Ekonomicka Jihoceska univerzita

fakulta v Ceskych Budéjovicich
Faculty University of South Bohemia
of Economics in Ceské Budéjovice

JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
Ekonomicka fakulta

Katedra fizeni

Bakalatska prace

Komunikacni proces ve vybrané organizaci

Vypracovala: Keclikova Zuzana
Vedouci prace: Ing. Petr Rehot, Ph. D.

Ceské Budgjovice 2014



JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
Fakulta ekonomicka
Akademicky rok: 2012/2013

ZADANI BAKALARSKE PRACE
(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a pifjmeni: Zuzana KECLIKOVA

Osobni ¢islo: E11698

Studijni program: ~ B6208 Ekonomika a management

Studijni obor: Rizeni a ekonomika podniku

Nézev tématu: Komunikaéni proces ve vybrané organizaci
Zadavajici katedra: Katedra Fizeni

Zidsady pro vypracovdni:

Cil prace: :
Cilem bakalarské prace je zhodnotit komunika¢ni proces ve vybrané organizaci a navrhnout
jeho zlepSeni.

Metodika prace:

1. Studium odborné literatury zamétené na feSené téma,
2. Charakteristika vybrané organizace,

3. Charakteristika komunikacniho procesu,

4. Zhodnoceni komunikacniho procesu,

5. Navrh na zlepSeni komunikacniho procesu.

Ramcové osnova:

1. Uvod,

2. Literdrni prehled,

3. Cil a metodika,

4. Charakteristika vybrané organizace: historicky vyvoj, zaméfeni,
5. Zhodnoceni komunikacniho procesu,

6. Diskuse, navrh na zlepseni,

7. Zavér,

8. Prehled pouzité literatury,

9. Prilohy.



Rozsah grafickych pract: dle potieby
Rozsah pracovni zpravy: 40 - 50 str.
Forma zpracovani bakalaiské prace: tisténa

Seznam odborné literatury:

REHOR, Petr. ManaZerskd komunikace. Ceské Bud&jovice: Jihoteska univerzita
v C. Budgjovicich, Ekonomicka fakulta, 2012. ISBN 978-80-7394-394-3.
VYMETAL, Jan. Priivodce tsp&nou komunikaci: efektivni komunikace v praxi.
Praha: Grada, 2008. ISBN 978-80-247-2614-4.

MIKULASTIK, Milan. Komunikaéni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010.
ISBN 978-80-247-2339-6.

DEDINA, Jiii a Jiti ODCHAZEL. Management a moderni organizovéni firmy.
Praha: Grada, 2007. ISBN 978-80-247-2149-1.

JANDA, Patrik. Vnitrofiremni komunikace: nastroje pro spésné fungovani
firmy. Praha: Grada, 2004. ISBN 80-247-0781-0.

Vedouci bakaldiské prace: Ing. Petr Reho#, Ph.D.

Katedra rizeni

Datum zadédni bakaldiské prace: 11. ledna 2013
Termin odevzddni bakalarské prace: 30. dubna 2014

: A f
i ’ Z
; Y ~A
5 | ELY8J0VICioH N
doc. Ing. Ladislav Rolinek, Ph.D. - S doc. Ing. Darja Holatovd, Ph.D.
dékan 005 Ceské Budg avice vedouci katedry

V Ceskych Budgjovicich dne 20. biezna 2013



PROHLASENI

Prohlasuji, Ze svoji bakalarskou praci jsem vypracovala samostatné pouze s pouZitim

pramenti a literatury uvedenych v seznamu citované literatury.

Prohlasuji, Ze v souladu s § 47 zakona ¢. 111/1998 Sb. v platném zneni souhlasim se
zverejnénim své bakalarské prace, a to v nezkracené podobé elektronickou cestou ve
verejné pristupné casti databaze STAG provozované Jihoceskou univerzitou v Ceskych
Budeéjovicich na jejich internetovych strankach, a to se zachovanim mého autorského
prava k odevzdanému textu této kvalifikacni prace. Souhlasim dale s tim, aby toutéz
elektronickou cestou byly v souladu s uvedenym ustanovenim zdakona ¢. 111/1998 S.
zverejnény posudky skolitele a oponentii prace i zaznam o prubéhu a vysledki obhajoby
kvalifikacni prace. Rovnéz souhlasim s porovnanim textu mé kvalifikacni prdce
S databazi kvalifikacnich praci These.cz provozovanou Narodnim registrem vysokoskol-

skych kvalifikacnich praci a systémem odhalovani plagiatii.
V Ceskych Budéjovicich dne e

Zuzana Keclikova



PODEKOVANI

Chtéla bych podékovat vedoucimu panu Ing. Petru Rehorovi, Ph.D., za odbornou po-

moc pri vedeni mé bakalarské prace.

Soucasné dekuji pracovnikiim a vedeni firmy Auto Kapl s.r.o. za jejich cas, ochotu pri

poskytovani podkladii a informaci o komunikacnim procesu.



Obsah

L0720 ST OO 3
2 LAterdrni PIERIEd .......coovviiiiiiiici s 5
2.1 KOMUNTKBACE ...ttt e 5
2.2 ProCes KOMUNITKACE..........ccueuiiiiiiiieiieieisei s 6
2.3 Rozd¢€leni komunikace dle zplisobu predavani informaci ..........cccoovevvviiieiiiineennnnn. 9
2.4 Urovné Komunikatni TOVINY ..........cceveveerereesesriiseeseeseessesseseseesessssessessessessenean, 12
2.5 Druny KOMUNIKACE .......ccuveiiiiiiiiiic e 12
2.6 Rozdéleni komunikace dle SMETU ........ccooiviiiiiiiiiiiic e 13
2.7 Faktory ovliviiujici KOmMuniKaci .........ccoeeviiiiiiiiiiiiic e 13
2.8 Systemy KOMUNITKACE ........eeiviiiiiiiiiiii e 15
2.9 KomUNiKaCni Dari€ry .........ccciiiiiieiiiiii ettt 16
2.10 FOrmy KOMUNIKACE..........couiiiiiiiecie et 17
2.11 Formy mezilidské komunikace ..........cccocveiiiiiiiiiiiiiicc e 19
3 CHl @ MELOAIKA ....c.viiieiiiciic e 21
K0 O3 o) T PP PR 21
3.2 MetodiCKy POSTUP ..c.viiiiiiiiiiiiiii e 21
4 Charakteristika vybrané organizace...........cccoceviiiiiiiiiiciiiicic e 23
4.1 HiStOT1€ SPOIECNIOSEL ....vviiiiieieieieesee ettt 23
4.2 Struktura ZameEStNANCTL .......covveiieiriiieeiii et 23
4.3 Sluzby a €INNOStL fIMMY ..ocoviiiiiiiiicec 25
5 Zhodnoceni komunika€niho proCesu.........ccoiiiiiiiiiiiiiiiicic e 27
5.1 Popis soucasného stavu komunika¢niho procesu...........cccoovrvverieiieenieniecnnennne 27
5.2 Analyza komunika¢niho PrOCESU ..........cocviirieriiiiiierie e 27
5.3 DOtaznikove SEtTENI.......eviivieieiiiieii s 33
B DISKUSE. ...ttt 49



T ZLAVET .o 54
8 SUIMIMAIY ...ttt et e e bb e be e e e bb e e e sbb e e e be e e e nbeeesnbeeennbeaeas 56
oA o [ (o -SSR 57
9.1 LIteTarni ZAT0J@.....vveviiuiiiiieiiieie st 57
9.2 INtEINELOVE ZATOJC.....veiveiieieiieieisieeie e 58

10 Seznam obrazku a tabulek

10.1 Seznam piiloh



1 Uvod

Jednu z nejvyznamnéjsich roli pro spravné fungovani spole¢nosti hraje komunikace.

vvvvv

dovednost manazera, tak o zakladni spojovaci clanek mezi lidmi v soucasné praxi.

Nezastupitelnou roli ma 1 v procesu fizeni organizace. Jedna se o komplikovany pro-
ces, ktery bez fadné ptipravy a specifikace cile nemtze byt uspesny. Komunikaci ovliv-
fluje cela skala Ciniteld, a to bez ohledu na to, zda pojednavéa o soukromé komunikaci,
0 komunikaci tadici se do oblasti médii nebo o komunikaci marketingové. Komunikace
covniho procesu organizace a nalézd se tak na seznamu kritérii GspéSnosti vzdy velmi
vysoko. Uméni spravné komunikovat s okolim je nezbytnym ptedpokladem kvality ma-

nazerovy prace, ktera souvisi také se schopnosti spravné podat a vyhodnotit informace.

Plnohodnotna komunikace spojuje lidi v organizaci pii dosahovani spole¢ného cile.
Bez ni by spole¢nost nemohla fungovat, protoze by nemohla koordinovat jeji slozky,
a tim by nebylo zajisténo sjednoceni jednotlivych ¢innosti organizace. Efektivni komu-
nikace pomaha ovliviiovat chovani jednotlivce a skupiny, dosahovat efektivni zmény

a tim i stanoveného cile organizace.

Komunika¢ni procesy jak uvniti organizace, tak mezi organizaci a jejim okolim musi
byt formalizovany, systematicky organizovany a fizeny. Pozadavky na kvalitu a efek-
tivnost komunikace se neustale zvysuji. Jedna se o dopad pokracujici globalizace spo-
le¢nosti, rychlého vytvareni novych a modernich komunika¢nich technologii, inovaci
a vysledki studie. Cilem komunikace neni proto pouze piedani informaci, ale také po-
rozuméni piijemce vyznamu sdéleného odesilatelem. Snahou odesilatele je samoziejmé
to, aby myslenka byla pfijata tak, jak byla zamyslena. Toto vymezeni komunikace tvoii

zéklad modelu komunika¢niho procesu.

Tématem mé bakalatské prace je analyza komunikacniho procesu ve vybrané organi-
zaci. Pozornost bude vénovana celému pribe¢hu komunikace, analyzovéani a zhodnoceni
urovné komunikac¢niho procesu a navrzeni zvySeni efektivnosti komunikacnich procesu.
Symbolickym cilem prace bude upozornit dillezité osoby spole€nosti na soucasnou situ-
aci v komunikaci, jez se rovnéz projevuje také v mife a moznostech napliovani komu-
nika¢nich cili. Usp&snost komunikaéniho procesu zavisi na jasném definovani jejich
cilti a nasledného ptezkoumani jejich naplnéni.
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Pouze tehdy, pokud je informace spravné pievedena a zpracovana, tj. kdyz vznikaji
komunikac¢ni spojeni, dochdzi k zajisStovani efektivni spoluprace a vyméné informaci
mezi zaméstnanci, coz vede k ucelnému dosahovani cilti organizace. Ve skutecnosti
je vyména informaci zahrnuta mezi dulezité vazby vSech hlavnich ¢innosti organizace.
Pokud komunika¢ni vazby neexistuji nebo nefunguji, zaznamena to negativni dopad

na proces celé organizace.

Metodami pouzivanymi pii zpracovani bakalaiské prace jsou deskripce dostupnych
teoretickych poznatkl z oblasti komunikace a komunika¢niho procesu, fizeny rozhovor
s vedoucim vybrané organizace, dotaznikové Setieni, statistické metody a zpracovani
vyzkumnych dat. V pribéhu prace se zaméfuji na osobni komunikaéni cile o¢ima jed-
notlivych ¢lenli organizaci a zarovei také na organizani komunikacni cile tykajicich se
téchto osob, kde je v konecném hledisku zamérem naleznou ur€itou stfedni cestu mezi
cili osobnimi a organizacnimi.

Zavéry z analyzy a vysledky z vyzkumu budou moci byt aplikovany v praxi, kde po-
slouzi jako ndvod pro zlepSeni stavajici irovné komunikac¢niho procesu ve vybrané or-

ganizaci.



2 Literarni prehled

2.1 Komunikace

Vyraz komunikace je pfevzat zlatiny. Slovo communicare znamena radit se

s nékym, dorozumivat se, ale také i Spojeni, sjednoceni, kontext (Vymétal, 2008).

Je tfeba znat, ze komunikace ma svou historii, souc¢asnost i budoucnost a ma dvoji
smysl. Z kontextového typu vyplyva, ze komunikujici je ovliviiovat tim, co se délo pted

komunikaci, i tim, co bude nasledovat, co je ocekavano.

Komunikace je dilezita pro nasi Zivotni etapu téméf neustale, nepfetrzité. Komuni-
kace je jadrem lidskosti. Komunikace je o pfijimani signalu, vysvétlovat je a vydavat je.
Prostiedky ke komunikaci mohou byt jazyk, mobil, notebook, radio, televize, posta,

ale také doprava jako letadlo, autobus, auto, vlak, tramvaj (Mikulastik, 2003).

Komunikace je ptevod zprav od odesilatele k pfijemci za podminky, Ze ptijemce
zpraveé porozumél. Zakladem komunikace je potieba, ptani, myslenka, ptekazka, se kte-
rym se jeden subjekt obraci na druhy. Reseni pfedmétu komunikace je mozné, pokud jej
prvni subjekt pfeméni do objektivizované formy, do chodu, do slovniho vyjadieni (Re-

hot, 2012).
2.1.1 Funkce komunikace

K ziskdni zmén je mozné dosdhnout pomoci prostfedku komunikace, ktery sebou ne-

se nutné statky. Komunikace je nutn pro interni chod organizace (Rehot, 2012).
Jednotlivé funkce komunikace nejsou presné dané, meze se Casto piekryvaji.

Zakladni funkce:

e informativni — pfenos urcitych zprav, fakti, dat mezi subjekty,

e instruktivni — objasnéni vyznamt, popist, metod, struktury, jak néco vy-
tvofit, jak néceho docilit,

e piesvédCovaci — vliv na osobnost s cilem zménit jeho postaveni, pohled,
predstavu nebo zpisob ¢innosti,

e osobni identity — pro osobnost je komunikace potfebnou aktivitou, slouzi

K ujasnéni si véci o vnitinim ja, postaveni, pfedstav, sebevédomi,



e socializacni a spoleCensky integrujici — vytvareni spojitosti mezi lidmi,
sblizovani, navazovani stykl, posilovani dojmi sounalezitosti a oboustranné za-
vislosti,

e poznavaci — jde o sd€lovani zazitkii z kazdého dne, vzpominky a plany
do budoucnosti,

e sverovaci — slouzi k odstranéni vnitiniho tlaku, k zdolani tézkosti, sdélo-

vani diveérnych informaci za ptedpokladu utéchy, opory a pomoci.

Kazda spolecenska skupina ma jiny zplsob komunikace, a nemyslime tim pouze
rozdéleni podle majetku, kapitalu, spolec¢enského postoje a vzdélani, ale také podle vy-

sp¢losti a véku ¢loveka (Mikulastik, 2003).
2.2 Proces komunikace

Komunikace je procesem, ktery probihd mezi zdrojem (komunikatorem) a piijemcem
(komunikantem) jako pfijimani a vysilani vzkazt. Mezi dilezité fadime, cestu ke sd¢le-
ni, zda ma aktualni informac¢ni kvalitu z hlediska souCasné situace. A neméné dilezité

je, s jakym vysledkem komunikujeme (Jifincova, 2010).

Komunikaéni proces je shromazdéni informaci, komunikaénich dovednosti, komuni-
kac¢nich aktivit a komunikac¢nich prostredku, které probihaji ve vnitinim prostiedi firmy.
Komunikétor je odpovédny za to, aby mu komunikant porozumél. Bez porozuméni se
nelze bavit o komunikaci. Komunikator by mél zvolit vhodné prostiedky k ptenosu

zpravy (Janda, 2004).

Timto procesem se dorozumiva prodavajici s kupujicim, firmou a s jejimi budoucimi
a nynéjSimi zakazniky, ale také mezi firmou a jejimi zajmovymi skupinami. K tém spa-
daji v8echny subjekty, na néz maji firmy a jejich ¢innosti vliv a které naopak na né maji
vliv. Patfi k nim hlavné zaméstnanci, dodavatelé a obchodni partnefi, akcionafi, média,
organy vefejné spravy, investofi, oborové a profesni asociace, ob¢anské sdruzeni, nezi-
skové organizace, natlakové skupiny a v neposledni fadé téz mistni komunity (Pfikrylo-

v4, 2011).

Komunikaéni model, pojmenovan tézZ model informacni nebo kédovy, je nyni pova-
zovan za jadro popisu komunikacniho procesu. Je GspéSny pouze, kdyz piijemce ziska
dekodovanim totéZz sdéleni, ze kterého Cerpal odesilatel pfi jeho zakodovani (Vymeétal,

2008).



