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Abstract:

Communication Controlling: New Challenge to Tertiary Didactics

The aim of this paper is to introduce and discuss the concept of ‘communication controlling’ from
a linguistic point of view and to present its application to tertiary didactics. First, an overview of the
definitions of ‘controlling’ and ‘communication controlling’ is given. Second, the linguistic ap-
proach to communication controlling and to the competences of the communication controller is
presented. As the syllabi of training courses at the tertiary level in Poland lack topics concerning
communication controlling, the paper outlines an interdisciplinary (linguistic and management)
training course for prospective communication controllers.

Wstep

Dzialania biznesowe charakteryzuje ogromna dynamika. Glgbokie zmiany, ktore
nastgpity w ostatnich dwoch dziesigcioleciach we wspolpracy biznesowej na
$wiecie, zachodzity niezwykle szybko. Ich powodem byty, rzecz jasna, przemiany
globalizacyjne i rozwoj technologiczny (por. R. Volkart/ T. Cocca/ G. Moll 2005:
133). Wspolpraca na skale migdzynarodowa stata si¢ oczywistoscig, bez ktorej
egzystencja w biznesie i konkurencyjno$¢ przedsicbiorstw, zwlaszcza przedsie-
biorstw globalnych, wydaja si¢ obecnie niemozliwe. Znaczne zmiany mozna za-
obserwowac tez w dzialalnosci lokalnych, rodzinnych firm. Wychodza one na-

I Artykut powstat dzieki $rodkom ze stypendium stazowego przyznanego w ramach Programu
Stypendialnego dla mtodych doktoré6w Uniwersytetu Warszawskiego finansowanego ze $rodkow
Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego (Program Operacyjny Kapitat
Ludzki) oraz Budzetu Panstwa.
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przeciw potrzebom coraz bardziej wymagajacych klientow znajdujacych si¢ nie-
jednokrotnie w odlegtych czgéciach §wiata, informujac w kilku jezykach o swoich
ustugach i produktach w Internecie, a nawet zmieniajac profil swojej dziatalnosci
w zaleznosci od potrzeb klientow.

Coraz glebiej postepujace zmiany w prowadzeniu dziatalnosci biznesowe;j
powoduja wzrost zainteresowania naukowcoéw reprezentujacych rozne dziedziny
naukowe. Niewatpliwie zarzadzanie i ekonomia wiodg prym w ilosci badan nau-
kowych m.in. nad przemianami w biznesie, nowymi sposobami wspolpracy biz-
nesowej i metodami wzrostu konkurencyjnos$ci, oraz zwigzanymi z nimi zmiana-
mi wewnatrz przedsigbiorstw. Lingwistyka wydaje si¢ w tym zakresie ustgpowac
pola wspomnianym zarzadzaniu i ekonomii, mimo ze dziatania komunikacyjne
stanowig dzi$§ podstawe i gros wszelkiej aktywnosci biznesowej. Lingwisci rela-
tywnie rzadko podejmuja trud uzyskania materialu badawczego, na podstawie
ktérego mozna zrekonstruowac dziatania (komunikacyjne) wewnatrz przedsie-
biorstw. Koncentruja si¢ oni natomiast na analizie tekstow z zakresu marketingu,
corporate governance i PR, ktore sa powszechnie dostepne na stronach interneto-
wych czy w formie broszur.

Niedosyt badan lingwistycznych nt. dziatanh komunikacyjnych wewnatrz
przedsigbiorstw usprawiedliwia, przynajmniej po czesci, fakt, ze dostep do auten-
tycznego materialu badawczego jest niezwykle trudny dla lingwistow. Praktycz-
nie taki dostep jest mozliwy jedynie w drodze kontaktéw osobistych, jako ze sto-
pien zrozumienia przez przedstawicieli przedsiebiorstw przydatnosci badan lin-
gwistycznych nad komunikacja wewnetrzng jest nadal wzglednie niski. Ewentu-
alne badania nad komunikacja wewnetrzng nie obiecuja zdaniem przedstawicieli
przedsigbiorstw szybkich i spektakularnych efektow i sg przez nich postrzegane
w kategoriach pewnego dodatku czy ciekawostki nt. porozumiewania si¢ pracow-
nikow.

Mimo to zainteresowanie praktykow badaniami nad komunikacjg wewnetrzna
systematycznie rosnie (por. A. Zerfal 2010: 948). Niechg¢ przedstawicieli przed-
sigbiorstw do udostepniania lingwistom materiatdw z zakresu komunikacji we-
wnetrznej wynika takze z obawy przed wyciekiem danych, skutkujacym np. naru-
szeniem dobrych relacji z klientami. Tymczasem komunikacja wewngetrzna sta-
nowi z punktu widzenia rozwoju i konkurencyjno$ci przedsigbiorstw réwnie waz-
ny jak, jesli pod niektorymi aspektami nie wazniejszy niz, komunikacja zewnetrz-
na obiekt badawczy. Swiadcza o tym wyniki i prognozy (na 2014 r.) badania
przeprowadzonego w marcu 2011 r. w 43 krajach i przedstawionych w European
Communication Monitor 2011 (Schemat 1.).
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EUROPEAN COMMUNICATION MONITOR 2011

Most important disciplines in communication management

Today In 2014
4  Corporate Communication 4 Corporate Communication =
(Institutional/organisational) (Institutional/organisational)
5 Marketing/Brand and Internal Communication ~
Consumer Communication and Change Management
2
3 Crisis Communication Markenng,lB_rand ai’jfi . N
Consumer Communication
Internal Communication R
4 3 CSR and Sustainabili
[ and Change Management o it P
5 Issues Management 4  Crisis Communication +
www.communicationmonitor.eu / Zerfass et al. 2011 / nwsx = 2,163 PR professionals; Q 10: How important are the following fields of
practice in your erganisation or consultancy? Will they gain more or less importance within the next three years? (1 = Not important; 5 = 85
Very important; important discipline = scale points 4-5). Arrow symbols indicate changes within the ranking of most impertant disciplines.

Schemat 1. Najwazniejsze zakresy zarzgdzania komunikacjg w 20111 2014 r.
(A. Zerfafs et al. 2011: 85, zaznaczenie — J.A.)

Wyniki badania wskazuja, ze praktycy zajmujacy si¢ komunikacjg profesjo-
nalng dostrzegaja w swojej codziennej pracy rosnaca liczbg zadan dotyczacych
komunikacji wewnetrznej i sg zdania, ze ten trend wzrostowy utrzyma si¢ do
2014 r. Z cala pewnoscig komunikacja wewnetrzna stanowi swego rodzaju spoi-
wo miedzy dzialaniami zewnetrznymi i wewngtrznymi przedsigbiorstw (R.
Volkart/ T. Cocca/ G. Moll 2005: 149). Skutecznos¢ komunikacji wewngtrznej
warunkuje bowiem wydajno$¢ dziatan komunikacyjnych z interesariuszami ze-
wnetrznymi, od wspotpracy z ktorymi zalezy w znacznej mierze ,,by¢ albo nie
by¢” danego przedsigbiorstwa na rynku. Jednym z aspektéw dziatan wewnatrz
przedsigbiorstwa interesujacych ekonomistow i specjalistow ds. zarzadzania jest
controlling, coraz czesciej takze controlling warto$ci niematerialnych, ktérych
znaczenie przybiera na sile w kontek$cie dziatalnosci biznesowej (por. K.-H.
Maul 2005: 104, V. Porak 2005: 163—164). Dzieje si¢ tak, mimo ze niejednokrot-
nie dos¢ trudno jest oceni¢ przydatnos¢ wartosci niematerialnych w przedsigbior-
stwie za pomoca tradycyjnych metod (np. rachunek zyskow i strat). Aspektom
controllingu lingwisci poswigcili dotychczas niewiele czasu i miejsca. W niniej-
szym artykule zostata podj¢ta proba nadrobienia zaleglosci dotyczacych lingwi-
stycznych rozwazan o controllingu, zwlaszcza controllingu komunikacyjnym
uwazanym za warto$¢ niematerialng w przedsigbiorstwie (A. Arnaout 2005, K.-H.
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Maul 2005, M. Piwinger/ V. Porak 2005, V. Porak 2005, T.F. Ruud/ J. Pfister
2005, H. Straeter 2010, zob. takze dwuj¢zyczny — angielski i niemiecki — portal
www.communicationcontrolling.de). Niniejsze rozwazania zostang powigzane
z kwestiami ksztalcenia przysztych controlleréw komunikacji.

