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Komunikace v podniku

uvod

Tomas Ondracek



komunikace: vymezeni

komunikace (communication)
Komunikace oznacuje proces prenosu a pochopeni vyznamu.
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FUNKCE KOMUNIKACE

FUNKCE KOMUNIKACE
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FUNKCE KOMUNIKACE

funkce komunikace

(OpenAl, 2024)
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FUNKCE KOMUNIKACE

funkce komunikace

fizeni

zpétna vazba

sdileni emoci

presvédcovani (persuaze)

vyména informaci
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FUNKCE KOMUNIKACE

(OpenAl, 2024)
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FUNKCE KOMUNIKACE

Fizeni

m hierarchie a pravidla
B popis prace a zasady

m problematické komunikacni aktivity
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FUNKCE KOMUNIKACE

zpétna vazba

(OpenAl, 2024)
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FUNKCE KOMUNIKACE

zpétna vazba

m cile
m Co je tfeba?

m pokrok
m Jak to jde? Kde jsou potize?

m hodnoceni/odmény
m Jak se zlepsit?
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FUNKCE KOMUNIKACE

sdileni emoci

(OpenAl, 2024)
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sdileni emoci

m spokojenost
m frustrace

m socialni potfeby
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FUNKCE KOMUNIKACE

presvédcovani (persuaze)

(OpenAl, 2024)
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FUNKCE KOMUNIKACE

presvédcovani (persuaze)

m snaha o zménu postojl

m bez jednoznacné valence
(negativni/pozitivni)
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FUNKCE KOMUNIKACE

vyména informaci

(OpenAl, 2024)
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vyména informaci

m ziskavani udajd
m klarifikace
| ...
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FUNKCE KOMUNIKACE

Smér shody: slova tvorici svét

(OpenAl, 2024)
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FUNKCE KOMUNIKACE

Smeér shody: slova tvofrici svét

(Austin, 1962; Searle, 2005)

The word-to-world direction of fit. | The world-to-word direction of fit.
Smér shody slova se svétem. | Smeér shody svét se slovem.
("Venku je krasné.") slova ("Pojmenovam lod Titanic.")
| T
(Venku je krasné.) svét (Lod se jmenuje Titanic.)
(Popis odpovida svétu.) | (Slova vytvofri néco ve svété.)
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FUNKCE KOMUNIKACE

Vyraz, smysl, vyznam

(Frege, 1892, 1992)

expression  vyraz/symbol symbol

sense smysl sinn

reference vyznam bedeutung
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PRAVIDLA KOMUNIKACE

PRAVIDLA KOMUNIKACE
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PRAVIDLA KOMUNIKACE pravidla komunikace

pravidla komunikace

(OpenAl, 2024)
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PRAVIDLA KOMUNIKACE pravidla komunikace

konverzacni maximy

(Grice, 1975)

m KVANTITA

B Pfispévek by mél byt informativni, jak je poZzadovano.
B PFispévek by nemél byt vice informativni, nez je poZzadovano.

m KVALITA
m Prispévek by mél byt pravdivy.

B Nefikejte néco, o ¢em se domnivate, Ze je to lez.
B Nefikejte néco, pro co nemate dostate¢né divody.

m VZTAH

B Budte relevantni.

m ZPUSOB
m Prispévek do konverzace by mél byt jasny, srozumitelny.

Vyhnéte se nejasnym vyraziim.
Vyhnéte se dvojznacnosti.

Budte stru¢ni.

PFispévek by mél mit jasnou strukturu.

TO - KOPO: komunikace - Givod - 2024 21/107



PRAVIDLA KOMUNIKACE pravidla komunikace

racionalita nebo presvédcivost

m vlastni vs. obecné
m pfiklady a pfibéhy
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PROCES KOMUNIKACE

PROCES KOMUNIKACE
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PROCES KOMUNIKACE proces komunikace

proces komunikace
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PROCES KOMUNIKACE proces komunikace

proces komunikace: vymezeni

proces komunikace (communication proces)

