Otazka €. 10: Komunikacia a informacie

Komunikaciu vo vSeobecnosti mozno definovat ako obojstranny proces vymeny informacii. Cielom
komunikacie je dorozumiet' sa. Mnohi l'udia sa snazili definovat’ proces komunikacie ateda aj definovanie
procesu komunikacie ma svoj vyvoj. Ako prvi sa procesom komunikacie zacali zaoberat’ slavni grécki rétori,
ktori povazovali za najddlezitejSie pri komunikécii dosiahnutie 3 cielov: zaujatie — porozumenie — presvedcenie.
ISlo o viac menej jednosmerny tok informadcii, v ktorom dochadza k tvorbe informaécie, k jej kédovaniu a
presunu. Takéto vnimanie komunikacie nazyvame lineArnym modelom komunikacie.

Daldim skiimanim komunikécie sa dospelo k tomu, ¢ komunikaciu nemoZno vnimat iba ako jednostranny
proces ale ako obojstranny proces vysielania a prijimania informacii. To znamend, Ze obsah a spdsob
komunikacie zavisi aj od toho ako na nasu aktivitu reaguje komunikacny partner. Tento model sa nazyva
interakénym modelom komunikacie. Pre efektivnu komunikaciu je dodlezité nielen primerané kdédovanie
a vysielanie ale aj prijimanie a vyhodnocovanie spitnej vézby o tom ako bola informacia prijata a pochopena.

Najmodernejsi pristup predstavuje transakény model komunikacie. Predchadzajuci model nevyvracia ale
dopliiia o niektoré tvrdenia, tzv. axiémy.

» Nemozno nekomunikovat’ — komunikujeme vzdy, ¢i uz nevedome alebo vedome. Za komunikaény
signal je povazovany aj pohl'ad, postoj tela, spdsob chddze....

» Komunikacia je proces, ktory ma svoju minulost’, pritomnost’ aj budtcnost’ — pri kazdej komunikacne;j
situdcii vychadzame z predchadzajucich skusenosti alebo sposobom komunikacie reagujeme na
predchadzajuce spravanie partnera. Tak isto od tejto situdcie sa bude odvijat’ aj komunikacia
v buducnosti.

» Kazda komunikdcia v sebe nesie obsah aj vztah — pretoze komunikdcia nie je iba neosobnym
prijimanim a odovzdavanim informacii, ale spdsobom’ komunikacie vyjadrujeme aj vztah k nasmu
partnerovi.

» Komunikécia je bud’ symetricka alebo komplementarna — symetricka komunikacia prebieha medzi
lud’mi, ktori st si rovni, teda maji rovnaké postavenie, komplementarna komunikacia prebiecha medzi
l'ud’mi, ktori nemaju rovnaké postavenie napr. odzrkadl'uje to vzt'ah rodica a dietata. To ktory sposob
komunikacie pouzijeme, ¢i uz komplementarny alebo symetricky zavisi od konkrétnej situdcie.
Mnozstvo neosobnym vztahov si vyzaduje symetricki komunikaciu aby sa tak predislo naruSeniu
rovnovahy, ale su situacie, ktoré si vyzaduji aby bola vyuzita komplementarna komunikacia, ina¢ by
mohlo dojst’ k znizeniu schopnosti efektivne riesit’ naro¢né situdcie.

Komunikacia v organizacii

Ziadna organizicia nemdZe existovat len tak vo vzduchoprazdne. Je systémom, ktory
reaguje s inymi systémami a zdroven sa ¢leni na podsystémy, medzi ktorymi je potrebné
zabezpecit' koordinaciu cinnosti. Nech ide o akukol'vek organizaciu jej srdce a cievny
systém tvori tvorba, prijimanie, vysielanie a spractivanie informacii smerom von i dovnutra.
Organizacie teda predstavuji komunikujice systémy. Komunikuji jednak s vonkajSim
prostredim a jednak so svojimi vlastnymi Struktirami. Mézeme teda hovorit’ o:

» Vnutroorganiza¢nej komunikacii ( komunikécia vo vnutri organizacie)

» Komunikacia medzi organizaciami ( napriklad komunikacia s dodavatel'om)

» Komunikacia organizacie s verejnostou

Kazda z tychto komunikacii ma svoje Specifika avSak zakladné ciele vSetkych troch st
rovnaké.

