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1 UVOD

Kazdy podnik se snazi dosdhnout stanovenych cili a prosperovat. Hlavnim
cilem je maximalizovat zisk, ziskat a zaroven si udrzet konkurencni vyhodu na trhu.
V soucasné dob¢ k ziskani konkurenéni vyhody nestaci pouze prvotiidni kvalita
vyrobkd ¢i sluzeb nebo nejmodernéj$i technologie. Dulezit¢ je klast diraz na
komunikaci, vnitropodnikové klima a podnikovou kulturu, které nejvice ovliviiuje
manazer.

Manazerska komunikace je jednou z nejdulezitéjsich ¢innosti podniku, pokud je
nastavena spravné, mize to byt kliCovym prvkem konkurence jak v dobé nestability, tak

v dobé rastu.

Kazdy spravny manazer by mél védét, jak komunikaci v podniku zlepsit, nebo ji
alesponn udrzovat na uspokojivé trovni. Jeho piistup a dovednosti mohou pusobit na
zaméstnance jak pozitivné, tak negativné. Manazer odpovida za chod celé organizace,
proto je tieba si uvédomit, Ze ne kazdy ma dostatecné schopnosti a piedpoklady pro to,

aby se stal dobrym manazerem.

ManaZer musi mit urcité vlastnosti a dovednosti potiebné k vykonu své funkce,
hodné u né& zalezi na osobnostnich charakteristikach. S nékterymi vlastnostmi a
dovednostmi se rodi, jiné ziskava postupem casu v pribchu zivota vychovou, vzdélanim
a praxi. Ve své diplomové préci jsem se zaméfila na ty vlastnosti, se kterymi se ¢lovek

rodi a mize je téZzko ovlivilovat — temperament a osobnostni typ, protoze to je

vvvvvv

Jako téma své diplomové prace jsem si zvolila manazerskou komunikaci ve
spolecnosti UniCall Communication Group, s.r.o. Cilem je analyzovat stavajici
manazerskou komunikaci ve dvou oddélenich na zdklad¢ informaci z anonymniho
dotazniku. Dale jsem zjistovala, jak velkou roli hraje v manazerské komunikaci
osobnostni typ, ktery jsem ziskala diky MBTI testu. Na zavér jsem zhodnotila soucasny

stav a navrhla zmény, které by mohly vést ke zlepSeni a odstranit soucasné nedostatky.

8



2 LITERARNI PREHLED

2.1 Komunikace

Nelze nekomunikovat. Kazdé chovani je komunikace.

A proto, Ze neexistuje nechovani, nemiize neexistovat komunikace.

Paul Watzlawick

Pojem komunikace pochazi z latinského slova communis, znamenajici spolecny.
Jeho vyznam je vysvétlovan pokazdé jinak, ale autofi vzdy dochazi k podobnému
zaveéru. Shoduji se v chdpani komunikace jako pienosu informace od jednoho ¢lovéka
k druhému.

Podle Armstronga (1999) mizeme komunikaci chapat jako vysilani signald,
pfenos informaci, vhodny vybér slov a nasledné porozuméni. Pokud tedy
neporozumime sdéleni, které nam mélo byt pfedano, nejedna se o komunikaci.

Mikuléstik (2003) vymezuje pojem komunikace v SirSim slova smyslu. Toto
oznaceni mize byt pouzito pro dopravni sit’, pfemistovani lidi, materialu, ale také
informaci, myslenek a pocitli od jednoho jedince k druhému. Informace mohou byt
pfedavany riznymi komunikacnimi prosttedky jako je jazyk, posta, telefon, televize,

Sttizova (2005) mluvi o komunikaci jako o dvousmérném procesu vymény
informaci mezi lidmi za ucelem dorozuméni. Jedna se o pomérné dlouhy proces, nebot’
zprava musi byt n€kolikrat upravovana nez dojde ke shodé¢ — porozuméni. Mize dojit
také k poruseni procesu z toho divodu, Ze jeden z ucastnikli se nesnazi o pochopeni
nebo naopak predpoklada, ze mu druhy Gcastnik rozumi.

