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Rozdzial 5.
Jezyk jako narzedzie komunikacji
w Kryzysie

Adam Grzegorczyk
Krzysztof Markowski

Kryzys dowolnego rodzaju wywotuje konieczno$¢ podjecia szcze-
goblnej, czesto pozaproceduralnej aktywnosci, ktora w wielu aspektach
sprowadza si¢ do efektywnej i1 szybkiej komunikacji. To wtasnie od
szybkos$ci komunikacji zalezy zdolno$¢ zahamowania rozwoju kryzy-
su, a od jej sprawnosci — jego zazegnanie 1 wyeliminowanie skutkow.

W przypadku komunikacji kryzysowej moéwca (z ang. spokesper-
son) jest poddawany szczegdlnej presji, a jego wypowiedzi sa anali-
zowane tak na poziomie uzytych stow, jak rowniez ich postrzeganych
znaczen. Porozumiewanie sie ludzi, okreslane mianem komunikowania
si¢, odbywa sig¢ przede wszystkim, cho¢ nie wylacznie, przy pomocy
jezyka. Potocznie pojgcie jezyka jest wykorzystywane synonimicznie
dla takich okre§len, jak ,,mowa”, ,,mowienie”, a nawet ,,komunikacja
werbalna”.

Jednoznaczne rozumienie zjawiska, jakim jest jezyk, jest co naj-
mniej trudne, jesli nie niemozliwe. Wynika to glownie z faktu, ze to,
co okreslane jest mianem jezyka (jezyka ludzkiego) jest fenomenem
przynaleznym tylko rodzajowi ludzkiemu. Tylko ludzie posiadaja taka
ceche gatunkowa, wrodzona, jak jezyk. Problem dodatkowo kompliku-
je fakt, ze do opisywania owego fenomenu stosowany jest tzw. meta-
jezyk, czyli jezyk, ktorym wyjasniane sa zjawiska dotyczace samego
jezyka. Dodatkowa trudnos$¢ stwarza rowniez taka wlasciwos¢ jezyka,
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jaka jest wieloznacznos$¢ okreslen. Nie istnieje wige jedna precyzyjna,
wystarczajaco wyczerpujaca definicja jezyka.

Jezyk jest przedmiotem zainteresowania co najmniej kilku dyscy-
plin naukowych. Kazda z nich, badajac jezyk, dokonuje jego analizy
z innej perspektywy. Juz na wstgpie nalezy wykluczy¢ tutaj nauki
biologiczne czy medyczne, ktore wprawdzie interesuja si¢ jezykiem
ludzkim, lecz jest to perspektywa catkowicie nie zwiazana z trescia
niniejszego artykulu. Z pozostatych w pierwszej kolejnosci badaniem
jezyka zajmuje sig lingwistyka, czyli jezykoznawstwo. Lingwistyka
jako nauka wyrosta i czerpie z semiotyki, czyli nauki o znaku, a ta
z kolei jest czg$cia filozofii. To wzajemne powiazanie jgzykoznawstwa
i semiotyki skutkuje potraktowaniem jezyka przez pryzmat teorii two-
rzenia znakow i teorii kodow'. Z tej perspektywy jezyk jest systemem
znakow, ktory zawiera zbior nazw oznaczajacych rzeczy i zbior zdan
oznaczajacych rozne sytuacje. Celem doprecyzowania nalezaloby
powiedzie¢, ze jezyk, o ktorym jest tutaj mowa, to jezyk naturalny,
a system znakow to ten zbior, ktérym na co dzien postuguja si¢ ludzie
w trakcie komunikacji (ta sama definicja jezyka dotyczy rowniez jezy-
ka sztucznego, to znaczy takiego systemu znakow, ktory zostat przez
kogo$ wymyslony, aby petnic¢ funkcje jezyka naturalnego, np. Ludwik
Zamenhof i jego Esperanto).