Komunikécia v organizaciach plni tieto tri funkcie:
» Prikazova funkcia — umoziuje usmerniovat’ procesy v organizacii (organizaciu prace,
jej riadenie, rozhodovanie a participaciu). Cielom je efektivne usmerniovat
spravanie sa ¢lenov organizacie. Komunikacia, ktora plni v organizaciach prikazova



funkciu méze nadobudat’ vel'mi rozmanité podoby a formy. Jej direktivnost’ sa moze
pohybovat od nekompromisného prikazu az po nezavdzné doporucenie. Moze
smerovatt do vnutra organizdcie ale aj kinej organizécii ¢i do vonkajSieho
prostredia.

Vztahova (relacnd) funkcia — pre efektivne plnenie cielov organizacie je dolezité
nielen to, aby jej Clenovia vykonavali pridelené ulohy ale aby boli zaroven aj
motivovani ich plnit. Komunikdcia méa preto stimulovat’ pozitivny vzt'ah
pracovnikov k organizacii, k praci i sebe navzajom. Aj pri tejto funkcii moze ist
o rozne formy komunikécie a moze byt zamerana dovnutra aj smerom von.

Funkcia zniZzovania neurCitosti — pracovnici casto vykondvaju svoje ulohy
v situdciach, ktoré st znacne nejasné a slabo definované. Preto tretim zakladnym
cielom komunikacie v organizaciach je zabezpecCenie aby sa ku vSetkym clenom
organizacie dostali vSetky potrebné informdcie znizujice neurcitost’ a riziko
chybného rozhodnutia.

Pre organizaciu je zivotne nevyhnutné aby vybudovala audrzovala taky systém
komunikacie, ktory zabezpeci, aby:

>

>
>
>

mal kazdy ¢len organizacie pristup ku vSetkym informaciam ktoré su potrebné pre
plnenie jeho tloh

tvorba a prenos informacii fungovali s maximalnou pruznost’ou a pohotovostou

boli v maximdlnej miere redukované potencidlne Sumy deformujice prenos
informaécii

fungovala efektivna spdtna vézba

Formy komunikacie

K zékladnym formam komunikacie patri:

1.
2.
3.

verbalna komunikacia
paraverbalna komunikacia
neverbalna komunikacia

Verbalna komunikacia

- komunikacia vyuzivajuca jazykové prostriedky — rec, slovo, jazyk. Sme presvedceni
o jeho dokonalosti a zabudame, Ze sa jedna o umelo vytvoreny prostriedok, ktory ma mnoho
obmedzeni. Podstatu verbalnej komunikacie najlepsie vyjadruje trojuholnik:

skuto¢nost’ (redlny objekt) — pojem — slovo.

O

Strom (slovo) (realny objekt)



Aby clovek dokazal pomenovat jednotlivé redlne objekty musel hl'adat’ spolo¢né a odlisné
znaky, davat’ ich do suvislosti a tito sktisenost’ zov§eobecnovat’. Tak vznikli pojmy. Pojmy
teda v podstate neodrdzajii samotnu realitu ale skor zovSeobecnené skusenosti ¢loveka
snou. Pojem teda predstavuje mySlienku, predstavu. Nato aby sme dokézali naSe
predstavy a zamery komunikovat' druhym l'udom, potrebujeme ich previest do podoby
v ktorej sa modzu prendsat’ a odovzdavat. Vo verbalnej komunikécii je to slovo, ktoré
predstavuje dohodnuti sistavu symbolov, ktori pouZivame pre pomenovanie
a komunikovanie urcitého pojmu. Slova st nositelmi formalneho a vSeobecne
dohodnutého vyznamu — tato funkcia sa nazyva denotativnou funkciou. Okrem toho kazdé
slovo, ktoré si osvojime odrdza aj naSu vlastnt individudlnu skisenost’, ktoru sme nadobudli
pocas zivota. Napr. mama — obvykle je to zena, ktord porodila diet’a a stara sa on, ale kazdy
z nas toto slovo spdaja s vlastnou mamou, ma pre nas Specificky vyznam. Tento jedineCny
vyznam , odrazajici citovy néboj sa nazyva konotativny vyznam slova. Je preto
pochopitelné, ak dvaja l'udia pouzivajuci tie isté slova si vlastne zdel'uju celkom odlisné
vyznamy. Avsak aj napriek nedostatkom ma tato forma komunikécie jednu velkt prednost’
ato, ze umoznuje poskytovat informdacie o veciach audalostiach, ktoré nemdzu byt
vdanom case ana danom mieste priamo fyzicky pristupné vsSetkym tUcastnikom
komunikacie.