1. Controlling komunikacyjny a dydaktyka akademicka

Nie ulega watpliwosci, ze waga komunikacji profesjonalnej jest coraz czesciej
dostrzegana przez przedstawicieli przedsigbiorstw. Swiadczy o tym m.in. fakt, ze
coraz wigcej przedsigbiorstw, takze w Polsce, poszukuje specjalistow ds. komuni-
kacji, i nie chodzi tu wylacznie o tzw. , komunikacje marketingowa”, ,,komunika-
cj¢ z mediami” czy ,.komunikacje w mediach spotecznosciowych”, lecz o tzw.
»controlling komunikacyjny”. Coraz cze¢sciej poszukiwani sg tzw. ,,controllerzy
komunikacji”:

The great variety of goals and instruments makes it difficult to verify the contribution of corpo-

rate communications to value creation and to assess the success of particular communication

activities. This is, however, absolutely essential if communication managers are striving to
achieve sustained influence and to be part of the dominant coalition within their organization.

In order to counter this dilemma, researchers, professional associations, and PR practitioners in
Europe have for some years now recommended the introduction of systematic communication
controlling, in addition to strategic communication management. An initial project has been run
by the Swedish Public Relations Association (1996). It became known in other countries much
later and has not been continued. A systematic debate on the subject began in 2004 in Germany.
A congress of the German Public Relations Association (DPRG) and of the German Associa-
tion of Communication Consultancies (GPRA) brought together several hundred decision mak-
ers from the fields of communication, corporate management, and controlling. Since then,
a small group of experts have been developing concepts and tools for communication control-
ling. Companies have started individual projects, consultants have been specializing in the sub-
ject, and task forces of the DPRG and the International Controller Association (ICV) have
stimulated a lively exchange of ideas and experiences. Some companies have even started to
hire communication controllers, a new role and job description within communication de-
partments. Last but not least, academic research has been working intensely on these issues
(A. Zerfal3 2010: 948, wyrdznienie — J.A.).

W tym miejscu nalezy postawi¢ co najmniej dwa pytania: czy w Polsce zosta-
ly juz opracowane programy ksztatcenia controllerow komunikacji? Jak wyglada-
ja ewentualne oferty edukacyjne w tym zakresie?

Oferta dydaktyczna wyzszych uczelni nie nadgza za potrzebami pracodawcoéw
i rynku pracy. Z moich dotychczasowych obserwacji wynika, ze controlling ko-
munikacyjny nie jest bezposrednio uwzgledniany w programie studiéw z zakresu
ekonomii, zarzadzania i rachunkowosci. Coraz wigcej uwagi poswigcajg mu na-
tomiast wykladowcy prowadzacy zajecia z zakresu zarzgdzania projektami.
Z kolei w programach studiéow na kierunkach lingwistycznych coraz czgsciej po-
jawia si¢ specjalizacja dotyczaca ,.komunikacji w przedsicbiorstwach”.
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W przypadku studiow z zakresu zarzadzania i ekonomii, przedmiot dotyczacy
controllingu komunikacyjnego mozna odszuka¢ w programie studiow na wybra-
nych kierunkach i wydziatach (stan w styczniu 2014 r.).

Na Wydziale Zarzadzania, Informatyki i Finanséw Uniwersytetu Ekonomicz-
nego we Wroctawiu w programie specjalnosci ,,Rachunkowo$¢ zarzadcza i con-
trolling” mozna znalez¢ przedmiot do wyboru pod nazwa ,,Controlling zasoboéw
niematerialnych”. Niemniej jednak z sylabusa tego przedmiotu nie wynika jedno-
znacznie, ze studenci dowiadujg si¢ podczas zaje¢ o aspektach controllingu ko-
munikacyjnego w przedsigbiorstwie. Lista i opis przedmiotéw przewidzianych dla
specjalnosci ,,Rachunkowos$¢ zarzadcza i controlling” wyraznie wskazuja na to, ze
studenci maja si¢ przede wszystkim zapozna¢ z zasadami controllingu finansowe-
go. Nalezy nadmieni¢, ze w ramach przedmiotu ,,Audyt i nadzor korporacyjny”
zapoznajg si¢ tez m.in. z r6znymi formami audytu wewnetrznego (zapewne tez
audytu komunikacyjnego). Niemniej jednak o priorytetowym traktowaniu kwestii
finansowych w przedsigbiorstwach podczas ¢wiczen i wykladow $swiadcza tez
publikacje wyktadowcow prowadzacych zajecia w ramach tej specjalnosci (zob.
praca zbiorowa pod redakcjg E. Nowaka: E. Nowak (red.) 2013).

Z kolei na Wydziale Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego w ramach
studiow magisterskich International Business Program prowadzonych wyltacznie
w jezyku angielskim studenci maja okazje¢ zapoznac si¢ z wybranymi elementami
komunikacji profesjonalnej (zwlaszcza procesu komunikacji i kultury organiza-
cyjnej) w ramach przedmiotu ,,Organizational Ethnography”.

Spoteczna Akademia Nauk w Warszawie oferuje na studiach drugiego stopnia
w ramach zarzadzania zajecia specjalizacyjne ,,Zarzadzanie profesjonalng komu-
nikacjg & Master of Science in Professional Communication (studia polsko-
amerykanskie - w jezyku angielskim)” oraz ,,Master of Science in Professional
Communication (studia amerykanskie)”. Natomiast, co dos¢ cickawe, w ramach
filologii angielskiej pojawiaja si¢ nastepujace specjalizacje: Komunikacja perso-
nalna w biznesie, Komunikacja personalna w biznesie & Master of Science in
Professional Communication (studia polsko-amerykanskie) oraz Master of Scien-
ce in Professional Communication (studia amerykanskie).

Niewykluczone, ze na innych, niewymienionych tu uczelniach i wydziatach
opracowano podobne kierunki studiow, a takze programy uwzgledniajace aspekty
komunikacji specjalistycznej w biznesie. Do tych programow nie udalo mi si¢
jednak dotrze¢. Zapewne wiele waznych opiséw czy detali tychze programéw nie
zostato wprowadzonych na stronach internetowych. Dlatego tez wymienione tu
oferty ksztalcenia uczelni wyzszych nalezy traktowac jako przyktady. Niemniej
jednak na podstawie tych przyktadéw mozna wysuna¢ kilka wnioskdéw. Po pierw-
sze, zgodnie z trendami na rynku, programy studiow na uczelniach wyzszych sg
uzupetiane o aspekty komunikacyjne, takze o zajgcia w jezyku angielskim, kto-
rego znajomos¢ jest obecnie warunkiem sine qua non podjecia pracy w srodowi-
sku miedzynarodowym. Po drugie, ,,aspekty komunikacyjne” sg rozumiane dos¢
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szeroko 1 w sposob ogdlny przez tworcow programow studiow, co ma odzwier-
ciedlenie w nazwie przedmiotow. Wyrazenia ,,controlling komunikacyjny” czy
»audyt komunikacyjny” nie pojawiaja si¢ ani w nazwie przedmiotow ani w opra-
cowanych sylabusach. Po trzecie, proces uzupetniania programoéw ksztatcenia
o wspomniane kwestie komunikacyjne jest do§¢ powolny i zdaje si¢ nie nadazaé
za oczekiwaniami przedsigbiorstw. Po czwarte, prym w opracowywaniu przed-
miotow z zakresu komunikacji profesjonalnej wioda przedstawiciele kierunkéw
zarzadzanie 1 rachunkowos$¢. Lingwisci, ktorych glos w kwestiach komunikacji
profesjonalnej powinien by¢ wyraznie styszalny, zdaja si¢ sta¢ na uboczu i prak-
tycznie nie uczestnicza w opracowywaniu programéw studiow uwzgledniajacych
przedmioty zwigzane z komunikacja profesjonalna.

