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Komunikace nent viechno, ale je za vSim.

Velmi asto ten, kdo si mysli, Ze umi mluvit, prosté jenom neumi mléet.

Recky filozof Epimarchos z Megary, 5. stoleti pied Kristem
Ko piili§ mluvi, dozvi se jen to, co fikd.
Ko jasné mysli, obycejné také jasné mluvi.

Kdyi jis, tak zvykej, kdyz mluvis, tak mysli!

Cinské prislovi

Slova jsou pfi¢inou nedorozuméni.

Saint—Exupery: Maly princ

Odbornost ani znalosti nejsou uskutecnovdny, pokud
nejsou komunikovdny. Pokud budeme ,vyrdbét* absol-
venty v jakémkoliv oboru, ktefi nejsou komunikaéné
zdatni, nemysli ekonomicky a nejsou pfipraveni na rizika,
tak pfi dalezitém jedndni zdkonité neuspéji.

M. Prypon, generdlni feditel Hewlett-Packard
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Uvod

Rozvoj informacni spole¢nosti a jeji pfechod ve spole¢nost znalostni vyzaduje po stfe-
doskolsky i vysokoskolsky vzdélanych lidech fadu znalosti, dovednosti a zkusenosti,
kterymi je vzdéldvaci systém v dobé jejich studia nevybavil a ani v soucasné dobé
dostate¢né nevybavuje. Jednd se pfedevsim o piehled o nadoborovych disciplindch,
mezi néz patii predevs$im znalost:

informac¢nich zdroju a jejich optimélniho vyuzivini,

kritického analyticky-syntetického vyhodnocovani informaci,

fizeni toku informaci (information management),

fizeni znalosti (knowledge management),

komunikace a prezentace jedince i organizace,

metodologie samostudia a e-learningu.

Podminkou zvlddnuti uvedenych znalosti a jejich praktického vyuziti je znalost efek-
tivni komunikace. Jedinec muze ve védecké i vyzkumné praxi pfijit na objev zaslu-
hujici si perspektivné udéleni Nobelovy ceny. Pokud vsak s timto feSenim vhodnym
a efektivnim zptisobem nesezndmi védeckou komunitu a pokud toto feseni zlistane
pouze ve zdech jeho laboratofe, pak bude pfinos tohoto feseni nulovy. Stejné tak
pokud specialista nalezne vyznamnou konkurenéni vyhodu, kterd muze organizaci
zajistit dlouhodoby strategicky rozvoj, ale nedokdze o pfednostech navrzeného feseni
pesvédcit vicholovy management organizace a zajistit jeho realizaci, bude pfinos jeho
feseni zanedbatelny. Pokud student dobfe ovlddajici pfedepsanou ldtku o této skutec-
nosti nedokdze vhodnou prezentaci a komunikaci presvéd<it zkousejiciho, u zkousky
neuspéje. Clovék neovladajici alespori zaklady komunikace m4 ve svém socidlnim oko-
Ii vyrazny handicap, velmi obtizné navazuje vztahy s ostatnimi jedinci a skupinami,
nesnadno se prezentuje, prosazuje apod. Jeho nedostatek se obvykle projevuje postup-
nym vycleniovdnim ze spolecnosti, samotdfstvim, nejistotou, trémou, uzavienosti
a v krajnim pfipadé az panickou hrtizou z kontaktu s jinymi jedinci, nebo dokonce
s nutnosti vefejného vystoupeni. Z téchto a fady dalsich davodu lze povazovat znalost
efektivni komunikace za zdkladni realiza¢ni stupen dalsiho rozvoje celé spolecnosti,
védeckych disciplin, vSech oblasti techniky, jakéhokoliv tymu i kazdého jednotliv-
ce. Jednd se o metodu komunikace a prezentace intelektudlniho kapitdlu jednotlivee
i organizace, kterd predstavuje vyznamnou konkurenéni vyhodu.

Kniha navazuje na predchozi publikace, které byly zaméfeny na zdkladni piehled
o struktufe a ¢lenéni informaci, odborné literatury, informacnich zdroju, na strategii
vyhleddvani informaci a jejich zpracovdni, na informac¢ni a znalostni management,
udici se organizaci a celozivotni vzdéldvani, na pozadavky praxe na vzdéldvaci proces
a jeho absolventy. Jednd se o publikace:
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e VYMETAL, J., VACHOVA, M. Uvod do studia odborné literatury. Praha : ORAC,
2000;

e VYMETAL, J. a kolektiv. Odbornd literatura a informace v chemii. Praha : ORAC,
2001;

e VYMETAL, J., DIACIKOVA, A., VACHOVA, M. Informacni a znalostni management
v praxi. Praha : LexisNexis CZ, 2005.

Uzavird se tak tematicky celek sahajici od pfehledu informaénich zdroja ptes fizeni
toku informaci a znalosti aZ po komunikaci a prezentaci informaci a znalosti.

Predklddand publikace je zaméfena na zdklady komunikace v praktickém zZivoté.
Nejednd se tedy o teoretickou praci z hlediska lingvistického, filozofického nebo réto-
rického, ale o privodce riznymi formami praktické komunikace, s fadou doporude-
ni, zdsad a zkusenosti sméfujicich k co nejefektivnéj$i komunikaci. Obsah knihy je
soustfedén do sedmi kapitol, z nichZ Gvodni ¢4sti se zabyvaji vyznamem komunikace
v soucasné spolecnosti a obecnym tivodem do dané problematiky, véetné zésad efektiv-
ni komunikace, komunikaéniho modelu i bariér a rozdilt v komunikaci muze a Zeny.
Treti kapitola je vénovdna poslouchdni a aktivnimu naslouchdni. Tézistém knihy jsou
posledni ¢tyfi kapitoly zaméfené na hlavni komunika¢ni okruhy — tedy na komunika-
ci neverbdlni, verbdlni, pisemnou a komunikaci organizace. I kdyz vétsi &ast knihy je
vénovdna komunikaci a prezentaci jednotlivee, zdvére¢nd kapitola je vénovdna komu-
nikaci organizace, a to jak interni, tak externi i krizové. Pficemz organizaci se rozumi
nejen subjekty podnikatelské sféry, ale i organizace sféry rozpoétové a prispévkové.
Rada zékladnich komunikaénich a prezenta¢nich dovednosti jednotlivce i organizace
je totiz spole¢nych nebo alespon velmi podobnych.

Kniha soustfeduje praktické zkuSenosti, pozadavky i zdsady dspé$né a efektivni
komunikace, specifikuje i hlavni nedostatky, chyby a netaktnosti, které komunikaci
komplikuji, ¢ini nepiehlednou a znesnadnuji. Publikace navazuje a dopliuje fadu
praci, jez byly v poslednim obdobi v dané oblasti vyddny. Lze ji tedy chépat jako
skute¢né zdklady praktické komunikace, na néZ lze navazovat podrobnéjsim studiem
uzsich tematickych celka. Proto jsou v souhrnu informacnich zdroja v zdvéru uvedeny
jak publikace, kterych bylo vyuzito pfi zpracovdvani této knihy, tak publikace, jez byly
v poslednich asi sedmi letech, bez néroku na dplnost, vyddny v Cesku a které mohou
¢tendium slouzit pro dalsi hlubsi studium.