Lingwistyka zaweza zakres pojgcia ,,jezyk” do systemu znakow
w danym jezyku, np. w jezyku polskim. Dotychczasowy zasob wiedzy
lingwistycznej na temat jezyka nie pozwala stwierdzi¢, czy istnieje cos
takiego, jak jeden jezyk. Istnieje bowiem dorobek naukowy zwiazany
z badaniem r6éznych jezykow, a termin ,,jezyk” jest skrotem myslowym,
przedmiotem abstrakcyjnym, konstruktem myslowym?®. Lingwistyka
bada wigc jezyk naturalny, bedacy czg$cia natury ludzkiej z jednej
strony oraz pojedyncze jezyki etniczne, bedace czgscia kultury danego
narodu.*

Jezyk jest tez przedmiotem zainteresowania kulturoznawstwa,
prowadzacego studia porownawcze nad kultura jako autonomiczna
sfera ludzkiej egzystencji. Cztowiek w tym konteks$cie uznawany jest
za spotecznego tworcg kultury — materialnej i duchowej. Zaintereso-
wanie kulturoznawstwa jezykiem wynika z faktu utozsamiania jezyka

'T. Nowak, Jezyk w swietle odkry¢ nauki, Wydawnictwo PETRUS, Krakow 2011, s. 21.
2 Ibidem, s. 29.
3 Ibidem, s. 30.
4 Ibidem, s. 31.

91



z kulturg lub tez traktowania j¢zyka i kultury w sposob odrgbny, przy
czym albo kultura wywiera wplyw na jezyk, albo jezyk wywiera wpltyw
na kulturg. W badaniach kulturoznawczych moéwi si¢ wigc o tym, ze
jezyk jest integralna cze$cia kultury, logicznym warunkiem kultury,
przewodnikiem po kulturze, jej kreatorem i kodyfikatorem, a czasami
nawet — ze jezyk to kultura’. Jezyk, traktowany jako najistotniejszy
element procesu komunikacji, uwazany jest za $rodek komunikacji
kulturowej, za rdzen kultury i najwazniejszy jej sktadnik®.

Inna dyscypling, dla ktorej jezyk jest przedmiotem poznania,
jest socjologia, czyli (w uproszczeniu) nauka o spoteczenstwie.
Socjologia, badajac makrostruktury spoteczne (cale spoleczenstwa,
grupy spoleczne, instytucje spoteczne) oraz mikrostruktury (jednostki
w grupie), interesuje si¢ jgzykiem m.in. w ramach swoich dwoch dyscy-
plin — socjologii jezyka i socjolingwistyki. Badania obu tych dyscyplin
rézna si¢ przede wszystkim punktem odniesienia zachowan spotecz-
nych wzgledem jezyka, i tak socjologia jezyka interesuje si¢ wptywem
spoteczenstwa na jezyk grup, natomiast socjolingwistyka — na jezyk
jednostek. W pierwszym przypadku analizie podlega wplyw historii,
kultury i komunikacji na system jezyka oraz wplyw struktur i proce-
sow spotecznych na jezyk. Chodzi tutaj o zrdznicowanie repertuaru
jezykowego podporzadkowane ogdlnemu standardowi. W przypadku
socjolingwistyki badaniom podlegaja procesy socjalizacji jezykowej
(spoteczne warunki nabywania umiej¢tnosci jezykowych, kompetencija
socjolingwistyczna, tworzenie si¢ idiolektu). W studiach socjolingwi-
stycznych badany jest proces méwienia w zalezno$ci od sytuacji, zna-
jomosci jezyka i regut jego stosowania’. Roznice w podejsciu do badan
socjologii jezyka i socjolingwistyki mozna tez wyjasni¢ z perspektywy
pierwotnego zatozenia. W pierwszym przypadku punktem wyjscia sa
badania socjologiczne, w drugim badania lingwistyczne.

Wskazane powyzej ptaszczyzny badawcze zjawiska jezyka naka-
zuja zauwazy¢, ze jezyk pelni wielorakie funkcje w komunikowaniu
kryzysowym: Wsrod nich nalezy zauwazy¢ przede wszystkim:

* Jezyk jako kod komunikowania — jezyk stanowi magazyn
symbolicznych znaczen wykorzystywanych do odpowiedniego (lub
nieodpowiedniego) wyrazania treSci. Zdolno$¢ jednolitego z odbior-

3 Ibidem, s. 289, 291.
¢ Ibidem, s. 299.
7 Ibidem, s. 320.
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ca postugiwania si¢ tym katalogiem jest warunkiem porozumienia,
a zatem skutecznoéci procesu komunikowania.