Obrazek 1: Komunika¢ni proces

zprava I }I medium I >I pfijemce
N T
zakédovani SUM dekédovani
odesilatel I[‘{ I odpovéd |
zpétna vazba

Zdroj: (upraveno dle Devito, 2008)

Obrazek 1 nam ukazuje obecny model cesty sdéleni v podobé signalu od odesilatele
k piijemci. Odvysilany signal v podobé¢ sd¢leni jde po zakodovani komunika¢nim médi-
em, které nese zatéz urcitého Sumu, k ptijemci, ktery jej dekodduje a na sdéleni odpovida

ve formé zpétné vazby (Vymeétal, 2008).
Zdroj (komunikator), pfijemce (komunikant)

Kazdy ¢loveék komunikace je zaroven zdrojem i piijemcem. Sva sdéleni davame na-
jevo, kdyz mluvime, piSeme, gestikulujeme nebo se jen usmivame. Sdé€leni jinych pfi-
jimame, kdyZ poslouchame, ¢teme, divame se, ¢ichame. Sdéleni vysilame 1 pfijimame
spole¢né. Kdyz mluvime, sledujeme a posuzujeme reakce druhého — souhlas, porozu-

méni, rozpaky, zmatek, sympatie a tak dale (Dédina, 2007).
Zakodovani

Zavisi na znalosti jazyka, na slovni zdsob€& nebo znalosti signald, ale také na schop-
nosti umét se pifizpusobit partnerovi, se kterym jedname. Proces zakddovani se odviji
od ptesunu odesilatelovych myslenek do systematického sledu symbold, vyjadiujicich
odesilateliv imysl. Podminkou spravného zakddovani je, aby sdéleni bylo spravne,
dem je jasné definovat zdmér a mezi dalsi patii konkrétnost sdéleni, srozumitelnost po-
dani, srozumitelnost jazyka, davkovani, jednozna¢nost sdéleni, forma komunikace, veri-

fikace sdéleni (Vymeétal, 2008).
Pi'enos

Ptenos sdéleni je komunikacni kandl (médium). Komunikace jen ztidka probiha po-

moci jediného kanalu, ale spiSe to byvaji dva, tii nebo ¢tyfi rizné kanaly, které jsou



pouzity spolecné. Pii konverzaci spolu dva lidé hovoti a naslouchaji si, ale také gestiku-
luji a pomoci o¢i vnimaji gestikulaci druhého ¢lovéka. Pritom vydavaji a vnimaji pa-
chové signaly a Casto se vzajemné dotykaji, coZ jsou uz pouzity vice nez Ctyii kanaly.
Mezi ptenosné prostiedky lze 1 pocitat osobni rozhovor, telefon, elektronickou postu,

film, televizi, koufové signaly a telegraf (D&dina, 2007).
Dekoédovani

Tato Cast je obtizna zejména mezi riznymi kulturami. Pokud komunikant dostane
sd€leni, musi ho dekddovat, coz je technicky vyraz pro proces a styl mysleni piijemce,
ktery obsahuje ztvarnéni. Pfijemce interpretuje sdéleni na zaklad¢ svych piedeslych
zkuSenosti a v zasad¢ urcitych pravidel. Proces dekédovani miize byt obtizny, a to hlav-
n¢ tehdy, je-1i komunikaéni proces doplnén zna¢nym Sumem. Ptijemce dekodujici doru-
¢ené sdéleni musi mit hlavné aktivni naslouchani, zajem, akceptaci, empatii, verifikaci
sdéleni (Vymétal, 2008).

W

Sum

Sum nebo také jinak rusivé vlivy na komunikaci. Pochopeni sdéleni miize znesnadnit
prosty hluk na pracovisti, kulturni odliSnosti mezi stranami, nepiijemné svitici slunce,
nesoustfedénost, inava. Diagnoza a postupné odstraniovani zdroji Sumu ze strany ma-
nazera napomahaji k efektivngjsi komunikaci. Sum je cokoli, co n&jakym zptsobem
zkresluje sdéleni nebo co brani v jeho pfijmu. Rozdélujeme Sum na fyzicky, fyziologic-

ky, psychologicky, sémanticky.
Zpétna vazba

Zpétna vazba je ¢innosti v ramci vedeni a dal$iho vyvoje. Je pevnou soucésti skoro
celé komunikace, a tim 1 soucasti koucovaciho procesu. Zpétna vazba klade vedle po-
hledu, jakym se vidi dand osoba sama, pohled ostatnich, a §ifi tim védomé a nevédomé
oblasti jejiho vystupovani. Poskytovatel zpétné vazby slouZi tedy jako zrcadlo a objas-
fluje postoj k pfijemci. Pfinosna zpétnd vazba nam tekne, jak na tom z pohledu druhého
jsme, ¢imz vyrazné podporuje priabeh uceni. Pti chybéjici zpétné vazbé pracovnik ztraci
ptehled, zda jeho ¢innost odpovidad predpokladu ostatnich, ptipadné kde se mlize zdo-

konalit.
Cim je obtiZzn¢jsi komunikace a ¢im vice €asu zabere, tim, vice mohou pfichézet pro-
blémy, nedorozuméni. Casto celou zpravu, jeji verzi i vyznam ovliviiuji 1 neznalé stran-

ky osobnosti, ba dokonce Casto i proti vlastnimu rozhodnuti komunikétora. Sdélovani
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neni komunikace o jedné strané. Je to oboustranny postup. Z toho plyne, ze vyménuji
role komunikatorti a komunikantl. Ale Casové vstupy se snazi dodrzovat urcita nepsana
pravidla, ktera ukazuji charakter vztahu v mife dominance, mocenské pozice i miry se-

bevédomi (Mikulastik, 2003).

2.3 Rozdéleni komunikace dle zpiisobu predavani informaci

Sdélovani informaci mezi mluvéim a pfijemcem zpravy probiha jak v roviné verbal-
niho sd¢€leni, tak v rovin¢€ neverbalnich projevi. Verbalni komunikace predstavuje hlav-
n¢ slovni signdly pfenaSené¢ vzduchem a pfijimané sluchem. Neverbalni komunikace
predstavuje dalsi prostfedky, jimiz mizeme sdé€lit néjaky vyznam. Jde samoziejmé o
gestikulaci, mimiku, dotyky. Pfi skute¢né vyméné informaci funguji oba systémy spo-

le¢né (Dédina, 2007).
2.3.1 Verbalni komunikace

Diky tomuto zptisobu komunikace dochézi k vyjadfovani pomoci slov a prostiednic-
tvim jazyka. Verbalni komunikace mize byt pfima nebo zprostfedkovand, mluvené ne-
bo psana, ziva nebo reprodukovana. Pti jakékoli komunikaci je smysl slov vzdy dotva-

fen neverbalnimi prostfedky a svrchnim zabarvenim fec¢i (Mikuléstik, 2003).
Zikladni pravidla verbalni komunikace:

e piiprava na to, co budeme fikat a pfedevs§im stanovit cil jednani
e zainteresovanost posluchace

e strucnost, vécnost, pristupnost, vnimavost

e neustaly kontakt s lidmi kolem

e pfiprava stru¢ného shrnuti celého jednani

K verbalni komunikaci se pfipojuje pojem paralingvistika. Jedna se o mimojazykovy
faktor, ktery dokresluje verbalni komunikaéni projev. Mezi zékladni prvky paralingvis-
tické komunikace patii hlasitost projevu, kvalita fe¢i, objem feci, pomlky, rychlost feci,

emocni zabarveni projevu, slovni vata, plynulost atd. (Vymétal, 2008).



2.3.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni sd€leni je nazorné, smysloveé vnimatelné a sdéluje emocionalni situaci, na
rozdil od verbalniho sdéleni neni pojmové a abstraktni. Celkové chovani jedince miize

byt neverbalni slozkou usmériiovano, zesilovano nebo zeslabovano (Jifincova, 2010).

Neverbalni slozka tvofi v priméru vétsi Cast sdéleni. Neverbalni projevy obou stran
zacastnénych na komunikaci jsou do ur¢itého stupné ovliviiovany temperamentem je-

dince (Dolezal, 2009).

Podle postupu neverbdlni komunikace pozname i miru sebevédomi ucastnika.
Je vSak dulezité chapat, ze jednotlivé projevy nelze posuzovat samostatné, ale

v celkovém kontextu a podle stavu (Khelerova, 1999).

U neverbalni komunikace se neprojevuji jen osobni, ale také kulturni a spoleCenské

rozdily, z nichz mizeme vy¢ist mnoho informaci o partnerech dialogu (Heger, 2012).

Obrazek 2: Neverbalni komunikace

teritarium
parametry prostiedi
. staticke a dynamické
neverbalni sloky projevu
) komunikace
mimika
rekyizitove signaly
gestika
neurcvegetativni reakce
ohled
P 4 chronemika
kinezika haptika
posturika proxemika
Zdroj: Mikulastik (2003)
Mimika

Pii kazdém osobnim kontaktu vice ¢i méné schvalné vnimame, co se odehrava
Vv obli¢eji naSeho partnera. Méli bychom si proto byt neustale védomi prithlednosti nasi
mimiky. Existuje mimika vyrazna a tisporna. Lidové se usporné mimice fika ,,tvar hrace
pokeru®, coZ chapeme, ze z ni nemizeme vyc¢ist Zadné informace a nemizeme se podle

ni fidit (Bruno, 2005).
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Gestika

Pohyby, které maji zietelny sdélovaci ucel, doprovazejici mluvené projevy nebo
je zastupuji. Jde o pohyby jakékoliv ¢asti téla — nejen rukou, i kdyz vétSina gest je vy-
tvafena prave rukou. Gesta zvysuji nazornost fecen¢ho, naznacujici urcity napad. Mno-
hokrat se vSak stava, ze udélame urcité gesto, aniz bychom si toho byli védomi (Nele-

Sovska, 2005).
Pohledy

Oc¢i hraji v komunikaci velmi dtlezitou tlohu. Bereme je jako sd€lovace, ale také ja-
ko piijimage. Cim mensi je o¢ni kontakt, tim nejist&ji se citi pifjemce informace, tim
kratsi je oboustranny kontakt a tim méné slov se ve vzajemném kontaktu vyslovi. Pfi
pohledu je nejvice dulezité zaméteni pohledu, délka doby pohledu, pootevienost vicek,

pocet mrkani, pootevieni zornice, vrasky a napnuti svali kolem o¢i (Mikulastik, 2003).
Kinezika

Chapeme ji jako fe¢ pohybii. Hodnoti tedy spontanni pohyby téla nebo jednotlivych
Casti v uréitém prostoru a ¢ase. Clovéka pozname podle pohybil, zplisobu stani, chiize

(Vymétal, 2008).
Posturika

Znamena fyzické postoje, stabilitu téla a polohu lidského téla. Signalizuje emocni
stav, zaujeti, postoj k druhému ¢lovéku a ke sdéleni. Mezi dulezité fadime také sou-

vztaznost dvou tél lidi, kteti spolu komunikuji (Mikulastik, 2003).
Proxemika

Sdélovani zpravy piiblizenim a oddalenim. Télesné oddaleni lidi pfi komunikaci vy-
jadfuje jejich vzajemné postoje, naklonnost a oblibu. Cim je tato vzdalenost kratsi, tim

vice je mozné spoléhat na kladné&jsi vztah mezi nimi (Dolezal, 2009).
Haptika

Nauka o tom, jak se dotykame véci a jaky pocit v nds dotek véci zanechava. Pomoci
dotekové analyzy védci poznavaji, jak zlepsit reakci obrazovky. Patii sem také to, jak se
vzajemné dotykame. Cim vice je zde doteki, tim empatiétdjsi je vzajemna komunikace.
Patfi sem naptiklad podani ruky, stisk, objeti, pohlazeni, polibeni, poplacani atd. (Na-
varro, 2011).
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Chronemika

Dimenze ¢asu v komunikaci se tykd vyuzivani Casu. Jak jej pfipravujeme, jak na n¢j
reagujeme a jaka jsou sdéleni. Do chronemiky Ize zaradit psychologicky a kulturni cas,
ktery se déli na formalni, neformalni. Tyto ¢asy se vztahuji K vyznamu minulosti, pfi-

tomnosti a budoucnosti (Rehot, 2012).
Neurovegetativni reakce

Jedinec néjakym zpiisobem reaguje na pobidku, ktera na néj pisobi. Tyto reakce
¢i vystupovani jsou doprovazeny fyziologickymi zménami, které jen tézko muZeme

ovladat svoji vili.
Teritorium

Teritorium se ukazuje v komunikaci tim, Ze kazdy se z G¢astnikd rozhovoru n&jakym
zpusobem brani. Nékteré lidi v ném uzndvame, jiné odmitdme. Napiiklad natoCenim
téla, prehlizenim jedince, nedavanim moznosti ¢loveéku se vyjadiit a dalsi (Mikulastik,
2003).

2.4 Urovné komunikacni roviny

Racionalni komunikace se vyuziva k udrzeni hovoru v doptedu danych hranicich,
¢imz se lze rychleji dostat k zavéru, respektive dohodé. Z celého pribéhu komunikace

se pevné odd¢luji jakékoliv emoce.

Emocionalni komunikace se vytvari formou sdéleni, stylem jeho podani, individu-

alnim ndzorem na sdéleni, pocitem z partnera, emo¢nimi extrémy.

2.5 Druhy komunikace

Formalni komunikace je nejcastéji pldnovana, ma stanoveny specifické cile a byva

provazana jako nevetejna zaleZitost.

Neformalni komunikace je velmi nenaro¢na na ptipravu, vyskytuje se mnohem cas-

t&ji nez formalni komunikace (Vymétal, 2008).
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2.6 Rozdéleni komunikace dle sméru
Struktura podniku by méla mit prostor pro komunikaci ve ctyfech raznych liniich:

e Sestupna

Proudi od jednotlivci na vyssich urovnich k jedinciim na nizsich urovnich. Nejcastéji

se s ni setkavame u manuald, piikazi, oficialnich dokumentii a zapist z porad.

e Vzestupna

v

soce vykonné. VEtsi obtiznost na dosazeni tohoto sméru je ve vétSich firmach. Vyskytu-

je se na poradach, konferencich a diskuzich.
e Horizontalni

V organizaci pro ni vétSinou nejsou tvofeny pravidla. Je soucasti efektivni komuni-
kace. Tvofi se komunikaci zaméstnancli na stejné organizacni urovni, spolupracovnikli
jednoho tymu nebo pracovnikl na riznych organizacnich urovnich, ale v jiné vertikalni

linii fizeni (Duchon, 2008).
e Diagonalni

Jedna se o nejméné pouzivany komunikaéni typ v organizaci. K jeho vybéru dojde
az jako nejlepsi varianta z hlediska ¢asu. Hlavni prioritou je i nulové omezeni mezi riz-
nym organiza¢nimi stupni jinych Utvarti podniku. Neni dualezité dodrzovat vertikalni

organiza¢ni strukturu (Vymeétal, 2008).
2.7 Faktory ovliviiujici komunikaci

Na proces komunikace ma vliv fada. Maji charakter individudlni, sociélni, situa¢ni.
Pomoci akceleratori se komunika¢ni proces urychluje a naopak pomoci retardéru

se zpomaluje.

FAKTORY | AKCELATORY | RETARDERY
Individualni
Vlastnosti, schopnosti, dovednosti a zkuSenosti s uménim
komunikovat i s riznymi moznostmi a typy tohoto proce-
su.
L . Otevienost, vstiicnost, | Uzavienost, malomluvnost,
Osobni dispozice L .. )
ochota naslouchat, discipli- | nejistota, nezkusSenost, pa-
novanost. sivita.
Jazykova vybavenost, pfi- | Agresivita, jazykové nedo-
méiend asertivita. statky, Spatnd pamét’.

13




Psychicka i fyzicka kondi-
ce, dobra nalada, neposko-
zené smysly.

Nemoc, psychické ¢i fyzic-
ké stradani, unava, stres,
smyslové postizeni, hlucho-

ta, slepota.

Jak chtéji aktéii komunikovat, jak chtéji odesilat, pfijimat

Motivace a chapat sdélované informace.

Pfiméfena, vysoka. \ Nedostate¢na, miziva.

Socialni
Regulujici komunikaci — co je dovoleno a co ne.
Komunika¢ni ritudly | Normy branici oteviené
usnadiiujici  komunikaci, | komunikaci, vyzadujici

Normy podporujici pfimou osobni | dlouhy komunika¢ni kanal,
komunikaci, umoznujici | normy pusobici jako zby-
kvalitni a rychly pfenos | te€né byrokratické piedpi-
informaci. sy.