Proces komunikace uréuje kroky mezi zdrojem a pfijemcem, které
vedou k prenosu a pochopeni vyznamu.
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PROCES KOMUNIKACE proces komunikace

faze idealni kritickeé diskuse

van Eemeren, Grootendorst, and Snoeck Henkemans (2002)

m KONFRONTACNI
m Je zjiStén rozpor.
m OTEVIRACI
m Jsou stanovena vychodiska, pozice a nastroje.
m ARGUMENTACNI
m Jsou predkladany argumenty.
m UZAVIRACI
m Je vyhodnocena diskuze, sila argumentd a obhajoba tezi.
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PROCES KOMUNIKACE proces komunikace

zakladni model socialni komunikace
(basic model of social communication)

odesilatel kodovani sdéleni dekodovani pfijemce
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KOMUNIKACNT KANALY

KOMUNIKACNI KANALY
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KOMUNIKACNT KANALY

formalni kanaly: vymezeni

formalni kanaly (formal channels)

Formalni kanaly oznacuji komunikacni kanaly vytvorené organizaci
za UCelem prenosu zprav souvisejicich s pracovnimi aktivitami ¢len(
organizace.
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KOMUNIKACNT KANALY

neformalni kanaly: vymezeni

neformalni kanaly (informal channels)

Neformalni kanaly oznacuji komunikacni kanaly, které vznikaji
spontanné a objevuji se nasledkem rozhodnuti jednotlivce.
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KOMUNIKACNT KANALY volba kanalu

volba kanalu
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KOMUNIKACNT KANALY

volba kanalu: kritéria

m otazka prijemce

m jednotlivec, skupina, ...
m otazka povahy sdéleni

m rutinni vs. nezvykla

m tajné, soukromé, vefejné, ...

m povaha informace
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KOMUNIKACNI KANALY kapacita komunika&niho kanalu

kapacita komunikacniho kanalu
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KOMUNIKACNI KANALY kapacita komunika&niho kanalu

kapacita kanalu: vymezeni

kapacita kanalu (channel richness)

Kapacita kanalu oznacuje mnozstvi informace, které muize byt
preneseno v pribéhu jednoho komunikaéniho aktu.
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KOMUNIKACNI KANALY  kapacita komunikagniho kanalu

kapacita komunikacniho kanalu

/

bohatsi

formalni oznameni

/

chudsi

/
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KOMUNIKACNI KANALY pFiklady komunika&nich kanalt

priklady komunikacnich kanala
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KOMUNIKACNI KANALY pFiklady komunika&nich kanall

psana komunikace

m komplexni zadani

m potieba prfesného jazyka
m potfeba ochrany

E...
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KOMUNIKACNI KANALY pFiklady komunika&nich kanall

ustni komunikace

m rychla a spolehlivéjSi zpétna vazba
m moznost doplnéni
E...
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KOMUNIKACNI KANALY pFiklady komunika&nich kanall

ustni a psana komunikace

astni I psana
setkani dopisy, e-maily, SMS
telefon socialni sité a aplikace

konference (video- i tele-) || internetové stranky, blogy
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KOMUNIKACNI KANALY non-verbalni komunikace

non-verbalni komunikace
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KOMUNIKACNI KANALY non-verbalni komunikace

non-verbalni komunikace

mimika

haptika

kinezika a gestika
oc¢ni kontakt (vizika)
posturika
proxemika

chronemika
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SMERY KOMUNIKACE A SITE



SMERY KOMUNIKACE A SITE

komunikace shora dolu

m ucel

m urcit cil, poskytnout instrukee, ...
m problémy

m jednosmérnost, formalnost, ...
m doporuceni

m davejte vysvétleni ...
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SMERY KOMUNIKACE A SITE

komunikace zdola nahoru

m ucel

m informovat o pribéhu, poskytnout zpétnou vazbu,...
m problémy

m jednosmérnost, formalnost, ...
m doporuceni

m stru¢nost, obsaznost, vysvétleni ...
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SMERY KOMUNIKACE A SITE

lateralni komunikace

m ucel

m informovat o pribéhu, Uspora ¢asu,...
m problémy

m mozné formalni omezeni, vyssi riziko dysfunkénich konfliktd, ...
m doporuceni

m otevienost, princip publicity ...
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SMERY KOMUNIKACE A SITE komunikacni sité

komunikacni site

TO - KOPO: komunikace - Givod - 2024 46 /107



SMERY KOMUNIKACE A SITE komunikacni sité

komunikacni sité v malych skupinach
; 3
% g

rychlost || funkce vedouciho

pfesnost || spokojenost ¢lend
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SMERY KOMUNIKACE A SITE neformalni komunika&ni sité

neformalni komunikacni sité
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SMERY KOMUNIKACE A SITE neformalni komunika&ni sité

v v

Suskanda: vymezeni

Suskanda (grapevine)