* Jezyk jako sposob wyrazania emocji i wywolywania odpo-
wiedniego afektu — struktura jezyka i jej poszczegolne elementy maja
zdolnos$¢ wyrazania emocji nadawcy, ale tez sa afektywnie nacechowa-
ne — poprzez odpowiednie uzycie jezyka takze u odbiorcy wywolywane
sa odpowiedniego rodzaju emocje.

* Jezyk jako element poczucia przynalezno$ci i wspolnoty
— jezyk jest elementem kulturowym, nalezacym do sfery tozsamosci
narodowej. Ma zdolno$¢ wywotywania identyfikacji z mowca lub
wykazywania odrgbnosci.

Dla szczegblowego zrozumienia tych funkcji niezbednym jest
jednak pelna operacjonalizacja pojecia ,,jgzyk” zarowno we wszelkich
jego znaczeniach wykorzystywanych w komunikacji kryzysowej, jak
i ustalenie jego zwiazkoéw z pojeciami pokrewnymi. Przytoczone na
wstepie wyrazenia: ,,jezyk”, ,,mowa”, ,,mowienie”, uwazane w potocz-
nym uzyciu za synonimy tego samego zjawiska, traktowane sg przez
badaczy jezykow naturalnych jako odrebne. Jezyk naturalny, rozumia-
ny jako system komunikacyjny, wystgpuje w tylu odmianach, ile jest
na ziemi grup etnicznych postugujacych si¢ w komunikacji swoim wia-
snym systemem porozumiewania si¢. Nie moze wigc by¢ synonimem
pojecia ,,jezyk” zdolnos¢ cztowieka do stownego porozumiewania si¢
z innymi, okreslana jako mowa®.

W tym celu nalezy przywotaé prace jgzykoznawcze Ferdynanda
de Saussuere’a, ktory wprowadzit rozréznienie pomigdzy ,,jezykiem”
(fr. langue) i ,,méwieniem” (fr. parole) i uwazat, ze méwienie oznacza
zdarzenia komunikacyjne w jezyku naturalnym, bez rozrézniania, czy
dotyczy ono ustnego, czy graficznego sposobu wyrazania si¢’.

Ferdynand de Saussure opisal jezyk jako system znakow. W jego
koncepcji znak sktada si¢ z tego, co oznaczajace i z tego, co oznaczane
(przy czym to, co oznaczane, najczgsciej jest przypisane calej klasie
przedmiotow, ktorej dotyczy, a nie jednemu konkretnemu przedmioto-
wi). Oba te elementy scalone sa potaczeniem myslowym — tzw. poje-
ciem. Owa pojeciowos¢, wynikajaca z ludzkiego myslenia, pozwala
cztowiekowi wyprodukowa¢ i poprawnie odczyta¢ znaki. Caly ten
umyslowy proces jest wigc psychicznym faktem jednostki ludzkie;j.

8 Ch. Baylon, X. Mignot, Komunikacja, Wydawnictwo FLAIR, Krakow 2008, s. 34-35.
° Ibidem, s. 36-38

93



Jednoczesnie jest tez faktem spotecznym, poniewaz zrozumienie znaku
mozliwe jest tylko w kontekscie umowy spotecznej, ktora dla cztonkow
dane spotecznosci ustalita rozumienie okreslonego znaku. Najwazniej-
szymi znakami w komunikacji miedzyludzkiej sa znaki jezykowe
pouktadane w system odrebny dla kazdego jezyka.'

Znaki systemu jezykowego posiadaja zawsze forme i funkcje.
Zachodzace pomigdzy nimi relacje tworza struktury jezyka i sa celem
opisu naukowego. Mozna tez dokona¢ podziatu znakow jezykowy, sto-
sujac pewna hierarchi¢ ztozonosci - od prostych form znaku do coraz
bardziej skomplikowanych. Za najprostsze znaki uwaza si¢ znaki fono-
logiczne tworzace system na najnizszym poziomie w strukturze jezyka.
Na kolejnych — coraz bardziej skomplikowanych - poziomach znajduje
si¢ system gramatyczny, leksykalny, tekstualny, gatunkowy i stylistycz-
ny oraz pragmatyczny.'!