Paraverbalna komunikacia

- je sposob dorozumievania sa ktory suvisi s reCou, tyka sa vSak skor toho, €o je pritomné
akoby popri nej, ¢o tvori jej kontext, pozadie. Kym pri verbalnej komunikdacii nas zaujima
obsahova stranka reci, pri tejto forme komunikécie nas skor zaujima spdsob, akym je obsah
artikulovany. Sledujeme tieto charakteristiky:

» vyska hlasu

» hlasitost’

» rychlost’ — tempo reci

» zafarbenie hlasu
K tejto forme komunikacie patria aj dva fenomény a to recové tiky a parazitické slova,
ktorym by sme sa mali naucit vyhnut. ReCové tiky predstavuju volovo obvykle
nekontrolované neartikulované zvuky, ktoré nemaja v re¢i ziadny formélny vyznam. Napr.
pokasliavanie, zaodrhavanie sa v reci, koktanie a pod. Parazitické slova su slova, ktoré sice
maju formalny vyznam, ale vreci su pouzité pre celkom iny ucel: zaplnenie medzier
a prestavok, ktoré by inac¢ nartsali jej plynulost’. Napr. vSakano, hejze, pravda a pod.

Neverbalna komunikdcia

- rec tela

- znamend zdel'ovanie si vyznamov nejazykovymi prostriedkami ako napr. Zmurkanie,
gestikulacia, otocenie, uklon apod. Pri komunikdcii ma dominantnu tulohu, az 65%
informacii si l'udia zdelia touto formou komunikacie.

K neverbalnej komunikécii patri:

» mimika — re¢ tvare. Prevazna ¢ast’ vyznamov, ktoré komunikujeme tvarou sa dotyka
emocii, ktoré prezivame — strach, radost’, prekvapenie, rozpaky a pod. Vyznamnu
ulohu pri mimike zohrava re¢ o¢i — zuzenie zreniCiek, rozsirenie a pod. Kym
verbalnej komunikacii sa musime ucit, mimika je zalozend na vrodenych
programoch.



» gestika — pohyby ruk, néh alebo hlavy. Cudia pri komunikacii bezne vyuzivaji gesta
ako buchnutie po stole a pod. Gesta su nastrojom komunikovania emdcii, avSak
slizia viac ako neverbalna podpora: doplnenie a zdéraznenie verbalnej komunikacie.
Niektoré gesta maju aj samostatny vyznam, takze mézu byt pouzivané aj bez inych
komunika¢nych néstrojov. Na rozdiel od mimiky je gestika v ovela védc¢Sej miere
dané vychovou a ziskana skusenost’ou.

» postika — re¢ postojov tela. Hlboka poklona, vystrety trup, nohy vylozené na stole,
ruky vo vreckach apod. Postika predovsSetkym komunikuje postoj komunikétora
k partnerovi komunikdcie, ale aj k sebe samému, ¢i predmetu komunikécie. Prejavy
postiky v zna¢nej miere podporuju alebo oslabuju komunikaciu.

» proxemika — je re¢ vzdialenosti, ktoré medzi sebou udrzuju ucastnici komunikacie.
Cim je miera intimity vztahu k partnerovi pocitovana ako uZ§ia, tym je jeho odstup
od neho mensi. Pri kontakte s inymi l'ud’'mi mézeme rozliSit’ 4 zony: intimnu(36 - 40
cm — vpusta do nej iba pre neho vzt'ahovo najblizsie osoby), osobnu(od 36 az 40cm
az po 1,5 m — vpusta do nej priatel'ov a zndmych), socialnu(1,5 — 3 m — vyuziva pri
formalnych kontaktoch), verejmu( viac ako 3m — vyjadruje fiou nezaujem,
odmietnutie komunikacie)

K neverbélnej komunikécii eSte ale mozno zaradit’ haptiku(re¢ dotykov), kineziku( pohyb
v priestore), Uprava zoviajsku, vyuzivanie ¢asovej dimenzie ( dochvilnost).

V beznej komunikacii sa viac venujeme verbalnej komunikacii avSak to neznamena, Ze
neverbalna komunikdcia je iba priveskom verbalnej. Neverbalna komunikdcia plni tieto
funkcie:
» substituéna funkcia — ma dostatok ' prostriedkov ktomu, aby sme niektoré
informacie mohli odovzdavat’ vylu¢ne neverbalnou formou.
» komplementarna funkcia — neverbalna komunikacia najéastejSie prebicha spolu
s verbalnou. Ak je dominantnad verbalna komunikacia tak to ¢o umyselne alebo
nevedome komunikujeme neverbalne sluzi ako doplnok.
» akcentujuca (zdoraznujuca) funkcia — dobrého komunikatora odliSuje od malo
spdsobilého aj schopnost’ pouzivat’ neverbalnu komunikaciu na vhodné zdéraznenie
povedaného.