Tureckiova (2007) definuje komunikaci jako mnohem vice, nez je jen sdélovani
a prenos informaci. Skute¢néd komunikace mé nejen obsahovou, ale 1 vztahovou stranku,
ktera odkazuje na vztah mezi uc¢astniky komunikace a na vyznam, ktery maji predavané
informace. Skrze komunikaci tedy o nécem informujeme, zdroven vSak vyjadiujeme i

své pocity, pfani, napady i nazory.

2.1.1 Prvky komunikaéniho procesu

Komunikaéni proces je vyména informaci, ktera probihd alespoit mezi dvéma
lidmi. Jedna se o proces oboustranny, Ize tedy fici, ze role odesilatele a piijemce zprav

se stfidaji. Proces komunikace se zabyva tim, jakym zplisobem se méni myslenkovy
9



proces vV komunikacni, to znamena, jakym zptisobem dochazi ke kodovani informace do
ur¢itého sdéleni, vybéru prenosového média, dekddovani piijemcem, vzniku odezvy,
zpétné vazby, a to vSe za ucasti Sumi. Rozeznavame zakladni prvky komunikacniho
procesu jako je odesilatel, prijemce, kodovani, sdéleni, dekddovani, Sum, médium,
odezva a zpétna vazba. (Kotler, 2007)

Jednotlivé prvky a pribéh procesu znazoriuje Obrazek 1.

Obrazek 1: Komunikaéni proces

Qdesilatel ﬁ Kédovani * Sdéleni }Dekédovéni ﬂ Pijemce
Meédia
N
&~ o

:Z':étné o w }

Zdroj: Kotler, 2007.

Odesilatel je ¢lanek, u kterého komunikace zac¢ina. Je to zdroj napadii, mySlenek,
informaci nebo zprav, které chce predat nékomu dals$imu. Ma svoji myslenku, néjak ji
vnima a vidi a tento subjektivni pohled pfedava dal. Tyto mySlenky musi odesilatel
zakodovat, tedy pievést do fady znakll ¢i symboll, které znazoriiuji Umysl.
Nejpouzivangjsi formou kddovani je jazyk. Princip koédovani je zabezpecit, aby byly
umysly vyjadieny formou sdéleni. Sdéleni je tedy vysledek kddovaciho procesu, miize
byt bud’ verbalni nebo neverbalni. Pokud ma byt sdéleni plnohodnotné, je dilezité, aby
obsahovalo to, co odesilatel povazuje nezbytné pro dosazeni stanoveného cile. Velice
zaleZi na tom, jaké médium odesilatel zvoli, protoze médium je nositelem sdéleni.
Sdéleni mize mit formu ustni nebo pisemnou a od toho se odviji vybér média. Mlize se
jednat o dopis, televizi, radio, telefon ¢i pocita¢. Napiiklad v ptipadé televize je
vyhodou, ze lze propojit formu verbalni s neverbalni. V urcitych piipadech lze pouzit
dvé 1 vice médii. Dv€ osoby se shodnou telefonicky, nasledné si jesté¢ vSe pisemné
potvrdi. Vzhledem k tomu, Ze existuje nepieberné mnozstvi médii, které mizeme pro

pfenos sdéleni vyuzit, je jejich volba velmi dulezit4, protoZe na volbé média v hojné

10



mife zavisi efektivnost komunikace. Dalsi faze, ktera ptijde poté, je dekodovani.
Dekddovani je vlastné to, jak mysli piijemce. Aby byla komunikace efektivni, musi byt
dekodovani sdéleni velice blizké tomu, jaky zamér mél odesilatel. Sdéleni je piijemcem
piijato pouze tehdy, pokud ho zvladl dekédovat. (Koontz, Weihrich, 1993)

