dostępne także w wersji 
polskiej „Międzynarodowe standardy praktyki zawodowej audytu wewnętrznego” 
(2012, pełen tytuł: „Defi nicja audytu wewnętrznego, Kodeks etyki oraz Między-
narodowe standardy praktyki zawodowej audytu wewnętrznego. Tłumaczenie na 
język polski. Polish language translation”), opracowane przez Stowarzyszenie 
Audytorów Wewnętrznych IAA Polska. Niemniej jednak także i ten dokument 
prezentuje zbiór dość ogólnych zasad dotyczących audytu wewnętrznego, co 
można wywnioskować na podstawie celów „Standardów”: 

1. Określenie podstawowych zasad praktyki audytu wewnętrznego.
2. Wyznaczenie ramowych zasad wykonywania i upowszechniania szerokiego 

zakresu audytu wewnętrznego, przysparzającego organizacji wartości dodanej.
3. Stworzenie podstaw oceny działalności audytu wewnętrznego.
4. Przyczynienie się do usprawniania procesów i działalności operacyjnej organi-

zacji (Międzynarodowe standardy: 9–10).

W niniejszym artykule nie będę przedstawiać dokładnie ani poszczególnych 
etapów audytu, ani porównania wymienionych powyżej rodzajów audytów. 
Czytelników zainteresowanych opisem dokładnych, opracowanych dotychczas 
procedur dotyczących audytów komunikacyjnych i metod badawczych oraz 
normy ISO 19011:2011(E) odsyłam do następujących tekstów: G.M. Goldhaber, 
P.D. Krivonos 1977, M.Z. Sincoff, R.S. Goyer 1977, ISO 19011:2011(E). Tutaj 
wymienię jedynie poszczególne etapy audytu komunikacyjnego zaproponowane 
przez G. Wolfa (2010: 159–168), które można uznać za uniwersalne w każdej 
formie audytu: 1. Planowanie audytu → 2. Przygotowywanie audytu → 3. Prze-
prowadzanie audytu → 4. Ocena audytu → 5. Raport z audytu. 

Mimo, że etapy poszczególnych rodzajów audytów są dość podobne, to w lite-
raturze przedmiotu można znaleźć szereg zastrzeżeń dotyczących wyników prze-
prowadzonych dotychczas badań. Wspomniane zastrzeżenia odnoszą się głównie 
do audytu ICA (zob. G.M. Goldhaber, P.D. Krivonos 1977: 42, 52–54; M.Z. Sin-
coff, R.S. Goyer 1977; por. też G.M. Goldhaber 1977) i dotyczą przede wszystkim 
kwestii metodologicznych (badania ograniczone do jednego przedsiębiorstwa, 
przypadkowe i ograniczone dane, brak ujednoliconych procedur, instrumentów 
i norm do badań nad komunikacją, ograniczenia czasowe prowadzonych badań), 
potencjalnego subiektywizmu audytorów, braku przejrzystości kosztów audytu 
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oraz możliwości późniejszej weryfi kacji wdrożenia wyników audytu. Zdaniem 
Sh.M. Maki et al. (2009: 386) te i inne kwestie można rozstrzygnąć, uwzględnia-
jąc podczas przeprowadzanych audytów m.in. właściwości komunikacyjne osób 
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 fi ndings 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 artykułu „International Communication Association Audit: An Explor-
atory Investigation into Trait or State” zaproponowali stosowanie tzw. narzędzia 
mierzącego właściwości/ cechy audytowanych pracowników (a trait measurement 
tool), którego jednym z komponentów były tzw. „lęki komunikacyjne” (commu-
nication apprehension) (ibid.). Według autorów, stosowanie narzędzia służącego 
do pomiaru określonych właściwości komunikacyjnych i cech charakteru (com-
municative and personality traits) osób audytowanych może przyczynić się do 
poprawy wyników audytów komunikacyjnych, które poza funkcją diagnostyczną 
mogą też pełnić funkcje prognostyczne i eksplikacyjne (ibid.). Poza tym mie-
rzenie właściwości komunikacyjnych i cech charakteru może też prowadzić do 
formułowania pewnych generalizacji w odniesieniu do wyników poszczególnych 
audytów komunikacyjnych. Jednakże wyniki badań przeprowadzonych przez 
autorów nie potwierdziły pierwotnych hipotez (ibid. s. 394 i n.). Co więcej, na 
podstawie wyników badań autorzy zauważyli, że zachowania pracowników są 
uzależnione w głównej mierze od reguł komunikacyjnych przyjętych w danym 
przedsiębiorstwie oraz od tzw. „kultury” danego przedsiębiorstwa, czyli wszel-
kich standardów wdrożonych i egzekwowanych w tymże przedsiębiorstwie, co 
świadczy o tym, że pracownicy przyjmują narzucane im reguły, mimo że nie-
jednokrotnie się z nimi nie zgadzają bądź ich nie akceptują. Tym samym Sh.M. 
Maki et al. (2009) potwierdzili słuszność tezy o prowadzeniu audytów komuni-
kacyjnych pod kątem konkretnych przedsiębiorstw i formułowaniu wniosków 
w odniesieniu do poszczególnych przedsiębiorstw oraz zaistniałych sytuacji, którą 
przedstawiono wyżej w punkcie 3, powołując się na wyniki badań innych badaczy 
audytów komunikacyjnych. 
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4.