Sugkanda oznaluje neformalni komunikaéni sit v organizaci.
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SMERY KOMUNIKACE A SITE neformalni komunika&ni sité

v v

suskanda: ucel

m moznost ziskat formalné nedostupné nebo tézko dostupné
informace
m informace

m o naladé

®m 0 moralce

m 0 osobnich problémech
m. ...
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SMERY KOMUNIKACE A SITE neformalni komunika&ni sité

v v

Suskanda: problémy I/l

pomluvy a klevety
naruseni pracovni moralky

|
|
m narudeni pracovniho prostredi
B mozné etické problémy

[

TO - KOPO: komunikace - Givod - 2024 51/107



SMERY KOMUNIKACE A SITE neformalni komunika&ni sité

v v

Suskanda: problémy I/l

m sdileni

m vysvétlovani
m odpovidani
m pozvani
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PERSUAZE

PERSUAZE
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PERSUAZE

persuaze: vymezeni

persuaze (persuasion)

Persuaze je specificka forma komunikace, jejimz cilem je ovlivnit
duSevni stav recipienta v atmosfére svobodné volby.

Galik (2011)
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PERSUAZE ELM model

ELM model
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PERSUAZE ELM model

Elaboration Likelihood Model

(Petty & Cacioppo, 1986)

Za jakych podminek je pravdépodobné,
Ze Clovék bude, nebo nebude
o argumentech hloubégji pfemyslet?
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PERSUAZE ELM model

ELM model: cesty

(Petty & Cacioppo, 1986)

m PERIFERNI CESTA
m bez hlubsiho zvaZzovani, "iracionalni" dlvody

m CENTRALNI CESTA
m zvazovani dlvodU
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PERSUAZE ELM model

ELM model: determinujici faktory

(Petty & Cacioppo, 1986)

m MOTIVACE
B zainteresovanost, potfeba kognice

m SCHOPNOSTI
m znalost, pfitomnost distraktor(

TO - KOPO: komunikace - Givod - 2024

58 /107



PERSUAZE ELM model

persuazivni komunikace: teorie dvojiho zpracovani

m automatické zpracovani

m malo kontrolované (povrchni)
m Casové a obecné nenarocné
m snadno osalitelné

m kontrolované zpracovani
m postupné hodnoceni a kontrola informaci

vevr

m snaha vyhnout se omyldm
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PERSUAZE persuazivni dialog

persuazivni dialog
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PERSUAZE persuazivni dialog

persuazivni dialog: vymezeni

persuazivni dialog (persuasion dialog)

Persuazivni dialog oznacuje persuazi, ktera se odehrava ve vzajemné
komunikacni interakci.
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PERSUAZE persuazivni dialog

persuazivni dialog: druhy |

m HADKA

m osobni konflikt

m verbalni utok

m vie (7)

m odhalit hlubsi ddvod konfliktu

m VYJEDNAVANI
m stiet zajmi
m zisk
m piemlouvani, smlouvani
m vyrovnani se / kompromis
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PERSUAZE persuazivni dialog

persuazivni dialog: druhy I

m HLEDANI INFORMACI / ZJISTOVANI

m potieba informaci / vysvétleni

m ziskat informace / evidenci

m empiricka evidence

m vymeénit informace / potvrdit nebo vyvratit hypotézu

m ROZVAZOVANI
m prakticka volba
m koordinace cil(i a jednani
m dlraz na prakti¢nost
m rozhodnout o nejlep3im postupu
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PERSUAZE persuazivni dialog

persuazivni dialog: druhy Il

m KRITICKA DISKUSE
m rozdil nazord
m piesvédcit oponenta / vyieSit nazorovy stret
m argumenty
m vyfeSeni nazorového sporu
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BARIERY KOMUNIKACE

BARIERY KOMUNIKACE
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BARIERY KOMUNIKACE

bariéry efektivni komunikace

] (filtering)

m selektivni vnimani (selective perception)

m pretiZzeni informacemi (information overload)

B emoce (emotions)

m jazyk (language)

m ticho (silence)

] (communication apprehension)
m lZi (lying)
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BARIERY KOMUNIKACE kulturni bariéry

kulturni bariéry
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BARIERY KOMUNIKACE kulturni bariéry

kulturni bariéry

m sémantika (denotaty i konotaty)

m tonovani

m tolerance pro konflikty — zpUsoby vyjadfovani
E...