Mezi aktéry komunikace navzéajem.
Prithledné a racionalni for-

Vztahy malni yztahy pad- a podii- | Nevyjasnéné ‘ formalni
zenosti, rozvinuté vztahy | vztahy, negativni nefor-
spoluprace, pozitivni ne- | malni vztahy.
formalni vztahy.

Popisujici konkrétni socialni prostiedi.

Klima Pozitivni, zaloif:né na du- Neggtivni, poznamenané
véte, otevienosti, spolupra- | rivalitou, strachem, nedivé-
ci. rou, nejistotou.

Situacni
Mnozstvi ¢asu pro komunikacni proces.

P£1merevne, ?by belo mozhe Nedostatek, nadbytek ¢asu.
vSe potiebné sdélit.

Cas Komunikace ve spravnou
dobu, kdy jsou aktéfi dosta- | Komunikace, ktera probéh-
te¢né¢ motivovani a pfipra- | la pfili§ brzy nebo pozdé.
veni komunikovat.

Vzdalenost mezi aktéry.
Umoziujici pfimou komu- | Vyzadujici pouziti komuni-
nikaci z o¢i do o¢i. ka¢niho média.

Prostor Prosttedi neodvédéjic_i po-
zornost od komunikace, . “

. . e . Nepohodlné, hlu¢né pro-
minimum vlivii ruSivych, NPT A 5 ,

A stiedi, Spatné osvétleni.

zvySujicich tnavu a nesou-
sttedénost.
Clovék (lidé) nebo technicky prostiedek jako zprostied-
kovatel sdéleni, ovliviiujici mnozstvi, kvalitu (pfesnost) a
rychlost pfendSenych informaci.

Médium Vsechna média, kterd zajisti | VSechna média, ktera kom-

kvalitni pfenos, respektive
zdznam sdélovanych infor-
maci.

plikuji a deformuji ptenos,
respektive zdznam infor-
maci.
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2.8 Systémy komunikace

Komunika¢ni systém ma za kol informa¢né spojovat dvé nebo vice mist. Komuni-

kac¢ni systémy délime na intranetové, pisemné a verbalni.
Komunikace pomoci intranetu

Sdélovani informaci probihd pomoci vnitini elektronické poSty (intranet), hlavné
na pracovistich, kde ma vétSina pracovnikl pfimy nebo nepiimy piistup k pocitaci. In-
formace jsou ptfedavany rychle a je i moznost zaslani velké skupiné pracovnikt najed-

nou.
Casopisy

Dalsi zplisob jak pracovniky postupné informovat o podnikovém déni, jsou podniko-
vé Casopisy a vypravné Casopisy. Vychvaluji a pfedavaji informace o dosazeném podni-

Yvroe

kovém uspéchu. Napomahaji k vyssi identifikaci firmy.
Podnikové noviny

Zamétuji svilj obsah spiSe na pfimé starosti pracovnikli. Na strankdch podnikovych
novin se mohou objevovat i sloupky, které¢ jsou k dispozici jen pro dopisy Ctenafil.
Hlavnim faktorem uspé$nosti podnikovych novin nebo casopisi je vydavatel, jimz
by mél byt nékdo, kdo firmu a jeho pracovniky dobfe zna, ma vSeobecnou divéru a ruci
za poctivost a nestrannost. Spoléhdme na to, Ze noviny budou podstatnym zplsobem

komunikace s pracovniky.
Véstniky nebo obéZniky

Véstniky nebo obézniky slouzi k pfedani informace okamzité zalezitosti. Jsou uzi-
te¢né v piipadé€, kdyz prob¢hne distribuce rychle a pfectou si je hlavné pracovnici zapo-

jeni do procesu.

Patii sem dale nasténky, které jsou bézné pouzivanym prostiedkem. Zaroven také
¢asto zneuzivanym komunika¢nim médiem. Zapojovani pracovnikli pomoci prostredkd,
jako jsou konzultativni vybory, zabezpecujici obousmérny komunikaéni kanal. Video,
které ma uspornou metodu pii predavani osobnich poselstvi nebo zprav o tom, jak
si firma vede. Tymovy brifink je dal§i komunikacni systém, ktery spociva v zapojeni
vSech lidi v podniku. Skupina musi mit urcity fad a projednava, ziskava rizné informa-

ce (Armstrong, 2007).
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2.9 Komunikacni bariéry

Komunika¢ni bariéry jsou fyzické nebo psychologické Cinitelé, které brani v efektiv-

ni komunikaci (Dédina, 2007).

Pokud jsou slova uspofadana podle platnych ptedpist, potom existuje moznost,
Ze se ucastnici konverzace, nejen dorozumi, ale také se domluvi. Pokud tomu tak neni,

je porozumeéni aktér rozhovoru nemozné.

V priabéhu komunikace mezi dvéma subjekty mtize dojit ke zrodu tzv. Sumu, ktery
muze docilit stupné bariéry. Tyto bariéry maji pocatek na strané¢ mluvciho (odesilatele
sdéleni) 1 pfijemce a jejich vznik mize byt technicky, sémanticky, nebo psychologicky

(Dolezal, 2009).

Pfiznat si piekazky, bariéry, potize je prvnim krokem k tomu, abychom je odstranili,
popiipad€ se s nimi srovnali. Komunika¢ni bariéry mohou byt interni, to je, Ze jsou
spjaty s osobnostnimi problémy komunikujiciho a externi, které vidime jako rusivy

podnét z prostredi (Mikulastik, 2003).
Bariéry v komunikaci:

e Cas — V Casovém stresu je komunikace velmi pohotové a dochazi k postupnym
chybam, neni misto pro navazani a propojeni vztahi, aktivni naslouchéani ani
pro kladeni dotazi

e porozuméni — kazdy clovek vidi véc ze svého uhlu pohledu, je dilezité veédét,
jak Clove€k problém pochopil, na zédklad¢ neznalosti mize dochéazet k rozporim

e piedsudky — n€ktefi naslouchaji jen tomu, co slySet chtéji a svlij ndzor nezméni

e nepozornost — ¢loveék miize byt z riiznych pficin nesoustiedény, nemiize aktiv-
n¢ naslouchat, utikaji mu dulezité informace, a zacne projevovat nezajem

e odlisny zplsob vyjadfovani — nékterd slova maji rliznd vysvétleni, hlavné
v odborném jazyce, se uplatiuji vyrazy, které nemusi byt druhé stran¢ srozumitelna
Musime se pokouset o odstranéni odliSnosti, naptiklad svou osobni image, zpusob

vystupovani, prostiedky vyjadiovani a neverbalni projevy (Khelerova, 1999).
Rozd€lujeme technické a subjektivni komunikaéni bariéry. Fyzické piekazky jsou
rozruch prostfedi, ruSivé odrazy, zkresleni pfendSeného znameni. Mezi socidlni pfi¢iny

se fadi Spatna dikce, vyznamova a syntakticka vazba, vyboceni z nafizeného slovniku

(Hol, 2011).
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Komunikaéni bariéry 1ze rozdélovat podle riznych kriterii, podle stupné mezilidské
spoluprace na bariéry v horizontalni nebo vertikdlni urovni. Jadrem horizontalnich ko-
munikacnich bariér je sklon vyhledavat a spojovat se s lidmi, ktefi si navzdjem rozumi.
Vertikalni bariéry jsou projevem jiného postaveni pfedmétu komunikace ve slozeni
vztahli, a mohou proto v zavislosti na povaze téchto vztahi, nabyvat rozdilnych podob

(Prorok, 2011).

Mezi dal$i hlavni komunikacéni bariéry také patii nadmérnd a neadekvatni komunika-
ce, nespravné kodovani nebo dekddovani sdéleni, vybér nevhodného komunikacniho
prostiedku, pouziti nevhodného slovniku, velké rozdily v postaveni organiza¢ni struktu-

ry a dalsi (Vymétal, 2008).
2.10 Formy komunikace

Setkavame se s komunikaci v n€kolika zakladnich forméach. Rozdé€lujeme na tstni,
pisemnou a elektronickou komunikaci. Zavisi na vnéjSich okolnostech (obsah sd¢leni,

znalosti komunikujicich, ¢asova naro¢nost, atd.)
2.10.1 Ustni komunikace

Nejstar§im a dosud hodn¢ vyuzivanym nastrojem komunikace je komunikace osobni,
ktera se mize odehravat skuteéné jako piima komunikace interpersonalni (nebo skupi-
nova) nebo jako osobni setkani jednoho mluvciho s vétsim mnozstvim piijemct sdéleni

(Tureckiova, 2007).
V nékterych situacich je lepSi vyuzit Gstni komunikaci, napt. pro rychlé ziskani dule-
zitych informaci. Nekteré pfipady naopak nelze feSit Gstni formou dostatecné ucinné.
Vyhody ustni komunikace:
e 3ance reakce na vyjadieni v pribéhu komunikace,
e oOkamZitd vymeéna informaci, postojli, ndzort a také zpé&tna vazba,
e schopnost komunikace nejenom mezi dvéma, ale i vétsi skupinou lidi najed-
nou.
Nevyhody ustni komunikace:
e nemoznost dlouhodobého uchovani sdéleni a jeho nasledné prezkoumani,
e cCasto je vyvoldna diskuse co, kdy a jak bylo feceno,

e narocnost na pfipravu a na cas.
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Nejrozsitengjsi formy ustni komunikace ve firmé jsou porady, jednéani ¢i rozhovory,
pohovory, projevy, prezentace, diskuze, prednasky a také rizna oznameni (Rehof,
2012).

2.10.2 Pisemna komunikace

Jde o komunikaci, kterou uskutecniujeme rukopisem, strojopisem nebo na pocitaci.
Setkavame se s fadou situaci, kde je lep$i komunikovat pisemné nez ustné. Pisemna
moznost komunikace zabere vice ¢asu nez jiné, je 1épe pouzivana V Situacich, kdy je

dualezité uchovani sdéleni pro archivaci (Vymétal, 2008).

Pisemna komunikace ma ve firm¢ své nezadatelné misto a n¢jaké vyhody. Jeji pfesun

je rychly a sdéleni se lehko dostava k velkému poctu ptijemct (Tureckiova, 2007).

Pisemna komunikace piisobi na image firmy, a proto by méla byt perfektni. Je nama-
havgj$i a vice narocnd na Cas nez komunikace Ustni. Mezi zakladni pravidla patii,
Ze zprava musi mit rozumnou strukturu. Myslenky je tfeba sd€lovat pfesné jednoznaéné

a kratce a samoziejmée adekvatni prezentace materialu (Bartosova, 2005).

Efektivni pisemna komunikace musi byt zfetelna, plna, stru¢na, spravna a zdvofi-

lostni (Vymétal, 2008).
Vyhody pisemné komunikace:

e piijemce si sdm urcuje, kdy si zpravu ptecte,
e sdéleni mize obsahovat rozsahlejsi a sloZit&jsi informace,
e dané sdéleni mtizeme poskytnout vétsi skuping piijemct najednou,
e Zpravy muizeme archivovat pro budouci potiebu,
e zanechava mens$i emoce neZ ustni vyjadieni,
e odpoveéd’ si mize piijemce promyslet.
Nevyhody pisemné komunikace:
e tendence se dostavat k vétsi formalnosti a k vétSimu odstupu komunikuji-
cich,
e odeslané sd¢€leni je pomérné t€zké zmenit,
e nemame ihned zpétnou vazbu,

e odesilatel by mél znat gramatiku a pravidla pisemné komunikace.
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2.10.3 Elektronicka komunikace

Elektronicka komunikace ma nékolik podob vzhledem k rychlému vyvoji. Radime
sem hlavné internetovou komunikaci, ktera usnadnuje ziskdvani potfebnych informaci
a na druhou stranu jejich odesilani. E-mailova komunikace je posta, kterd ndm usnadnu-
je posilani zprav pies elektronickou sit. SMS prostfednictvim mobilnich telefont dalsi
moznost komunikace, ktera s kratkou zpravou nerusi okoli tak jako pfimy rozhovor

(Rehot, 2012).
Vyhody elektronické komunikace:

e vysoka rychlost u n¢kterych forem v redlném case,

e komunikace z dalekych a tézko ptistupnych oblasti,

e velké mnozstvi dostupnych informaci,

¢ jednodussi propagovani informaci v podniku,

e vétSinou nizsi ndklady nez na tradi¢ni formy komunikace,
e moznost zasilat kromé textu i videa a zvuk,

e uziteCna pro mensi firmy, které nemaji prostiedky na cestovani kvili zakaz-

niktim nebo dodavateltim.
Nevyhody elektronické komunikace:

e pietizeni obrovskym mnozstvim informaci a dat, z nichz vétSina nemusi byt
vibec vyznamna,

e nahrazovani osobni komunikace elektronickou, i kdyzZ je pfi urcité zalezitos-
ti potfeba osobniho kontaktu,

e chyby pracovnikd, ktefi si nezvykli na tento zpiisob komunikace,

e pii pouzivani internetu dochazi k neproduktivnimu prohliZzeni dalSich stra-

nek nez stranek potiebnych pro tu danou praci (Devito, 2001).

2.11 Formy mezilidské komunikace

e intrapersonalni komunikace — sklada se z vnimani a prozivani. Clovék
se vztahuje k urc€ité ¢asti socialni reality (vztah k sobé samému, k pfedmétnému
okoli, k ostatnim lidem), jedna se o dynamicky priibéh, ve kterém clovek podle
svych dusSevnich vlastnosti a stavii a podle své zkuSenosti vysvétluje a vyhodno-

cuje informace a nésledné pfipravu na rozhodnuti.

19



e interpersonalni komunikace-komunikace mezi dvéma lidmi nebo
v malé skupiné, v které je moznost piimého vztahu a osobniho kontaktu se vse-
mi ucastniky (Tureckiova, 2007).

e rozhovor — komunika¢ni prostiedek, formovan otazkami a odpovéd’mi.
Slouzi k ziskdvani informaci o druhych a o tom co védi. Poskytujeme druhym
prislusné rady nebo je od nich dostavame.

e masova komunikace- komunikace, ktera vychdzi z urcitého zdroje, kte-
ry je k dispozici pro mnoho piijemct. Mezi hlavni prostfedky masové komuni-
kace fadime noviny, Casopisy, knihy, radio, televize, internet, billboardy (Dé&di-
na, 2007).

e komunikace v malé skupiné- znamena komunikaci ve skupiné pfiblizné
péti az deseti lidi. Je tvofena kvili vztahovym pottebam. Naptiklad potteby spo-
lecenského styku, naklonnosti nebo podpory a také k ukolovym potifebam. Diky
této komunikaci dochdzi k vzdjemné interakci mezi lidmi, ¢imz dochazi k feSeni
problémt, rozvijeni novych napadi a sdileni zkuSenosti a znalosti.

e verejna komunikace- pfepokladd, ze zprava je piredavana celé vefejnos-
ti, nikoli jednotlivci. Jsou zde zahrnuty nejriznéj$i hromadné sdélovaci pro-
sttedky (Tureckiova, 2007).

e pocita¢em zprostiedkovana komunikace- je interpersondlni komunika-
ce, kterd je obohacena o pocitacové spojeni. Napftiklad jsou to: messaging, we-

bové stranky, nebo blogy (Dédina, 2007).
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3 Cil a metodika

3.1 Cil prace

Cilem mé bakalaiské prace je zhodnotit komunikacni proces ve vybrané organizaci a

navrhnout jeho zlepSeni.
3.2 Metodicky postup

Metodicky postup je tvoien n€kolika ¢astmi, které popisuji v nasledujicich podkapi-

tolach.
1) Studium odborné literatury zamérené na feSené téma

Bakalafska prace je zamétena na teorii komunika¢niho procesu a jeji vliv na komu-
nikaci uvnitf organizace. K tomu potfebné informace byly Cerpany z literatury, které
byly shrnuty v literarnim ptehledu. K vypracovani mé prace byly pouzity knihy ziskané
v Akademické a Védecké knihovné v Ceskych Budgjovicich a v Méstské knihovné

v Pisku.
2) Charakteristika vybrané organizace

Udaje vztahujici se ksestaveni charakteristiky byly &erpany predev§im
z internetovych stranek vybrané firmy Auto Kapl, s.r.o. Dalsi podstatné informace mi

byly poskytnuty od vedouciho firmy pana Vaclava Kapla.
3) Charakteristika komunikac¢niho procesu

