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KOMUNIKACNE KOMPETENCIE AKO PREDPOKLAD
EFEKTIVNEJ KOMUNIKACIE

COMMUNICATION COMPETENCE AS A PREREQUISITE FOR
EFFECTIVE COMMUNICATION

Jozef MAJSKY

Abstract

This article deals with communicative competence, such as report, internal
communication, external communication and communication channel, which are
prerequisites for effective and appropriate communication in the company.
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Uvod
Predpokladom efektivnej a primeranej komunikacie st nasledujtce $tyri faktory:
= Sprava,
= jinterna komunikacia,
= externd komunikdcia,
= komunikacny kanal.
1 Sprava

Sprava je jednym zo zdkladnych prvkov komunikacného procesu. Moze byt
vyslovena vo verbalnej alebo neverbalnej forme. Verbalna komunikacia sa uskutociuje
pomocou slov a viet. Neverbalne odkazy su odovzdavané prostrednictvom giest, postojov,
mimiky, pohybov a obliekania, alebo aj pisomnou formou a internetom.

Spravou je nazor, napad, myslienka, predstava a podobne, ktory chceme oznamit. Ci
sa jedna o prikaz, ndvod, informéciu, motiv, humor, pochvalu alebo kritiku, odkaz musi byt
efektivny a primerane vhodny. Ak nebude Standardny nemozno ocakévat’ jeho realizaciu.

Vhodné formulovana sprava musi splnat’ nasledujice charakteristiky:

= Specifickd - musi obsahovat mnoZstvo detailov a tudajov, ktoré¢ umoziuji
predchadzat’ nejasnostiam,

= presna a spravna - musi byt’ autentickd a doveryhodna,

= pravdiva - nemoze byt pouzita bez tidajov, faktov a vztahov, ktoré predstavuji jej
silnu stranku,

= |ogicka - musi byt’ ¢o najviac zrozumitel'na,

= kompletna - musi poskytnut’ prijemcovi vSetky potrebné informacie, aby ju mohol
zabezpecit,

= struc¢nd - pokial’ ma byt kompletna musi, byt poucna a stru¢na, ak je to mozné,

= nacasovana - vSetci prijemcovia potrebujil poznat’ termin realizacie spravy.
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= relevantna - ur¢ena tym, ktori spravu potrebuja, pozaduju a chcet,
= ma spitni vizbu - pozadovat’ spitnu vdzbu za ucCelom zistenia pocitov a reakcii
prijemcov spravy.
2 Interna komunikacia
Spravy, ktoré si odovzdavané a prijimané organizatnymi jednotkami alebo
jednotlivcami v podniku st nazyvané ako interna komunikacia. Formalne typy internej
komunikacie zahfiiaji napr. vystipenie riaditel'a podniku tykajice sa planov do budticnosti,
z4dznamy zmien v operativnom riadeni, prikazy od nadriadenych a pod. Menej formalne typy

su prezentované konverzaciou na chodbe a telefonickymi hovormi doma. Okrem toho mo6zu
zamestnanci podniku komunikovat’ elektronicky v rdmci podnikového internetu.

Spravy mézu byt odovzdavané tromi smermi:
= vertikalne,
= horizontalne,
= diagondlne.

Komunikdaciou smerom nadol (obr. 1) sa odovzdavaju spravy od nadriadenych
k podriadenym pracovnikom.

Obr. 1 Komunikécia smerom nadol

Existuje pat’ typov komunikacie smerom nadol:

e pracovné prikazy a inStrukcie - Specifikuju, stanovuji, usmeriiuji zabezpecenie
uloh,

e pracovné prirucky, nariadenia, brozury, poriadky, smernice, ktoré:

* objasnuju nutnost’ a sposob vykonania tloh, prepojenost’ a nadvéznost’ na
d’alSie podnikové aktivity,

= vymedzuju zodpovednost’, pravomoc a povinnosti zamestnancov,

e programy orientované na zamestnancov - informacné bulletiny, tabule, postery,
znacky, plagaty,
e audiovizualne média, Casopisy, noviny, spravy a osobné listy pre zamestnancov,
inzeraty v poStovych obalkach atd’.,
e spdtna vézba - poskytuje informécie o ich realizacii.
Komunikacia smerom nahor (0Obr. 2) sa tyka odkazov prichadzajacich od

podriadenych k nadriadenym pracovnikom. /RozliSujeme Styri typy komunikacie smerom
nahor:

= odkazy, ktoré st reakciou na pracovné vykony a problémy zamestnancov,
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= odkazy, ktoré poskytuju informacie o spolo¢nikoch a priatel'och zamestnancov,

= odkazy, ktorymi st odovzddvané postoje a stanoviskd organizacnym praktikdm a
podnikovej politike,

= odkazy, ktoré informuju o aktivitach a ulohéach koreSpondujucich s vykonanim uloh.

Obr. 2 Komunikacia smerom nahor

Komunikacia smerom nahor ma niekol’ko vyhod:
= poskytuje nadriadenym informacie o tom, ¢i podriadeni akceptovali ich navrhy,
plany, politiku a pod.,
* umoziuje podriadenym aktivne sa zucastiiovat na rozhodovacom procese a teda
uspokojuje ich potreby zlcastiiovat’ sa na tvorbe hodnét,

* modze upriamit’ a vzbudit’ pozornost’ nadriadenych a bliZiace sa problémy, ktoré st
zatial’ izolované.

Nevyhnutnym doésledkom predlZzovania vertikdlneho komunikaéného retazca smerom
zhora nadol je aj zvySovanie skreslenia informdcii. Na zaklade empirickych prieskumov sa
uvadza znacné skreslovanie informécii pri tomto smere. Pri pohlade zdola nahor sa
predpokladé este vicSie skreslenie sposobené tym, Ze sa tu objavuje dodato¢ny faktor: snaha
podriadenych vyhoviet' oCakévaniu nadriadenych, ktord vedie k vyluCovaniu informacii,
ktoré by mohli sposobit’ nel'ibost’ nadriadeného a k preferencii (k zvySovaniu podielu a
vyznamu) informdcii, ktoré mu vyhovuju. Podla najnovSich literarnych pramenov je
skreslenie informéacii pri Siestich stupfioch hierarchie zndzornené na obr. 3.

Porada vedenia 100 %
v v
Riaditel’ 63 %
v v
Namestnik 56 %
v v
Veduci utvaru 40 %
v v
Veduci oddelenia 30 %
v v
Vykonny pracovnik 20 %

Obr. 3 Skreslenie informacii pri prenose spravy v komunika¢nom kanali
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Komunikacia smerom nahor ma svoj vyznam a dolezitost. Jej ucinok je vSak
ovplyvneny nasledovnymi podmienkami:
= pozitivnostou informacie - pozitivne spravy je potrebné pouzivat cCastejSie ako
negativne
= vcasnost'ou informacie - rozhodovanie prebieha v ur¢itom case,
= stabilitou - obtiazne je ¢asto menit’ pristupy. Akakol'vek informacia, ktora podporuje
stary pristup a udrzanie nastdvajuceho stavu bude prijata skor ako t4, ktora ho
spochybiiuje,
= zavaznostou informacie - ¢im je informacia dolezitejSia pre prijemcu, tym je
ucinnejsia,
» prilezitostou informacie - kazda informacia je ovela ucinnejSia ak sa prijemcovi
pozdava, ako ked’ je formulovana tak, aby vyhovovala spdsobu jeho myslenia.
Horizontdlna komunikdcia (0br. 4) sa uskuto¢niuje na tej istej hierarchickej urovni v

podniku.

—[ ] [ 1] [ =
Obr. 4 Horizontdlna komunikécia

Horizontalna kominikacia plni niekol'’ko funkcii v podniku:

» umoznuje a podporuje riesenie problémov,

= poskytuje informacie, na tvorbe ktorych sa podielali rozne pracovné kolektivy,
= podporuje koordinaciu iloh medzi oddeleniami a kolektivmi,

= posiliiuje a zvySuje moralku,

= poskytuje prostriedky pre rieSenie konfliktov.