Publikace je ur¢ena nejsirSimu okruhu zdjemctt od studentt stfednich a vysokych
skol, pfes podnikatele, manazery, specialisty, cleny opera¢niho, taktického i vrcholo-
vého managementu az po seniory. Z hlediska vSech vzdélanostnich skupin maji dnes
prioritni vyznam komunika¢ni schopnosti, které jsou chdpdny nejenom jako dstni
a pisemny projev, ale i jako celkovy zptisob vystupovdni, schopnost prezentace a umé-
ni jednat s lidmi. Nepochybuji proto o tom, ze kazdy ¢lovék v kazdém véku a v kazdé
profesni pozici nalezne v této publikaci ndméty, jez mohou zlepsit jeho dosavadni
trovent komunikace a pochopit problémy v komunikaci se svym okolim, partnery,
ptételi i nepfdteli.
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Je mou milou povinnosti podékovat svym spolupracovnikim a prételim za cen-
né diskuze, pfipominky, ndvrhy, doporuceni a snahu po zkvalitnéni této price. Své
manzelce pak dékuji za trpélivost, pochopeni a toleranci po celé obdobi sepisovdni této
publikace. Ten, kdo alespor jednou zazil spoluziti s autorem odborné préce, vi pfesné,
za¢ dékuji.

Valasské Mezirici, leden 2008
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informacni spole¢nost. Tato spole¢nost je zpravidla definovéna jako spole¢nost,
v niz kvalita Zivota, perspektiva socidlnich zmén a ekonomického rozvoje zdvisi v ros-
touci mife na informacich. V informaéni spolecnosti maji informace podobnou ulo-
hu jako méla v predchozi industridlni spolecnosti energie. Postupnd informatizace
spolecnosti je obvykle chdpdna jako proces, ktery je na stejné vyznamové trovni jako
byla v pfedchozi fizi industrializace. Jestlize industrializace vyznamné rozsifila fyzické
moznosti a silu ¢loveka, pak informatizace podstatné rozsituje jeho schopnosti dusev-
ni. Umoziiuje totiz globdlni $ifeni informaci, jejich kritické analytické hodnocent,
formulaci alternativnich ndvrha na feSeni problému a sniZeni rizikovosti rozhodova-
ciho procesu.

Spole¢nym jmenovatelem informacni spole¢nosti je tedy vyznam informaci jako
klicového zdroje spolecenské existence a nutnost zaji§téni univerzilniho a globalni-
ho piistupu lidi k informacim. Kritériem drovné informacni spole¢nosti se tak stdvd
ptedev$im rozsah, obsah, kvalita, dostupnost a pouzitelnost informaci, informacnich
zdroji a informacnich sluzeb (informac¢ni management). Technickym zdkladem
informatizace spole¢nosti je intenzivni rozvoj elektroniky, informatiky, informa¢nich
a komunikacnich technologii. Dusledkem je celkovd globalizace informacniho prostte-
di a univerzdlni dostupnost informaci. I kdyz je rozvoj informacnich a komunikaénich
technologii vyznamnym a v prvni fdzi urcujicim faktorem informacni spole¢nosti, je
nutno jednozna¢né zduraznit, Ze tyto technologie jsou pouze prostiedkem k dosazeni
pozadované trovné spole¢nosti, nikoliv jejim cilem.

V nisledujici fézi vyvoje spole¢nosti budou postupné prebirat urcujici roli znalosti,
jako vysledek kritického analyticky-syntetického vyhodnocovéni informaci, osvojo-
véni si zkusenosti a jako vysledek praktického vyuzivani védomosti, ziskanych vzdé-
ldvanim. V tomto smyslu lze budouci etapy informadni spole¢nosti charakterizovat
jako spolecnost znalostni a spole¢nost celozivotniho vzdéldvani. V téchto etapich
jiz nebude zdkladnim ekonomickym zdrojem rozvoje ani kapitdl, ani pfirodni zdroje,
ani préce, ale pfedev$im znalosti. Postupnym vyvojem informacni spole¢nosti tedy
dojde ke zméné zdkladnich ekonomickych faktorti ve prospéch prioritniho postaveni
znalosti. Znalosti se tak stdle vice stdvaji zdrojem védéni a védéni tak tvoii zdkladni
strukturni prvek této fize vyvoje spolecnosti.

Tak jako rozvoj informacni spole¢nosti byl a je v rozhodujici mife podminén roz-
vojem informacnich a znalostnich technologii, bude vyvoj znalostni spole¢nosti pod-
minén rozvojem managementu znalosti, komunika¢nimi dovednostmi a celoZivotnim
vzdéldvdnim. Prioritni vyznam techniky a technologii bude ve znalostni spole¢nosti
nahrazen rozvijenim znalostnich schopnosti lidi, jejich optimédlnim, efektivnim i eko-
nomickym vyuzivdnim, tviir¢im uplatnovdnim a sdilenim znalosti (znalostni manage-
ment), celoZivotnim vzdéldvinim i rozvijenim komunikace v rdmci celé spole¢nosti.

Jiz v soucasné dobé pozorujeme nebyvaly ndrist vyznamu komunikace ve vSech
oblastech Zzivota. Stéle vice se po studentech, zaméstnancich, odbornych a védeckych

\ / soucasné dob¢ se lidskd spole¢nost nachdzi ve vyvojové fdzi obecné nazyvané
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pracovnicich, manazerech i specialistech pozaduje komunikaéni gramotnost, komu-
nika¢ni kompetence, socidlni a socio-kulturni kompetence (soft skills), komunika¢ni
dovednosti atp. Pfedev$im ve vyrobnich organizacich a organizacich sluzeb se setkdvi-
me s pozadavky na komunikad¢ni strategii jako nezbytnou soudst strategie informac-
ni i strategie podnikatelské. V rdmci informa¢niho managementu a ¢innosti informac-
nich stfedisek je ticelnd komunikace zdkladnim predpokladem realizace informadniho
procesu v nejsir$im méfitku. V procesu fizeni je oboustrannd komunikace ve sméru
horizontélnim i vertikilnim vyznamnou podminkou rozvoje kultury ptislusné organi-
zace a rozvoje jejich jednotlivych prvku fizeni jako jsou management znalosti, sdileni
znalosti, kreativita, kritické mysleni, motivace, emo¢ni klima, uchovévani a pfeddvani
znalosti, organiza¢ni kultura, tymova spoluprice apod.