Daldim prvkem, vstupujicim do komunikagniho procesu, je $um. Sumem
muzeme oznacit vSe, co omezuje, zkresluje nebo potlacuje vyznam prenaseného sdéleni.
Jsou to piekazky, které se mohou objevovat na rtiznych mistech komunikacniho
procesu. NejcastéjSim Sumem byvd hluk, mnohoznacné symboly, porucha
komunika¢niho kanalu, $patna interpretace slov ¢i pouzivani ciziho jazyka. Aby bylo
mozné vyhodnotit, zda bylo sd€leni spravné¢ dekoddovano a pochopeno, musi byt
k dispozici zpétna vazba. Muze se jednat o pfimou zpétnou vazbu, kdy jsou si odesilatel
a prijemce sdéleni tvaii v tvar. Zpétnou vazbou je zde predev§im piiméd odpoveéd ¢i
vyraz tvafe. Druhym typem je nepiima zpétnd vazba, kdy se posuzuje porozuméni
posuzuje piedevsim z podnikovych ukazateld, jako jsou napiiklad pokles produkce,

rostouci fluktuace &i §patna kvalita vyrobki. (Bélohlavek, Kostan, Sulet, 2006)
2.2 Komunikace v organizaci

2.2.1 Komunikaéni smeéry

Komunikace v podniku se muze odehravat ve Ctyfech ruznych smérech —
sestupna, vzestupna, horizontdlni a diagonalni. Jestlize bude manazer dbat na
komunikaci v jednotlivych smérech, zvysi se efektivita prace a predejde tak zbytecnym

problémim jako je napiiklad ekonomickd ztrata. (Donnelly, Gibson, Ivancevich, 1997)

Sestupna komunikace probiha od vedoucich pozic smérem dolii po organizacni
struktufe k podfizenym. Jedna se zejména o piikazy, instrukce, delegovani i stanoviska.
Vedouci pracovnici musi pouZzivat zpétné vazby k zjisténi, zda byli podiizenymi
spravné pochopeni. Tato forma komunikace je pouZivdna zejména u autoritativnich

organizaci. (Fiedler, Horakova, 2005)

Vzestupna komunikace je piesny protipol ke komunikaci sestupné. Jedna se o
pfedavani informaci od podfizenych na vysSi mista v organizacni struktufe. Informace
postupuji od pracovnikl k jejich vedoucim a déle pak az k nejvyS§imu managementu

spole€nosti. Tento smér komunikace ma jeden velky problém — filtrovani. Nejcastéji
11



k nému dochazi ve chvili, kdy vedouci pracovnik sd¢luje informace nejvyssimu vedeni.
Vyfiltrované jsou zejména nepiiznivé zpravy. Vzestupna komunikace se v praxi
nejcastéji uplatiuje predevsim formou schranek pro ndméty, nadpady a pripominky. Tuto

formu uplatiuji predev§im demokratické organizace. (Fiedler, Horakova, 2005)

Horizontalni komunikace probihd na stejnych nebo hodné podobnych urovnich
organizace. Mlzeme fict, Ze se jednd o komunikaci mezi jednotlivymi divizemi a
vedoucimi jednotlivych divizi. Pokud by byla tato komunikace v organizacich
prehlizena a podcenovana, mohlo by dojit ke komplikaci chodu organizace v pldnovani,

fizeni i rozhodovéani. (Fiedler, Hordkova, 2005)

Diagonalni komunikace je nejméné pouzivany smér komunikace. Jedna se o
komunikaci mezi pracovniky riznych utvarti a na riznych urovnich. Tato komunikace
je typicka predevsim pro praci v utvofené skupin€. Diagonalni komunikace je velmi
ucinnd, zkracuje nam c¢as a snizuje mnozstvi prace v podniku, protoze predavéani
informaci pies horizontalni a zaroven vertikalni komunikaci mize zabrat hodn¢ Casu.