Informacia ako konkuren¢nd vvhoda v komunikécii

Bez potrebnych informacii nie je ziaden pracovnik organizacie schopny na ziaducej Grovni
plnit’ svoje pracovné ulohy. Problémom je ale prave rozdielne chépanie slova ,,potrebna
informécia®“. Veduci pracovnici maju ¢asto tendenciu povazovat’ za informdcie potrebné pre
podriadenych len tie, ktoré sa bezprostredne tykaju prikazovej funkcie komunikacie. Su
presvedceni, ze ak podriadenym komunikuji, ¢o méa v danom case robit’, dostal vSetky
potrebné informacie. Casto dochadza k chipaniu komunikacie ako jednosmerného toku
informacii. Zuzenie komunikéacie iba na prikazy a inStrukcie vedie k nespokojnosti
zamestnancov, rastu destruktivnej neformalnej komunikacie a pod. Ale na druhej strane ani
neobmedzend dostupnost’ k informacidm a bombardovanie zamestnancov nadmernym
mnozstvom informacii nie je najvhodne;jsia.

Tubss a Mossova formulovali preto tzv.zakon klesajucich ziskov:



Efektivnost’
komunikacie

O

Mnozstvo komunikovanych informéacii

Podl'a tohto zdkona je komunikidcia oto efektivnejSia, o co viac informacii v nej
komunikuju nadriadeni podriadenym. To vSak plati len po urc¢ity bod, od ktorého d’alej
narastajice mnozstvo informécii vedie k neziadicemu informaénému presyteniu. Jeho
dosledkom je, ze l'udia prestavaju prijimat’ informécie so ziadlicou mierou pozornosti,
dochadza k stratdm, zabudaniu a deformacidm informécii. To plati aj pri prudeni informdcii
zdola nahor. Veduci pracovnici zavaleni mnozstvom informéacii zdola nemo6zu prestudovat’
vSetky tieto informdcie. Vo vel'kych komunika¢nych siet’ach su preto cielavedome vstavané
roly takzvanych strazcov bran, ktori selektuju prichddzajice informécie.

Okrem informacného presytenia si obmedzenia v dostupnosti informacii dané aj
strategickymi zdujmami organizacie. Objektivne existuje rad informécii, ktoré by
v neautorizovanych rukdch mohli predstavovat ohrozenie tuspesného fungovania
organizacie. Prave tieto informdcie poskytuju konkurenénti vyhodu v komunikacii,
predovsetkym v komunikacii s okolim podniku. Je preto nevyhnutné zabezpecit', aby takéto
informacie boli ¢o najlepsie chranené pred réznymi Sumami, ktoré by ich mohli ovplyvnit'.
Aby sa prediSlo zneuzitiu takychto informacii je nevyhnutné aby vedici manazéri
kategorizovali vSetky sicasné i potencialne informacie minimalne do troch skupin:
» nevyhnutné informacie — elementarne informacie, ktoré sa musia bezpodmienecne
dostat’ k pracovnikom
» informéacie s obmedzenou dostupnostou — informacie, pri ktorych je objektivne
neziaduce aby boli vS§eobecne dostupné. Je potrebné jasne definovat’ skupiny l'udi,
ktori maju k takymto informéciam pristup
» ostatné informacie — réznorodé informacie tykajice sa roznych oblasti organizacie
a ta je povinna zabezpecit’ ich dostupnost’ pre ktoréhokol'vek zaujemcu.

Hodnotenie urovne sucasnych informaénych systémov v podnikovej praxi v nadviznosti na
efektivnu komunikaciu (poznamka: k tomuto bodu si pozrite aj otazku ¢.15 — efektivnost’
informac¢nych systémov)

Aby sa potrebné informacie dostali v organizacii o najskér od odosielatel’a k prijemcovi, je
potrebné vnej cielavedome vybudovat audrziavat funkéné komunika¢né kandly.
Komunikaény kanal predstavuje cestu po ktorej sa informacia uberd. Tieto komunikacné
kanaly sa v organizacii buduji prostrednictvom rdéznych informacnych systémov.
V organizacidch moZeme orientacne hovorit’ o formalnych a neformalnych kanaloch.