V oblasti obchodu a marketingu jsou komunika¢ni dovednosti zdkladnim predpo-
kladem podnikatelské tspésnosti v soucasném zosttujicim se konkurenénim prosttedi,
at jiz se jednd o obchodni jedndni s dodavateli, odbérateli, konkurenty, o obchodni
zpravodajstvi (BI, MI, PI), konkuren¢ni zpravodajstvi (CI), nebo komunikaci s vefej-
nosti (PR). Se stejnymi problémy se setkdvame i v fadé¢ dalsich odvétvi jako je zdra-
votnictvi, $kolstvi, tisk, politika, stdtni spréva apod. V fadé ptipadii se dokonce hovori
o komunika¢ni krizi spoleénosti. Jednim z dtivoda komunikaéni krize spole¢nosti
je i skute¢nost, ze privodnim jevem soucasné spole¢nosti a jejtho informaéniho pro-
stiedi je informac¢ni exploze. Ta je charakterizovdna prebytkem informaci, prebytkem
publikaci, prostfedki zdznamu, explozi $ifeni informaci, infrastruktury a prudkym
rozvojem informacnich i komunikaénich technologii. Studii, pojedndvajici o mnozstvi
informaci, které ve svété vznikly v roce 2002, zvetejnila Skola informac¢niho manage-
mentu a systémd, kterd je soucdsti Kalifornské univerzity v Berkeley. Z uvedené studie
vyplyva:

e V roce 2002 vzniklo ve svété celkem cca pét exabytt (EB, E = 10'®) novych infor-
maci, coz znamend, Zze mnozstvi informaci se za posledni tfi roky zdvojnésobilo.
Z téchto informaci bylo 92 % ulozeno na magnetickych médiich (zejména pevnych
discich). V tisténé podobé bylo uloZeno pouhych 0,01 % informaci.

® 40 % novych informaci, uchovdvanych v jakékoliv formé (tiSténé, filmové, magne-
tické, optické), vzniklo v USA.

o V celosvétové populaci (6,3 miliardy lidi) pfipadd na jednu osobu zhruba 800
megabytl (MB, M= 10°) novych informaci ro¢né.

e Papir zstdvd hlavnim prostfedkem publikovani oficidlnich informaci.

e Informace $ifené prostiednictvim elektronickych prostfedku (telefon, rozhlas, tele-
vize, internet) pfedstavovaly v roce 2002 hodnotu 18 EB, z ¢ehoz 98 % predstavo-
valy telefonni hovory (datovd i hlasovd voldni, pevné i bezdratové linky).

e Vedina rozhlasového a televizniho vysilini nové informace neobsahuje. Pou-
ze 21,9 % hodin rozhlasového vysildni (cca 70 miliont z 320 miliont hodin)
a 25,2 % televizniho vysildni (31 miliont z 123 miliont hodin) je mozno povazo-
vat za pivodni.
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e Na webu je cca 170 terabyta (TB, T = 10'?) informaci a dal$ich 92 pentabytu (PB,
P = 10") je obsazeno v tzv. hlubokém (neviditelném) webu.

e Elektronickou komunikaci bylo denné posildno 31 miliard e-maild, predstavujicich
ro¢né 400 PB informaci. V roce 2002 se ptedpoklddalo, Ze do roku 2006 se pocet
e-mailti zdvojndsobi.

Bliz$i podrobnosti o charakteru a dusledcich informacni exploze jsou v odborné lite-
ratufe shrnuty naptiklad v pfedchozich publikacich [11, 14, 15]. Z uvedenych skute¢-
nosti jednoznaéné vyplyvd, ze komunikaci je nezbytné jiz dnes komplexné a pribézné
rozvijet v rdmci vzdéldvaciho procesu, pocinaje rodinou a konce snad az odchodem
z ekonomicky aktivni sféry.

Jiz dnes, ve fézi informaéni spole¢nosti, vyzaduji zaméstnavatelé od budoucich spo-

lupracovniki v rdmci socio-kulturni kvalifikace:

e komunika¢n{ schopnosti verbalni i neverbdlni, pisemné i Gstni, individudln{ i tymové,

e prezentaéni schopnosti a dovednosti — tedy schopnost produktivné diskutovat,
argumentovat a polemizovat,

o zdravé sebevédomi, tolerantnost, uzndvani moralnich a etickych hodnot, kreativitu,
flexibilitu a iniciativnost,

e schopnost price v tymu a kreativni spolupréce ve vékové, socidlné a etnicky hetero-

gennich tymech.

Jsou-li tyto pozadavky na komunika¢ni kvalifikaci, kompetence a dovednosti od
zaméstnavatell vyzadovény dnes, pak lze diivodné predpoklddat, ze v blizké budouc-
nosti tyto pozadavky vzhledem k vyvojovym trendim vyznamné vzrostou. Je tedy zce-
la na misté vyzadovat po viech stupnich vzdélavaciho procesu a ve viech jeho forméch
vyuku, studium, procvicovdni a intenzivni vyuzivini a zdokonalovani vSech aspektt
komunika¢ni gramotnosti.

Naptiklad Evropskd unie pozaduje v rdmci Bolonského procesu, aby budouci euro-

bakaldf v rimci obecnych dovednosti, schopnosti a kvalifikace zvlddl [12, 13]:

¢ dovednosti zvlidnout mezilidské vztahy ve smyslu schopnosti komunikace s ostat-
nimi a k jejich ziskdni do tymové prace;

e komunika¢ni schopnosti pokryvajici jak psanou, tak mluvenou komunikaci v jed-
nom z hlavnich evropskych jazykia (angli¢tina, némcina, ital$tina, francouz$tina
a Spanélstina), stejné jako v jazyce zemé, ve které m4 trvaly pobyt;

e schopnost fidit se etikou oboru.

Podle publikace Ceské vzdéléni a Evropa [16] (tzv. Zelend kniha ceské vzdélavaci

politiky) patfi mezi vyznamné nové kvalifikace vzdéldvaciho systému:

e komunika¢ni kompetence, véetné jazykové zpusobilosti, a naptiklad schopnost
predklddat zprvy;
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e socidlni dovednosti (schopnost kooperace a tymové spoluprice).

Také Nérodni dstav gramotnosti v USA povazuje za klicové kompetence v informac-

ni spole¢nosti ndsledujici:

e komunika¢ni dovednosti, mezi néz fadi: ¢ist s porozuménim, pisemné vyjadiovat
myslenky, mluvit tak, aby druzi rozuméli, aktivné naslouchat, kriticky pozorovat;

e interpersondlni dovednosti, mezi néz fadi: spoluprici v tymu, obhajovani svych
ndzord a z4jmi, ovliviiovdni a chdpdni jinych, dovednost fesit konflikty, umét
vyjedndvat a vést druhé.