Zestawiajac ze soba pojecia jezyka, mowy i mowienia uzysku-
je sie¢ w pierwszej kolejnosci swiadomo$¢ rdéznic znaczeniowych,
potrzebnych nauce do prawidlowego ich definiowania. I tak, przyjmu-
jac lingwistyczny punkt widzenia, nalezy traktowac jezyk jako pewien
ustalony spolecznie system znakéw (jezykowych), mowe jako zjawi-
sko implikujace spoteczne istnienie ustalonego systemu jezyka, ale jed-
noczes$nie oparte przede wszystkim na jezyku, ktory jest jej najbardziej
ustrukturyzowana czg$ciag. Mowienie natomiast jest strong realizacyjna
mowy. Ma ono charakter indywidualny, ksztaltowany przez mowce
zgodnie z jego wola. Poprzez méwienie uzytkownik jezyka nie tylko
korzysta z ustalonego spolecznie systemu (jezykowego) ale jednocze-
$nie dzigki swojej inteligencji wzbogaca ten system o nowe elementy
takie, jak stowa czy wyrazenia.'

Jezyk, mowa i moéwienie sa wigc wzajemnie uwarunkowane.
Relacje, jakie migdzy nimi zachodza, sa ksztaltowane kazdorazowo
przez mowce w procesie mowienia. Jesli proces ten stuzy uzytkowni-
kowi jezyka do intencjonalnego przekazania informacji innemu uzyt-
kownikowi 1 spotyka si¢ z jego reakcja zwrotna, wowczas mowi si¢
o zjawisku komunikacji interpersonalnej w wymiarze werbalnym, czyli
takim, ktorego glownym sktadnikiem jest jgzyk ludzki.'
mkomunikacﬂ, w perswazji i w reklamie, Wyzsza Szkota Biznesu w Dabrowie
Gorniczej, Dabrowa Gornicza 2006, s. 31-32
" Ibidem, s. 33-35
12 M. Staniszewski (red.), Miasto jezyka, seria wydawnicza: Pojecia podstawowe, cz. 1, Wydaw-

nictwo FORUM NAUKOWE, Poznan 2005, s. 116-117.
13 Ibidem.
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Odr6znianie jezyka od mowy czy od mowienia nie jest potrzebne
przecigtnemu cztowiekowi. Nie jest tez potrzebne tym uzytkownikom
jezyka, dla ktérych mowienie lub pisanie sa podstawowymi czynno-
$ciami zawodowymi (dziennikarze, pisarze, politycy, nauczyciele,
menedzerowie). Dla wigkszos$ci ludzi jezyk jest narzgdziem umozli-
wiajacym méwienie. Jest instrumentem, srodkiem formutowania mysli.
Potaczenie jezyka, mowy i mowienia w umysle moéwcy prowadzi do
wyksztalcenia si¢ funkcji werbalno-komunikacyjnej jako podstawy
komunikowania si¢ z innymi.'*

W trakcie werbalnego porozumiewania si¢ mowca dokonuje
integracji pomigdzy jezykiem, mowa i méwieniem oraz dostosowuje
wypowiedz do biezacej sytuacji komunikacyjnej. Brak dostosowania
wypowiedzi do sytuacji komunikacyjnej skutkuje zakloceniami catego
procesu. Ten zintegrowany proces jest zawsze dynamiczny i od niego
zalezy, czy wypowiedz bedzie adekwatna do intencji i oczekiwan roz-
mowcy. '

Komunikowanie si¢ ludzi przy pomocy jezyka werbalnego
powinno wigc przebiega¢ z uwzglednieniem wczesniej wymienionych
elementow. Trzeba jednak zwrdci¢ tez uwagg na jeszcze inne elementy
zjawiska, jakim jest jezyk. Swoje zainteresowania badacze (jezy-
koznawcy, psycholodzy, socjolodzy) skierowali réwniez na funkcje
jezyka (mowy), jakie on wypetnia we wspolnocie ludzkiej. Najczgsciej
wskazuje si¢ na przynajmniej trzy takie funkcje: informacyjna, ekspre-
syjna, dyrektywna.'® Jako inny przyktad ujgcia tego zagadnienia mozna
przytoczy¢ prace austriackiego psychologa i filozofa jezyka Karla Biih-
lera. Wskazatl on na nastgpujace funkcje mowy: funkcje reprezentacyj-
na (nazywang tez m.in. przedstawieniowa, kognitywna) skierowana
na przedmiot, funkcj¢ ekspresywna skierowang na nadawce i funkcje
impresywna (apelujacej) skierowana na odbiorce.!” Inny badacz, lin-
gwista Roman Jakobson, wyodrebnit tych funkcji szes¢. Za gtowna
uznat on funkcj¢ poznawcza skierowana na klas¢ przedmiotow rzeczy-
wisto$ci (warstwa semantyczna jgzyka symbolizujaca rzeczywistosc).
Druga jest funkcja emotywna (ekspresywna), ukazujaca emocjonalna
i warto$ciujaca postawe osoby mowiacej wobec rzeczywistosci, o kto-