Uspésnost komunikaéniho procesu zavisi na jasném definovani jejich cilii a nasled-
ného prezkoumani jejich naplnéni. V praci jsem se zaméfila na analyzovani vnitropod-
nikové komunikace. Za zékladni postup z kvalitativnich technik sbéru dat od vedouciho
pracovnika byl vybran polostrukturovany fizeny rozhovor, ktery se nabizi jako nejlepsi
technika v pfipad¢ ziskani subjektivniho postoje a nazort. V druhé poloviné biezna byl
proveden fizeny rozhovor s manaZerem panem Kaplem. Probihal formou kladeni otazek
a naslednych odpovédi ze strany vedouciho. Bylo polozeno celkem 37 otazek a odpove-
di byly pisemné zaznamenany. K ziskani uceleného souboru informaci byla dale pouzita
kvantitativni metoda nestandardizovaného dotazniku vyplnéného zaméstnanci pracuji-
cich v organizaci. Dotaznik byl pfedan dvaceti Sesti zaméstnanciim podniku v prub&¢hu

mésice bfezna roku 2014. Dotaznik obsahoval 17 otazek a ke kazdé moznost vybéru
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ze Ctyf a vice moznosti. Veskeré vysledky byly zpracovany v programu Microsoft Ex-

cel 2010 a pro piehlednost zobrazeny v obrazcich a tabulkach.
4) Zhodnoceni komunikacniho procesu

Na zaklad¢ ziskanych primarnich a sekundarnich informaci a literarniho piehledu

bude zhodnocen soucasny stav v oblasti komunikace.
5) Navrh na zlepSeni komunikaéniho procesu

Zaveérem budou navrzeny moznosti, které budou smétovani ke zlepseni urovné ko-
munikace ve vybrané organizaci. Zavéry analyzy a vysledky vyzkumu budou moci byt
vyuzity v praxi, kde poslouzi jako ndvod pro ptipadné zlepSeni stavajici urovné komu-

nikaéniho procesu.
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4 Charakteristika vybrané organizace

4.1 Historie spole¢nosti

Spolecnost Auto Kapl s. r. 0. v Malych Nepodficich u Pisku zahdjila svou ¢innost jiz
vroce 1993 a ve stejném roce se firmé podafilo ziskat zastoupeni znacky Skoda pro
cely Cesky trh. Od té¢ doby firma prochazela neustdlym vyvojem, a o pouhé dva roky
pozdé¢ji se mohla pySnit kvalitni a moderni lakovnou a karosaiskou dilnou, ktera vznikla
v blizkosti samotného autosalonu. Diky vybornym sluzbam se v roce 2000 stala nejlep-
§im obchodnikem Skoda v Ceské republice. Tento Gispéch znamenal pro spole¢nost ob-
rovskou motivaci ve snaze o rozSifovani sluzeb, coz vedlo v roce 2002 k dokonceni
stavby Cerpaci stanice. V roce 2003 byla uvedena do provozu automaticka mycka aut

a otevien autobazar.

Kromé vozii znaéky Skoda se firma stala i prodejcem znac¢ky vozii Citroén. Oficialni
zastoupeni této znaCky ziskala firma v roce 2004. Vyvrcholeni dosavadniho rozvoje
nastalo v roce 2009, kdy byla dokoncena stavba moderniho servisniho a prodejniho
komplexu, k némuz byl pfipojen ve venkovnich prostorach rozsahly autobazar (uprave-

no dle Auto Kapl, 2013).

Obrazek 3: Logo spolecnosti

SKODA

Auto Kapl )

Vas prodejce v jiznich Cechach

Zdroj: www.autokapl.cz
4.2 Struktura zaméstnancu

Spolec¢nost Auto Képl s.r.o. se nefadi do skupiny vétSich firem, coz se odrazi
I V nepfili§ rozsahlé organizacni struktufe. Mizeme se zde setkat s oddélenim mzdo-
vym, finan¢nim a persondlnim. Kazdy zaméstnanec této firmy pracuje 8,5 hodiny denné
V jednosménném provozu. Spolecnost ma nyni tii zaméstnankyné na matetské dovole-
né, se kterymi udrzuji pravidelny kontakt. Jedna se o osoby, u kterych jsou po minulych

zkuSenostech obezndmeni s tim, Ze se do prace vrati diive neZ za tii roky.
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Majitel a soucasné jednatel firmy pan Kapl, ktery si sdm sv¢é ¢innosti kontroluje a fi-
di, je také zodpovédny za celkovy bezproblémovy chod organizace. Pfi obchodnich
jednanich zastupuje firmu navenek a piebird také zodpovédnost za ndbor novych za-

méstnanct na volna mista

Hlavnim technikem pfes servis je pan Tuma, ktery uvadi technicka zatizeni do pro-

vozu. Hlavni naplni je zajiStovani technické dokumentace a zaskoleni technikd.

Hlavni ucetni pani Jilkovéa zpracovava a uctuje pomoci softwartt mzdy zaméstnanct
a doklady spolecnosti, pfipravuje danova pfiznani, ktera konzultuje s danovym porad-
cem. Soucasti agendy je samoziejmé rozsahla komunikace s urady (vyhlasky, odhlasky,
ptihlasky). Ma k sob¢ jesté pomocnou ucetni, kterd vyhotovuje ucetni doklady a faktu-
ry.

Administrativni  pracovnici vyhotovuji pracovnépravni dokumenty (pracovni
smlouvy, DPC, DPP, atd.). Dalsi naplni téchto étyi zaméstnanct je vkladani dat a in-
formaci do pocitace pomoci databazovych ¢i tabulkovych editord nebo programd, evi-

dence a vytizovani doslé a odeslané posty.

Vedouci prodejen jednotlivé znacky dohlizi na kompletni provoz, prodej zbozi, obrat
a rentabilitu obchodu. Nesou zodpovédnost za vystavené zbozi a zdkaznicky servis.
Vedouci jedna s obchodnimi partnery a ma K sobé vzdy k dispozici pomocnou dispo-

nentku.

Hlavni technik je nadtizeny servisnimu technikovi, ktery ma za kol provadét kvali-

fikované opravy a udrzbu rtiznych stroji a zatizeni, vyménu dill a soucasti.

Napli prace mechanikt je provadéni udrzby, opravy a sefizovani motorovych vozi-
del, ktera je provadéna v autoservisech. Tuto ¢innosti vykonava celkem osm mechanikli

ve dvou dilnach.

Dalsi pozici ve firmé je obsluha Cerpaci stanice, kterou vykonavaji tfi zaméstnanky-
n¢. Hlavnimi dispozicemi k naplnéni této prace je dobra orientace na PC, prace s penézi

a samoziejmé vlidné zachazeni se zdkazniky.

Vedouci skladu organizuje, fidi, kontroluje a odpovida za chod skladu dané pobocky.
Zadava tkoly dvéma podiizenym skladnikim, jejichZ naplni je pfijimani, manipulace,

kontrola a vydej skladovaného zboZzi.
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Obrazek 4: Struktura zaméstnancu
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4.3 Sluzby a ¢innosti firmy

Zdroj: Vlastni

Spole¢nost Auto Kapl s. r. 0. miize nabidnout vedle prodeje novych a ojetych auto-
mobill Sirokou Skalu sluzeb, zahrnujicich vSe od prodeje originalnich dilt a pfislusen-
stvi ke znackam Skoda a Citroén, ptes chod Gerpaci stanice a myci linky, autodopravu

az po asistenci ¢i odtah vozidla v ptipad€ poruchy ¢i autonehody.
1) Cerpaci stanice

Pti budovani Cerpaci stanice bylo firemnim prioritnim cilem prodej toho nejkvalit-
néjsiho paliva za nejvyhodné&jsi ceny v regionu. Vyhradni priority se snazi stale zdoko-
nalovat a zvySovat spokojenost budoucich potencidlnich zédkazniki. V nabidce je nafta,
Natural 95, Ethanol E85 a LPG. Navic také do nabidky zahrnuli moznost zakoupeni
propan-butanovych lahvi. Nedilnou souc¢asti ¢erpaci stanice je prodej napoju a obcer-

stveni, které potési majoritni vétSinu zdkaznikda.
2) Nehody a poruchy

Dokazou si poradit i s neptijemnymi udalostmi na silnicich, pfi kterych je moznost
vyuzit profesionalnich sluzeb spole¢nosti Auto Kapl, s. r. 0. V piipadé poruchy nebo
nehody se za vami vypravi jedno ze zasahovych vozidel - Service Mobil Skoda nebo
Citroén Assistance. Jsme schopni opravit drobné problémy pfimo na misté, ¢imz mu-

zeme zarucit pohodlné pokracovani v cesté.

25



3) Prodej nahradnich dili

Dalsi vyznamnou soucasti sluZeb je Siroky vybér néhradnich dild na vozy Skoda
a Citroén. V piipadé potfeby jakykoliv nahradnich dilti na auto, je zde moznost obratit
se na servis. U kazdého prodavaného dilu garantuji zaruku bezchybné kvality a diky
fad¢ akenich cen i velice pfiznivé ceny. V piipadé nakupu jsou ochotni nabidnout od-

bornou a profesionalni montaz ve firemnim autoservisu.
4) Mytka

V pln¢ automatické mycce znacky Ceccato je v nabidce n¢kolik mycich programii,

které bez problému odstrani z vozu v§echny necistoty a bude tak vypadat jako novy.
5) Autoptij¢ovna

Soucasti nabidky sluZeb je 1 autoplijéovna. Mate zde moZnost vypijcit si vozy zna-
¢ek a modelu, které firma prodava a spolu s tim zajistuje i zaruku jejich kvality. At uz
zékaznik preferuje vice znatku Skoda &i vozy Citroén, ma moznost vybéru z nékolika
riznych modeld, které budou zcela vyhovovat jejich pozadavkim. Zaptjceni auta pod-

nik poskytuje i v piipadé¢, ze ma zakaznik sviij vliiz u nas v Servisu.
6) Autodoprava

Spolecnost zajistuje jak vnitrostatni tak i mezinarodni dopravu. Ve firemnim vozo-
vém parku maji k dispozici tfi typy nakladnich automobili — skiifiovou dodavku a vozy
0 hmotnosti do 7,5t a 12t. Zakaznik se mize zde stoprocentné spolehnout na kvalitu

poskytovanych sluzeb (upraveno dle Auto Kapl, 2013).
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5 Zhodnoceni komunikac¢niho procesu

5.1 Popis soucasného stavu komunikac¢niho procesu

Komunikace ve firmé Auto Képl, s. r. 0. dle ndzoru manazera je dobfe organizovana
a cilend, probihajici hned né¢kolika zptsoby. Vedouci pan Képl je ve své pozici uz
25 let. Na zakladé¢ fizeného rozhovoru a pozorovani jsem zjistila, Ze nejcastéjsi varian-
tou komunika¢niho procesu je Ustni a poté pisemna forma. Kazdy den se v organizaci
zameéstnanci setkdvaji se svymi kolegy, s nimiz vedou nejriiznéjsi rozhovory, navzajem
si naslouchaji a jednaji spolu. Neustale projevuji svou snahu o porozuméni a samoziej-

mé 1 o pochopeni vyznamu toho, co se danému zaméstnanci sd€luje.

Nedilnou souc¢ésti komunikac¢niho procesu se stdva dobrad vybavenost zaméstnancii
komunika¢nimi dovednostmi, mezi které¢ patii mluveni, ¢teni, psani, vnimani neverbalni

komunikace a v neposledni fad¢ i poslouchani a naslouchani.
5.2 Analyza komunikaéniho procesu

Prostiednictvim uzitych metod pro sbér dat jsem zaznamenala metodu formalni ko-
munikace. Vyznacuje se tim, ze je napldnovand zaméstnanci a vedoucimi zpiisobem,
aby pfesné stanovila cile, kterych chtéji uzivatelé¢ dosahnout. Tento druh komunikace
ma presné dana pravidla, ktera firma dodrzuje dle norem ISA 9001/2. Naprostym proti-
kladem se stava komunikace neformalni, ktera je paradoxné ve firmé vyuZivana Castéji.
Vyhodou se stava hlavné jeji nezdvaznost, nenaro¢nost a charakter spontdnniho chova-
ni.

Nyni se zaméfime na informace, které jsem zjistila diky vyuZiti technik, ke kterym
patfilo pozorovani a hlavné fizeny rozhovor s vedoucim panem Képlem. Rozhovor bych
osobné& zaradila do kategorie pomalejSich technik pro ziskdvani informaci, ale i piesto
jsem proces dokazala zrychlit diky dobie strukturovanému dotazniku. Otazky jsem
si pfedem pfipravila a navic ponechala i prostor pro pozménovani formulace otazek

a jejich poradi dle vhodnosti situace.

Komunikace uvnitt organizace je dale rozdélovana na rizné sméry. Vedouci odd¢le-
ni vyuZziva sestupnou komunikaci pfi sdélovani informaci svym podiizenym zaméstnan-
cum. VétSinou se jednd o predstaveni pracovnich instrukci a manuald, oficidlnich stano-

visek, smérnic, atd. Pracovnici na nizSich pozicich maji prostor na podani stiznosti, Za-
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dosti, navrhu nebo pldnu na zvySeni efektivity organizace formou vzestupné komunika-
ce. Typy podani jsou projednavany ve formé diskuse nebo rozhovoru na firemnich po-
radach a schlizich. Mezi personalnim, administrativnim a dal§imi oddélenimi jsou in-
formace a zpravy piredavany horizontalni komunikaci. V téchto funk¢nich mistech neni
stanovena nadfizenost ani podfizenost osob. Jejich ¢innost a komunikace je provozova-
na pomoci obéznikli a véstnik(l. Je vzdjemné propojena a napomaha organizaci
k dosahovani podnikovych cilti. Na chybné chovani zaméstnance upozorfiuje manazer
prisn¢j$Sim piikazem a na Spatné vystupovani k zédkaznikovi vyslovnym napomenutim

s dirazem, aby se podobna situace uz neopakovala.

Ve firmé je ziizena anonymni schranka na stiznosti, prosby a napady ze strany za-
kaznikil, pfi¢emz je zde vynechana stejnd moZnost 1 ze strany pracovnikl. O roz§ifeni

a vytreSeni tohoto malého nedostatku vedouci zatim neuvazuje.

Postup pfi vybéru nového zaméstnance zac¢ind podanim zadosti na ufadu prace a po-
moci médii. Vybrani uchazeci obdrzi odpovéd’, ve které je uvedeno datum pohovoru, po
kterém nasleduje roztiidéni a poté vybér potencionalnich zaméstnanct. Nésledné probi-
ha tydenni zkusebni doba a poté rozhodnuti ze strany vedouciho o pfijeti na danou pozi-
ci. Stavajici zaméstnanci jsou motivovani prémiemi a benefity ve form¢ poukazii a za-
jezdu.

Pisemna komunikace

Pozorovani a fizeny rozhovor aplikovany z mé strany se pfesunul na vyuZzivani pi-
semné komunikace, ktera je bez pochyby dulezitou a nedilnou soucasti spravného doro-
zumivani uvnité organizace. Jedna se o situaci, kdy se vedouci pracovnik z n&jakého

ditvodu nemtiZze osobné setkat s dodavatelem nebo svym zaméstnancem.

Vyhodu pisemné komunikace v organizaci vidim ve vytvafeni trvalych zdznamul
a dovoleni o uchovani informaci pro ptipadné budouci pouziti. MlizZe firmé& poslouZit
jako dukaz v ptipad€ nedorozuméni o nesrovnalosti nékterych dat. V priibé¢hu rozhovo-
ru se vedouci firmy velmi obratné vyjadtil o jeho zptisobu uchovavani dat. Spocival ve
snaze psat si veéci thned a co nejsrozumitelnéji a nejstrucnéji, aby v budoucnu nedocha-
zelo ke zbyte¢nym nedorozuménim. Firma se radéji pfiklani k osobni komunikaci a to
z toho divodu, Ze je schopna obdrzet okamzitou zpétnou vazbu. Smlouvy a dalsi spisy

0 dtlezitych informacich chodu organizace ma samoziejmé podlozené v pisemné form¢.
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Moderni techniky ovladly uz snad vsSechny nejriznéj$i organizace, a proto se
Vv soucasné dob¢ zadna firma neobejde bez elektronické posty. E-mail, jak vSichni jisté
vime, je rychly, flexibilni a nendkladny. Pro zaméstnance se stal velmi spolehlivou for-

mou komunikace, diky které dostavaji pokyny k prubéhu vykonu jejich prace.
Ustni komunikace

Ve vnitinim prostfedi firmy se pouziva prevazné ustni komunikace, kam patii rozho-
vory, jak snadfizenymi tak i s podiizenymi zaméstnanci. Podiizenému zaméstnanci
sd€luje informace ustné nadiizeny, ktery obdrzel pozadavky a zpravy od vedouciho fir-
my také v ustnim podani nebo pies elektronickou postu. Manazer jim neposkytuje
vSechny dulezité informace k plnéni ukoll, z divodu snazeni se o zvySeni efektivity
prace a zjiSténi rozsahu znalosti a aktivity. Ve standardizovaném rozhovoru vedouci
odpovédél, ze se jednd o informace provozni a technické, které jsou pfeddvany jasné
a jednoznacné. Zpétna vazba je provadéna vedoucim kontrolou splnénych ukolt a dale

za pomoci hlavniho technika, kontrolujici praci podfizenych mechanik.