Neustéle se zvySujici pozadavky na komunika¢ni kompetence, dovednosti, zkusenosti,
socio-kulturni a viidcovskou kvalifikaci se netykaji pouze nastupujici mladé generace.
Tykaji se i stévajicich manazerti, znalostniho managementu, firemni kultury, socioin-
formatiky, emo¢ni inteligence, tymové spoluprdce atd. Prazkumy zfetelné ukazuji, ze
uméni komunikace je jednou z nejdulezitéjsich vlastnosti manazera. Manazefi totiz
ztidka pracuji s vécmi, ale zpravidla pracuji s informacemi o vécech. Zardzejici vysle-
dek pfinesl prazkum 966 respondentd, provedeny na podzim roku 2004 a zvefejnény
na adrese www.peoplecomm.cz, v némz se konstatuje, ze obecnou vlastnosti ¢eského
manazera je skute¢nost, Ze neumi komunikovat! Proto je nezbytné vénovat komu-
nikaci mimofddnou pozornost, at jiz ve vzdéldvacim procesu, v rdmci udici se organi-
zace i v individudlnim vzdéldvani. Z tohoto hlediska neni pfehnany pozadavek, aby
kurzy a tréninkem komunikace prosel jiz kazdy stfedoskoldk a bakaldf v rdmci svého
studia a priibézné se v tomto sméru vzdéldvali vSichni ekonomicky aktivni obcané.
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soucasné fdzi vyvoje informacni spole¢nosti dochdzi v fadé pripadt ke komuni-

ka¢ni krizi, kdy vlivem prudkého vyvoje jednotlivych védnich disciplin a nedo-
statku komunika¢nich dovednosti a zkusenosti si odbornici i z jednoho oboru pfe-
stavaji navzdjem rozumét. Ve védecké a odborné komunikaci je tato situace obvykle
feSena obecné pfijimanymi nomenklaturnimi a terminologickymi pravidly, normami
a doporudenimi, které usnadnuji a zpfesnuji vzdjemnou komunikaci mezi specialisty
i mezi laickou vefejnosti. Jednd se o kodifikaci védeckych a odbornych termind mezi-
ndrodnimi spole¢nostmi, fadu ndrodnich a mezindrodnich norem, doporuceni redak-
ci védeckych a odbornych casopisti autorim jak upravovat ¢cldnky pro tisk, zdsady
predndseni, doporuceni k pfipravé postert atd. Také ve vSednim Zivoté se setkdvime
s fadou nedostatkil, nepfesnosti, pochybeni i nejasnosti v obvyklé komunikaci, kte-
ré ztézuji jednoznaéné pochopeni sdélovanych informaci. Uvedené skute¢nosti jsou
diivodem, pro¢ se v této kapitole budeme zabyvat zékladnimi pojmy v oboru komu-
nikace, jejich vykladem a vyznamem.

> 2.1 Zakladni pojmy

Zdkladnim pojmem popisované védni oblasti je samotnd komunikace, majici v ces-

kém jazyce tii hlavni vyznamy:

e vyména informaci — mezi lidmi, mezi Zivocichy, mezi nezivymi mechanizmy, v in-
formatice, jako soucdst teorie matematické informace;

e vefejnd doprava, respektive vefejné spojeni — doprava leteckd, Zelezni¢ni, vodni,
silni¢ni, telekomunikaéni, potrubni atd.;

e prostor vymezeny pro spojeni dopravnimi prostfedky, respektive dopravni cesta.

Vzhledem k zaméfeni této publikace se budeme zabyvat komunikaci jako prostiedkem

vymény informaci mezi lidmi. Slovo komunikace vzniklo z latinského communicare

— radit se s nékym, dorozumivat se, termin oznacuje i styk, spojenti, souvislost. Obec-

né platnd definice komunikace v tomto smyslu neexistuje a vétdina autora definuje

¢i popisuje komunikaci s pfihlédnutim ke svému konkrétnimu zaméfeni. V nejriiz-

néjsich slovnicich a odbornych publikacich se setkdvime s definovdnim, respektive

popisem komunikace v ndhodné vybraném souboru jako:

e proces pfenosu a vymeény informaci v jakékoliv formé, realizovany mezi lidmi a pro-
jevujici se néjakym déinkem,

e proces dorozumivani, spolecensky styk s cilem vymény myslenkovych obsaht mezi
tcastniky komunikace prostiednictvim slov (mluvenim),

e proces pfenosu a pifjmu sdéleni od jednotlivé osoby na druhou, jako oboustranny
proces,

e proces pienosu nejriznéjsich informac¢nich obsaht v rdmci rtiznych komunika¢-
nich systémil, za pouziti riznych komunika¢nich medii, zejména prostfednictvim
jazyka,
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e socidlni interakce, chdpand v uz§im smyslu jako jazykové jedndni (pfevzato z teorie
komunikace, etnografie),

e opatieni, kterd sméfuji k dosazeni zdédouciho vysledku (pfevzato z managementu),

e proces vzéjemného porozuméni a vymény vyznami pomoci systému symboli,

e proces tvorby spole¢ného chdpdni a interpretovani myslenek, ndzort a pocitt mezi
dvéma nebo vice jedinci,

o nejdalezitéjsi forma socidlniho styku, spocivajici ve vysilani a pfijimani signdlt ¢i
poselstvi, zahrnujici i sebeprezentaci a sebepotvrzovani (psychologické hledisko),

e proces sdélovdni a vymeéiovédni informaci ve spole¢nosti, jako typ socidlni interakee,

o preddvini informaci, pii kterém je sdéleni pfendSeno k prijemci ve vysokém poctu
identickych kopii, naptiklad jako vytisky, signdly, magnetické kopie, filmové kopie,
letdky, plakdty,

e prenos informaci pomoci vyddvanych a pfijimanych signéla nebo symbolt optic-
kych, zvukovych, ¢ichovych, hmatovych, elektrickych apod.,

e vyména informaci mezi dynamickymi systémy, ptipadné podsystémy takovych sys-
tém, které jsou schopny informace pfijimat, uchovivat, ptetvéret apod.,

e nové odvétvi védy, které miize byt oznaceno jako syntéza obecné jazykovédy a teorie
informaci,

e individualisticky ndzor, blizky existencionalizmu a personalizmu, chdpajici styk
mezi lidmi jako vzdjemné souvislosti vybudované na odlisnosti a neopakovatelnosti
jednotlivé osobnosti, nikoliv na zdklad¢ spolecenské smlouvy, kterd lidi omezu-
je oboustrannymi zdvazky (filozoficky popis, vychdzejici z Jaspersova existenciona-
lizmu).