Jednakze, aby przygotowac profesjonalng i merytorycznie wyczerpujaca ofer-
te dydaktyczna, ktéra jednoczesnie spetniataby oczekiwania pracodawcow, nalezy
wyjasni¢ podstawowe kwestie i terminy zwigzane z controllingiem komunikacyj-
nym. Dlatego tez w dalszej kolejnosci przedstawi¢ definicj¢ controllingu i contro-
llingu komunikacyjnego (zwlaszcza z punktu widzenia lingwistyki stosowanej),
a nastgpnie sprobuje nakresli¢ profil kompetencyjny controllerow komunikacji.

2. Rozumienie controllingu

Pragne zaznaczy¢, ze w niniejszym artykule uzywam wyrazu ,,controlling” po-
chodzacego z jezyka angielskiego, a nie np. wyrazu ,.kontrola” — jakby si¢ mogto
wydawaé ekwiwalentu wyrazu ,,controlling” w jezyku polskim. Te¢ decyzje mo-
tywuje réoznymi zakresami znaczeniowymi obu wyrazow. Zakres znaczeniowy
»controllingu” jest bowiem szerszy niz ,,kontroli” (por. np. Controller Statements
Grundlagen. Grundmodell fiir Kommunikations-Controlling 2010: 14, M. Seide-
mann 2009: 20-22, H. Straeter 2010: 33), co postaram si¢ przedstawi¢ ponizej.

Controlling jest postrzegany jako jeden z elementéw w procesie zarzadzania,
wplywajacy na efektywnos¢ tego procesu. Zdaniem ekspertow z zakresu zarza-
dzania i ekonomii wprowadzenie w przedsi¢biorstwie controllingu wpltywa na
optymalizacje¢ roznych funkcji (obszarow, dziedzin) przedsigbiorstwa (tzw. con-
trolling funkcjonalny). Przyktadowo controlling personalny, stanowiacy jeden
z rodzajow controllingu funkcjonalnego, dotyczy funkcji kadrowej i, krétko mo-
wigc, umozliwia lepsze wykorzystanie zasobdéw ludzkich w przedsigbiorstwie.
Inne rodzaje controllingu funkcjonalnego w ramach przedsi¢cbiorstwa to np. con-
trolling marketingu, controlling badan i rozwoju, controlling finansowy, control-
ling logistyki, controlling produkcji (zob. M. Nowak 2008: 16—17). Warto zazna-
czy¢, ze controlling w przedsigbiorstwie mozna wdrozy¢ w tzw. ,,wydaniu ogol-
nym”, tzn. bez podzialu na konkretne dziedziny/ funkcje lub tez mozna wydzieli¢
dany rodzaj controllingu funkcjonalnego w zaleznos$ci od potrzeby danego przed-
siebiorstwa. Wydzielenie wystepuje najczesciej wtedy, gdy dany obszar dziatan
jest szczego6lnie wazny, problematyczny lub wigze sie z wysokim ryzykiem (ibid.
s. 18).
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Jednakze nie tylko na podstawie wspomnianego kryterium funkcji sprawowa-
nych przez przedsigbiorstwo (czy tez w ramach przedsigbiorstwa) wyznaczane s3
w literaturze przedmiotu rodzaje controllingu. Do innych kryteriéw mozna zali-
czy¢ na przyklad szczebel zarzadzania przedsigbiorstwem (controlling strategicz-
ny, controlling operacyjny), poziom centralizacji funkcji controllingu (controlling
scentralizowany, controlling zdecentralizowany), rodzaje zasobow (controlling
gospodarki $rodkami trwalymi, controlling gospodarki materiatowej, controlling
gospodarki zasobami ludzkimi, controlling gospodarki zasobami finansowymi)
(E. Nowak 2013: 23-24).

Nalezy zaznaczy¢, ze termin ,,controlling” jest réznie rozumiany zaréwno
przez praktykow, jak i przez teoretykow. Przyktadowo w literaturze angielskiej
controlling jest definiowany inaczej niz w literaturze niemieckiej. W rezultacie
brakuje jednolitej listy zadan controllera oraz jednoznacznej definicji controllingu
(M. Nowak 2008: 18, por. tez E. Nowak 2013: 9). Marta Nowak (2008: 19) upa-
truje taki stan rzeczy z kilku powoddéw. Po pierwsze, controlling ma charakter
praktyczny i jako taki jest r6znie rozumiany. Po drugie, controlling nalezy rozpa-
trywac zawsze w powigzaniu z rzeczywistoscig gospodarczg, ktora jest zmienna.
To z kolei wplywa na rézne rozumienie jak i redefiniowanie controllingu. Po
trzecie, podmioty wykorzystujace controlling r6znig si¢ pod wieloma wzglgdami,
np. wielkos$cig, forma organizacyjnag, prawna, strategia i filozofia dziatania, stad
dos$¢ trudno jest zdefiniowaé controlling, uwzgledniajac specyfike kazdego z nich.
Po czwarte, controlling nie zostatl dotychczas uregulowany ustawowo. Po piate,
controlling stuzy przede wszystkim potrzebom wewnetrznym przedsigbiorstwa i
do nich jest dostosowywany. Po szodste, autorka wskazuje na tzw. ,,problemy je-
zykowo-translacyjne” zwigzane z réznym rozumieniem terminu ,,controlling” w
jezykach angielskim i niemieckim, z ktérych najczesciej definicje sa ttumaczone
na kolejne jezyki. Niemniej jednak takze w literaturze angielskiej i niemieckiej
brakuje jednoznacznego stanowiska w sprawie definicji wyrazu ,,controlling”, na
co wskazujag m.in. T.F. Ruud i J. Pfister (2005), R. Ewert i Alfred Wagenhofer
(2007), A. ZerfaB3 (2010: 949-951). Co wigcej, trudnosci ze zdefiniowaniem ter-
minu ,,controlling” moga tez wynikac z faktu, ze w literaturze przedmiotu brakuje
jednolitego podejscia do wyrdzniania nadrzednej funkcji controllingu. W zasadzie
istniejg dwa gtowne podejscia do wyodrgbniania tejze funkcji. Zgodnie z pierw-
szym z nich, controlling ma na celu przede wszystkim koordynacj¢ w systemie
zarzadzania. Ogoélnie rzecz biorgc, koordynacja polega na integrowaniu/ harmoni-
zowaniu dzialan podejmowanych w ramach przedsigbiorstwa w celu osiggniecia
wigkszej sprawnosci i skutecznosci w realizacji zamierzonych celow. Wedtug
drugiego przyjmuje si¢, ze najwazniejsza funkcja controllingu jest zaopatrzenie
systemu zarzadzania w informacje (por. E. Nowak 2013: 17).

