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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 piedev$im o piehled o nadoborovych disciplindch,
mezi néz patii predevs$im znalost:

informacnich zdroju a jejich optimélniho vyuzivani,

kritického analyticky-syntetického vyhodnocovdni 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 zplisobem nesezndmi védeckou komunitu a pokud toto fefeni zlistane
pouze ve zdech jeho laboratofe, pak bude pfinos tohoto feseni nulovy. Stejné tak
pokud specialista nalezne vyznamnou konkuren¢ni vyhodu, kterd maze organizaci
zajistit dlouhodoby strategicky rozvoj, ale nedokdze o pfednostech navrzeného feseni
presvéddit 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 pfesvédcit zkousejiciho, u zkousky
neuspéje. Clovék neovlidajici alespoti 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 vyclefiovinim ze spole¢nosti, samotdfstvim, nejistotou, trémou, uzavienosti
a v krajnim piipadé az panickou hrizou z kontaktu s jinymi jedinci, nebo dokonce
s nutnost{ vefejného vystoupeni. Z téchto a rady dalsich davoda 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 pfedchozi 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,
ucici 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.