Dal$imi velmi vyznamnymi prostiedky se stavaji porady, meetingy a jedndni, které
se stavaji mistem, kde probiha diskuse na pfedem stanovené téma, pojednavajici prede-
v§im o chodu organizace. Vedoucimu zabere ptiprava pfiblizn¢ Y svého pracovniho
dne. Porada je svoldvana alespon jednou za mésic za pfitomnosti vSech zaméstnanct
organizace. Déle jsem zjistila, Ze je ve firmé zavedena i porada vedoucich oddéleni,
kterd zasedd jednou za dva tydny. Pozvéani na porady je rozesildno vzdy v ¢asovém

ptedstihu komunika¢nim internim prostiedkem e-mailem.

Shrnujici vystup z porad je vZzdy sepsan jako zadpis, v némzZ jsou obsazeny ukoly no-
vé, splnéné a stale trvajici, ktery je nasledné podepsan od pfitomnych ¢lent. Jednani
vyuziva firma jen tehdy, pokud vysledek procesu mé4 znamenat nabidku, ziskéni urcité
sluZzby nebo moznost dalsi spoluprace. Pfi jednanich vedouci vétSinou fesi konkrétni

problematiku chodu firmy.

Dalsim prostfedkem tstni komunikace se stava konzultace na pracovisti, jeZ se stava
dalsim ptistupem k feSeni problémt nebo k povzbuzeni rozvoje zaméstnancti. Pracovni-
ci jsou pravideln¢ bez vyhrad povinni G€astnit se Skoleni, na kterych vzdy ziskavaji da-
lezité informace a nové znalosti pro zlepSeni a zvyseni vykonu jejich prace. Skoleni

je financované ze zdroju firmy.
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Vedeni firmy komunikuje se svymi zaméstnanci jen tehdy, pokud se vyskytne n¢jaky
nahly problém, ktery je potieba vyfesit ¢i sdéleni neodkladné zélezitosti. Velkou vyho-
dou se proto stava kazdodenni kontakt pracovnikli organizace s vedoucimi oddéleni.
Vedouci vidi velkou prekazku v komunikaci mezi pracovniky hlavné v laxnim piistupu

a nedostate¢ném vzdélani.

Dalsim zcela nezbytnym komunikacnim prostfedkem, ktery je ve firmé Casto za-
méstnanci 1 vedoucimi vyuzivan je mobilni telefon. Jedna se o formu, kterd je pohodlna,
vysoce dostupna a jeji obsluha je velmi jednoduchd, kontrastujici vSak nevyhodou vy-
sokych nakladd operatorim. V organizaci je samoziejmosti béZzného vybaveni organi-
zace. Umoziuje firm¢ navazovat kontakt. Kazdé oddéleni je vybaveno mobilnim tele-
fonem, pocitatem a dal§im nalezitym pfislusenstvim. Prostiedky vypocetni a komuni-
kaéni techniky jsou v dnesni dobé velmi dulezité a tak se setkavaji se zakazniky, tak i se
svymi zaméstnanci. Dovoluje organizaci byt ve spojeni s bankami, pojistovnami, doda-
vateli a zdkazniky. Nejvétsi vyhodou vypocetnich prostiedki se stalo zrychleni a hlavné
zlevnéni prace. Pro nas se stali pomocniky pro snazsi pienos, pfedavani a zachovéni
informaci. Mame k dispozici velkou $kalu riznych moznosti, mezi které v neposledni
fad¢ patii i vytvareni riznych prezentaci, textovych soubori a moznost jejich sdileni.
Organizace vyuziva rizné vizudlni prostfedky, naptfiklad smérnice, grafy, diagramy,

nasténky, Skoleni, atd.
Komunikace se zakaznikem

Spolecnost vyuziva pro zviditelnéni na trhu tisk, média, billboardy, youtube a face-
book. Pro snazsi dostani se do podvédomi zédkaznikl vyuZziva firma letdky, e-mail a také

SMS zpravy o novinkach, které zakaznici dostavaji ptiblizné€ jednou za mésic.

Komunikace se zakaznikem prostiednictvim telemarketingu neslouzi v organizaci
jen k piesvédceni a ziskani zakaznika, ale hlavné k informovani o novych produktech
a sluzbach. Vybér operatort, kteti budou se zakazniky komunikovat je velmi duilezity.
Firma zaznamenava celkovy pocet zdkaznikt, ktefi vyuzili sluzeb firmy a prodeje pro-
duktl a nasledné zorganizuje pro zadkazniky kratky telefonni dotaz o spokojenosti
S poskytovanymi sluzbami a produkty. Stavajici i potencionélni zdkaznici mohou vyuzit
ke zkontaktovani firmy jednak telefonickou sluzbu, ale 1 elektronickou komunikaci pro-
sttednictvim e-mailu. Hlavni prioritou firmy je neustald pfipravenost k podani pomoci

zakaznikiim. Pfi pomoci jsou operatofi k zakazniktim vzdy pfijemni, trp€livy a ochotni.
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Organizace také nezapomind na sledovani komunikaéniho procesu u konkurence, ¢imz

chce zabranit ptipadné budouci ztraté zakazniku.

Vse co zadkaznici chtéji, pozaduji, na¢ se ptaji, nebo si na néco stézuji, se stava jas-
nymi ndznaky probléma, které potiebuji zménit. Momentalné se firma snazi o nékteré
zmény, jako je naptiklad ptistup ke zlepSeni komunikace, rozsifeni sortimentu, vytvare-

ni promoakci atd.

Jako dalsi z mnoha vyuziva firma moznosti slev a akci, na které zakaznici slysi a radi
je vyuzivaji. Komunikace slev a akci je vzdy ve firmé¢ organizovana jako néco vyjimec-
né¢ho a nepravidelného. Organizace realizuje akce prevdzné na automobily a sluzby,
pfi kterych komunikuje se zakazniky. Jedna se naptiklad o jarni, letni a podzimni slevo-

vé dny, vyprodej lofiského roku, dny Fantomas atd.
Internetové stranky

Prostiednictvim internetovych stranek firma zavadi nové produktové kategorie, zvy-
Suje povédomi o stavajicich produktech, posiluje image a povést znacky. Nejdilezitéj-
Sim komunikaénim nastrojem jsou vSak webové stranky. Firma Auto Kapl, s. r. 0. ne-
zprostiedkovava piimy prodej po internetu. Jsou interaktivni, dokazi se piizpisobit ob-
sahem i formou kazdému konkrétnimu navstévnikovi, umoznuji komunikaci jen
s klicovymi skupinami dané organizace, jako jsou zaméstnanci, potencialni zaméstnan-
ci, partnefi a samoziejm¢e zdkaznici. Web se stavad rovnéz reklamnim néastrojem, slouZzi-
cim k posileni image znacky.

Pi1 tvorbé webovych stranek si firma stanovila nezbytné hlavni funkce a zatidila

zprostiedkovani pribéznych aktualizaci informaci na webu.

Obsah informaci musi byt dostatecné piesvédcivy, aby vedl k naplnéni komunikac-
nich cild. Produkty jsou na webovych strankach prezentovany zptsobem, ktery vyzdvi-
huje jejich pfednosti. Webové stranky jsou multimedialni, jsou zde vyuZzity texty, ob-

razky, zvuky, animace, videa, atd.
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Obrazek 5: Titulni strana internetovych stranek firmy

Auto Kapl 55 -

CITROEN

Vas prodejce v jiznich Cechdach Wole ] a2y SREEI0E

I uvop NOVE VOZY OJETE VOZY SERVIS AUTOPUJCOVNA AUTODOPRAVA sLuZey O NAS KONTAKT

C OEN C3
209 900 K¢
sbonuumﬁZOOOOKt

audiw/n&nsCD/MPIi

CITROEN C4
jiz od 244 900 K¢
s bonusem az 40 000 K¢

* klimatizace
+ audiosystém s CD/MP3

Zdroj: www.autokapl.cz

Pro nalezeni webovych stranek firmy Auto Kapl s. r. o. sta¢i zadani si do interneto-
vého vyhledavace slova: Auto Kapl. Jako prvni se ndm objevi reklamni upoutavka
navozy znaéky Citroén, a dale na automobily znatky Skoda. Po kratkém intervalu
5 sekund mtzeme shlédnout prezentaci obsahujici 6 jednotlivych obrazki. Pti oznaceni
vybraného obrdzku jsme automaticky pfesmérovani na podrobnosti o této nabidce.
V horni ¢asti stranky vidime obrazek firemniho loga, poté vyhledavaci okénko a pod
nim kontakt, na kterém jsou zaméstnanci firmy dostupni vZzdy od 7 hodiny ranni do
5 hodiny odpoledni. Samoziejmé nemulze chybét velice zndma socidlni sit’ Facebook,

kde je firma také propagovana.

Déle zde vidime slozky uvod, nové vozy, ojeté vozy, servis, autoptij¢ovna, sluzby,
0nas a kontakt. V zilozce vozy, jsou automobily rozdéleny podle znacky Citroén
a Skoda, kde je uvedena nabidka jednotlivych typii. Kazdy typ vozu je podrobn& popsan
parametry a cenami. Pfi koupi vozu je moZnost vyuZiti testovaci jizdy a schiizky
s prodejcem. Ne kazdy si v§ak muze dovolit koupi nového vozu, a tak firma zprostied-
kovéva 1 prodej vozl ojetych. Vozy jsou ovéiené a také peclivé prozkoumané zkuSenym
mechanikem. V dalsi zaloZzce s nazvem servis mizeme najit kratky formulaf, ktery je
pfesmérovan a odeslan pfimo na e-mail firmy. Kazdy zaméstnanec si se zédkaznikem

po podani zadosti domluvi realizaci objednané sluzby. Nedilnou a velmi diilezitou sou-
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¢asti firmy je také autopiijcovna. Organizace se dale podili na vyptjcovani aut pro rizné
promoakce. Podrobnéjsi informace a cenik si mohou zajemci zjistit na webovych stran-
kach. Dalsi nabizenou sluzbou je autodoprava, ktera prepravi zakazniktim jakykoliv typ
automobilu a pii ¢emZ maji 1 moznost informovat o problému firmu, a to jak telefonicky
tak 1 e-mailem. Slozka sluzby, shrnujici nabizené Cinnosti, je podrobné&ji popsana
Vv charakteristice spoleCnosti v horni ¢asti praktické prace. Na webovych strankéach si
mohou zakaznici ptecCist historii, zapsat si kontakt na firmu, adresu, fax, e-mail a samo-
ziejme 1 oteviraci dobu. V dolni Casti webovych stranek se nachazi nonstop asistence
a telefonické ¢islo na odtahovou sluzbu, ktera je k dispozici pro zdkazniky 24 hodin

7 dni v tydnu. A jako posledni moznost pro piipadné zajemce je nabidka odbéru novi-

nek na pfedem zvetejnény e-mail.

Kvalitni komunikace je podstatou pro GspéSnou ¢innost a rlist organizace.

5.3 Dotaznikové Setieni

Dotaznikovy prizkum jsem provedla v bfeznu ve firmé¢ Auto Kapl s. r. o., kterd ma
celkem 26 zaméstnanct. Pracovnici jsou rozdéleni na rizné pozice, které jsem jiz zmi-
nila v kapitole charakteristika spole¢nosti ve struktuie zaméstnancu. Dotaznikové Setie-
ni bylo vyhodnoceno jako zpétnd vazba ke komunikaénimu procesu, ktery mi popsal

Vv fizeném rozhovoru vedouci firmy pana Kapl.

Zaméstnance jsem pozadala o vyplnéni dotazniku, ktery byl v zdkladnich bodech po-
dobny otazkam polozenym b&éhem rozhovoru. Vyzkumny vzorek jsem posuzovala podle

pohlavi, véku a délky jejich prace ve firm¢.

Dotaznik jsem zaméstnanclim organizace ptedala osobné v tisténé forme. Oznamila
jsem, Ze to nijak neohrozi jejich pracovni misto ve firmé. Dale jsem informovala,
ze pravdivé a peclivé vyplnéni miize napomoct ke zlepSeni komunika¢niho procesu
ve firmé¢. Vzhledem k zachovani anonymity nebude totoznost respondentti zjistovana.
Ugastnikiim vyzkumu jsem poskytla dostatek asu, aby mohli dotaznik zamé&stnanci

peclivé vyplnit. Navratnost dotaznikti byla 100 % (26 z 26).

Vyhodnoceni vSech dat jsem zpracovavala v programu Microsoft Excel 2010. Na na-

sledujicich strankéach prace mizete vidét interpretaci mnou zjisténych vysledk.

VétSina otdzek je doplnéna tabulkou, grafickym znézornénim a podrobné slovné

popséna.

33



Obrazek 6: Rozdéleni zen podle veku

H do 30 let
H30- 40 let
@40- 50 let

H 50 a vice let

Zdroj: Vlastni

Z obrazku 6 je na prvni pohled vidét, Ze ve firmé jsou Zeny zastoupeny ve vSech vé-
kovych kategoriich. Dale z n&j vyplyva, ze z 12 dotazovanych je ve véku od 40 — 50 let
presné 50 % vsSech zaméstnanych zen ve firmé. Jen jedna zena ve véku do 30 let,

coz pfipada na 8 % a také jedna zena ve v€ku nad 50 let.

Obrazek 7: Rozdéleni muzt podle véku

Hdo 30 let

B30 - 40 let

@40 - 50 let

E 50 a vice let

Zdroj: Vlastni

V obrazku 7 je zndzornéno rozdéleni muzi podle véku. I v tomto piipadé jsou za-
stoupeny vSechny vékové kategorie. Nejvice zaméstnanych muzu je ve véku 30 — 40 let
43 %. Naopak nejmensi pocet je zastoupen V rozmezi véku 40 — 50 let, které pfipada
na7 %. Dale zastoupeni ve véku 50 a vice let je 21 % do 30 let v zastoupeni 29 %,

coz odpovida poctu 4 pracovnikl z celkového poctu.
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Tabulka 1: Jak dlouho pracujete ve firme

Muzi Zeny Celkem

Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
cetnost céetnost | éetnost c¢etnost | éetnost éetnost

Méné nez 1

0 0% 3 25% 3 129%
rok
Vice nmez 14 21% 2 17% 5 19%
rok
Vice nez 5 let |11 79% 7 58% 18 69%

Zdroj: Vlastni

Obrazek 8: Jak dlouho pracujete ve firme?

HEMeéneé nez 1 rok

HVicenez 1 rok

BVicenez 5 let

Zdroj: Vlastni

Presné 69 % ucastnikd vyzkumu jsou zaméstnanci firmy Auto Kapl s. r. o. s délkou
kariéry vice nez 5 let. Z 18 dotazovanych zaméstnanct ptipadd ve vysledku na muze
79 % a na Zeny 58 % v otazce na dobu kariéry vice nez 5 let (viz. Tabulka 1). Dale
19 % zaméstnancti pracuje v organizaci vice nez 1 rok. Toto kariérni obdobi ma podob-
né zastoupeni jak u muZského pohlavi tak 1 zenského. 25% podil u Zen je zastoupen
V délce pracovniho poméru méné nez 1 rok a v opacném pohlavi neni procento zazna-

menano. Ze shrnuti vychazi, ze 12 % respondentil je v organizaci méné nez 1 rok.
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Komunikaéni proces mezi nadfizenym a podfizenym

Tabulka 2: Dostavate od svych nadtizenych dostatek informaci pro Vasi praci?

Muzi Zeny Celkem

Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Cetnost cetnost cetnost cetnost Cetnost cetnost

Ano 5 36% 9 75% 14 54%
SpiSe ano |7/ 50% 2 17% 9 35%
SpiSene |1 7% 1 8% 2 8%
Ne 1 7% 0 0% 1 4%

Zdroj: Vlastni

Obrazek 9: Dostavate od svych nadtizenych dostatek informaci pro Vasi praci?