Mozna przyjaé, ze kazde przedsigbiorstwo postuguje si¢ jaka$ forma control-
lingu w celu zapewnienia wysokiej jako$ci poszczegolnych obszaréw funkcjonal-
nych. Niemniej jednak komunikacja nie podlega w gruncie rzeczy zadnej z tych
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form, cho¢ pozostaje ona pod coraz wickszym wpltywem czynnikow gospodar-
czych, na co shusznie wskazal H. Straeter:

Jedes Unternehmen besitzt eine Form des Controllings. Anndhernd alle Unternehmensbereiche
werden strategisch gesteuert, geplant und iiberpriift. Die Unternechmenskommunikation wird
aus der betrieblichen Betrachtung allerdings immer noch ausgeblendet und unterliegt nur sehr
selten einem Controlling.

Auf der anderen Seite wird Kommunikation immer stérker durch betriebswirtschaftliche An-
forderungen beeinflusst. Bespiele hierfiir kennt jeder Kommunikationsprofi aus dem téglichen
Geschift. So unterliegen die Fachabteilungen der Unternehmenskommunikation genauso dem
Ertrags- und Kostendruck wie jede andere Abteilung auch. (H. Straeter 2010: 9)

Ten fakt dostrzegli tez cztonkowie Migdzynarodowego Stowarzyszenia Con-
trolleréw (Internationaler Controller Verein [ICV], International Controller Asso-
ciation), majgcego swoje biura w 16 panstwach, przy czym gldwna siedziba znaj-
duje si¢ w Niemczech (Monachium). W 2006 roku w ramach stowarzyszenia
kilkoro z nich utworzylo (niemiecka) grupe zajmujaca si¢ tzw. ,,controllingiem
komunikacyjnym” (Fachkreis Kommunikations-Controlling). Celem tejze grupy,
we wspolpracy z inng grupa robocza zajmujaca si¢ kwestiami tworzenia wartos$ci
poprzez komunikacje (DPRG*-Arbeitskreis Wertschopfung durch Kommunika-
tion), jest rozwijanie modelu controllingu komunikacyjnego (ICV-Grundmodell
Kommunikations-Controlling: online) i jego praktyczne wdrazanie w instytucjach
(Fachkreis Kommunikations-Controlling: online). Model controllingu komunika-
cyjnego wypracowany wspolnie przez wspomniane grupy zaklada nieustanne
monitorowanie potrzeb i oczekiwan réznych (wewnetrznych i zewngtrznych) grup
interesariuszy w celu wczesnego rozpoznawania zagrozen i sytuacji kryzysowych
oraz ich zapobieganiu przez podejmowanie odpowiednich srodkéw zaradczych
(Controller Statements Grundlagen. Grundmodell fiir Kommunikations-
Controlling 2010: 19) na podstawie wyliczania kosztéw podjetych dziatan w po-
rownaniu z wynikiem tychze dziatan (ibid. s. 34-35). Ponadto cztonkowie grupy
biorg udzial w spotkaniach poswieconych controllingowi komunikacyjnemu, nie-
jednokrotnie sami takie spotkania inicjujg i organizuja, zapraszajg do wspotpracy
rézne organizacje (nie tylko przedsicbiorstwa) oraz wydaja publikacje naukowe
jak i teksty popularyzujace zagadnienia zwigzane z controllingiem komunikacyj-
nym. Wiekszo$¢ ich publikacji jest dostgpna na stronie internetowej grupy (zob.
Fachkreis Kommunikations-Controlling2: online). Niemniej jednak wsrod czton-
kow grupy brakuje lingwistow 1 lingwistycznego spojrzenia na aspekty dotyczace
controllingu komunikacyjnego. Z tego wzgledu warto przyjrzec¢ si¢ blizej kwe-
stiom controllingu komunikacyjnego w przedsigbiorstwach z punktu widzenia
lingwistyki stosowane;.

2 Deutsche Public Relations Gesellschaft e.V. = Niemiecka Spotka Public Relations
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3. Controlling komunikacyjny: proba wyznaczenia zakresu znaczeniowego

Nalezy zapyta¢, co w zakresie controllingu mogg i powinni uczyni¢ lingwisci,
a takze dlaczego powinni to zrobi¢? Zanim przejdziemy do odpowiedzi na te dwa
zasadnicze pytania, nalezy podkresli¢, ze z uwagi na swoje kompetencje lingwisci
sg zobligowani do zawg¢zenia obszaru dzialan w ramach controllingu do wspo-
mnianego wyzej controllingu komunikacyjnego. To oznacza, ze jeszcze przed
podjeciem proby wyznaczenia zakresu znaczeniowego ,.controllingu komunika-
cyjnego”, lingwisci powinni zapozna¢ si¢ z ogdlnymi kwestiami zarzadzania
i rachunkowosci oraz z zadaniami controllingu w ogole. Nieodzowna moze si¢
takze okaza¢ znajomos$¢ wybranych aspektow prawa gospodarczego i podatkowe-
go w zalezno$ci od kraju, w ktérym prowadzona jest dziatalno$¢ gospodarcza
(por. H. Straeter 2010) i w ktérym realizowane sg badania naukowe. Warto przyj-
rze¢ si¢, jak controlling komunikacyjny jest postrzegany i definiowany w literatu-
rze przedmiotu.

Czlonkowie wspomnianej grupy Fachkreis Kommunikations-Controlling
w ramach Migdzynarodowego Stowarzyszenia Controllerow sa zdania, Ze con-
trolling komunikacyjny nalezy powiaza¢ z innymi rodzajami controllingu funk-
cjonalnego w przedsigbiorstwie. Umozliwia to bowiem nie tylko wzorowanie si¢
na wypracowanych wczesniej zasadach innych rodzajow controllingu, lecz takze
stworzenie przejrzystego i spojnego systemu controllingu w przedsigbiorstwie:

Kommunikations-Controlling bedeutet fiir viele Kommunikatoren ein weitgehend neues, unbe-
arbeitetes, vielleicht auch ganz fremdes Thema. Der Controller hingegen klassifiziert es ledig-
lich als ein weiteres ,,Bindestrich“-Controlling neben anderen, wie etwa Vertriebs-Controlling
oder Marketing-Controlling.

Diese Perspektive verdeutlicht: Kommunikations-Controller kdnnen von bereits vorhandenen
Controller-Grundsétzen lernen und sichern damit gleichzeitig ihre Anschlussfahigkeit an unter-
nehmensweite Controllingsysteme. Nur wenn sich Kommunikation nach vorherrschenden Re-
geln integriert, kann sie sich innerhalb des Unternehmens als ernstzunehmende Management-
disziplin etablieren. Daher sollten Kommunikationsmanager in der Lage sein, in Berichtsforma-
ten des Topmanagements iiber den Erfolg der Kommunikation zu unterrichten. Ebenso empfeh-
lenswert sind Schnittstellen zu Enterprise-Resource-Planning-Systemen. Ansonsten bleibt die
Unternehmenskommunikation weiterhin eine ,,Blackbox“ fiir Controller. (Controller State-
ments Grundlagen. Grundmodell fiir Kommunikations-Controlling 2010: 19)

Specjali$ci ds. zarzadzania komunikacja postrzegaja controlling komunika-
cyjny jako jeden z elementow cyklu funkcjonalnego zarzadzania komunikacja
(M. Piwinger/ V. Porak 2005: 17-18 i 48-49) i proponuja opracowanie definicji
i zakresu controllingu komunikacyjnego w oparciu o dotychczasowe, klasyczne
rozumienie zasad zarzadzania i rachunkowosci (ibid. s. 17, 45 i n., zob. tez
M. Seidemann 2009: 20), po uprzednim doprecyzowaniu kwestii dotyczacych
rozumienia ,.komunikacji”. Zgodnie z podejsciem specjalistow ds. zarzadzania
komunikacja, ktorzy rozrdzniaja miedzy ,,informacja” (dziataniem jednokierun-
kowym) a ,.komunikacjg” (dziatanie zmierzajace do zbudowania relacji dialogo-
wej) (zob. artykuly w monografii zbiorowej pod redakcja M. Piwingera i V.
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Poraka 2005), zarzadzanie komunikacja, podobnie jak zarzadzanie w ogole, to
cykl obejmujacy cztery elementy (fazy/ etapy). W przypadku zarzagdzania komu-
nikacjg na ten cykl skladajg si¢ planowanie, wdrazanie, oddziatywanie i control-
ling komunikacyjny, co mozna przedstawi¢ schematycznie w nastepujacy sposob
(zob. takze A. Zerfal3 2010: 953-954):