(Fiedler, Horakova, 2005)

2.2.2 Druhy komunikace

V dobé modernich komunika¢nich prostfedki je velmi dilezitd tloha dvou
zéakladnich druht komunikace a to komunikace verbalni a neverbalni. (Veber, 2009)
2.2.2.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je proces, kdy dochazi k vyméné informaci mezi lidmi a to
skrze soustavu zvukovych a grafickych znakd. Osobni komunikace patii mezi
nejefektivnéjsi verbalni komunikaci. Obsahuje jak prvky slovni, tak mimoslovni, diky

kterym miiZeme motivovat druhé a ziskat je pro své myslenky a vize. (Jifincova, 2010)
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Typy verbalni komunikace

Verbalni komunikace mtize probihat n¢kolika riznymi zplsoby jako je Cista
verbalni komunikace, verbalni komunikace doplnénd pisemnymi podklady a nebo
audiovizualnimi prostiedky. (Stfizova, 2005)

Mezi nejvyznamnéjsi typy verbalni komunikace podle Sttizové (2005) patii:

e Projev — je pronaSen manaZery na setkanich s klienty, na shromazdénich
zaméstnanct apod. Je tfeba drzet se zakladnich pravidel jako je chronologické a
tematické uspotfddani myslenek, definovani nejprve podstaty problému a
nasledné hledani jeho feSeni. Nejdulezitéjsi je naplnéni cile, kviili kterému byl

projev pripraven.

e Porady — byt ¢lenem skupiny ¢i organizace znamena nutnost ucastnit se porad
jako jedné z forem organizované komunikace. Porady mohou byt svolavany
pravidelné, ale i nepravideln€. Slouzi k ziskani povédomi o urcitém problému a

nasledném hledani feseni ¢i pouze k obecné informovanosti.

e Prezentace — je vyklad urcité skutecnosti uvnitt organizace, fizenému kolektivu,
ale i mimo vlastni organizaci, napfiklad ke klientiim ¢i partnerim. Je dulezité se
zam¢éfit na to, Ze pfi prezentaci nejde pouze o stranku obsahovou, ale zejména o
zpiisob podani. Velkou roli zde hraje zvyraznéni dilezitych bodl, ur¢ovani mist

pro pauzy, ale i pouZivani audiovizualnich pomucek.

e Jednini - se tykd konkrétnich problému, jako je hledani, zména ¢i feSeni
konkrétniho problému. I pies dukladnou ptipravu nikdy nelze piesné¢ urcit
predem jeho vysledek. Pribéh a vysledek ovliviiuji osobni vztahy, postoje,
nazory, predsudky, ocekavani. Velmi dulezité je znat ucel jednani, aby bylo

mozné se diikladné pfipravit.
e Diskuze — je rozprava, rozhovor, debata, vzajemna vyména nazort. Ma slouzit

K vyjasnéni podstatnych otazek a cili, mize ucastniky pozitivné motivovat

k vlastnimu nazoru, napadim, rozhodnuti.

13



e Interview — je formalni a naplanovana forma komunikace, ktera ma urcity tcel a
zahrnuje dv¢ strany, které se ptaji a odpovidaji na otazky. Hlavni osobou muze
byt manazer, ktery piijima nového pracovnika, je omezen kritérii, kterd musi
uchaze¢ splhovat. Zikladnim cilem interview je ziskani informaci o

dovednostech, pocitech, postojich.

e Proslov — je forma kratsSiho, vefejného a mluveného projevu, ktery je pfednasen

pfi vyznamné spolecenské udalosti.

e Telefonovani — je béznd soucést osobniho i pracovniho zivota. Telefon mize
byt dobrou pomiickou pii komunikaci, problémem obc¢as byva, ze se neumime
vyjadfovat dostatecné konkrétné. Je dllezité si uvédomit, Ze komunikace
prostfednictvim telefonu mize byt mnohem 0¢innéjsi nez dopisem. Umoziuje

kontakt se zaméstnanci, nadfizenymi, zdkazniky a dal§imi institucemi.