Po zapoznaniu się z zaprezentowanymi wyżej wynikami badań nt. audytów komu-
nikacyjnych można wysunąć dwa następujące wnioski:
1. Mimo że wyraz „komunikacyjny” został wykorzystany do stworzenia terminu 

„audyt komunikacyjny”, to ani lingwiści, ani specjaliści ds. komunikacji nie 
prowadzili do tej pory gruntownych badań nt. „audytów komunikacyjnych”, 
wykraczających poza pewne aspekty formalno-organizacyjne. 

2. Wyniki dotychczasowych badań nad audytem komunikacyjnym bezsprzecz-
nie korelują z założeniami lingwistyki antropocentrycznej (zob. więcej 
w S. Grucza 2008/2013, 2010a, 2010b, F. Grucza 2010, S. Bonacchi 2011a, 
2011b, 2012, J. Zając 2013).
Pragnę wyraźnie podkreślić: moim zdaniem badania lingwistyczne nad audy-

tem komunikacyjnym należy uznać za badania nad językami specjalistycznymi 
i komunikacją specjalistyczną, gdyż w zależności od branży, przedsiębiorstwa 
itp. osoby audytowane (specjaliści), a tym samym i audytor, za każdym razem 
będą porozumiewać się przy użyciu innego „języka audytu”, który nie będzie 
zrozumiały nawet dla innych specjalistów reprezentujących tę samą branżę czy 
zatrudnionych w tym samym przedsiębiorstwie (por. „język przedsiębiorstwa” 
w Handelsblatt Wirtschaftslexikon, Bd. 6 2006: 2936 oraz „język zarządzania 
projektami” i „język zespołu” w: J. Zając 2013: 120–123). Tym samym komu-
nikację między audytorem a osobą audytowaną należy uznać za komunikację 
specjalistyczną. 

Z założeń lingwistyki antropocentrycznej wynikają dla lingwistów konkretne 
wytyczne dotyczące prowadzenia badań empirycznych w zakresie komunikacji 
specjalistycznej. Tutaj pragnę wymienić najważniejsze z nich, relewantne w ewen-
tualnych badaniach nad audytem komunikacyjnym. Po pierwsze, celem badacza 
powinno być dążenie do rekonstrukcji rzeczywistych języków (specjalistycznych), 
czyli do poznania właściwości językowych konkretnych specjalistów, a dokład-
niej ich właściwości tekstotwórczych i tekstoanalitycznych, jak również dyskur-
sywnych, na podstawie których specjaliści mogą realizować konkretne dyskursy 
specjalistyczne w formie ustnej/ pisemnej/ hybrydowej, czyli wchodzić w specja-
listyczne interakcje tekstowe (F. Grucza 2010: 40 i n.). Po drugie, w celu rekon-
strukcji wymienionych wyżej właściwości należy zebrać odpowiedni materiał 
badawczy (lingwistyczny), czyli teksty wytworzone, uzewnętrznione, odebrane 
i (w większym lub mniejszym stopniu) zrozumiane. Jak wyczerpująco uda się zre-
konstruować rzeczywisty język specjalistyczny, zależy od bogactwa dostępnego 
i wziętego pod uwagę materiału badawczego, czyli od bogactwa zbioru tekstów 
wziętych pod uwagę (ibid.). Po trzecie, analizie należy poddać także konteksty 
i konsytuacje, w których realizowany jest dyskurs specjalistyczny, oraz ustalić, czy 
te okoliczności są powszechne czy też wyjątkowe (ibid. s. 47). Po czwarte, bada-
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nia z zakresu lingwistyki antropocentrycznej mogą obejmować także rzeczywiste 
dyskursy specjalistyczne prowadzone poprzez teksty „niepoprawne czy ułomne” 
(ibid. s. 52). Po piąte, w analizie lingwistycznej uwzględnia się „wszystkie wystę-
pujące w nich [= rzeczywistych aktach dyskursywnych (tekstowych) interakcji 
– J.A.] współczynniki spełniające jakiekolwiek role komunikacyjne, a nie tylko te, 
które tradycyjnie traktuje się jako ich współczynniki językowe” (ibid. s. 52–53). 
Do materiału badawczego można też włączyć współczynniki para- i ekstrajęzy-
kowe oraz inne kulturowe współczynniki dyskursu specjalistycznego (ibid.). 