/% Planowanie x

Controlling komunikacyjny Zarzadzanie Wdrazanie
/\ komunikacja /
Oddziatywanie

Schemat 2. Controlling komunikacyjny jako element zarzqdzania komunikacjq
(por. M. Piwinger/ V. Porak 2005: 49)

W tym rozumieniu controlling komunikacyjny odnosi si¢ nie tylko do komu-
nikacji wewngtrznej rozumianej jako komunikacja z pracownikami, ale przede
wszystkim do komunikacji zewnetrznej prowadzonej przez przedstawicieli przed-
sigbiorstwa z interesariuszami zewnetrznymi. Z tego wzgledu specjalisci ds. za-
rzadzania prowadzili dotychczas badania nad controllingiem komunikacyjnym
w odniesieniu do komunikacji zewnetrznej (zob. np. Czgé¢ G publikacji ,,Hand-
buch Kommunikation” pod redakcja M. Bruhna, F.-R. Escha i T. Langnera
(2009)). Controllingowi komunikacji wewngtrznej poswigcono w praktyce i w lite-
raturze przedmiotu stosunkowo niewiele uwagi (V. Porak 2005: 187). W kontek-
$cie zarzadzania komunikacjg w przedsiebiorstwach komunikacja jest postrzegana
jako warto$¢ niematerialna, ktérg jest nietatwo zdefiniowaé (M. Piwinger/
V. Porak 2005: 27), a jej koszty do$¢ trudno oceni¢ (s. 40, zob. tez H. Straeter
2010: 160 in.). W tym rozumieniu controlling komunikacyjny polega zatem na
mierzeniu, za pomoca finansowych metod oceny wartosci niematerialnych, kosz-
tow komunikacji i inwestycji na komunikacj¢ w poréwnaniu z korzysciami/ zy-
skami i ryzykiem, jakie one ze sobg niosa w poszczegolnych obszarach dziatalno-
$ci przedsigbiorstwa (zob. tez T.F. Ruud/ J. Pfister 2005: 68). Tak rozumiany
controlling komunikacyjny (jako wsparcie proceséw zarzadzania przedsi¢bior-
stwem) utatwia osobom na stanowiskach kierowniczych podejmowanie decyzji w
procesie zarzadzania i weryfikacj¢ informacji, a tym samym umozliwia planowa-
nie i budzetowanie komunikacji, dopeklniajagc cykl zarzadzania komunikacja
(M. Piwinger/ V. Porak 2005: 18, 48, por. tez A. Arnaout 2005: 132, T.F. Ruud/
J. Pfister 2005: 69-70).

Istnieje réwniez podejscie, zgodnie z ktorym controlling komunikacyjny to
funkcja wspierajaca proces zarzadzania komunikacja, nie za$ etap czy faza proce-

Lingwistyka Stosowana/ Applied Linguistics/ Angewandte Linguistik: www.ls.uw.edu.pl



Controlling komunikacyjny 29

su/ cyklu zarzadzania komunikacja. W tym rozumieniu etap procesu zarzadzania
komunikacjg, majacy na celu ewaluacj¢ tego procesu jest nazywany ,kontrolg”
(M. Seidemann 2009: 20, A. Zerfall 2014: 63—64). Innymi slowy proces zarza-
dzania komunikacjg obejmuje cztery fazy: analizg, planowanie (wdrazanie), reali-
zacje i kontrolg (ewaluacje), zas controlling komunikacyjny to wsparcie tegoz
procesu (M. Piwinger/ V. Porak 2005: 18, M. Seidemann 2009: 21, A. Zerfal3
2014: 63).

Znajomos$¢ ogdlnych zasad controllingu umozliwia opracowanie listy zadan
controllingu komunikacyjnego. Idac podobnym tropem, M. Nowak (2008: 26 i n.)
przygotowala spis zadan controllingu personalnego. Korzystajac z jej wktadu,
mozna w nastepujacy sposob przedstawi¢ liste zadan controllingu komunikacyj-
nego (zob. Tabela 1.):

Ogolne zadanie con-
trollingu
Budzetowanie kosztow

Zadanie controllingu komunikacyjnego

Budzetowanie kosztow zwigzanych z dziataniami komuni-
kacyjnymi, budzetowanie kosztow dziatu/ komorki ds.
komunikacji

Analiza kosztéw zwiagzanych z dziataniami komunikacyj-
nymi (np. opracowywanie i wdrazanie struktur/ schematow
komunikacyjnych, organizowanie audytéw komunikacyj-
nych)

Analiza kosztow

Ocena inwestycji

Ocena inwestycji w poprawe dziatan komunikacyjnych

Analizy ,,make or buy”

Analizy konfrontujace koszty pracy na rzecz komunikacji z
kosztami zlecania ustug dotyczacych komunikacji na ze-
wnatrz

Analizy ekonomiczne

Analiza wskaznikéw controllingu komunikacyjnego wska-
zujacych ekonomiczne aspekty zarzadzania komunikacja

Analiza waskich gardet

Analiza waskich gardel proceséw komunikacyjnych

Doradztwo dla zarzadu

Doradztwo w zakresie praktyk komunikacyjnych i zarza-
dzania komunikacja

Udziat w planowaniu

Udziat w planowaniu i tworzeniu struktur/ schematow
komunikacyjnych, audytow komunikacyjnych

Raportowanie

Tworzenie raportow dotyczacych stanu procesow komuni-
kacyjnych

Zasilanie informacyjne

Dostarczanie informacji zwigzanych ze stanem komunika-
cji w przedsiebiorstwie

Tabela 1. Zadania controllingu komunikacyjnego jako uszczegotowienie
ogolnych zadan controllingu (por. M. Nowak 2008: 26)

Dos¢ niejednoznaczny jest zakres znaczeniowy juz dwoch pierwszych zadan
controllingu komunikacyjnego wymienionych w tabeli, zwigzanych ze sporza-
dzaniem rachunku kosztow komunikacyjnych w przedsigbiorstwie. Przyktadowo
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T.F. Ruud i J. Pfister (2005: 66—67) wyrozniaja trzy rodzaje kosztow komunika-

cyjnych w przedsiebiorstwie. Sg to: koszty zwigzane: (1) z oferowaniem informa-

cji 1 komunikacji (4dngebotsorientierte Kostenerfassung), (2) ze zdobywaniem

(3) z oceng i weryfikacjg informacji i komunikacji (4ssurance-Kosten), ktérych

planowanie moze by¢ kréotko- lub dlugoterminowe badz tez uwzgledniajace oby-

dwa te aspekty. Takze wiele innych wyrazen pojawiajacych si¢ w prawej kolum-
nie Tabeli 1. nalezatoby doprecyzowa¢ lub je zdefiniowa¢. Mimo to zaprezento-
wana lista zadan controllingu komunikacyjnego moze stanowi¢ punkt wyjscia do

wyznaczenia zakresu znaczeniowego wyrazenia ,,controlling komunikacyjny”. W

tym duchu controlling komunikacyjny stanowi pewien zbiér dziatan/ zadan con-

trollera komunikacyjnego, ktorych celem jest zapewnienie skutecznosci i efek-
tywnosci procesow komunikacyjnych w przedsiebiorstwie/ instytucji. Poniewaz
przedsigbiorstwa i instytucje funkcjonuja w rézny sposob, to zbior dziatan/ zadan
controllera komunikacyjnego bedzie si¢ réznit w zaleznosci od specyfiki, strategii

i sytuacji finansowej jednostki, w ktorej controller jest zatrudniony, oraz od ocze-

kiwan osob nig zarzadzajacych (por. T.F. Ruud/ J. Pfister 2005: 70, M. Seide-

mann 2009: 25, A. Zerfaly 2010: 961).