2.2.2.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni, nonverbdlni, metakomunikace, neboli mimoslovni komunikace je
mnohem upfimnéjsi neZ to, co o sob& prozradime sami pomoci slov. Re¢ téla mize byt
viceznac¢na, interpretaci nelze zaméfit jen a pouze na jednotliva gesta, ale na celkovy
neverbalni projev. (Planava, 2005)

Neverbalni komunikaci miizeme podle De Vita (2001) ¢lenit na sedm oblasti:

e Kinezika — je nauka o pohybech téla, které o nas prozrazuji piedevS§im
temperament a emocionalni vztah. Ten, kdo pouziva prudké pohyby, bude
nejspise prudky a razny i v bézném zivoté. Naopak ¢lovek, ktery je uvolnény a
pomalejsi bude komunikovat v klidu, volné a s rozmyslem. Typy lidi v kinezice
muzeme odhadovat predevsim podle chiize. Rychla a nervozni chiize vypovida o
tom, Ze Clov€k nestihd a neni v dobré néaladé. Naopak chiizi rychlou, ale

uvolnénou a elegantni se vyznacuje clovek, ktery sice chvata, ale vSe stiha.

e Gestika — je nauka o postaveni a pohybech pazi, které pouziva kazdy z nas,
ackoliv si to pfimo neuvédomujeme. Nékdo gestikuluje vice, nékdo méné.
Klasickym a jednim znejpouZivanéjSich gest je zkiizeni pazi na prsou.

Nejcastéji se uvadi, ze jde o bariéru, kdy se protéjSek skryva a snazi byt co
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nejdale od toho druhého. Nékde mize ale také jit pouze o to, Ze je cloveku zima
nebo ma unavené paze. Proto je tieba vSimat si dalSich signalt. Jestlize si
protéjSek maluje, bubnuje do stolu nebo si hraje s néjakym predmétem, znamena
to, ze je nervozni, netrpélivy nebo se nudi. Také ruce v kapsach miizeme vnimat
jako projev nezdvotilosti nebo naznak toho, ze jedinec néco skryva. Palce
v kapsach a ostatni prsty venku jsou naopak projevem sebevédomé osoby. Gest
je obrovské mnozstvi, néktera jsou slusnda, jind neslusna, vSechny jsou ale
urcitym signalem, ktery k ndm partner vysila a ve kterych bychom méli hledat

urcity vyznam.

Mimika — je nauka o tom, co vyjadiuji obli¢ejové (mimické) svaly. Jednim
z nejefektivnéjsich projevi mimiky je ismév. Pii uréité chybé ¢i nedorozumeéni
je Gsmév tou nejucinnéjsi zbrani. Mimika vSak neni jen o usmévu, naptiklad
svrasténi Cela vypovidd o tom, Ze jedinec néco nepochopil. Miizeme se fidit
jednoduchym pravidlem. Jestlize oci, rty a brada sméfuji dolu, je to signalem

smutku, strachu nebo ztraty sebevédomi.

Vizika — vyjadiuje to, co o sobé ¢lovék sdéluje o¢ima. Muzeme rozlisit Ctyfi
situace, které¢ nam pftiblizi, jak4 osoba je. Pokud pii vzajemném pohledu partner
do 1-2 sekund uhne pohledem do strany, jde vétSinou o vyrovnanou osobu.
Pokud o¢ima uhne smérem vzhtru, pak se osoba citi nadfazena a pohrda nami.
Naopak pokud o¢i sméfuji smérem dold, je ndm osoba podiizena a ustupna.
KdyZ partner o¢ima neuhne a navic je jest¢ vykuli, znamena to, Ze jsme ho

nécim zaskocili ¢i piekvapili.

Posturologie — je vse to, co o nas prozradi postoj naSeho téla. Jde zde pouze o
jedno pravidlo, kterym je tieba se Fidit. Cim vice je postoj partnera vzpiimeny,
tim vice vyjadiuje svoji hrdost a optimismus. Naopak ¢im je shrbené;jsi, tim

vétsi pesimismus a beznadgj z n¢j miZzeme pocitovat.