W tym miejscu należy dodać, że zgodnie z założeniami lingwistyki antropo-
centrycznej, prymarny materiał badawczy do analizy lingwistycznej stanowią 
konkretne teksty specjalistyczne i inne przejawy działań komunikacyjnych kon-
kretnych specjalistów, dostępne bezpośredniej obserwacji empirycznej. To ozna-
cza ograniczenie badań do konkretnych specjalistów i ich konkretnych wytworów 
oraz działań językowych (F. Grucza 2010: 36). W rezultacie analizy lingwistycznej 
na tak zdefi niowanym materiale badawczym można dokonać rekonstrukcji teksto-
twórczych i tekstoanalitycznych oraz dyskursywnych właściwości specjalistów, 
czyli ich rzeczywistych języków specjalistycznych (ibid. s. 41–43), na podstawie 
których wytworzyli oni badane teksty/ dyskursy specjalistyczne, zrealizowali ana-
lizowane działania i wywołali konkretne dostrzeżone skutki komunikacyjne (ibid. 
s. 32). W dalszym etapie analiza lingwistyczna powinna prowadzić do prymarnego 
celu audytu komunikacyjnego, czyli do oceny stanu komunikacji specjalistycznej 
realizowanej przez konkretnych specjalistów (pozyskiwanie i gromadzenie wie-
dzy diagnostycznej lub anagnostycznej o komunikacji specjalistycznej) oraz do 
próby optymalizacji prowadzonego dyskursu specjalistycznego (pozyskiwanie 
i gromadzenie wiedzy prognostycznej o komunikacji specjalistycznej).

Biorąc pod uwagę powyższe rozważania i możliwości wynikające z zało-
żeń lingwistyki antropocentrycznej, warto zastanowić się nad właściwościami 
(kompetencjami) audytorów komunikacji, zwłaszcza ich (1) właściwościami 
komunikacyjnymi oraz (2) możliwościami ich rekonstrukcji. (1) Do tej pory dość 
pobieżnie, a nawet można by rzec „po macoszemu”, traktowano właściwości 
audytorów (komunikacji), w zasadzie opisywano je ogólnikowo. Przykładowo 
G. Wolf zaliczył właściwości audytorów komunikacji do „warunków audytu 
komunikacyjnego” (G. Wolf 2010: 157–158) i wyróżnił kompetencje audytorów 
i zasady, którymi powinni się kierować. Do kompetencji zaliczył wykształcenie 
zawodowe i co najmniej kilkuletnie doświadczenie praktyczne, ugruntowaną 
wiedzę nt. struktury, procesów, pracy i zarządzania komunikacją w audytowanej 
instytucji, podstawową wiedzę nt. teorii komunikacji, dobre umiejętności komu-
nikacyjne, zwłaszcza umiejętność zadawania właściwych pytań i stosowania 
odpowiednich technik wywiadu podczas prowadzonego audytu, umiejętność swo-
bodnego formułowania wypowiedzi pisanych i ustnych, umiejętność uważnego 
i aktywnego słuchania (ibid. s. 157–158). Z kolei wśród zasad, które powinny 