Wedtug T.F. Ruuda i J. Pfistera (2005: 70-73) zadania z zakresu controllingu
komunikacyjnego moga by¢ realizowane w pigciu krokach:

1. Zebranie informacji nt. procesoOw informacyjnych i komunikacyjnych w da-
nym przedsigbiorstwie (ustalenie sieci powiazan i struktur komunikacyjnych
oraz ich hierarchii wazno$ci).

2. Wybér najwazniejszych proceséw informacyjnych i komunikacyjnych.

3. Analiza ilosciowa i jako§ciowa wybranych proceséw informacyjnych i komu-
nikacyjnych.

4. Opracowanie sposobow dziatania i srodkéw zaradczych w odniesieniu do nie-
efektywnych procesow.

5. Kontrola/ ocena efektywnosci wdrozonych sposobow dzialania i Srodkow
zaradczych w odniesieniu do nieefektywnych procesow.

Warto podkresli¢, ze etapy controllingu komunikacyjnego opracowane przez
T.F. Ruuda i J. Pfistera (2005) uwzgledniajg w pierwszej kolejnosci aspekty ko-
munikacji zewngtrznej. Jednak nalezy podkresli¢, ze komunikacja wewngtrzna nie
powinna by¢ pomijana w ramach controllingu komunikacyjnego (H. Straeter
2010: 318).

Jak stusznie zauwazaja wspomniani T.F. Ruud i J. Pfister, przeprowadzenie
badan nad komunikacjg wewnetrzng powinno poprzedza¢ zebranie informacji nt.
procesow informacyjnych i komunikacyjnych w danym przedsiebiorstwie przez
controllera komunikacji. Takie dzialanie H. Straeter (2010: 21-24) nazywa two-
rzeniem tzw. ,,mapy komunikacji” w przedsi¢biorstwie (Kommunikationslandkar-
te). ,,Mape komunikacji” przedsigbiorstwa mozna zrekonstruowaé na podstawie
struktury organizacyjnej przedsigbiorstwa, a takze na podstawie przepisOw praw-
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nych, np. zobowiazujacych pracodawce do informowania pracownika o przypisa-
nych mu zadaniach, i obowigzujagcych w przedsigbiorstwie pisanych badz niepi-
sanych regutach delegowania obowiazkow pracownikom. O regutach niepisanych
mozna si¢ najczesciej dowiedzieé, prowadzac rozmowy/ wywiady z pracownika-
mi przedsicbiorstwa oraz obserwujac pracownikow w czasie, gdy wykonujg oni
swoje obowigzki.

Podsumowujac t¢ cze$¢ rozwazan, mozna zauwazy¢, Ze juZ samo wyznacze-
nie zakresu znaczeniowego wyrazenia ,,controlling komunikacyjny” w oparciu
o literaturg przedmiotu jest nie lada wyzwaniem. Poniewaz wyraz ,,komunikacyj-
ny” zostal wykorzystany do stworzenia terminu ,,controlling komunikacyjny”, to
naturalnym wydaje si¢, ze lingwisci powinni wlaczy¢ sie w prace zwigzane nie
tylko z wyznaczeniem zakresu znaczeniowego tego terminu, ale réwniez w bada-
nia nad controllingiem komunikacyjnym. Jednym z aspektow badan nad control-
lingiem komunikacyjnym powinno by¢ okreslenie kompetencji controllera komu-
nikacyjnego.

Tym samym udzieliliSmy wstepnej odpowiedzi na pytania postawione we
wstepie tej czesci artykutu: co i dlaczego w zakresie controllingu powinni uczynié
lingwisci?

3. Definicja controllingu komunikacyjnego i kompetencje w zakresie
controllingu komunikacyjnego

Zanim przejde do omoéwienia definicji controllingu komunikacyjnego i kompe-

tencji controllera komunikacji, chciatlabym zaznaczy¢, ze

(1) controller w ogéle podejmuje w przedsigbiorstwie dziatania zmierzajace do
poprawy efektywnos$ci dzialan biznesowych w przedsicbiorstwie, za$ contro-
ller komunikacji wspiera te dziatania, skupiajac si¢ na kwestiach komunika-
cji w przedsigbiorstwie i sposobach jej optymalizacji;

(2) w niniejszym artykule rozré6zniam migdzy controllingiem komunikacji we-
wnetrznej a controllingiem komunikacji zewnetrznej (por. H. Straeter 2010:
315) i skupiam si¢ przede wszystkim na aspektach komunikacji wewngtrzne;.
Nie oznacza to jednak, ze w jakikolwiek sposob probuje umniejszy¢ wage
komunikacji zewnetrznej. Wrecz przeciwnie: uwazam, ze badania nad ko-
munikacjg zewngtrzng i komunikacja wewnetrzng powinny si¢ toczy¢ para-
lelnie oraz si¢ wzajemnie uzupetnia¢ (por. M. Seidemann 2009: 18).

Komunikacja zewng¢trzna jest najczesciej prowadzona z duzg iloscig interesa-
riuszy zewnetrznych w rozny sposob i moze mie¢ rozne cele. To oznacza, ze
kompetencje merytoryczne controllera komunikacji zewnetrznej nalezy okresla¢

w zaleznosci od grupy interesariuszy, z ktorymi porozumiewaja si¢ przedstawicie-

le przedsigbiorstwa. Z kolei celem komunikacji wewnetrznej jest niezmiennie

rozpowszechnianie wsérdod pracownikow informacji, dzigki ktérym w przedsie-
biorstwie powinna nastapi¢ optymalizacja przebiegu procesow organizacyjnych
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i zarzadzania przedsigbiorstwem oraz wzrost motywacji i stopien przywiazania
pracownikoéw do migjsca pracy:
Das Ziel und der Zweck der internen Kommunikation ist die Informationsverbreitung, um die

organisatorischen Abldufe, die Unternehmensfithrung sowie die Motivation und die Mitarbei-
terverbindung zu optimieren (H. Straeter 2010: 9).

Powyzsze uwagi dotycza réwniez tzw. zespotdow projektowych tworzonych
w ramach przedsiebiorstwa w celu realizacji okreslonych i najczesciej specyficz-
nych (unikatowych, niepowtarzalnych) przedsiewzig¢ zwanych projektami. Ko-
munikacja (wewnetrzna) w ramach zespolow projektowych jest niezwykle istot-
na. W zasadzie stanowi ona podstawe dzialania zespotdéw projektowych, stad jej
waga jest coraz czgsciej dostrzegana przez przedstawicieli przedsigbiorstw (zob.
np. S. Grucza/ J. Alnajjar/ R. Grucza 2014). Poniewaz coraz wigcej zadan jest
wykonywanych przez pracownikoéw przedsigbiorstw w formie projektow (global-
nych), i tym samym na znaczeniu przybiera dziedzina zarzadzanie projektami, to
controlling komunikacji wewngtrznej powinien obejmowac takze komunikacje
w ramach zespotéw projektowych (komunikacje projektowa).