Haptika — je nauka zkoumajici doteky. Casto byvaji doteky povazovany za
intimni zalezitosti, haptika se zabyva predevSim podanim ruky. Pti podani ruky

se zamétujeme na silu a délku stisku, natoceni dlan€, polohu loktu, potiesu a
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misto uchopeni. Osoba, ktera je vyrovnana podava ruku dlani nato¢enou kolmo
k zemi, loktem mirné pokréenym, bez kyvani a s pfiméfenou délkou a silou
stisku. Kazda odchylka znaCi nevyrovnanost. Jestlize je stisk maly nebo skoro
zadny, potom je ¢lovék bez zdjmu nebo mozna povyseny. Moc silny stisk

naopak znaci snizené sebevédomi nebo pfehnanou asertivitu.

e Proxemika — zkouma, jakou vzdalenost zaujimame vici druhé strané a co to
znamena. Miizeme rozeznavat 4 zony — intimni, osobni, spolecenskou a
vefejnou. Intimni zéna je ve vzdalenosti do 30-ti centimetra. Jednd se o prostor,
do kterého mohou jen nejblizsi, proto bychom ji neméli partnerovi narusovat.
Osobni zoéna je urCena vzdalenosti od 30-ti do 150-ti centimetrd a jedna se o
zonu, ve které se uskutecnuje osobni jednani. Tieti zénou je spoleCenska, od
150-ti centimetri do 5-ti metrd. Je to zona, ve které by se méli vSichni znat.

Posledni, ctvrtou zonou je vefejna, nad 5 metri.

2.2.3 Formy komunikace

Autoti Palmer, Weaver (2000) rozliSuji 4 formy komunikace: ustni, pisemnou,

vizualni a elektronickou.

2.2.3.1 Ustni komunikace

Ustni komunikace patii mezi nejéastéjsi zptisob dorozumivani lidi v organizaci.
Nejvice se s ni setkdvame na poradach, jednanich, pohovorech nebo v jinych situacich,
kdy je tfeba piedat informace, o né¢em rozhodnout ¢i néco prezentovat. Mezi vyhody
ustni komunikace patii okamzitd vyména informaci, rychld zpétnd vazba, osobni
kontakt, moZnost vnimani neverbélnich projevli a komunikace mezi vice Ucastniky.
Naopak jako nevyhody lze zminit kratké uchovani sdéleni, nelehké prosazeni vlastniho
nadzoru, narocna piiprava €1 Spatna kontrola pii Gcasti vétSiho poctu lidi. (Bedrnova,

Novy, 2004)

2.2.3.2 Pisemna komunikace

Pisemna komunikace je dal$i z forem komunikace, ktera je v organizaci
vyuZivana. Mezi nejCastéjsi priklady patii dopisy, poznamky, interni zpravy, piikazy,
smérnice, ¢lanky apod. Z psané komunikace nam vzdy vyplyne néjaky text, ktery
muzeme zkontrolovat, uchovat a pozd¢ji, v pfipadé potfeby, se k nému vratit. Mezi
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hlavni vyhody psané komunikace fadime vice ¢asu na promySleni, pifesnéjsi
vyjadfovani, snadngj$i rozsifeni informaci na vice mist ¢i piehlednou evidenci. Oproti
tomu nevyhody jsou neumoznéni okamzité¢ zpétné vazby, nemoZznost zmeny textu

Vv ptipade¢, ze byl jiz odeslan nebo chybéjici bezprostfedni osobni kontakt. (Adair, 2004)

2.2.3.3 Vizualni komunikace

Vizualni komunikaci mizeme zjednodusené ptirovnat k neverbalni komunikaci,
zéaroven je doplitkem komunikace ustni. Ptikladem vizualni komunikace jsou diagramy,
grafy, tabulky, fotografie, diapozitivy a jiné. Umoziuji ndm lepsi predstavivost dané
situace. Prostfednictvim ji lze ilustrovat rtizné plany, projekty, programy. Mezi hlavni
vyhody patii zdiiraznéni verbalni komunikace, zjednodu$eni psaného nebo mluveného
slova a ilustrace vykladu. Nevyhodou jsou nesnadné pochopeni bez doprovodu psaného

nebo mluveného slova, ¢asova narocnost piipravy a ndkladné rozSifovani. (Hurst,

1994)