Z uvedenych popistt vyznamu komunikace je zfejmé, Ze v $ir$im slova smyslu se ten-
to pojem netykd pouze vymény informaci mezi lidmi, ale vymény informaci obecné
mezi Zivymi i neZivymi organizmy (¢lovek-clovek, clovék-zvite, ¢lovek-piiroda, ¢lo-
vek-svétlo semaforu, teplota v mistnosti-termostaticky ventil, automatiza¢ni technika,
regula¢ni technika atp.).
V ptipadé komunikace mezi lidmi hovofime o socidlni komunikaci, kterou obvyk-
le délime na tfi zékladni druhy:
e ustni — rozhovor, porada, diskuze, vyuka, dotazovani, vysvétlovdni apod.,
¢ pisemnou — dopis, e-mail, memorandum, pozndmka, zprdva, manudl, zdpis, tiSté-
ny vystup z pocitace apod.,
e vizudlni — diagram, graf, tabulka, diapozitiv, fotografie, slide, videozdznam, film,
model, powerpointovd prezentace, poster apod.

Z hlediska pouziti komunika¢nich prostiedkii se komunikace déli na:

e verbalni — mluveni, komunikace slovem,

¢ neverbdlni — mimoslovni komunikace, komunikace télem a pomoci smysla,
e realizovanou ¢iny a skutky.
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Komunika¢ni jednéni je vidy zaméfeno na dosazeni predpoklddaného cile, kterym
muze byt:

vyména informaci — zména vlastni nebo partnerovy informovanosti, socializace,
uspokojeni individudlnich potfeb znalosti, projev seberealizace, uzndni, tcty, sou-
nalezitosti, bezpedi apod.,

ovliviiovini chovdni lidi — zména nebo utvéfeni pociti a psychického stavu skupi-
ny lidi, fizeni skupiny, udrzovdni a rozvoj socidlnich vztahd, i soudrznosti skupiny,
zlepSovan{ socidlniho klimatu skupiny,

ovliviiovdni mezilidskych vztahii mezi jedinci i k vlastni osobé — vyjadiovini
sympatie nebo antipatie, ovliviiovdni skute¢nosti, o niz se komunikuje, spolecen-
ské situace, zaji$téni fungovani spolecnosti, komunikace mezi riiznymi institucemi,
udrzovani kulturn{ integrity zaji$tovinim zivotnosti jazyka.

Cilem muze byt i uréitd funkce komunikace [7], kterou mizeme rozdélit na:

informativni — preddvdni dat, faked, informaci, znalosti, zkusenosti, védomosti
mezi lidmi,

poznévaci — ziskdvini védomosti o sobé, o druhych, o svété,

instruktivni — informacni funkce s doplnénim vysvétleni postupu, organizace,
ndvodu, metodického popisu jak né¢eho doséhnout, jak néco délat,

vzdéldvaci a vychovnd — souhrn funkce informativni, instruktivni, pozndvaci, rea-
lizovanych prosttednictvim vzdéldvacich instituci nebo samostudiem,

osobni identity — ujasnéni si svého j4, svych postojii, ndzort, sebevédomi i osob-
nich ambici,

socializaéni a spole¢ensky integrujici — vytvdfeni vztahu s druhymi, vzdjemné
reakce a interakce pfi komunikaci, navazovdni kontakti, posilovdni pocitu sound-
lezitosti a vzdjemné zdvislosti, uméni komunikace v zdvislosti na rizném prostiedi,
na spolecenské vrstvé, stupni vyspélosti komunikujicich, na spolecenském postave-
nf apod.,

presvéddovaci — ménéni postoji, ndzord, postojil, hodnoceni, zpisob kondni
i chovéni druhych,

posilujici a motivujici — je o posilovéni pociti sebevédomi, vlastni potiebnosti,
vztahu k né¢emu a podobné (piekryva se s funkci presvédcovaci),

zdbavna — komunikace, kterd vytvafi pocit pohody, spokojenosti, pobaveni, radosti,
svéfovaci — naslouchdni druhym a nabizeni feseni jejich problémi, zbavovéni se
vnitiniho napéti, pfekondvani tézkosti, sdileni pocitl, umoznéni ,,vymluvit se®,
unikovéa — odreagovdn{ se komunikaci od starosti, od shonu, eliminace depresi.

Utinek komunikace pak mie byt pozndvaci, emociondlni a motiva¢ni. Realizace
cile, respektive komunika¢niho zdméru obvykle pfedpoklddd promysleni a vytvofeni
komunika¢niho plinu. Ten zahrnuje vybér témat a predbéznou predstavu o jejich
rozvrzeni, volbu komunika¢nich postojt, pfihlédnuti k objektivaim i subjektivnim
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podminkim komunikace, vybér jazykovych, paralingvistickych, neverbédlnich, tema-
tickych i jinych prostedku (naptiklad vizudlnich). Volba komunika¢niho pldnu a jeho
postupnd realizace zahrnuje éetné modifikace (variabilita plinu), dopliovani i redukei
ptvodni koncepce. Postupné uspordddni realizace komunika¢nich zdmért urcitym
zvolenym postupem, a to od prvniho bodu (ml¢im nebo mluvim) az po naplnéni
zékladniho cile komunika¢niho procesu, se oznaduje komunikaéni strategie.

V oblasti posuzovdni gramotnosti a manazerské zpusobilosti se Casto vyZzaduji
komunika¢ni kompetence. Pod timto pojmem se obvykle rozumi soubor véech men-
tilnich predpokladu, které ¢lovéka ¢ini schopnym komunikovat, realizovat komuni-
ka¢ni procesy a hodnotit na nich tcast jinych. Jednd se o souhrn socidlnich, psychic-
kych, semitickych (pragmatickych, sémantickych, gramaticko-vyrazovych) hodnot,
norem, pravidel a operaci, které umoznuji aktivni Géast v komunikaénich proce-
sech. Jiny vyklad povazuje komunika¢ni kompetence za soubor jazykovych znalosti
a dovednosti, umoznujicich mluvéimu realizovat komunikaéni procesy, a to umérné
k situaci, charakteristikim posluchacti apod. Soubor zahrnuje také uplatnovani socio-
kulturnich pravidel komunikace, jako je naptiklad fec¢ovi etiketa. Ndrodni ustav pro
vyzkum gramotnosti v USA definuje komunika¢ni kompetenci jako schopnost ¢ist
s porozuménim, pisemné vyjadfovat myslenky, mluvit tak, aby druzi rozuméli, uméni
aktivné naslouchat a kriticky pozorovat. Dalsim zdkladnim pojmem jsou komuni-
ka¢ni dovednosti, za néz povazujeme souhrn trovné mluveného projevu, emo¢nich
kompetenci, zdravé sebejistoty, sebepozndni a pozndni komunika¢nich partnera. Mezi
zékladni komunika¢ni dovednosti zpravidla fadime poslouchdni a naslouchdni, mlu-
veni, ¢tenf a psani a vaimdni neverbdlni komunikace. Nejvyznamnéjsi ¢asovy pro-
stor v komunikaci zaujim4 poslouchdni a naslouchdni (az 53 %), ndsledované
¢tenim (17 %), mluvenim (16 %) a psanim (14 %).