TO - KOPO: komunikace - Givod - 2024 68 /107



KONFLIKTU

KONFLIKT
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KONFLIKTU

konflikt

Konflikt je proces, ktery zacina, kdyz se jedna strana domniva,
Ze druha strana negativné ovlivnila, nebo negativné ovlivni,
neco, na ¢em prvni strane zalezi.
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KONFLIKTU typy konfliktu podle dusledkt

typy konfliktu podle dusledki
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KONFLIKTU typy konfliktu podle dusledkt

paradox konfliktu a rozhodovani

Decision

Quality

Team Commitment
Cognitive to Decisions
Capabilities Strategic (Consensus)
*.pm| Decision Organizational
# Making Performance
Team b e Understanding
Interaction L of Decisions
Processes (Consensus)
Affective
Acceptance of |

TMT Members

Affective
Conflict

(Amason, 1996: 128)
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KONFLIKTU typy konfliktu podle dusledkt

typy konfliktu: zaméreni

afektivni konflikt (affective conflict)

Konflikt, ktery je emocionalni a zaméfeny na osobni nesnasenlivost
nebo spory.

kognitivni konflikt (cognitive conflict)
Konflikt, ktery je ukolové orientovany a zaméreny na kritické rozdily
stran volby nejlepSiho feSeni pro dosazeni spole¢nych cild.

(Amason, 1996: 129)
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KONFLIKTU typy konfliktu podle dusledkt

typy konfliktu: disledky

dysfunkcni konflikt (dysfunctional conflict)
Dysfunkni konflikt oznacuje konflikt, ktery snizuje vykon skupiny.

funkcni konflikt (functional conflict)

Funk¢ni konflikt oznacuje konflikt, ktery podporuje cile skupiny
a zvysSuje jeji vykon.
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KONFLIKTU typy konfliktu podle dusledkt

konflikt

(vysoky)

t

vykon jednotky

\

(nizky)

A B C
(NZKQ) s (i7OVET] KONTlIKEU - (VY SOK &)

uroven typ vnitini charakteristiky | vystupni vykon
konfliktu | konfliktu jednotky jednotky
apaticka
stagnujici
neodpovidajici na zmény
postradajici nové napady
Zivotaschopna
B optimalni | funkéni sebekriticka vysoky
inovativni
rusiva
C vysoka | nefunkéni chaoticka nizky
nekooperujici

situace

A nizka nefunkéni nizky

Robbins and Judge (2017)

TO - KOPO: komunikace - Givod - 2024 75 /107



KONFLIKTU typy konfliktu podle obsahu

typy konfliktu podle obsahu
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KONFLIKTU typy konfliktu podle obsahu

typy konfliktu: obsahy

ukolovy konflikt (task conflict)

Ukolovy konflikt oznacuje konflikt, ktery se vztahuje k obsahu a cildm
prace.

vztahovy konflikt (relationship conflict)

Vztahovy konflikt oznacuje konflikt, ktery se vztahuje k mezilidskym
vztah(m.

procesni konflikt (process conflict)

Procesni konflikt oznacuje konflikt, ktery se vztahuje ke zplsobim
a postupdim prace.

TO « KOPO: komunikace - uvod - 2024 77 /107



KONFLIKTU typy konfliktu podle vzniku

typy konfliktu podle vzniku
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KONFLIKTU typy konfliktu podle vzniku

typy konfliktu: misto vzniku I/l

dyadicky konflikt (dyadic conflict)

Dyadicky konflikt oznacuje konflikt, ktery nastva mezi dvéma lidmi
nebo stranami.

interpersonalni konflikt (interpersonal conflict)

Interpersonalni konflikt oznacuje konflikt, ktery nastva mezi riznymi
osobami.

intrapersonalni konflikt (intrapersonal conflict)