2.2.3.4 Elektronicka komunikace

Elektronickd komunikace je v dnesni dobé velice oblibena a rozSifend. Lidé
komunikuji prostfednictvim internetu, socidlnich siti nebo faxu. Mizeme si informace
vyménovat jak pisemné, tak i ustné, pomoci VoIP (Voice over Internet Protocol).
Vyhodou elektronické komunikace je rychly pfenos dat, nizké provozni nédklady a
moznost prenosu velkého mnozstvi informaci najednou. Naopak jako nevyhody mohu
uvést vysokou cenu pofizeni pouZivanych zatizeni, moZnost zahlceni systému velkym
mnoZzstvim dat nebo nulovy fyzicky kontakt mezi Gcastniky komunikace. (Bélohlavek,

Kostan, Sulet, 2006)

2.3 Manazer a komunikace

ManaZer je osoba, kterd pomoci komunikace spojuje firmu a pracovniky, které
fidi a vede ve svém tymu. Prav€ manazer je ten, kdo travi komunikaci 75% svého
pracovniho Casu. To, jak zvlada komunikovat, ovliviiuje veskeré déni v organizaci, jeji
vykon 1 produktivitu. Na manaZerské komunikace je Uplné€ nejvice zavisla produktivita
zaméstnancl. Zameéstnanci budou odvadét své vykony tim 1épe, ¢im Iépe jim dokdze
manazer objasnit své myslenky a praci, kterd je od nich ofekavana. Manazer musi

komunikovat, ne pouze mluvit. Zaroven je dilezité, aby nezapominal na zpétnou vazbu,
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je tfeba aby zjistoval, zda byly jeho myslenky pochopeny tak, jak je myslel.
(Khelerova, 1995)

Hlavni lohou manaZera je dosdhnout zejména tfi cili. Prvni je, aby zaméstnanci
pochopili a pfijali to, co od nich manaZzer vyzaduje. Druhy cil je vytvofeni pocitu
oddanosti, protoze idedlni je takovy zaméstnanec, ktery je pln¢ oddany podnikovym
cilim, planim a hodnotdm. Poslednim cilem je pomoc zaméstnancim. (Bélohlavek,

Kostan, Suleft, 2006)

2.3.1 Manazerské styly

V manazerské komunikaci, kterd probiha kazdy den, klademe daraz zejména na
efektivitu interpersonalni komunikace. Mimotadny vyznam pro dosazeni zadouciho
vykonu je zpisob, jakym manazefi poskytuji informace, davaji ptikazy a snazi se
ovlivnit €1 presveédCit zaméstnance. Dulezité je ale i to, aby na druhou stranu manazeti
pochopili 1 mySlenky tymu a zaméstnancl,, se kterymi tzce spolupracuji. Je tieba
nezapominat na zpétnou vazbu, proto rozezndvame Ctyii odliSné manazerské styly.

(Horalikova, 2004)

Styl A: Do tohoto stylu mlzeme =zafadit manazery, ktefi neuzivaji ani
nechranéné polohy, ani zpétnou vazbu. Pro nechranénou polohu je nutné, aby jedinec
s ostatnimi sdilel pocity, tdaje, nazory a byl pfedev§im Cestny a otevieny. Zaméstnanci
nerozumi manazerovi a manazer nerozumi zameéstnancim. Z toho vyplyne, Ze je
manazZer chladny, Uzkostlivy a nema ptatelsky vztah s lidmi, které vede. (StfiZova,

2005)