Frekvencia a efektivnost’ horizontdlnej komunikécie zavisi od organizacnej Struktary.
Niektoré¢ podniky, zvlast vysoké alebo konzervativne sa spolichaji na vertikalnu
komunikaciu (predovSetkym komunikdciu smerom nadol). Ploché organizacie pouzivaju
CastejSie horizontalnu komunikaciu, pretoze je to primerané ich Struktare. Podniky zamerané
na inovaciu a kreativnost, napr. podniky vyvyjajice software alebo vyrabajuce hracky
pouzivaju horizontalnu komunikéciu, nakol'’ko musia byt’ flexibilné.

Diagondlna komunikdacia sa uskutoCiiuje medzi organizatnymi jednotkami
tvoriacimi rozhodnutia na réznych laterarnych trovniach organizacnej Struktary podniku.

Komunika¢né prepojenie medzi pracovnikmi je diagondlne tak, ako to prezentuje vécSina
modelovych typov organizaénych Struktar.

Obr. 5 Diagonalna komunikacia
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Diagonalna komunikacia sa uskutociiuje medzi liniovymi a Stdbnymi pracovnikmi za
ucelom ziskania potrebnych informacii v oboch smeroch (obr.5).

Zvladnutie diagonélnej komunikécie predpoklada poznanie niektorych jej aspektov:

zahfna medziskupinové vzt'ahy, ktoré mézu byt’ nejasné,

tato komunikécia je pocetnd a jej rozsah narasta,

je nepravidelna,
* manazmentu dodava novych Specialistov,

je predpokladom pre timovu pracu.
Médiami diagonalnej komunikacie su:
= konferencie, mitingy, diskusie v mensich skupinach,
= Skolenia, vzdeldvacie programy, tréningy,
* mitingy s predstaviteI'mi skupin aj z inych vonkajsich skupin,
= kolektivne vyjednavanie na réznych stupiioch riadenia a s organizaciou,
» dennd koordinacia uloh medzi manazérmi r6znych oddeleni,
= rieSenie Uloh projektovymi timami.
3 Neformalna komunikacia
V kazdom podniku sa okrem formalnej uskutocniuje aj neformalna komunikacia
(obr.6). Je realizovana prostrednictvom neformalnej komunikacnej siete vytvorenej z
nahodnych osobnych kontaktov, prostrednictvom ktorych sa informécie Siria. Prikladmi
neformalnej komunikéacie moze byt vymena odkazov na chodbe, v kaviarni, na neoficidlnych

stretnutiach alebo v reStauraciach. Ovel’a CastejSie sa rozvija v plochych organizaciach, ktoré
kladt doraz na budovanie timov, ako vo formalnych vysokych organizéaciach.

11

Obr. 6 Neformalna komunikacia

V mnohych pripadoch sa mozno stretnit’ s argumentovanim, Ze neformalna
komunikacia sa vyskytuje vtedy, ak nie je dost prilezitosti pre formalnu komunikaciu.
Niektori l'udia st vSak presved€eni, Ze neformalna komunikédcia musi byt minimalizovana
alebo kontrolovana.

Vysledky mnohych vyskumov poukdazali na to, ze neformalna komunikacia je:
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= rychla,

= vo vSeobecnosti presna,

= prinasa vel'a informacii,

= je spolo¢nym kandalom pre reci, chyry a pod.,

= poskytuje udaje o stanoviskach a postojoch zamestnancov,
= roz$iruje sa prostrednictvom skupin I'udi, zoskupeni a pod.

4 Komunikaény kanal

Vyber vhodného komunika¢ného kanala pre odoslanie spravy mozno povazovat za
rozhodujucu aktivitu v komunikacii. Kanal predstavuju médium, prostrednictvom ktorého su
spravy odosielané. Zahtfnaju konverzaciu, re¢, rozhovory, spravy, listy, telefonické hovory,
pocitacovu alebo satelitnu siet. Charakteristiky kandlov, hlavne ich vydatnost’ (bohatost’)
determinuju ich pouzivanie.