4 S. Frydrychowicz, Komunikacja interpersonalna w zarzqdzaniu, Wydawnictwo FORUM NA-
UKOWE, Poznan 2009, s. 160.

15 Ibidem.

16 M. Szopski, Komunikowanie migdzykulturowe, Wydawnictwo WSiP, Warszawa 2005, s. 84.
17W. Lubas, op.cit., s. 35.

95



rej jest w danym momencie mowa. Funkcja konatywna, nazywana tez
impresywna, stuzy do wyrazania pogladow, prezentowania okreslone;j
postawy i do zachgcania rozmoéwcy do podjgcia okreslonego dziatania.
Kolejna funkcja stuzy do podtrzymywania komunikacji. Jest to funkcja
fatyczna i1 uwidacznia si¢ najczesciej, gdy wspotrozméwcey z jakichs
powoddow nie maja ze soba kontaktu wzrokowego, np. podczas rozméw
telefonicznych. Wowczas pojawiaja si¢ takie komunikaty, jak: ,,Sty-
szysz mnie? Jeste§ tam? itp.” Takie przytrzymywanie czyjej$ uwagi
na przedmiocie rozmowy jest rOwniez czgsto stosowane w reklamie
i agitacji politycznej. Dwie ostatnie wyodrgbnione przez Jakobsona to
funkcja poetycka i metajezykowa. Ta pierwsza jest widoczna przede
wszystkim w tekstach literackich, poetyckich. Wypowiedz nastawiona
jest na taka organizacje kodu jezykowego, aby skupi¢ uwage na samym
komunikacie. Odbywa si¢ to poprzez doboér odpowiedniego stylu
i wyszukanych form jezykowych. Druga, czyli funkcja metajgzykowa,
wystepuje wtedy, gdy za pomoca jezyka mowi sig o samym jgzyku.
Moze to by¢ jezyk rozwazan naukowych przepetniony fachowymi ter-
minami, ale rdwniez jezyk potoczny, w ktérym dokonuje si¢ wtracen
informujacych stuchacza o wartosci wypowiadanych stow, np. ze tak
powiem, ze si¢ tak nietadnie wyraze, itp. '®

Omoéwione powyzej funkcje jezyka (za wyjatkiem dwoch ostat-
nich) maja pelne odzwierciedlenie w komunikacji kryzysowej. Infor-
macja i jej wlasciwy przeptyw (kierunek, zakres) stanowi podstawowy
strumien zarzadzania kryzysowego. Informacja jest podstawa proce-
sow decyzyjnych, ma okre§lona warto§¢ w czasie, zdolno$¢ jej przeka-
zywania pozwala na ograniczenie zasiggu i skutkow kryzysu. Funkcja
ekspresywna pozwala na kreowanie wiarygodnosci wypowiedzi, unifi-
kacje standw spotecznych emocji, wywolanie identyfikacji z poglada-
mi méwiacego, ograniczenie temperatury sporu. Funkcja impresywna
sprawia, ze odbiorcy czuja si¢ waznym elementem rozwiazania sytuacji
kryzysowej, zwigksza si¢ ich zaangazowanie, prowokuje zmiang posta-
wy z oczekujacej na pomocnicza. Funkcja ta pozwala ukierunkowywac
debatg kryzysowa, naturalnie zarzadza¢ sporem. Funkcja fatyczna jest
wykorzystywana w negocjacjach dla utrzymania ich ciaglosci, przedtu-
zenia debaty, zmeczenia przeciwnika.