4%

H Ano
H Spise ano
@ Spisene

HNe

Zdroj: Vlastni

54 % respondenti odpovédélo ,,ano®, které znamenalo, Ze dostavaji dostatek infor-
maci pro svou praci. Ve vztahu k pohlavi vyslo, Ze 75 % Zen mé dostatek informaci pro
vykon prace, ale u muzi vyslo procento o dost nizsi, a to pouhych 36 % (viz. Tabulka
2). Vidime, Ze 34 % zaméstnancti zvolilo odpoveéd’ ,,spiSe ano®, ale 1 pfesto miizeme
fict, Zze informace k vykonu prace jsou dostacujici. To nas utvrzuje v tom, ze mohou
vykonavat praci podle predstav nadiizeného. Dale 8 % dotazovanych odpovédélo ,,spise
ne“, procentové mél nazor stejné obsazeni jak v muzské skupiné tak i v zenské. Posled-

ni moZznost ,,ne vybralo 4 % pracovniki, kde procento spada na jednoho zaméstnance.
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Tabulka 3: Dostavate od svych nadfizenych v¢as informace potiebné k Vasi praci?

Muzi Zeny Celkem

Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
cetnost cetnost éetnost éetnost cetnost éetnost

Ano 4 29% 5 42% 9 35%
Spise ano |6 43% 6 50% 12 46%
SpiSe ne |3 21% 1 8% 4 15%
Ne 1 7% 0 0% 1 4%

Zdroj: Vlastni

Obrazek 10: Dostavate od svych nadiizenych v€as informace pottebné k Vasi praci?

4%

Ano
M Spise ano
M Spise ne

HNe

Zdroj: Vlastni

Vétsina zaméstnancli odpoveédela dle obrazku 10, ze dostavaji od nadfizenych véas
informace pro vykon prace procentuelné takto: 35 % odpovédélo ,,ano* a z téchto 9 od-
povedi je 29 % zen a 42 % muzil, 46 % zaznamenalo moznost ,,spiSe ano* a ptiblizné
19 % dotazovanych si mysli, Ze ,,ne* nebo ,,spiSe ne*. Dle tabulky 3 se pfiklonilo pro

negativnéjsi odpoveédi celkem 28 % muzského a 8 % zenského pohlavi.

Tabulka 4: Dostavate od svych nadfizenych zpétnou vazbu na Vas pracovni vykon?

Muzi Zeny Celkem

Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
cetnost éetnost éetnost éetnost céetnost éetnost

Ano 4 29% 2 17% 6 23%
SpiSe ano |4 29% 6 50% 10 38%
SpiSene |5 36% 4 33% 9 35%
Ne 1 7% 0 0% 1 4%

Zdroj: Vlastni
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Obrazek 11: Dostavate od svych nadfizenych zpétnou vazbu na Vas pracovni vykon?

4%
-

H Ano
M Spise ano
HE Spise ne

HNe

Zdroj: Vlastni

Na nézor 6 dotazovanych osob, které¢ odpovédéli ,,ano, spadd 23 %, z c¢ehoz muze-

me tedy usoudit, ze dostavaji vzdy zpétnou vazbu za svij pracovni vykon. Dale 38 %

oznacilo druhou moznost ,,spiSe ano“. Ve shrnuti téchto dvou odpovédi mizeme fici,

ze 58 % muzi se priklonilo k odpovédi, ze maji provedenou zpétnou vazbu od svych

nadiizenych, kdezto u Zen byl zjistén vétsi procentni podil, a to ptiblizné o 10 % (viz.

Tabulka 4). Z grafu je patrné, ze 35 % se piiklonili k odpovédi ,,spiSe ne” a pouze

1 osoba v muzském zastoupeni vybrala odpovéd’ ,,ne®, coz piipadlo i v celkovém shrnu-

ti na 4 %.

Tabulka 5: Mate pocit, ze nadfizeného zajima Vas nazor na fungovani firmy, ze Vam

nasloucha?
Muzi Zeny Celkem
Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
cetnost cetnost | ¢etnost céetnost | cetnost cetnost
Ano, mam pocit,
Ze muj nazor pri- |4 29% 9 75% 13 50%
spiva k dobru véci
Ne, neni bran
zietel na maj na- | 10 71% 2 17% 12 46%
zor
Ne,  bojim —se |, 0% 1 8% 1 4%
cokoliv Fict
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Obrazek 12: Mate pocit, Ze nadfizeného zajima Vas nazor na fungovani firmy, ze Vam
nasloucha?

4%

H Ano, mam pocit, Ze miy
nazor piispiva k dobru véci

HNe, neni bran zretel na muy
nazor

HNe, bojim se cokoliv rict

Zdroj: Vlastni

Z grafického znazornéni odpovédi dotazovaného souboru je patrné, ze 96 % dotazo-
vanych se témér rovnomérné rozdélili do dvou skupin. 50 % shodné zaskrtlo v potadi
prvni moznost, ,,ano, mam pocit, Ze mij nazor prispiva k dobru véci®. Z téchto odpove-
di je patrné, Zze vétsi zastoupeni je u Zenského pohlavi, kterych bylo az 75 %, kdezZto
U muzi je procento o hodné nizsi (29 %). Dale 71 % muzt a 17 % Zen zvolilo odpovéd
,»he, neni bran zietel na mlj nadzor*, coz ve shrnuti odpovida 12 zaméstnancim ve 46 %
z celkového poctu 26 dotazovanych. Pouze 1 respondent oznacil moznost v potadi tieti,

,»he, bojim se cokoliv fict”, ktera byla zaznamenana u Zenského zastoupeni (viz. Tabul-
ka b).

Obrazek 13: Domnivate se, Ze zpisob, jak s Vami Vas nadfizeny komunikuje, ovliviiuje
Vase pracovni vykony?

H Ano
H Spise ano
HE Spise ne

HNe

Zdroj: Vlastni

Nejvice zaméstnanct (12, tj. 46 %) se domniva, ze zptisob komunikace nadtizeného
ovlivituje jejich pracovni vykony. Dale odpovéd ,,spiSe ano“ byla zaznamendna ve

3 dotaznicich (11 %). 9 pracovnikt (35 %) si mysli, Ze jejich pracovni vykony nejsou
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ovlivnény trovni komunikace nadiizen¢ho a 2 zaméstnanci (8 %) odpovedéli, ze jejich

pracovni vykony komunikace nadfizeného neovliviiuje.

Komunikaéni proces mezi zaméstnanci

Obrazek 14: Dostavate od svych kolegl v¢as informace potfené pro Vasi praci?

H Ano

H Spise ano

A Spise ne

Zdroj: Vlastni

Nejvice respondentti 58 % si stoji za nazorem, ze dostavaji v¢as informace od svych
kolegti pro svtij vykon prace. Odpoveéd’ ,,spiSe ano* zaznamenalo vyzkumné Setfeni u
34 % a ,,spiSe ne* ptipadlo na 8 % zamé&stnancl. Zadny z respondentli nedostava pozdé

anebo viibec informace pottebné pro jeho praci.

Tabulka 6: Dostavate od svych kolegli dostatek informaci potfebnych pro Vasi praci?

Muzi Zeny Celkem

Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost Cetnost

Ano 8 57% 9 75% 17 66%
Spise ano |3 21% 2 17% 5 19%
Spise ne |3 21% 1 8% 4 15%
Ne 0 0% 0 0% 0 0%

Zdroj: Vlastni
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Obrazek 15: Dostavate od svych kolegl dostatek informaci pottebnych pro Vasi praci?

-«

H Ano
B Spise ano

HE Spisene

Zdroj: Vlastni

Z odpovédi na tuto otazku je patrné, Zze 85 % zaméstnancd si mysli, Ze ma dostatek

informaci pottebnych k praci od svych kolegt (viz Obrazek 15). 78 % muzt dostava od

svych kolegli dostate¢né a potfebné mnozstvi informaci pro svoji praci, u Zen se procen-

to zaznamenalo vyssi o 14 %, coz ve shrnuti vychazi 92 %. Zbylych 15 % se ptiklonilo

k moznosti ,,spiSe ne“, coz ve vztahu k pohlavi vySlo 21% u muzd a 8 % u zen,

Vv celkovém poctu procenta odpovidaji 4 zaméstnanciim (viz Tabulka 6).

Obrazek 16: Jaké prekazky v komunikaci vidite mezi pracovniky navzajem?

stnancu

ZAMEs

Pocet

10

|

S
2
Neochota  Nedostatek ¢asu Spatné Nedostatecné Zadné piekazky
jednotlivych nastavené komunikaéni
spolupr acovnik procesy schopnosti a

nevidim, s
komunikaci
dovednosti  jsem spokojen/a

pracovniki

Zdroj: Vlastni

Z obrazku 16 vyplyva, ze kazda z nabizenych variant odpovédi byla vybrana nejmé-

n¢ dvakrat. Na grafickém znazornéni mtzeme pozorovat, ze 10 zaméstnanct (38 %)

je s komunikaci

spokojenych a zadné prekazky nevidi.
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v komunikacnim procesu piekazky casto néjaké jsou, napiiklad neochota jednotlivych
spolupracovnikti, kterou zaskrtli 2 dotazovani (8 %) odpovéd nedostatek cCasu, ktera
byla zaznamendna castéji a to u 7 zaméstnancu (27 %) a 5 zamé&stnancu (19 %) vidi
piekazku v Spatné€ nastavenych procesech organizace. 2 zaméstnanci spatiuji nejveétsi
problém v interpersonalni komunikaci v nedostate¢nych komunikaénich schopnostech

a dovednostech pracovniki.

Komunikaéni proces organizace

Tabulka 7: Jak hodnotite sou¢asné nastaveni vnitrofiremni komunikace ve Vasi organi-
zaci?

Muzi Zeny Celkem

Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni

cetnost éetnost cetnost éetnost cetnost éetnost
Velmi dobre |1 7% 0 0% 1 4%
Spise dobie |8 57% 9 75% 17 65%
SpiSe  nega-| 29% 3 25% 7 27%
tivné
Nedostateéné | 1 7% 0 0% 1 4%

Zdroj: Vlastni

Obrazek 17: Jak hodnotite soucasné nastaveni vnitrofiremni komunikace ve Vasi orga-
nizaci?

4% _4%

-

H Velnu dobie

M Spise dobie

/ @A Spise negativne

HE Nedostatecne

Zdroj: Vlastni

Na otazku jak hodnotite soucasné nastaveni vnitrofiremni komunikace v organizaci,

odpovédelo 27 % zaméstnanct ,,spiSe negativné®, ve vztahu k pohlavi je to rozdélené
skoro rovnomérné u muzského 29 % a u zenského pohlavi 25 %. 1 odpovéd (4 %) byla
»hedostatecn&®, kterd byla zaskrtnuta v dotazniku u jednoho muze. Vidime, Ze 17 pra-

N1

covnikl odpovédélo, ze ,,spiSe dobfe® u této moznosti je vétSina u Zenské strany
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75 % a muzska strana o 18 % procent mén¢. Jeden dotazovany z muzské skupiny hod-
noti vnitrofiremni komunikaci firmy jako velmi dobrou, v celkovém zavéru zastoupeni

4 % (viz. Tabulka 7).

Obrazek 18: Které z dalSich prostiedki interni komunikace byste ptivital/a?

H Vice porad, vice firemnich akci
B E-mailove zpravodajstvi

B Viutini internetove stranky

B Firemni ¢asopis a noviny

@ Zmeéna chovani a pitstupuu
manazer

Zdroj: Vlastni

Z vysledkl dotazniki je zfejmé, Ze 10 (38 %) z 26 dotazovanych by pfivitali vice po-
rad a firemnich akci. Pravidelné e-mailové zpravodajstvi o novinkach ve firmé bylo
zvoleno od 1 dotazovaného (4 %). Tteti odpovéd’ byla zaznamenéana u 2 respondenti
(8 %), ktera se tykala zlepSeni vnitfnich internetovych stranek, kde by byly k nalezeni
vSechny potfebné informace pro zaméstnance. Jeden dotazovany (4 %) by piivital fi-
remni ¢asopis nebo noviny o novinkdch, zménach a akcich ve firmé. Nejcastéji, kon-
krétn€¢ u 12 zaméstnanci (46 %), byla vybirana odpovéd tykajici se zmény chovani
a pristupu k praci u nékterych manazert.

Tabulka 8: Je zapotiebi podle Vas sledovat spokojenost zaméstnancii s vnitrofiremni
komunikaci?

Muzi Zeny Celkem

Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Cetnost c¢etnost | éetnost céetnost | cetnost cetnost

Neni potieba ci-

, ., 1 7% 3 25% 4 15%
lené sledovani
Zjist ova;mlv spise 4 2904 4 33% 8 31%
neformalné
Cilené sledovani |9 64% 5 42% 14 54%

Zdroj: Vlastni
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Obrazek 19: Je zapottebi podle Vas sledovat spokojenost zaméstnancti s vnitrofiremni
komunikaci?

H Neni potieba cilené sledovani

B Zjist'ovani spise neformalne
Zdroj: Vlastni

H Cilené sledovani

Zdroj: Vlastni

Dle odpovédi na otazku ze strany zaméstnancti je jasné stanoven nazor o potieb¢ sle-
dovat spokojenost zaméstnancti s vnitrofiremni komunikaci. Celkem 54 % odpovédélo,
ze se priklani k cilenému sledovani spokojenosti zaméstnanci (viz Obrazek 19). Muzi
V této vybrané moznosti dosahli vétsiho procentniho zastoupeni nez zeny o 22 %, dale
31 % zvolilo zjistovani spokojenosti spise neformalné, coz ptipada na 33 % pracovnic a
29 % pracovnikl. Byla zastoupena 1 moZznost, Ze neni potieba cilené sledovat spokoje-
nost s vnitrofiremni komunikaci, kterou vybrali 4 zaméstnanci, z toho 1 muz a 3 Zeny,

coz odpovida zbylym 15 % (viz Tabulka 8).
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Komunikaéni proces organizace a zaméstnanec

vvvvvv

Obrazek 20: Jaké komunikaéni schopnosti jsou pro Vas pii komunikaci nejdulezit&jsi?

0 .
4% H Srozumitelnost
H Naslouchani a porozumeni

B O¢ni kontalkt

H Poskytovani zpetne vazby

Zdroj: Vlastni

vvvvvv

pfi komunikaci, 58% respondentii vyhledavd hlavné srozumitelnost a jednoduchost.
Dalsi odpovéd’ zvolilo 27 % zaméstnanct, jde o naslouchani, které je dalezité pii sa-
motném porozuméni druhému ¢lovéku. Pro 4 % je dilezité hledét partnerovi do oci,
davat najevo, ze sdéleni je upfimné a urcené hlavné jemu. A posledni zaznamenana od-
povéd’ zastoupena u 11 %, se tykd poskytovani zpétné vazby. Naptiklad, Ze piijemce

porozumél, a bude reagovat pozadovanym zptisobem.

Obrazek 21: Jaké jsou podle Vs nejcastéjsi chyby v interpersonalni komunikaci?

7
6
o5
2
= 4 4
3

Y
= 2
=
M~
T
i :

1 2 3 4 5 6 7

Moznosti

Zdroj: Vlastni
1. Schopnost sousttedit se a upoutat pozornost druhého

2. Umeéni spravné vyuzivat ocni kontakt
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3. Spravné zvoleni meziosobni vzdalenosti

4. Nesoulad mezi verbalni a neverbalni komunikaci

5. Schopnost nepostupovat podle pozic, ale podle z4jml
6. Schopnost poskytovat a vyhledavat zpétnou vazbu

7. Jiné

Cilem otazky je zjisténi nejcastéjsi chyby v interpersondlni komunikaci. Nejcastéjsi
odpovéd’ u 7 zaméstnanct, byla zaznamenana chyba v schopnosti soustiedit se a upou-
tat pozornost druhého ¢loveka. Dalsi Casto zastoupenou odpoveédi, u 6 pracovniki, byla
Vv poradi ctvrtd, tedy nesoulad mezi verbalni a neverbalni komunikaci. Dale 4 respon-
denti zaskrtli schopnost nepostupovat podle pozic, ale podle zajmu, pro dal$i odpovéd’
se rozhodli opét 4 zéstupci a piiklonili se k chybé ve schopnosti poskytovani a vyhleda-
vani zpétné vazby. 3 odpovédi byly pfipsany chybé v interpersonalni komunikaci, pres-
néji k Spatnému vyuzivani o¢niho kontaktu a dale 2 zaméstnanci spatiuji chybu

ve spravném zvoleni meziosobni vzdalenosti.

Obrazek 22: Dokazete cilevédomé a piimo vyjadrit svlj nazor?