V pribéhu vyvoje primyslové a informacni spole¢nosti se postupné zpfesiuji
a nov¢ zavadéji pojmy, které se v oblasti komunikace pouzivaji. Pro ilustraci uvedme

jednotlivé typy komunikace [2, 7]:

e afektivni, e c-mailovd,

® agovini, e fatickd,

e agresivni, e interpersondlni,
e asertivni, e interpersondlni v malych skupindch,
e autora s vlastnim textem, e intrakulturni,

e autora se ¢tenafem, e intrapersondlni,
e cizojazy¢ni, e jazykovd,

e (inem, e jednosmérnd,

o cloveéka s poéitadem, e kognitivni,

e (tenife s textem, e komplementdrni,
¢ dotykovd, o konfliktni,

e dvousmérni, e literdrni,

e dyadickd, e manipulativni,
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® masovd, e pravni,

e medidlni, e prostiednictvim literdrniho textu,
e metakomunikace, ® psand,

e mezikulturni, e pubescentd,

® mezi texty, e fecovd,

e mezi Zénry, styly, e sinformadnimi konzervami,
e mluveni, e s praktickym zaméfenim,

e moderitorska, e sec zaméfenim na interakci,
e multietnickd, e sckundirni,

e nihodna, e shodni,

® negativni, e skupinovi,

e nekonfliktni, e socidlni,

e neoficidlni, e spolecenskd,

e neshodni, o symetrickd/asymetrickd,

e neverbalni, e Skolni,

e nevédomi, e tvaf{ v tvaf,

® nezameérna, ® v textu,

e obchodni, e v urditém typu socidlni skupiny,
e odborni, e védeckd dstni,

e oficidlni, e védomsd,

e paralingvisticka, e verbalni,

e polooficidlni, o vefejnd,

e penintencidrni, e zimérnd,

e pozitivni, e zaméfend vécne,

e pasivni, e 7zizitkova,

e postranni, e zprostiedkovand.

e pracovni,

Cilem této publikace neni podrobnéji rozebirat uvedené komunikaéni typy. Podrob-
néj$i informace najde zdjemce v citované literatute [2, 7] a v ni uvddénych primdrnich

zdrojich.

> 2.2 Zasady efektivni komunikace

Z predchozi kapitoly jednozna¢né vyplyvd, ze komunikace hraje velmi vyznamnou
tlohu pfi uréovdni a uspokojovdni socidlnich pozadavki jednotlivel i skupin. Jesté
vyznamnéjsi, az rozhodujici roli m4 komunikace v pracovnim procesu, kdy se pouzivd
pro sdélovani informaci s cilem podpory rozhodovaciho procesu, k motivaci spolupra-
covnikd, k vysvétlovdni tkold, feseni problému, uréovani cild, hleddni optimalnich
variant strategif, poskytovdni kontrolni zpétné vazby, k fizeni tymu, k manazerskému
fizeni na vSech stupnich atp.
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V odborné i manazerské literatufe se casto setkdvdme s konstatovdnim, Ze pro
uspéch v zaméstndni je rozhodujici z 60 % to, jaké lidi zndme, z 30 % jaky dojem
dokdzeme vzbudit a pouze z 10 % to, jak dobii ve své prici skute¢né jsme, co
umime, jaké je nase individudlni know-how. I v tak specializovaném oboru jako
je technika spociva 85 % osobniho tspéchu v uméni jednat s lidmi a pouze 15 %
na znalostech!

At pouzijeme jakykoliv typ komunikace a jakykoliv komunika¢ni prostfedek, ma-li
byt komunikace efektivni, musi vidy spliiovat zdkladni pozadavky, kterymi jsou
[208]:

e zfetelnost,
e strucnost,
® spravnost,
e Gplnost,

e zdvofilost.

Carnegie uvddi tato zdkladni doporuceni pro efektivni komunikaci [17]:

Zikladni pravidla jednéni s lidmi:
o Nekritizujte, neposuzujte, nestézujte si!
e Uptimné chvalte!
e Vzbudte ve druhych dychtivou touhu!
(»Projevit své jd je hlavni potfebou lidské pfirozenosti“ — W. Winter.)

Jak se zalibit lidem:

e Zajimejte se upfimné o lidi.

e Usmivejte se.

e Pamatujte na to, Ze vlastni jméno zni ¢lovéku jako nejsladsi a nejvyznamné;jsi ze
vsech slov.

Budte pozornymi posluchaci; méjte druhé k tomu, aby hovotfili o sobé.
Hovofte o tom, co zajima druhého.

Upfimné vzbudte ve druhém pocit, ze je dilezitou osobou.

Budte pozitivni, pozitivni, pozitivni!

Jak presvédcit lidi:

Vyhrajete jen tehdy, kdyz se nepfrete.

Ukazte, Ze si vézite pfesvéd¢eni druhych; nikdy nikomu nefikejte, Ze se myli.
Mylite-li se, uznejte to rychle a ochotné.

Zadinejte pratelsky.

Vedte druhého k tomu, aby sdm souhlasil.

Nechte hovofit druhého.

Nechte druhého v domnéni, Ze myslenka je jeho.
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Uptimné se snazte divat na véci o¢ima druhého.
Mg¢jte ohled na pfdni a minéni druhého.
Dovolévejte se uslechtilych pohnutek.
Podévejte své myslenky napinave.

Vyzvéte k soutézivosti.

Jak zménit lidi, aniz se jich dotkneme:

Zalnéte s chvdlou a upfimnym uzndnim.

Na chyby upozornéte nepiimo.

Nez zaénete kritizovat druhého, promluvte o svych chybdch.

Prikazujte otdzkou, nikdy piimo.

Settete diistojnost druhého.

Pochvalte kazdé sebelepsi zlepseni; budte poctivé uznali a nesetfete chvilou.
Idealizujte lidi.

I nejvétsi hloupost mize byt dobfe formulovina.

Jen hlupdk si mysli o ostatnich, Ze jsou to hlupdci.

Miizete klamat jednoho ¢lovéka cely Zivot, miizete klamat vSechny lidi kritkou
dobu, nemuzete klamat vSechny lidi cely Zivot (Thomas Paine).

Divétuj, ale ovéiuj!

I kdyz Carnegie poprvé uvefejnil uvedené zdsady jiz v roce 1937, v modifikované
podobé plati dodnes. Zakladni pravidla jedndni s lidmi bychom dnes (zejména v Ces-
ku) mohli shrnout takto:

Nesnizujte hodnotu druhych lidi (nedevalvujte je). Nedivejte se na né svrchu,
neponizujte je, neodsuzujte je, nezpochybnujte jejich schopnosti a dovednosti,
nepodcenujte je...