Przyjmuje, ze podobnie jak audyt komunikacyjny, controlling komunikacyjny
trzeba definiowa¢ jako metakomunikacje¢ (zob. J. Alnajjar 2013: 13). Controlling
komunikacyjny polega bowiem na zapoznaniu si¢ z przyjetymi w danym przed-
sigbiorstwie zasadami i praktykami komunikacji, na obserwacji i ocenie ich sto-
sowania oraz na wypracowaniu sposoboéw ich optymalizacji, tak by dziatania
komunikacyjne w jak najwyzszym stopniu wptywaly na efektywnos$¢ dziatan
biznesowych. Wszystkie te czynnosci s3 wykonywane przez controllera komuni-
kacji (wewngetrznej) w drodze porozumiewania si¢ z innymi pracownikami przed-
siebiorstwa (dyskurs) oraz w drodze recepcji tekstow. To oznacza, ze mozna do-
konaé nastgpujacej (wstepnej) klasyfikacji kompetencji controllera komunikacji
(wewngtrznej): (1) kompetencje merytoryczne, (2) kompetencje metakomunika-
cyjne, (3) kompetencje komunikacyjne.

Nalezy podkresli¢, ze powyzsze kompetencje nie zostaly wymienione wedlug
ich waznosci, lecz zgodnie z zasada ,,0d ogoétu do szczegotu”. Ogdlnie rzecz bio-
rac, wyroznione kompetencje mozna opisa¢ w nastepujacy sposob: Kompetencje
merytoryczne (1) dotycza znajomosci ogolnych zasad zarzadzania i rachunkowo-
$ci oraz zasad zarzadzania i rachunkowosci wypracowanych i przyjetych w da-
nym przedsi¢biorstwie. Nalezy dodaé, ze znajomos$¢ branzy, w ktorej dziata dane
przedsigbiorstwo, nie jest warunkiem sine qua non w rzetelnym wypetnieniu ob-
owigzkow controllera komunikacji. Wystarczy zrozumienie ogoélnych mechani-
zmoOw dziatania danego przedsigbiorstwa. Kompetencje merytoryczne obejmuja
natomiast umiej¢tnosci refleksji nad faktycznym stanem zarzadzania i komunika-
cji w danym przedsigbiorstwie oraz umiejetno$ci wypracowywania zasad komu-
nikacji i opracowywania wytycznych/ rekomendacji do optymalizacji tychze za-
sad. Kompetencje metakomunikacyjne (2) to umiejetnosci rekonstrukcji tekstow
i dyskursow zwigzanych z ustanawianiem i przestrzeganiem zasad komunikacji
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w danym przedsiebiorstwie. Poniewaz pracownicy (specjalisci) przedsiebiorstw
(globalnych) postuguja si¢ specyficzng terminologig i niejednokrotnie komuniku-
ja sie przynajmniej po czesci w jezyku angielskim, to w celu rekonstrukcji i anali-
zy tworzonych przez nich tekstow i dyskurséw controller komunikacji powinien
rozumie¢ stosowang przez specjalistow terminologic w jezyku angielskim
w stopniu umozliwiajagcym mu $ledzenie codziennych dzialan pracownikow.
Kompetencje metakomunikacyjne obejmuja takze umiejetnos¢ doboru i wyszu-
kiwania wspomnianych tekstéw i1 dyskursow oraz wyboru odpowiednich oséb do
dyskusji i prowadzenia z nimi dyskursow nt. dziatan zarowno biznesowych jak
i komunikacyjnych w przedsigbiorstwie. W sktad kompetencji metakomunikacyj-
nych controllera komunikacji wchodzg takze umiejetnosci analizowania wymie-
nionych tekstéw i dyskurséw. Z kolei kompetencje komunikacyjne (3) mozna
zdefiniowac jako umiejgtnosci tworzenia i odbioru tekstow oraz prowadzenia
dyskursow w celu gromadzenia wiedzy nt. obowigzujacych w danym przedsie-
biorstwie zasad zarzadzania i praktyk komunikacyjnych. Kompetencje komunika-
cyjne to takze umiejgtnosci tworzenia tekstow i prowadzenia dyskursow, w dro-
dze rekonstrukcji ktorych przedstawiciele przedsigbiorstwa i pracownicy zapo-
znaja si¢ przede wszystkim z oceng komunikacji wystawiona przez controllera
komunikacji oraz z proponowanymi przez niego wytycznymi do optymalizacji
komunikacji. W ramach kompetencji komunikacyjnych nalezy zwrdci¢ uwage
takze na kompetencje jezykowe (znajomo$¢ i umiejetnos¢ stosowania praktyk
komunikacyjnych przyjetych w danym przedsi¢biorstwie, zwtaszcza prawidlowe
stosowanie stownictwa i struktur jezykowych przyjetych w danym przedsigbior-
stwie), w tym na znajomos$¢ jezykow obcych, zwlaszcza jezyka angielskiego,
w ktorym gltéwnie porozumiewaja si¢ pracownicy przedsigbiorstw globalnych,
oraz elementy ktorego sa wlaczane do porozumiewania si¢ w jezykach narodo-
wych. W $rodowisku mig¢dzynarodowym wsrdod kompetencji komunikacyjnych
szczegolng role odgrywaja kompetencje interkulturowe. Przede wszystkim istotna
jest swiadomos¢ istnienia, znajomo$¢ i respektowanie réznych zasad porozumie-
wania i (komunikacyjnego) zachowywania si¢ w zalezno$ci od kraju (miejsca)
pochodzenia i wychowania uczestnikow komunikacji biznesowe;.

Z lingwistycznego punktu widzenia podczas wykonywania swoich zadan
controller komunikacji w przedsigbiorstwie powinien uwzgledni¢ tzw. sytuacyjny
model komunikacji, na podstawie ktorego controller komunikacji moze w sposob
systematyczny wypetia¢ swoje obowigzki. Sytuacyjny model komunikacji moz-
na schematycznie przedstawi¢ w nastepujacy sposob:
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m
(tresc)

(1) Z jakiego powodu? (2) W jakim celu?
(kontekst historyczny) (cele)

(4) Kto?
(uczestnicy)

Schemat 3. Sytuacyjny model komunikacji (za F. Schulz von Thun 2014d: online)

Controller komunikacji powinien by¢ §wiadom tego, ze akty komunikacji
mig¢dzyludzkiej, zwlaszcza te w miejscu pracy, odbywaja si¢ z inicjatywy lub na
zaproszenie jednej z osob badz w wyniku wczesniej poczynionych ustalen (1).
Akty komunikacji w miejscu pracy dos¢ rzadko nast¢pujg spontanicznie i bez
okreslonego celu (2). Ponadto w aktach komunikacji profesjonalnej biorg udziat
okreslone osoby (4), ktore porozumiewaja si¢ na okreslone wczesniej tematy (3).
Poniewaz autor powyzszego modelu jest psychologiem, to zwrocit on tez uwage
na roézne sprzeczne typy osobowosci pracownikow (F. Schulz von Thun 2014c:
online) oraz na ich r6zne, takze niejednokrotnie sprzeczne, tzw. ,,glosy wewngtrz-
ne” wptywajace na zachowanie w pracy (F. Schulz von Thun 2014a: online). Na-
lezy dodaé, ze aspekty, do ktorych odnosi si¢ F. Schulz von Thun, cho¢ opraco-
wane przez profesora psychologii, s3 w duzej mierze zgodne z zatozeniami lin-
gwistyki antropocentrycznej (S. Grucza 2010), gdyz uwypuklaja indywidualne
cechy uczestnikow komunikacji. W tym artykule nie bede ich jednak doktadnie
referowa¢. Chciatabym jednak zwroci¢ uwage na to, ze poza rdéznymi typami
osobowosci i doswiadczeniami osobistymi, specjaliSci w §rodowisku mig¢dzyna-
rodowym odznaczaja si¢ takze réznymi umiejetnosciami jezykowymi (rézne je-
zyki narodowe) i umiejetnosciami kulturowymi (rézne etnokultury). Pozostajac
przy kwestiach lingwistyki antropocentrycznej, w ramach ktorej cechy indywidu-
alne uczestnika dyskursu odgrywaja pierwszorzgdna role, chciatabym wspomniec
o tzw. ,kwadracie komunikacji”, ktorego wstepng wersj¢ F. Schulz von Thun
opracowal w latach 70. XX w., a nastgpnie modyfikowal i ulepszal (zob.
F. Schulz von Thun 2014b: online). Kwadrat komunikacji zaktada, ze kazda wy-
powiedZ/ komunikat (Auferung) danej osoby (nadawcy) ,,zawiera” cztery rdzne
wypowiedzi, z tym ze najczgdciej intencja nadawcy jest przewaga jednej z tych
wypowiedzi nad innymi (zob. Schemat 4.). F. Schulz von Thun proponuje zazna-
czanie kazdej z wypowiedzi innym kolorem. Pierwsza (a) jest zorientowana na
tres¢ (o czym informuje, kolor niebieski, Sachinhalt), druga (b) to przedstawienie
siebie (co chcialbym wyjawi¢ mojemu rozméwcy o sobie, kolor zielony, Selbst-
kundgabe), trzecia (c) wskazuje na relacj¢ z rozmoéwcag (co o Tobie sadzg, kolor
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z0tty, Beziehungshinweis), za$ czwarta (d) mozna okresli¢ jako apel (co chcial-
bym osiagng¢, kolor czerwony, Appell). Jednoczesnie, zdaniem F. Schulza von
Thuna, odbiorca przystuchuje si¢ wypowiedzi czterema réznymi uszami (tresc,
przedstawienie siebie, relacje, apel), tzn. za kazdym razem odbiera dang wypo-
wiedz z przewagg jednego ucha, przy czym dos¢ rzadko zdarza si¢, zeby komuni-
kat nadany przez nadawce¢ i odebrany przez odbiorce byly zbiezne, czyli Zzeby
owe komunikaty dotyczyly tej samej wypowiedzi, co w do$¢ obrazowy sposob
przedstawit F. Schulz von Thun (Schemat 4.):