Postugiwanie si¢ jezykiem jest nierozerwalnie zwiazane z kon-
cepcja znaczenia. Uzycie stow i ich znaczenie nie sa ustabilizowane.

18 Ibidem, s. 35-38.
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Oznacza to, ze sposob uzycia stow, a co za tym idzie przypisywane tym
slowom znaczenia, ulegaja modyfikacjom pod wptywem konkretnej
interakcji 0sob porozumiewajacych si¢ werbalnie. Kazdy cztowiek ma
wlasne wyobrazenia i do§wiadczenia zwiazane za stowami. W zwiazku
z tym kazdy uzywa jezyka inaczej i dopiero w trakcie komunikowa-
nia si¢ nastgpuje uzgadnianie termindw i poje¢. Znaczenie jest wigc
kazdorazowo aktualizowane i negocjowane. Jest sumg kompetencji
jezykowych uczestnikow procesu komunikacyjnego oraz wynikiem
zaistniatych pomigdzy nimi interakcji."

Wsrod wielu poje¢ zwiazanych z jezykiem i jego zastosowaniem
znajduje si¢ rowniez pojecie spotecznosci jezykowej. Oznacza ono
grupe ludzi, ktora stworzyta zestaw regut kierujacych znaczeniem stow
i odpowiednimi na nie reakcjami. Spolecznosci jezykowe powstaja nie
tylko w obrgbie grupy etnicznej lecz rowniez w obregbie tego samego
jezyka (np. polskiego) moze istnie¢ kilka r6znych spotecznosci jezyko-
wych. Czynnikiem determinujacym powstanie takiej spotecznosci moze
by¢ rodzaj wykonywanej pracy, pleé, religia, rasa, itd. Oznacza to, ze
chociaz cate spoteczenstwo postuguje si¢ tym samym jezykiem naro-
dowym, nie wszyscy ludzie beda interpretowac okreslone wypowiedzi
zgodnie z ich zamierzeniem. Tak wigc jezyk stawia jego uzytkownikom
wyzwania z dwoch powodow. Po pierwsze uczestnicy procesu komuni-
kacyjnego moga naleze¢ do roznych spolecznosci jgzykowych (czasami
bardzo odleglych od siebie) i wowczas znalezienie wspolnego jezyka
komunikacji moze by¢ bardzo trudne. Po drugie, jesli nawet jednostki
naleza do jakiej$ okreslonej spotecznosci jezykowej np. ze wzgledu
na pochodzenie etniczne to przynaleza tez do spolecznos$ci jezykowej
zwiazanej np. z wykonywana przez nie praca i w ten sposoéb moga miec
trudno$ci w zrozumieniu jezyka innej spoteczno$ci.?

Abstrakt

Artykul omawia zagadnienie znaczenia i funkcji jezyka w komu-
nikacji kryzysowej. Autorzy dokonali kompleksowej analizy pojgcio-
wej kategorii zwiazanych z jezykiem (jak mowa, méwienie, komuniko-
wanie) oraz wskazali specyfike badan nad jezykiem w poszczego6lnych

1 M. Szopski, op.cit., s. 87
20 S. P. Morreale, B. H. Spitzberg, J. K. Barge, Komunikacja migdzy ludzmi. Motywacja, wiedza i
umiejetnosci, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 158 - 161
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dziedzinach nauki. Podjgli takze probg systematyzacji funkcji jgzyka
w komunikacji i wskazali zastosowanie tych funkcji w komunikacji
kryzysowej. Wskazali na zaleznosci jezyka i znaczenia oraz opisali
specyfike komunikacji w spotecznosci jezykowe;.

Stowa kluczowe: jezyk, funkcje jezyka, mowa, komunikacja, komuni-
kacja kryzysowa

Abstract

The article discusses the issue of the meaning and function of
language in crisis communication. The authors made a comprehensive
analysis of the conceptual category of language (as speech, speaking,
communication), and pointed out the specifics of language research in
various fields of science. They also made an attempt to systematize the
functions of language in communication and the use of these functions
indicated in crisis communication. The text also points to the relation-
ship and importance of language and communication and described the
specifics of language community communication.

Key words: language, language functions, speech, communication,
crisis communication
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