4%

H Ano

B Spise ano

ANe

Zdroj: Vlastni

Utastnici vyzkumu v této otdzce zaskrtavali, zda dokazou cilevédomé a ptimo vyjad-
fit svlij nazor. Vice nez polovina tj. 73 % respondenti odpovédéla ,,ano“, tedy ze daji
nazor najevo i1 bez ohledu na to, zda maji Cas si odpoveéd’ pfipravit. Odpoved ,,spise
ano* zvolilo 23 % respondentd, ktefi potfebuji ¢as na rozmySlenou z ditvodu nedosta-
tecné schopnosti reagovat. A jeden dotazovany 4 % zaskrtl ,,ne, nedokaze p¥imo vyjad-

fit svilj ndzor na danou véc.

46



Tabulka 9: Myslite si, Ze je interni komunikace ve firmé nastavena dobie?

Muzi Zeny Celkem

Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni | Absolutni | Relativni
Cetnost cetnost c¢etnost cetnost Cetnost cetnost

Ano 2 14% 0 0% 2 8%

SpiSe ano | 6 43% 11 92% 17 65%
SpiSe ne |4 29% 0 0% 4 15%
Ne 2 14% 1 8% 3 12%

Zdroj: Vlastni

Obrazek 23: Myslite si, Ze je interni komunikace ve firm¢ nastavena dobte?

-

H Ano
H Spise ano
@ Spisene

HNe

Zdroj: Vlastni

Cilem této otazky bylo zjisténi, zda-li je interni komunikace ve firm¢ nastavena dob-
fe. Moznost ,,ano*, kterd znamen4, Ze interni komunikace je nastavena dobte, byla shle-
dana pouze u 2 dotazovanych (8 %). Dalsi odpovéd’ ,,spiSe ano* zaskrtla vice jak polo-
vina celkovych dotazovanych: 65 %. K tomuto vybé&ru se ptiklanély hlavné Zeny 92 %
a niz$i zastoupeni bylo u muzi 43 %. Nazor, Ze interni komunikace neni dobfe nastave-
na, jsem zaznamenala ve vysledcich celkem u 12 % a to v jednom pfipad¢é u Zeny a
2krat u muzi. Odpovéd’ ,,spiSe ne” byla zaznamenana u 15 %, kterou tvofili 4 pracovni-

ci, reprezentujici zejména muze (viz Tabulka 9).
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Obrazek 24: Jaké piekazky vidite v interni komunikaci mezi Vami a firmou?

9
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Moznosti

Zdroj: Vlastni
1. Neochota a nezdjem managementu
2. Neduslednost managementu
3. Nedostatek casu
4. Nedostatecné komunikaéni schopnosti a dovednosti managementu
5. Zadné prekazky nevidim, s komunikaci jsem spokojen/a

Pro vyhodnoceni této otazky jsem zvolila sloupcovy graf. Na prvni pohled vidime, Ze
mame stejnou ¢etnost zastoupeni u dvou odpovédi. Prvni odpovéd’ je nedostatek ¢asu na
rizné Cinnosti, kterd byla zaskrtnuta celkem od 9 zaméstnanct firmy a dale odpovéd’, ze
s komunikaci jsou spokojeni a zadné prekazky nevidi také pfipadajici na 9 pracovnikd.
Dalsi moznost je neochota se zapojit do feSeni a nezdjem managementu, ktera byla ve
vSech dotaznicich zakrouzkovana celkem od 6 respondentti. Posledni moznost, nedosta-
te¢né komunikaéni schopnosti a dovednosti managementu, byla v dotazovaném souboru
vyplnéna od 2 dotazovanych. Mozna odpoveéd’ nedislednost managementu nebyla zad-

nym respondentem vybréna.

Mate konkrétni navrhy, jak zlepSit komunikaci ve firm¢e?

Otazka na navrh jak zlepsit komunikaci ve firmé v dotaznikovém prizkumu byla
oteviend. Kazdy z respondentli mél zde moznost zaznamenat vlastni nazor. Této moz-
nosti vSak nikdo nevyuzil. Piiblizné¢ polovina respondentii tuto otdzku prosSkrtla a druha
polovina napsala odpovéd’ ,,ne. V dalsi ¢asti mé prace jsou navrZzeny opatieni a navody
pro zlepSeni komunikace v organizaci Auto Kapl, s. r. o.
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6 Diskuse

Podle provedeného vyzkumu bych se chtéla pokusit o navrzeni nejlepSich feseni pro

zdokonaleni a zvySeni urovné komunikace mezi zaméstnanci a vedenim.
Dotaznikové Setieni

Ze Setieni jsem zjistila, Ze nejcastéjSim prostiedkem v organizaci je komunikace Ust-
ni, aplikovand pomoci mluveni a naslouchani. Dalsimi dilezitymi komunikacnimi pro-

stiedky jsou telefon, rozhovor, porada, jednani a diskuse.
Dal8im zjisténim z dotaznikového Setfeni pro zlepSeni interni komunikace je pfani
realizace CastéjSich porad a firemnich akci.

V dotazniku 58 % zaméstnanct odpovédélo, ze je nejdulezitéjsi srozumitelnost, dale

umeéni naslouchat a porozumét, poskytovani a piijimani zpétné vazby od zaméstnancti.

Zaméstnanci si mysli, Ze na jejich nazor neni bran zietel, coz je podle mého nazoru

duasledek Spatné promyslenosti a nedostatku Casu.

Velké pozitivum firmy je, ze 90 % pracovnikll dostava v€as od svych nadfizenych

dostatek informaci pro vykon prace.

Zménu chovani a pfistup k praci u manazera by pfivitalo 46 % zaméstnancu. Z toho

vyplyva, Ze by mél sam manazer jisté vlastnosti a komunikaéni dovednosti zlepsit.

Cilené sledovani spokojenosti zaméstnanct s vnitrofiremni komunikaci by zrealizo-

vala 54 % pracovnikt a 31% by zjistovala spokojenost spiSe neformalné.

Jen néco malo pies 60 % zaméstnancii dostdva od svého nadfizené¢ho zpétnou vazbu
na pracovni vykon.

Negativem organizace je, Ze jen pfiblizn€ 70 % zaméstnancl si mysli, Ze je interni
komunikace v podniku nastavena dobie, na coz by se méla uéinit opatieni, aby procento
bylo vyssi.

Pozorovani

Po vlastnim prizkumu jsem dosla k poznani, Ze sami zaméstnanci nemaji prehled

o cilech a budoucich planech firmy. Jesté vétsi zklamani vSak pfineslo zjisténi, Ze také

neznaji postoj firmy na trhu proti konkurenci.
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Na seznam negativnich véci firmy bych jesté pfipsala chybéjici ndsténku za ucelem

vvvvvv

Na webovych strankach organizace maji zakaznici moznost zazadat si o zasilani no-

vinek o novych produktech, sluzbach a akcich ale zaméstnanci nikoli.
6.1. Navrhy na zlepSeni

Dosla jsem ke zjisténi, Ze termin porad je zvefejnén pies elektronickou postu
V Casovém piedstihu, ale uz jsem nezaznamenala zpétnou vazbu od zicastnénych, to jak
oni vnimaji poradu, jak byl pro né pfinosna, zda se dodrzel plan a cil porady. Jako prvni
bych tedy podala navrh, aby si zaméstnanci ptipravili podklady, otazky, pfispévky na
feSené téma na poradg€. Vystupy z porad ve formé zapisu bych navrhovala rozesilat za-

castnénym v elektronické podobé¢ a poté umistit i na nasténku ve firmé.

Pokud dojde ke svolani porady, méli by se tcastnit pouze ti zaméstnanci, kteti se na
procesu ptimo podileji, aby nedoslo ke zpisobeni komunikacni paralyzy. Nenalezla
jsem jediny problém uskutectiovat porady s oddélenimi naptiklad kazdy tyden a se za-
meéstnanci misto jednou za mésic, tak jednou za dva tydny, ale pouze v ptipad€ splnéni
urcité efektivity. Vzdy se musi zjistit jadro feSeného problému, aby nedochazelo ke zby-
teCnym problémum, dohadim a piim, které nikam nevedou. Navrhovala bych pravidel-
né zapisovani vSech pfijatelnych feSeni, které by mohly poslouzit k odstranéni riznych

prekazek a dale obstarani vSech potiebnych fakt a vybrani nejefektivnéjsiho feseni.

Muyj dalsi navrh je v podobé tvorby tvoritelské porady jednou za pil roku. Porada by
byla svolavana za ucelem hledani moznych napadi k feSeni tkold, vylepSeni chodu
organizace, atd. Na poradu by byli pozvani zamé&stnanci z rozdilnych sloZek organizacni
struktury, protoze jejich rGznorody pohled by byl velkou vyhodou. Vystupem
z tvotitelské porady by byl soubor moznych teSeni, ktery by slouzil jako podklad pro
vedouciho nebo fesitelskou skupinu k dalSimu rozvoji organizace, zlepSeni sluzeb a

posileni konkurenceschopnosti.

Dal$im doporucenim by mohlo byt naplanovani firemni akce nebo neformalniho se-
tkdni, podporujici pracovniho ducha. Riznymi divody na pofadani setkani by mohlo
byt naptiklad: ocenéni za 1éta stravend v organizaci, vyro¢i, narozeniny zaméstnancd,

pfivitani a sezndmeni s novymi pracovniky ¢i rozlou€eni s odchazejicimi zameéstnanci.
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V ramci zachovani dobrych vztahli by se mohla organizace zamé&fit na poradani raz-
nych firemnich veéirkii nebo firemnich vikendd, které by byly realizovany alespon jed-

nou do roka a jejiz prabéh by byl profesionalné zorganizovan.

Dale bych nastavila na vyssi troven vnitrofiremni komunikaci pomoci zlepSeni ko-
munikacnich schopnosti. Jedinym feSenim by mélo byt vytvofeni ptatelského pracovni-
ho prostiedi, pficemz bych volila zlepSeni v napomahani a vzajemné spolupraci a vétsi

pochopeni mezi zaméstnanci.

Doporuc¢enim pro zlepSeni komunikace mezi novymi a stdvajicimi zaméstnanci
a hodnotnym pomocnikem pro zdkazniky, bych nechala vytvofit brozuru ptedstavujici
organizaci jako celek. BroZzura pro zaméstnance by byla podrobnéjsi v informacich
technickych a provoznich napf. jak probiha telefonni hovor, porady, jak se esi konflikty
atd. a pro zékazniky by byla obohacena o telefonni seznam na oddéleni, na firmu a or-

ganizacni strukturu jednotky, do které podnik patii.

Navrhovala bych realizaci anonymni schranky pro zaméstnance uvnitt firmy, kam by
mohli pracovnici vhazovat své napady, stiznosti a dotazy. Jednou za dva mésice bych

mohl vedouci firmy udélat vystup a okomentovat dotazy a nazory vhozené do schranky.

Jsem toho nézoru, Ze vedouci nevoli spravné komunika¢ni néastroje a mél by se nau-
Cit, jak Iépe porozumét svym zaméstnanciim. Panu Kaplovi bych doporucila ucast na
kurzu komunikac¢nich dovednosti, na kterém se nauci vyuzivat komunikacéni techniky,
dosahovat svych cilii v komunikaci a zvladat obtizné situace v komunika¢nim procesu
se svymi podiizenymi. Jinym feSenim by se mohlo stat ptecteni odborné literatury, na-
ptiklad komunikaéni a obchodni dovednosti manazera od Vladimiry Khelerové, ktera je
zakladem pro spravnou komunikaci uvniti firmy. Mozna by mél zménit i chovani napf.

styl vedeni a uzivat demokraticky styl.

Podle vysledki cileného sledovani bych volila moZnost vyzkumu spokojenosti, jejiz
realizace by probéhla anonymnim kvalitativnim Setfenim mezi zaméstnanci. Vyzkum
by zmapoval celkovou spokojenost pracovnikli s praci a spokojenost s jednotlivymi
oblastmi pracovniho prostiedi. Zaméstnanci organizace budou mit prilezitost vyjadfit se
k podstatnym aspektim své prace a sdélit, co je trapi. Realizovany vyzkum odkryje fak-
tory, které spokojenost ¢i nespokojenost zptsobuji. Odhali tzké oblasti v komunikaci
uvnitf organizace, zmapuje nazory pracovnikll na odménovani, poptipadé¢ na firemni

programy a zjisti subjektivni hodnoceni zaméstnanct vii¢i nadfizenym. Bude moZné
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konzultovat vysledky vyzkumu s realizatory a ddle poznatky aplikovat v praxi. Podle
opakovaného dotaznikového vyzkumu, lze dokazat, zda doslo v prabéhu ¢asového ob-

dobi ke zlepseni ¢i zhorSeni spokojenosti pracovnikli uvniti podniku.

Pro lepsi vykonavani zpétné vazby bych zvolila Castéjsi kontrolu vykonané prace
zameéstnanci, a to ze strany vedouciho. Zaméstnanec bude mit tak pocit, Ze se o n¢ho
manazer vice zajimd. Uvédomuji si, ze toto doporuceni zpétné vazby zabere vedoucimu

vice Casu, ale mohlo by pfinést uz samotné zlepseni vztahti na pracovisti.

Vsichni zaméstnanci by méli byt do zna¢né miry obeznameni s tim, co se v podniku
déje, jaky ma firma aktualni postoj na trhu, ale i jaké ma v pfistich letech umysly a stra-
tegii. Utajeni informaci nebo jejich netplné znéni by vedlo ke vzniku komunikacnich
Sumil a tedy naslednym domnénkdm nebo dokonce vymyslim ze stran zaméstnancu.
Cim vice se pracovnici dokaZou ztotoZnit se stanovenymi cili organizace, ve které &in-

nost vykonévaji, tim blize jsou jejich samotnému plnéni.

Sdélovacim nastrojem o novinkach podniku, vystupech z porad, firemnich cilech, vi-
zich a dalSim bych zvolila pfislusnou nasténku, na kterou by bylo ve firm¢ vyhrazené

misto. Néklady na zrealizovani nejsou tak vysoké.

Dale by mohlo byt zavedeno tydenni informacéni sdéleni prostfednictvim webovych
stranek, ke kterému by méli pfistup jen zaméstnanci firmy. Byly by zde zvetfejnény no-
vinky firmy, zmény v provozu, postupné plnéni planti jednotlivych oddéleni, zapisy

z porad, dodrZovani stanovenych cild, atd.

Jako dalsi zpisob k zlepSeni komunika¢niho procesu bych navrhla pokus o zvySeni
motivace a probuzeni k lepsi praci, naptiklad s vytvofenim pifedstavy o vzorném obrazu
organizace a s touto piedstavou obeznamit pracovniky vhodnym postupem. Rada pro
manazera nepiivlastiiovat si zasluhy svych zaméstnancii, naslouchat potiebam pracov-
nika, naucit se otevien¢ omluvit za chyby, usnadnéni pracovnich procest, zlepSeni pro-
sttedi vztahil na pracovisti. Pokud pfijemce neni motivovan k pfijeti zpravy, tak neni ani
pozadavek realizovan. Kdyz ¢lovéku chybi motivace, obvykle kolem sebe §ifi nechut
vykonévat praci a hlavné se v organizaci zabyva jinymi ¢innostmi a ne svou praci. N¢é-
které lidi motivuji vydélané penize, n€kdo vidi moznost dozvédét se nové informace
a jini zase kariérni postup. Poté by mél rezii piebrat sam manazer a rozhodnout se, jaké

prosttedky vybere ke zvySeni vykonnosti.

52



Spole¢nosti navrhuji zlepSenim v predavani informaci mezi jednotlivymi oddélenimi
navzajem a poté samotnymi pracovniky. Stanoveni internim zafizenim cas, do kdy je
naléhavé doklady dodat. I kdyZz se mize zdat, Ze je tato moznost zbytecna, ale mtize
usetfit naklady a nasledné vyvarovani komunika¢niho sporu. Pfi nepodani potvrzeni se
totiz prace zaméstnance prodluzuje a stava se neefektivni. Vydavani aktualizovaného
rozvrhu planovanych ¢innosti a tim padem odstranéni vznikd ptfekryvani pozadavkl

a efektivnéjsi planovani Casu.
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[ Z.avér

V soucasné dobé¢ je komunikace nezbytnou soucasti pracovniho i osobniho Zivota
kazdého cloveka. Negativni komunikace ve firmé muze pfispivat az k jejimu krachu.
Zprosttedkovava tok informaci skrz cely podnik a i v okoli. Komunikaéni proces ptisobi

1 na dalsi slozky v organizaci, napt. motivace a vykonnost pracovnik.

V teoretické Casti mé bakalaiské prace jsem popisovala pomoci literarnich zdrojt
obecny komunikaéni proces. Konkretizovala jsem typy a formy komunikace, dale po-

drobn¢ popsala verbalni a neverbalni komunikaci.