Vydatny kanala je komunikacny kandl schopny usmerfiovat’ informacie, alebo
odosielat’ podstatu spravy. Niektoré kanale st najvhodnejsie pre urcité typy sprav, ale d’alSie
mozu byt Uplne nevhodné pre tie isté spravy. Ci je kanal dlhy alebo kratky jeho vydatnost’
zavisi od Styroch podmienok:

= kapacity umoziujucej ziskat' okamzit spatnu vizbu,
= schopnosti odovzdavania takych komunikacnych prejavov ako st mimika, rec tela,
vyzor a oblecenie,

= tvorby odkazov ,,sitych na mieru® pre Specifické situacie,

= jazykovej rozmanitosti alebo schopnosti pouzivat’ Siroké spektrum slovnych
vyrazov.

Komunika¢né kompetencie zahfnaji aj vyber vhodného komunika¢ného kanéla pre
spravu. Vyber kandla sa uskuto¢iiuje na zéklade nasledujtcich kritérii:

= Rychlost’ - verbalne a elektronické kanale umoziuju najrychlejsi prenos informacii.
= Presnost a spravnost’ - v pripade preferovania presnosti, pisomna koreSpondencia a
elektronické odkazy.

= Spétna vizba - moZno ju ziskat’ prostrednictvom troch kanalov. Verbalna komunikacia,
uskuto¢niovana hlavne tvarou v tvér, poskytuje okamzita spitn vizbu tykajucu sa obsahu
odkazu, ale aj o Urovni pochopenia informacie kamunikatorom (verbalne sprévanie).
Pisomné kanéle st menej vhodné pre ziskanie spontannej spitnej vdzby. Ani pravidelna
elektronicka posta nedava okamziti odpoved'.

= Vyber - niektoré odkazy nie st vhodné a efektivne pre kazdého jednotlivca v organizacii
alebo v pracovnom kolektive. ChulostivejSie alebo doverné, tajné a stkromné odkazy
musia byt dorucené iba konkrétnej osobe. Verbalne komunikacné kandle st casto
pouzivané pre chulostivé spravy/odkazy.

* Vhodnost' - nie vSetky komunikacné kanile st vhodné pre niektoré odkazy. V
komunika¢nych spolo¢nostiach s rozsiahlymi politickymi zmenami nie je vhodné
komunikovat’ cez verbalne kanale. V niektorych pripadoch je potrebné pouZzit’ Specialny
kanal.

= Naklady - velkost’ ndkladov mo6ze tiez ovplyvnit’ vyber kanéla. V organizaciach znadmych
svojou znackou a imidzom je jednoduchSie, ale ndakladnejSie poskytovat svojim
zamestnancom dolezité informacie o kazdodennom diani. Pouzivanie faxu na pisomnt
komunikaciu je pomerne nékladné. O nieo lacnejsi je e-mail. Nizke néklady su Casto
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jednou z pricin preCo organizacie podporuji zamestnancov pri vyuzivani elektronickych
komunikaénych kanalov. Naklady st aj hlavnym doévodom preco virtudlne organizacie sa
stavaju viac spolocnymi. Néklady zamestnancov treba mat’ vzdy na pamaéti. Pokial’ na
pisanie, strojopis, tlaenie, kopirovanie a distribuciu jednej spravy je potrebnych 15 minut,
tak v pripade, Ze zamestnanec pouzije namiesto toho telefon, Stvrt’ hodiny pracovného
Casu moze byt uSetrenych.

= Zodpovednost - znamend, Ze prijemca nesie zodpovednost nielen za odoslanie
spravy/odkazu, uskuto¢nenie spitnej vazby pre odosielatel'a, ale zodpoveda aj za prikazy,
informdcie, rady, nariadenia a dalSie aktivity tykajuce sa odkazu. V tomto pripade su
najvhodnejsie pisomné kandle.

= Pochopenie - niektori 'udia opovrhuju spravami, d’alsi st presvedceni, Ze ustne kanaly st
prilis neformélne. Pri rozhodovani o vybere kanala treba zvazit, ktory kanal bude
prijemcom akceptovatelny.

Suhrn

Clanok pojednava o komunikaénych kompetenciach, ako su sprava, interna
komunikacia, externa komunikacia a komunika¢ny kanal, ktoré su predpokladom efektivne;j
a primeranej komunikacie v podniku.
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