Intrapersonalni konflikt oznacuje konflikt, ktery nastva u jedné osoby
mezi jejim postoji, hodnotami apod.
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KONFLIKTU typy konfliktu podle vzniku

typy konfliktu: misto vzniku 11/l

interskupinovy konflikt (intergroup conflict)

Interpersonalni konflikt oznacuje konflikt, ktery nastva nastava mezi
rlznymi skupinami nebo tymy.

intraskupinovy konflikt (intragroup conflict)

Intrapersonalni konflikt oznacuje konflikt, ktery nastava uvnitf
skupiny nebo tymu
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PROCES KONFLIKTU

PROCES KONFLIKTU
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PROCES KONFLIKTU

proces konfliktu: model

Robbins and Judge (2017)

I faze | | faze Il | faze Il | faze IV I faze V |
potencionalni opozice poznani ‘ intence ‘ ‘ chovani vystupy
nebo r ibili a izace
_ T eonti”
konflikt i i
podminky fedeni konfliktu

i Sivany feni nimany konflikt
komunikace prozivany souperfeni Vi any
struktura konflikt kolaborace ! chovani stran

personalni problémy kompromis dal3i reakce

vyhybani se
akomodace
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PROCES KONFLIKTU intence pfi feSeni konfliktu

intence pfi reseni konfliktu
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PROCES KONFLIKTU intence pfi feSeni konfliktu

dimenze intenci v konfliktu

‘COMPETITION COLLAB.ORATION

ASSERTIVE

COMPROMISE
L ]

ASSERTIVENESS
(Allempling to salisfy one's own concerns)

UNASSERTIVE

AVOIDING ACCOMMODATION
UNCOOPERATIVE COOPERATIVE
COOPERATIVENESS

(Attempting to satisfy other's concerns)

(Thomas, 1992)
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PROCES KONFLIKTU intence pfi feSeni konfliktu

intence pfi reSeni konfliktu I/l

kolaborace (collaborating)

Kolaborace je zplsob pfistupu k feSeni konfliktu, kdy se kazda strana
v konfliktu snazi plné uspokojit potfeby vSech dalSich stran.

kompromis (compromising)
Kompromis je zpUsob pfistupu k feSeni konfliktu, kdy je kazda strana
v konfliktu ochotna se néceho vzdat.

vyhybani se (avoiding)
Vyhybani se je zplsob pfistupu k feSeni konfliktu, kdy se strany touzi
stahnout nebo potlacit konflikt.
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PROCES KONFLIKTU intence pfi feSeni konfliktu

intence pfri reSeni konfliktu 1/l

akomodace (accomodating)

Akomodace je zpUsob pfistupu k feSeni konfliktu, kdy je jedna strana
v konfliktu ochotna dat zajmdm protistrany vys3i prioritu, nez svym
vlastnim zajmam.

soutézeni (competing)

Soutézeni je zpUsob pristupu k FeSeni konfliktu, kdy se kazda strana
snazi uspokojit vlastni zajmy, bez ohledu na dopad, ktery to ma na
ostatni strany v konfliktu.
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PROCES KONFLIKTU intence pfi feSeni konfliktu

BAR event intensity scale

BAR scale COPDARB scale BAR event description
=7 15 Formal declaration of war; extensive war acts causing deaths, dislocation or high
strategic costs
-6 14 Extensive military acts
-5 13 Small scale military acts
—4 12 Political-military hostile actions
-3 11 Diplomatic—economic hostile actions
-2 10 Strong verbal expressions displaying hostility in interaction
-1 9 Mild verbal expressions displaying discord in interaction
0 8 Neutral or non-significant acts for the inter-nation situation
1 7 Minor official exchanges, talks or policy expressons—mild verbal support
2 6 Official verbal support of goals, values or regime
3 5 Cultural or scientific agreement or support (non-strategic)
4 4 Non-military economic, technological or industrial agreement
5 3 Military economic or strategic support
6 2 International freshwaler treaty: major strategic alliance (regional or international)
7 1 Voluntary unification into one nation

(Wolf, Yoffe, & Giordano, 2003)
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PROCES KONFLIKTU moznosti feseni konfliktu

moznosti reseni konfliktu

TO - KOPO: komunikace - Givod - 2024 88 /107



PROCES KONFLIKTU moznosti feseni konfliktu

moznosti feSeni konfliktu

m kolaborace nebo feSeni problému
(collaborating or problem solving)

kompromis (compromising)
m Zehleni (smoothing)

m natlak (forcing)

stahovani nebo vyhybani se (withdraw or avoidance)

m zména (altering)
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VYJEDNAVANI

VYJEDNAVANI
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VYJEDNAVANI

vyjednavani

vyjednavani (negotiation)

Vyjednavani je proces, ve kterém si dvé nebo vice stran vyménuiji
statky a sluzby ve snaze se shodnou na cené smény.