Zvysujte hodnotu druhych lidi (evaluujte je). Ukazte jim, ze si jich vézite, ze jsou
duleziti, Ze pro vds i okoli néco znamenaji, chvalte je, povzbuzujte je, berte je na
védomi, jednejte s nimi rovné, ocenujte jejich Gsili...

Podnécujte druhé lidi v ¢innosti. Motivujte je, vybizejte je k odvaze do dalsich
krokua, vysvétlujte, objasnujte, poméhejte, aby se nebdli rizika. ..

Ostatni Carnegicho doporuceni mizeme dnes modifikovat napfiklad do téchto pra-

videl:

Spise se zajimejte o druhé lidi, snazte se je poznat a pochopit, nez abyste se sami
snazili byt pro né zajimavymi.

Vyzvéte ostatni, aby hovofili o sobé, spie nez abyste se snazili pfed nimi hovofit
0 své osobé.

Zachdzejte opatrné s kritikou a piikazy, spise se snazte o dohodu.

Naucte se pfipustit a uznat vlastni chyby.

Spise hovofite s ostatnimi o tom, co je zajimd, nez abyste se snazili hovofit o tom, co
zajim4 vis osobné.
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e Dejte druhym lidem najevo, jak jsou pro vds duleziti, pokuste se vzit do jejich situ-
ace, nez abyste predklddali vlastni dileZitost.

e Oslovujte lidi kfestnim jménem, a pokud to situace dovoli, tak jim tykejte (ovSem
ne proto, ze jsou mladsi nebo v nizsim postaveni).

e Netvrdte vzdy opak toho, co tvrdi ostatni.

o Snazte se na lidi usmivat a Gsmévy nesetfete.

e Vyhybejte se pfikazovani, vyhrozovéni, vnucovdni rad, neurditym vyrokam, zatajo-
vani informaci, hodnoticim vyrokiim a psychologizovini, povyseneckému vystupo-
véani, odkldddni problémi, sarkasmu a ironie.

e Budte pozitivni v duchu hesla Jana Wericha: ,Dobrd nélada vase problémy nevyfte-
$, ale nastve tolik lidf kolem, Ze stojf za to ji mit!“ Vidyt kdyby Cech nemél na co
naddvat, tak zemfe!

Piestoze uvedené pozadavky, doporuceni, pravidla a zdsady o komunikaci plati jiz
dlouhou dobu, pfetrvévaji ve vefejnosti jesté stéle nekteré falesné predstavy, korespon-
dujici s lidovymi moudrostmi typu: ,Lind huba, holé nestésti,“ nebo , Mluviti sttibro,
mléeti zlato.“

Z tradovanych mylnych predstav o komunikaci uvedme nésledujici:

o Pokud s nékym nemluvime, tak nekomunikujeme. Ve skute¢nosti komunikujeme std-
le, byt napiiklad jen tsmévem, tedy komunikace neni jen mluveni.

o Komunikujeme hlavné slovy, anebo vitbec jen slovy. Slova tvofi pouze malou ¢&dst
komunikace, podstatnéjsi ¢dst tvofi mimoslovni (neverbalni) komunikace.

o Nejsilnéjsi je slovni a mimoslovni komunikace. Nejsilné€j$i je komunikace ¢iny a skutky.

o Zilezi hlavné na tom, co fikime, méné jiz jak to Fikdme. Skute¢nost je pravé opacnd,
jak je duleZit¢jsi nez co.

o Kdo umi mluvit, md vyhrdno. Uméni naslouchat m4 minimalné stejnou cenu; ten,
kdo nemd co sdélit, to nezakryje ani sebelep$im rétorickym predstavenim, byt na
trovni Ndrodniho divadla.

o Kdyz spolu mluvime stejnym jazykem, tak si také musime rozumét. Kazdy si pod urci-
tym slovem pfedstavuje néco jiného, je to podminéno osobnosti ¢lovéka, jeho vzdé-
ldnim, zkusenostmi i dal$imi znaky.

o Pokud hovoiim, partner slysi presné to, co Fikdm. Partner slysi to, co slyset chee, Glohu
hraje selektivni ignorovani a ptedjimdni obsahu sdéleni, tedy vysildni neodpovidd
prijmu.

o Slova a véty vyjadiuji presné to, co si myslim. Slova jen pfiblizné vystihuji obsah mys-
lenek a jejich celkovy vyznam. Nékdy ndm slova chybi. ..

o Slova jsou jen slova. Ve skutetnosti maji slova zna¢nou moc a schopnost ovlivnit
chovdni partnera, dovedou zranit, ubliZit, podpofit, potésit i povzbudit.

o Uméni mluvit je v komunikaci nejdiileziréjsi. Sdéleni odrdzi nase postoje k obsahu
sdélovaného, ale i postoje k osobé, ke které hovofime.
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>

2.3 Komunikac¢ni model

Komunika¢ni model, nazyvany téz model informac¢ni nebo kédovy, je dnes povazovin
za samoziejmy zdklad popisu komunika¢niho procesu. Zakladni schéma komunika¢ni-
ho modelu je zndzornéno na obrazku 2.1. Toto schéma zobrazuje obecny model pfenosu
sdéleni (komuniké, zpravy, informace apod.) ve formé signdlu (fe¢ového, akustického,
optického, hmatového apod.) od odesilatele (vysilace, podavatele, komunikdtora, emi-
tenta, produktora, mluvéiho) k prijemci (pfijimadi, recipientovi, posluchaci). Odvysi-
lany signdl ve formé sdéleni prochdzi po zakédovéni (naptiklad ve formé verbdlniho
kédu) komunikaénim médiem (kandlem), ktery je zatizen ur¢itym $umem, k pfijemci,
ktery jej dekdduje a na sdéleni reaguje ve formé zpétné vazby. Je tfeba zduraznit, ze
komunika¢ni proces je zcela uspésny pouze tehdy, pokud pfijemce ziskd dekédovanim
totéz sdélent, ze kterého vychdzel odesilatel pfi jeho zakédovdni. Komunikaci mazeme
proto oznacit za urcity druh tviirétho procesu, ve kterém se odesilatel snazi o optimélni
vyjédieni sdéleni a ptijemce interpretuje sdéleni ve snaze mu zcela porozumét dekédo-
vanim. Pfiblizme si nyn{ zdkladni fize komunika¢niho modelu.