Sachinhalt

Erl | \
: Beziehungshinweis Empféanger
mit vier Schnabeln mit wier Ohren

Schemat 4. Sytuacyjny model komunikacji (F. Schulz von Thun 2014b: online)

Sytuacyjny model komunikacji przedstawiony na Schemacie 3. to ciekawe
zobrazowanie lingwistycznych rozwazan nad komunikacjg. Takze lingwisci
utrzymujg bowiem, ze wypowiedz nadana nigdy nie jest w pelni zrozumiana
(odebrana) zgodnie z intencja nadawcy:

Rozumienie komunikatu rozni si¢ jako$ciowo od nadawania: nadawca szukat i dobierat forme

jezykowa dla wyrazenia swoich mysli, natomiast odbiorca stawia szereg hipotez co do znacze-
nia komunikatu. (B.Z. Kielar 2003: 17)

Z przedstawionych rozwazan wynika, ze controller komunikacji powinien od-
znaczac si¢ réznorodnymi cechami, a w zakres jego obowigzkéw mogg wchodzié
rézne zadania, w zaleznosci od sytuacji ekonomicznej, od branzy, od potrzeb
i oczekiwan przedsigbiorstwa. Trzeba postawi¢ pytanie: Jak nalezy ksztatci¢ oso-
be, ktora w przysziosci bedzie zawodowo zajmowac si¢ controllingiem komuni-
kacji w przedsigbiorstwie?

4. Miedzyobszarowe studia lingwistyczno-menadzerskie

Biorac pod uwage oferte edukacyjng na polskich uczelniach wyzszych oraz po-
trzeby przedsigbiorstw i instytucji w dobie globalizacji i rozwoju technologii,
warto zastanowi¢ si¢ nad wprowadzeniem na uczelniach wyzszych w Polsce mie-
dzykierunkowych (miedzyobszarowych) studiow lingwistyczno-menadzerskich
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przygotowujacych do pracy zwiazanej z controllingiem komunikacyjnym. Wia-
Sciwie trzeba mowi¢ o koniecznosci wprowadzenia takiego kierunku studiow w
Polsce. W toku studiéw przyszli controllerzy komunikacji pozyskiwaliby wiedze
z zakresu (a) zarzadzania, zarzadzania projektami i rachunkowos$ci, a takze
(b) komunikacji profesjonalnej i interkulturowej w celu rozwijania omowionych
wyzej kompetencji merytorycznych, metakomunikacyjnych i komunikacyjnych.
Waznym aspektem byloby rowniez rozwijanie umiejetnosci postugiwania si¢
przynajmniej dwoma jezykami obcymi na poziomie zaawansowanym (C2)
i ewentualnie kolejnymi jezykami na nizszych poziomach. Jednym z wymogdéw
ukonczenia migdzykierunkowych studiow lingwistyczno-menadzerskich powinno
by¢ odbycie praktyk zawodowych w przedsigbiorstwie trwajacych np. przynajm-
niej jeden miesigc. Szczegdltowy program studiow nalezatoby skonsultowac
z przedstawicielami nauk ekonomicznych i zarzadzania, a takze omowic z repre-
zentantami nauk lingwistycznych.

5. Whnioski

Podsumowujgc rozwazania dotyczace lingwistycznego spojrzenia na controlling
komunikacyjny, chciatabym zwréci¢ uwage na jeden z nowych trendow w bada-
niach lingwistycznych nad jezykiem. Otdz, od pewnego czasu jezyk jest postrze-
gany, takze w odniesieniu do przedsigbiorstw, jako towar/ artykut, ktéry mozna
kupi¢ badz sprzedaé (commodification of language, zob. M. Heller 2003, D. Ca-
meron 2012). W podobny sposéb mozna spojrze¢ na komunikacj¢ i kompetencje
komunikacyjne pracownikow w przedsigbiorstwach. Sprawne komunikowanie
moze bowiem przynie$¢ przedsiebiorstwom wiele korzysci, przede wszystkim
zwiekszy¢ ich zyski. Z kolei trudnosci komunikacyjne moga spowodowac straty
w przedsiebiorstwie, a w skrajnym przypadku nawet doprowadzi¢ do jego upad-
ku. Dlatego tez warto poswigci¢ wigcej uwagi kwestiom komunikacji w przedsie-
biorstwie. Warto takze systematycznie przyglada¢ si¢ dzialaniom komunikacyj-
nym i na biezaco optymalizowa¢ procesy i praktyki komunikacyjne w przedsie-
biorstwach, uwzgledniajac ich specyficzny charakter i sytuacje ekonomiczna.
Jednym ze sposoboéw kompleksowego wsparcia przedsigbiorstw w zakresie pro-
cesow 1 praktyk komunikacyjnych jest controlling komunikacyjny. Jego wdroze-
nie w przedsigbiorstwie moze znacznie usprawni¢ dziatania biznesowe podejmo-
wane przez kadre¢ kierowniczg i codzienne wykonywanie obowigzkow przez pra-
cownikow, a tym samym wplyna¢ na wzrost rentownosci przedsigbiorstwa:

Am Ende dient alles — eben auch die Kommunikation — nur einem Ziel: der Steigerung der
Rentabilitdt. Das ist im genetischen Code des Unternchmens angelegt (L. Rolke/ W. Jager
2009: 1023).

Wazne jest takze jak najszybsze podjecie badan interdyscyplinarnych nad
controllingiem komunikacyjnym prowadzonych przez lingwistow wespot z przed-
stawicielami ds. zarzadzania w ramach projektow badawczych, a jesli to mozliwe
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takze w ramach miedzynarodowych projektoéw badawczych. Wyniki badan nalezy
nastepnie upowszechnia¢ nie tylko w postaci raportow nt. stanu komunikacji i po-
tencjalnych kierunkach rozwoju, lecz takze w formie programow studiow migdzy-
kierunkowych, ktoérych absolwenci znajda prace m.in. jako specjaliSci/ doradcy
ds. proces6w komunikacji i zarzadzania w przedsi¢gbiorstwach.
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