V praktické ¢asti jsem se zamétila na konkrétni komunikacni proces ve firmé Auto
Kapl s.r.o. V organizaci mi byli ochotni a ndpomocni v pfedavani informaci hlavné ve-
douci oddélenich a také pan manazer pan Kapl. Nejprve jsem charakterizovala firmu
Z pohledu historie, zaméfeni, organizacni struktury a dale popsanim jednotlivych sluzeb
a ¢innosti. Analyzu jsem provedla pomoci techniky dotazovani, pozorovani a rozhovoru
S manazerem firmy. PouZité¢ informace jsem ziskala z vyhodnocenych dotazniki, které
jsem v tisténé podobé osobné predala vS§em zaméstnancim organizace a s Nimi srovnala

odpovédi ze strukturovaného rozhovoru.

Z diivodu spolehlivého predavani informaci a nésledné rychlé zpétné vazby je ve
firm¢ nejvice pouzivana forma ustni komunikace. NejpouzivanéjSimi prostiedky pro
komunikaci ve spole¢nosti jsou telefony, e-mail, osobni rozhovor a dalsi. Dale ve firmé
nechybi pravidelné porady, jednani a meetingy. Organizace se dostava do podvédomi
zakaznikl prostiednictvim letakd, billboardi, SMS zprav, internetovych stranek a elek-
tronické poSty. Firma se také podili na realizaci riznych slevovych akci a promoakci,

¢imz neustale zvySuje okruh potencionalnich zakaznikda.

Cilem mé préace bylo zhodnotit komunikac¢ni proces v organizaci a navrhnout zlepse-

Navrhy na zlepSeni vnitrofiremni komunikace:

e Priprava podkladi, otazek, piispévkl na feSené téma na poradé. Vystupy z porad
rozesilat zuCastnénym v elektronické formé€ a poté i umistit na nasténku, na kte-
rou by bylo vyhrazené misto ve firmé.

e Realizace castéjSich porad a firemnich akci, neformdlnich setkani.
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e Zavedeni tvoritelskych porad, na kterych by se probirali navrhy na zlepSeni
ve firmé.

e ZvySeni motivace a zavedeni hodnoceni pracovnikt v organizaci.

e ZlepSeni komunikacnich schopnosti, jak ze strany manaZzera, tak ze strany za-
meéstnancl.

e Zrealizovani CastéjSiho provadéni zpétné vazby k vykonané praci.

e ZlepsSeni pracovniho prostfedi. Vytvofeni brozury firmy pro zaméstnance i
pro zakazniky.

e Vytvofeni anonymni schranky pro zaméstnance na jejich napady, stiznosti, dota-
zy.

e Zrealizovani vyzkumu o spokojenosti zaméstnancil.

e Zavedeni tydenniho informacniho sdéleni pomoci webovych stranek.

e Pravidelné obeznameni zaméstnancu s cily, imysly a strategii firmy.

Zavéry z analyzy a vysledky z vyzkumu budou pfedany manaZeru panu Kaplovi
a budou moci byt aplikovany v praxi, kde poslouzi jako ndvod pro zlepSeni stavajici

urovné komunikacniho procesu ve vybrané organizaci.
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8 Summary

Communication today is an essential part of work and personal life of every human.
Negative communication can contribute to the company’s demise. It circulates the flow
of information throughout the company and also in the surroundings. Communication
process also affects other elements in the company, such as performance and employee
motivation. The aim of the bachelor’s thesis was to evaluate communication process
and suggest an improvement. General communication process was described in the the-
oretical part of the thesis by means of literary sources. Types and forms of communica-
tion were specified and then verbal and nonverbal communication was described in de-
tail. In the practical part of the thesis, it was focused on the particular communication
process in the firm named Auto Kapl s.r.o. In the firm, people were willing and support-
ive in passing information on, mainly the heads of departments and also the manager
Mr. Kapl. First of all, the firm was characterized from historical point of view, speciali-
zation and organizational framework. Analysis was conducted by survey, observation
and interview with the manager of the firm. Used information was gained from the
evaluated questionnaires which were handed out to all the firm's staff. According to the
research results and manager’s answers, there are no big deficiencies in internal com-
munication. Due to reliable spread of information and subsequent quick backward link-
age, the verbal communication is the most used way of communication in the firm. The
most used means of communication are telephones, e-mails, personal conversation and
so on. Periodic sessions, consultations and meeting are not missing in the firm. Organi-
zation is getting itself into the subconscious of the customers by means of flyers, bill-
boards, text messages, websites and e-mails. The firm also shares interest in realization
of various discount and commercial projects, thereby invariably increases a range of

potential customers.

In conclusion of the thesis, analysis, results and recommendations were reached
which will be able to be used into the real life situations and will be useful as a guide-

line to improve a current level of communication process in chosen organization.

Keywords: communication, organization, questionnaire, communications process,

management
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Priloha €. 1: Dotaznik pro zaméstnance

Vazeni zaméstnanci,

jmenuji se Zuzana Keclikova, jsem studentkou tietiho rocniku Ekonomické fa-
kulty Jihogeské univerzity v Ceskych Budgjovicich, obor Rizeni a ekonomika podniku.
Soucasti mé statni zavéreéné zkousky je obhajoba bakalaiské prace na téma Komuni-
kac¢ni proces ve vybrané organizaci.

K tuspéSnému zpracovani mi pomaha vasSe firma, a proto bych Vas chtéla popro-
sit o vyplnéni nasledujiciho dotazniku. Cilem dotazniku je zjistit, jakym zpiisobem pro-
bihd komunikacni proces uvnitf organizace a mezi pracovniky, jak spolu jednotlivy za-
méstnanci komunikuji a jaké komunikac¢ni prostfedky pii tom vyuzivaji. Hlavnim cilem
mé prace je analyzovani a zhodnoceni trovné komunikac¢niho procesu ve vybrané orga-
nizaci a navrzeni zvyseni efektivnosti komunikacnich procesii.

U kazdé otazky prosim zaktizkujte vzdy jednu moznost, podle toho, k jaké stra-

né se spiSe priklanite. Vase odpovédi budou zpracovany a vyhodnoceny anonymné.

Ptedem Vam moc dékuji. Zuzana Keclikova
1) Dostavate od svych nadfizenych dostatek informaci pro Vasi praci?
a) Ano

b) SpiSe ano
c) Spise ne
d) Ne
2) Dostavate od svych nadrizenych véas informace potiebné k Vasi praci?
a) Ano
b) SpiSe ano
¢) Spise ne
d) Ne
3) Dostavate od svych nadfizenych zpétnou vazbu na Vas pracovni vykon?
a) Ano
b) SpiSe ano
c) Spise ne

d) Ne



4)

5)

6)

7)

8)

9)

Dostavate od svych kolegii véas informace poti‘ebné pro Vasi praci?
a) Ano

b) SpiSe ano

c) Spise ne

d) Ne

Dostavate od svych kolegii dostatek informaci potfebnych pro Vasi praci?
a) Ano

b) SpiSe ano

¢) SpisSe ne

d) Ne

Jak hodnotite sou¢asné nastaveni vnitrofiremni komunikace ve Vasi orga-
nizaci?

a) Velmi dobte

b) Spise dobte

c) SpiSe negativné

d) Nedostatecné

Jaké prekazky v komunikaci vidite mezi pracovniky navzajem?

a) Neochota jednotlivych spolupracovniki

b) Nedostatek ¢asu

¢) Spatné nastavené procesy

d) Nedostate¢né komunikacéni schopnosti a dovednosti pracovniki

e) Zadné prekazky nevidim, s komunikaci jsem spokojen/a

Které z dalSich prostfedku interni komunikace byste privital/a?

a) Vice porad, vice firemnich akci

b) Pravidelné e-mailové zpravodajstvi o tom, co se d¢je ve firmé

C) Vnitini internetové stranky, kde by byly vSechny potiebné informace
d) Firemni casopis a noviny

e) Zménu chovani a pfistupu k praci u nékterych manazert

Je zapotiebi podle Vas sledovat spokojenost zaméstnanci s vnitrofiremni
komunikaci?
a) Spokojenost zaméstnancl neni potieba cilen¢ sledovat

b) Spokojenost zaméstnanctli by se méla zjisStovat spise neformalné



c¢) Spokojenost zaméstnanct by se méla cilen¢ sledovat
10)  Jaké komunikacni schopnosti jsou pro Vas pii komunikaci nejduleZitéjsi?
a) Srozumitelnost
b) Naslouchani a porozuméni
¢) Oc¢ni kontakt

d) Poskytovani zpétné vazby

11)  Jaké jsou podle Vas nejcastéjsi chyby Vv interpersonalni komunikaci?
a) Schopnost soustiedit se a upoutat pozornost druhého.
b) Uméni spravné vyuzivat ocni kontakt.
c¢) Spravné zvoleni meziosobni vzdalenosti.
d) Nesoulad mezi verbalni a neverbalni komunikaci.
e) Schopnost nepostupovat podle pozic, ale podle zajmii.

f) Schopnost poskytovat a vyhledavat zpétnou vazbu.

12)  Dokazete cilevédomé a piimo vyjadfit svij nazor?
a) Ano, dokonce i bez ohledu na to, zda mam cas si odpovéd’ ptipravit.
b) Spise ano, ale potfebuji ¢as na rozmyslenou, neumim reagovat hned.
c¢) Ne, nedokazu ptimo vyjadfit sviij nazor.
13)  Mate pocit, Ze nadfizeného zajima Vas nazor na fungovani firmy, Ze Vam
nasloucha?
a) Ano, mam pocit, Zze muj nazor prispiva k dobru véci.
b) Ne, neni bran zfetel na mij nazor.
c¢) Ne, bojim se cokoliv fict.
14)  Miyslite si, Ze je interni komunikace ve firmé nastavena dobie?
a) Ano
b) SpiSe ano
c) SpiSe ne
d) Ne
15)  Jaké prekaZky vidite v interni komunikaci mezi Vami a firmou?
a) Neochota a nezdjem managementu.
b) Nedlslednost managementu.
c¢) Nedostatek casu.

d) Nedostate¢né komunikacni schopnosti a dovednosti managementu.



¢) Zadné piekazky nevidim, s komunikaci jsem spokojen/a.
16) Domnivate se, Ze zpusob, jak s Vami Va$ nadiizeny komunikuje, ovliviiuje
Vase pracovni vykony?
a) Ano
b) Spise ano
¢) SpisSe ne
d) Ne
17)  Mate konkrétni navrhy jak zlepSit komunikaci ve firmé? (Uved’te)

Pohlavi

a) Zzena b) muz

Vék

a) do 30 let b) 30-401let c¢) 40-50 let ¢) 50 a vice

Jak dlouho pracujete ve firmé?

a)méné nez 1 rok  b) vice nez 1 rok c¢) vice nez 5 let



Priloha €. 2: Rozhovor s manaZerem firmy

Standardizovany hloubkovy rozhovor s manaZerem panem Kiplem firmy Auto

Kapl s.r.o.

1. Jak dlouho jste v manazerské pozici?
V manazerské pozici jsem 25 let.

2. Které typy komunikace jsou v organizaci nejcastéji pouzivané?
Ustni, mail, telefon.

3. Jak ¢asto komunikujete se svymi podiizenymi?
Denné probiha komunikace mezi mnou a podfizenymi.

4. Jaky je nejcastéjSi komunikacni prostfedek, pies ktery predavate informace
svym zaméstnanctim?
Nejcastéji predavam informace Ustné.

5. Poskytujete svym zaméstnancim vsechny informace, aby mohli plnit své tikoly?
Céstecné. Vse nesd€luji z divodu pak snadné prace. Musim vidét jejich
znalosti a aktivitu.

6. Kdyz davate svym pracovnikiim instrukce, jsou jasné a jednoznacné? Instrukce
jsou pieddvany ve formé pisemné nebo ustni? Jak?
Ano. Jsou predavany ve formé ustni. Pfi pfimém kontaktu sdé€luji in-
strukce.

7. Jaké informace zaméstnanclim nejcastéji predavate?
Nejcastéji predavam provozni a technické informace.

8. Zajimate se, zda ukoly, které jste zadal, byly srozumitelné?
Ano.

9. Hodnotite vykony druhych nehledé na sympatie?
Ano.

10. Jakym zptisobem provadite zpétnou vazbu na vykon prace pracovnika?
Kontrolou splnénych ukoll. A dale technici kontroluji své podiizené.

11. Mate stanovend jasna pravidla pfi komunikace na pracovisti? Jaka konkrétne?
Ano. Dle ISO normy 9001/2.

12. Upozornujete zaméstnance na chybné chovani k Vam? Jak?
Ano. Ptisn&jsim vystupem, aby se to piisté neopakovala.

13. Upozorniujete pracovniky na Spatné chovani k zdkaznikovi? Jak?
Ano. Vyslovné napomenuti.

14. Mate dikladné znalosti o naplni kazdého pracovnika?



Ano. Pracovni fad.

15. Berete nazor na urcitou véc svych zaméstnancti?
Castecné. Vzdy neni nazor spravny.

16. Jste ochoten piijimat kritiku?
Ano.

17. Motivujete dostatecné své spolupracovniky? Zda ANO tak jak?
Ano. Prémie + benefity ve formé poukazt, zajezdi.

18. Hodnotite své zaméstnance? Podle jakych kritérii? Jak probiha hodnotici rozho-
vor?
Ustné + prémie.

19. Zaberou Vam piipravy porad, jednani a meetingu neimérnou cast pracovniho
dne? Kolik ptiblizn€ Casu?
Neumérnou ne. Ale néjakou ¢ast ano, piiblizné % dne.

20. Je na Vasem pracovisti zfizena schranka na stiznosti, prosby, napady ze stran
podiizenych nebo zdkazniki? Zda NE, uvazujete o ni do budoucna?
Pro zakazniky zfizena. Pro zaméstnance neni. Do budoucna neuvazuji.

21. Svolavate, obc¢as porady se skupinami pracovnikd ¢i s jednotlivci, abyste se
dozvédeli, nac si stézuji?
Opravdu jen obcas.

22. Jak Casto organizujete porady se vSemi zaméstnanci?
Dle potieby. Ale pfiblizné tak jednou za mésic.

23. Jak casto potadate porady s vedoucimi kazdého oddéleni?
Dle potieby. Ale ptiblizné tak jednou za 14 dni.

24. Co se konkrétniho na poradach probira?
Chod spolecnosti, vyfeseni akutnich tkold, atd.

25. Jak hodnotite prib¢h a vysledky porad?
Shrnujici vystup je vzdy sepsan v zapise a podepsan od ptitomnych cle-
nt.

26. Maji Vasi zaméstnanci moznost zucastnit se Skoleni? Jaké typy Skoleni?

Pravidelné — importéfi. Financovany od firmy.

27. Myslite si, Ze interni komunikace je nastavena ve firmé dobfe a efektivné fungu-
je?
Ano. Myslim, Ze dobfe.

28. Vidite n¢jaké prekazky v komunikaci mezi pracovniky navzajem? Jaké?
Laxni ptistup a nedostatecné vzdélani zaméstnanci.



29. Jaky mate postup pii vybéru nového zaméstnance? Jak probiha piijimaci poho-
vor?
Z4dost na ufad prace + média = pohovor = roztiidéni = vybér + zkusebni
doba tyden = vybran novy zaméstnanec

30. Uskuteciujete n&jaka setkani, kterd podporuji soundlezitost nebo vztah k firmé u
potencialnich nebo stavajicich zakaznika? Jaka?
Vyro¢ni setkdni.

31. Kterd média nebo jakou propagaci vyuziva firma pro zviditelnéni se na trhu?
Tisk, média, billboardy, youtube, facebook.

32. Jakymi prostfedky komunikujete se zdkazniky? Jak ¢asto?
Pisemn¢, Mailem, Telefonem. Kdyz je potieba.

33. Jakymi prostiedky sd€lujete potencionalnim anebo stavajicim zékaznikiim no-
vinky firmy?
Letaky, Mail, SMS do mobilniho telefonu zakaznika (jednou za mésic)

34. Realizujete na automobily a sluzby slevové akce? Jaké?
Ano. Napt.: Jarni slevové dny, letni dny, podzimni dny, vyprodej loiiské-
ho roku. Dny Fantomas.

35. Navstivil jste v minulosti komunika¢ni kurz nebo zlepseni komunikacnich a ob-
chodnich dovednosti manazera? Nebo mate do budoucna o tuto moznost z4jem?
Ne. Nemam zajem.

36. V ¢em mate pro organizaci jedine¢nou hodnotu?
Zkusenosti a praxe.

37. Méte n&jaké navrhy pro budouci zlepseni komunikaéniho procesu?
Zatim nemam.