Formalne kanaly komunikacie

Formalnymi kanalmi komunikécie rozumieme tie cesty, ktoré organizdcia vybudovala
ucelovo pre prenos pracovnych informadcii. Tieto cesty vSak nie si budované nédhodne
aizolovane jedna od druhej. Splet tychto ciest tvori uceleny systém, ktory nazyvame
komunikaéna siet’. V organizaciach najcastejSie kopiruje komunikacna siet’ oficidlnu
Struktiru organizdcie. Informéacie moézu prudit zhora nadol aopacne. Hovorime
o vertikdlnej komunikacii. Prostrednictvom takejto komunikacnej siete mézu informadcie
pradit’ aj horizontalne, to znamena na jednej Urovni riadenia. Problémom pri tomto sposobe
komunikacie je ale to, ze informécia sa pocas cesty od odosielatel'a k adresatovi moze
deformovat’, alebo sa k nemu nedostane vcas. Preto, ked’ sa vyskytne situdcia alebo
okolnosti za ktorych je posuvanie informacii po hierarchickom rebricku nevhodné alebo
Skodlivé vyuziva sa preskakovanie tychto stupriov. Na takéto ucely sluzia prave neformalne
komunikacné kanaly.

Neformdalne komunikacné kandly

Komunikacia v organizacidch sa netyka iba pracovnych zalezitosti. Rovnako tak toky
informécii nekopiruji len organiza¢ntl Struktiru danej firmy. Komunikacnd siet’ po ktorej
prebiehaju v organizacii informécie sa moze znacne lisit’ od oficidlnej komunikacnej siete.
Na neformélnych komunikaénych sietach nie je ni¢ zlé. Problémy vznikaji vtedy ak
oficialna komunikacna siet’ nefunguje. Neformalne komunikacné siete sa mézu stat’ brzdou
vtedy ak dochadza k nadmernému utajovaniu informécii. Teda ak zamestnanci nemdzu
ziskat’' informaécie, ktoré¢ povazuji za doélezité, oficidlnymi kanalmi, budu sa snazit’ ziskat’
ich inak. Vyuziju neformalne kontakty, domienky. Informacie tak bludia r6znymi Groviiami,
podobne ako divy vini¢ sa zachytavaju tam, kde ndjdu nejaku oporu. Tak sa rodia faimy ako
neziaduci vedl'ajsi efekt neformdlnej komunikécie. Ich nebezpecenstvo nespociva v tom, Ze
rozsiria informaciu, ktora mala zostat’ tajna, ale, ze ju vyraznym spdsobom deformuju a to
najmi v troch smeroch:

» splostovanie informacie — informadcia, ktord sa prestva d’alej je postupne zuzovana,
lebo kazdy si z nej zapamitd len to o povazuje za dolezité a d’alej podava iba
zostruénent informaciu

» vyostrovanie informacie — pri vymene informacii, ktoré st povazované za tajné,
diskrétne alebo chulostivé, I'udia radi dramatizujt a prehanaju

» prispdsobenie — kazdy ziskant informaciu moze pochopit’ inak vzhl'adom k svojim
sktisenostiam, vedomostiam, spdsobu videnia achdpania atak dochadza
k deformacii informacie.

K zabezpeceniu spitnej vdzby v organizacii je potrebné aby sa odstranili rusivé vplyvy,
ktoré by mohli informacie degenerovat, tzv. Sumy. NajucinnejSou prevenciou poruch
komunikacie v organizicii je otvorenost’ a bezprostrednd dostupnost’ informacii. Aby sme
to mohli zabezpeCit je potrebné budovat maximalne efektivne a nekomplikované
komunikaéné siete. Dal§im spdsobom je zabezpetenie vycvikov v komunikécii pre
zamestnancov a manazérov. K efektivnej komunikacii patri aj zabezpecenie spitnej vézby.
Ziskanie spitnej védzby si Casto vyzaduje vynalozit mnoho usilia a niekedy aj uplatnenie
nakladnych postupov.

Okrem ustnej komunikacie sa v organizacii vyuziva aj pisomna komunikacia. Tuto formu
komunikacie sa odporuca pouzit ak nepotrebujeme bezprostrednu spditni vizbu, alebo
vymenu informécii je potrebné viackrat za sebou opakovat. Ak sa kladie doéraz na



komplexnost’ informdcie, teda ide o informaciu zloZitu, obsahujiicu mnozZstvo udajov
a myslienok je vhodnejSie vyuzit' pisomni komunikaciu. Pisomnd komunikacia sa eSte
vyuziva aj vtedy ak existuje potreba trvalého zdaznamu alebo je velky pocet adresdatov, ktori
su rozptyleni na vzdialenych miestach a ich sustredenie si vyZaduje vynaloZenie znacnych
prostriedkov. Vzdy, ked’ sa rozhodujeme o akti formu komunikacie pojde, musime vziat’ do
uvahy vsetky spomenuté faktory.