TO - KOPO: komunikace - Gvod - 2024 91 /107



VYJEDNAVANI

typy vyjednavani /11l

distributivni vyjednavani (distributive bargaining)

Distributivni vyjednavani je vyjednavani, pfi kterém se strany pokousi
rozdélit dané mnozstvi zdrojl. Jedna se o win-lose (vyhra-prohra)
situaci.

intergrativni vyjednavani (integrative bargaining)

Intergrativni vyjednavani je vyjednavani, pfi kterém se strany snazi
najit dohodu nebo dohody, které mohou vytvorit win-win
(vyhra-vyhra) feseni.
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VYJEDNAVANI

typy vyjednavani lI/lll

\ distributivni

integrativni

cil
motivace
zaméreni
zajem
sdileni

trvani

ziskat nejvice
win-lose
pozi¢ni
opozi¢ni
nizke

kratké
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VYJEDNAVANI

distributivni a integrativni vyjednavani llI/1ll

m distributivni jednani

m agresivni strategie

B zakotveni
B (asovy tlak
|-

m integrativni jednani
m ddvéra
m kompromis?
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VYJEDNAVANI  proces vyjednavani

proces vyjednavani
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VYJEDNAVANI  proces vyjednavani

proces vyjednavani

1. pfiprava

2. urleni pravidel

3. vyjasnéni a potvrzeni pozic
4. smlouvani a feSeni potizi

5. uzavfeni a implementace
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VYJEDNAVANI

model vyjednavani platu

proces vyjednavani

Decision to Megotiate

(Avoid Strategy)

Individual Differences

* Risk Aversion
= Integrative Attitudes

Choice of Stratepy

Outcomes
= Compete

+  Collaborate
*  Accommodate
Compromise

—ipe | ®

Salary Increase
*  Reactions

Marks and Harold (2011)
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VYJEDNAVANI  proces vyjednavani

BATNA

nejlepsi alternativa pro vyjednavani dohody (BATNA)

(The Best Alternative To a Negotiated Agreement)

Nejlepsi alternativa pro vyjednavani dohody oznacuje koncept toho,
co by mélo byt nejmensim moznym akceptovatelnym vysledkem
strany pfi vyjednavani.
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VYJEDNAVANI vyjednavani a individualni rozdily

vyjednavani a individualni rozdily
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VYJEDNAVANI vyjednavani a individualni rozdily

Co ovliviuje vyjednavani?

osobnost

H emoce
m kultura

B muZi a zeny
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TRETI STRANA

TRETI STRANA
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TRETI STRANA

treti strany

rozhodce (arbitrator)

Rozhodce je tfeti strana ve vyjednavani, ktera ma autoritu vnutit
stranam dohodu.

mediator (mediator)

Mediator je neutralni tieti strana ve vyjednavani, ktera ulehcuje
dosazeni feSeni pfi vyjednavani uzivanim usuzovani, presvédcovani
a nabizenim alternativ.

smirce (conciliator)

smirce je neutralni tfeti ve vyjednavani, ktera poskytuje neformalni
komunikacni spojeni mezi vyjednavatem a oponentem.
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TRETI STRANA

vyjednavani v socialnim kontextu

|
m ddvéryhodnost
B kompetence
B integrita
]

m opakované vyjednavani
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SHRNUTI

SHRNUTI
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SHRNUTI

zaklady pro komunikaci

poznani sebe

poznani adresata

poznani zpravu

volba formy

volba reakce

hodnoty

respekt a férovost

Jfakta“ ne domnénky
odliSnosti a odliSné pohledy

vlastni identita
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SHRNUTI

zaklady konfliktu

m dobré a Spatné konflikty
m typ konfliktu

m cile (intence) v konfliktu
m feSeni konfliktu

m tfeti strana
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