Odesilatel Pfenos (Sum) Prijemce
. . -~ Volba Prijem Formovani
—pf Venik Lt Zakodovani | 1 o nikacniho | adekédovani —»|  zpétné | —»
sdélenti sdélenti - s
média sdéleni vazby

Zpétna vazba

Obr. 2.1 Schéma komunikacniho modelu

2.3.1 VZNIK SDELENI

Motivem vzniku sdélenti je rozhodnuti odesilatele, ze sdélent je tieba odeslat. Podnéta
k tomuto rozhodnuti muze byt celd fada a zdvisi na osobé¢ odesilatele, prostiedi, fese-
né problematice, diivodech rozhodnuti, cilech sdéleni, nezbytnosti, formé a ¢asové
ndrocnosti i nutnosti zpétné vazby atp. Pfitom kazdy odesilatel musi vzdy zvdzit, co
ptijemce védét musi, co by védét mél a co by ptipadné védét mohl, aby mél dostatek
potfebnych informaci a minimum pfebyte¢nych informaci.
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2.3.2 ZAKODOVANI SDELENI

Aby mohl odesilatel své sdéleni odeslat, musi jej prevést do smysluplné formy (zakédo-
vat) a poslat jej pomoci zvoleného komunika¢niho média. Proces zakédovani tedy spo-
¢ivd v prevodu odesilatelovych myslenek do systematické fady symbold, vyjadtujicich
odesilatelav imysl. Hlavni formou kédovani je kédovaci jazyk, miize se vsak jednat
i 0 jiné formy: naptiklad obrazovy kéd (piktogramy, dopravni znacky), notovy zdpis
(partitura), dotykovy vjem (facka, pohlazeni) apod. Vysledkem procesu kédovéni je
sdéleni — bud verbdlni, nebo neverbalni. Zakladnim pfedpokladem spravného zakédo-
vani je pozadavek, aby sdéleni bylo spravné, stru¢né a zietelné. Pii kédovéni je tieba
brat v Gvahu, komu je sdéleni adresovdno, a skutecnost, ze komunika¢ni proces vzdy
probihd za konkrétni situace, tedy v uréité dobé, na urc¢itém misté a v dané spolecenské
atmosfére. Souddsti této komunikaénf situace je i pocet tcastnikia komunikace a jejich
socidlni i vékové sloZeni, jejich vztahy, prostiedi a ¢as, v niz se komunikace odehrava.

Je nutné ctit zdsadu, Ze dekddovani sdéleni piijemcem urcuje nédsledujici akei a tedy

realiza¢ni fézi komunika¢nitho procesu! Efektivni komunikace se proto zaméfuje pre-

devs$im na prijemce sdéleni a zdvisi na tom, co je odesilateli o pfijemci zndmo. Proto je
duleZité, aby se odesilatel sdéleni empaticky vcitil do role pfijemce a predvidal, jak asi
bude ptijemce sdéleni dekédovat. Obecné plati, Ze ¢im vétsi je rozdil mezi vzdéldnim

a zkusSenostmi odesilatele a piijemce, tim vétsi Gsili musi byt vénovdno hleddni spo-

le¢né platformy pro porozuméni obou stran v komunika¢nim procesu. Pti kédovani

sdélenti je nutné dodrzovat zakladni pravidla, mezi néz predevsim patfi:

e Jasné definovany zdmér — chceme pouze predat sdéleni nebo i zménit postoje ¢i
nazory pifjemce?

e Konkrétnost sdéleni — odesilatel by nemél poéitat s jasnovidectvim piijemce ¢i
s jeho schopnosti ¢ist mezi fédky.

o Srozumitelnost poddni — vyzaduje se odstranéni veskerych rusivych momenta, kte-
ré zhorsuji srozumitelnost sdéleni.

e Srozumitelnost jazyka — omezeni pouzivani specializovanych termint, slangovych
vyrazi, ¢isel predpistl, norem a paragraft, pokud je pijemce bézné nepouziva.

e Divkovini — obsdhlé sdéleni blokuje kvalitu pfijmu, pfili§ struéné sdéleni muze
ptijemce znejistit, proto je nutno volit pfiméfenou velikost odesilaného sdéleni ade-
kvatni osobé¢ piijemce.

¢ Jednoznacnost sdéleni — sdéleni md byt jasné, nezamlzené, jedna ¢dst nemd odpo-
rovat druhé.

e Otevienost komunikace — relevantni sdéleni se md komunikovat oteviené, véetné
potfeb i pocitit odesilatele a véetné zdsad etiky sdéleni.

e Forma komunikace — peclivéd volba kritiky, ptikazu, Zddosti, podékovdni za dodrzeni
pravidel slusnosti i empatie.

o Verifikace sdéleni — v prabéhu sdéleni nebo po jeho odesldni by mél odesilatel ovéfo-
vat (formou zpétné vazby), zda sdéleni bylo dekédovéno tak, jak bylo zakédovéno.



Tab. 2.1 Efektivita poskytovdni informaci v oblasti marketingu [20]

Médium Metoda, forma, Charakteristika Efekt
zptisob komunikace + kladna - zaporna
Osobni ndvstéva predstavitele instituce + vysoce kvalifikovany osobni kontakt, 9
styk (direct marketing) s kompetenci pfedanych informaci
- ¢asova narocnost, naklady
navstéva obchodniho zastupce + profesionalni obchodni kontakt 8
(direct marketing) - reprezentace vice firem pfi sloZitosti kontroly
a vyhodnoceni
externi zprostredkovatel + nizké naklady 6
- riziko nekorektnosti, naro¢nost pfipravy
a kontroly
doporuceni experta + vysoka ucinnost, cenné reference 8
pti neformalnim kontaktu - riziko zavaznosti narokovanou sluzbou
(lobbying)
Internet e-commerce, e-business, + nizké naklady, rychlost kontaktu 2-8
e-banking - nedocenéna komunikace, strach ze spamu,
nedlvéra klientl
webova stranka vlastni + stoupajici zajem a ucinnost 3-8
nebo pronajaté u providera - Casto neaktualizovany web, nespolehliva
(outsourcing) prokazatelnost cetnosti navstév
e-mail, e-podpis + rychlost, levnost, priikaz adresnosti 5
- pfehusténost zprév u klienta, spamy,
nejistota autenticity odesilatele
Pisemny nabidkovy katalog, interni + ucelenost a kompletnost prezentace 7
styk odborny ¢asopis, firemni noviny - piilidna vtiravost a zviditelnéni
nabidkové, zdvofilostni listy, + vyssi estetika, pozornost ke klientovi 6
pozvanky na firemni akce - neprokazatelna ucinnost a ohlas
pisemné informace vcetné + stalé udrzovani kontaktu 5
korespondencnich listkd - mozné zprofanovéani a omrzeni
letdky vylepované do + rychlost vizuéIni informace 3
dopravnich prostredkd, - znacné naklady, jednorazovost
vloZené do novin
Média televize + audiovizudlni maximum pUsobeni 4
- enormni ndklady
rozhlas + rychlost, vécnost, $itka, klientela 5
- riziko audidlnich Suma
denni tisk - celostatni, + moznost dobré piipravy kampané 4
regionalni, mistni - neznamy okruh ¢tenérd, nakladné
odborny tisk + osloveni zainteresovanych odbornikd 5
- prozrazeni zamér( konkurenci
telemarketing pres call centra + rychlost, bezprostrednost osloveni 6

- moznost formalizmu a extenzity