Styl B: Pfestoze nékteti manazefi touzi po dobrych vztazich s podiizenymi,
nejsou schopni se kvili své osobnosti a postojlim oteviit a vyjadfit své pocity a nazory.
Z tohoto diivodu nemohou pouzit nechranéné polohy, ale pouze zpétné vazby. ManaZzeti
ukazuji faleSnou tvar, informace si nechavaji pouze pro sebe a ostatnim je nedaji. Pokud
tuto skutecnost zjisti podfizeni, nebudou mu divéfovat a to je Spatné pro podnik.
Manazeti typu B vyuzivaji permisivniho vedeni, kdy ponechavaji vécem volny pribeh,

a nebo davaji najevo naprosty nezajem. (Sindelat, 2000)
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Styl C: Manazefi stylu C prosazuji své myslenky, napady a nazory pied
myslenkami, ndzory a napady téch ostatnich. Vyuzivaji tak pouze nechranénou polohu a
zadnou zpétnou vazbu. Vysledkem tohoto stylu je udrzovani ¢i rozsifovani hluchého
prostoru. Vznikaji situace, kdy podfizeni maji mnohem vice informaci, nez sam
manazer. Ten nemé zijem o pocity a nazory ostatnich, ktefi jsou v disledku toho
vétSinou neptatelsti a otraveni. Podfizeni brzy pfichdzi na to, ze manazer se zajima

predevsim o vlastni diilezitost a prestiz. (Donelly, Gibson, Ivancevich, 1997)

Styl D: Komunikac¢ni styl D mizeme oznadit jako nejefektivnéjsi ze vSech Ctyf
styld, protoze manazer vyuziva pii komunikaci jak nechranénou polohu, tak i zpétnou
vazbu. ProtoZe jsou si manazefi jisti ve svych funkcich, jsou ochotni délit se o své
pocity a pfijimat zpétnou vazbu od ostatnich. Tento styl komunikace praktikuji

predevsim uspésni manazeti. (Donelly, Gibson, Ivancevich, 1997)

2.3.2 Styly vedeni manazera

Vedeni lidi neméd zadny jednotny styl ani pravidlo. Nelze fict, ze chovani
manazera musi byt jen formalni, je tfeba uzivat zejména tviirciho vedeni pracovniki.
RozliSujeme dva zdkladni styly vedeni, jimiz jdou autokraticky (autoritativni) a
demokraticky (konzultativni). Dale jsou doplnény o styly participativni a delegativni.
(Vodacek, Vodackova, 2006)

Autokraticky (autoritativni) styl - je styl, kdy manazer silou své vlastni
osobnosti rozhoduje sdm. Vyuziva formu presvédéivych ptikazi, svého postaveni, slova
a motivace Kk ovliviiovani chovani ostatnich. Na zaklad¢ velikosti shody ptikazl
s vysledky jsou ostatni odménovani. Tento styl povazujeme za efektivni v obdobi krizi a

situact, které si zadaji rychlé rozhodnuti. (Tureckiova, 2007)

Autokraticko — vykoristovatelsky styl — jedna se o takovy styl, kdy manazer
nejen sam rozhoduje, ale i zneuZzivd své pravomoci. Komunikace se uskuteciiuje
zejména formou jednosmérnych piikazl bez zpétné vazby na nizsi hierarchické Grovni
organizaCni struktury. Zakladem je tvrda disciplina a negativni motivace formou

strachu. Iniciativa, aktivita a vlastni nazory podfizenych nejsou zddouci. Tento styl
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vedeni je neefektivni, odporuje jak organizacnimu principu, tak efektivnimu

managementu. (Janda, 2004)

Demokraticky (konzultativni) styl — manazer nejcastéji zadava tikoly za ucasti
spolupracovnikil, zdroven rozhoduje sam na zaklad¢ informaci a zkuSenosti vybranych
¢lenti skupiny. Motivuje vlastnim ptikladem i moznosti aktivné se zc€astnit na tkolu,
jeho hodnoceni 1 odménovani. Demokraticky styl je efektivni v dob¢ stability a dobé
¢astecnych zmeén. Je narotny na komunikacni dovednosti manazera, je tieba, aby

podporoval ostatni ¢leny tymu. (Veber, 2009)

Participativni (pokrocily demokraticky) styl — manazer pfijima to rozhodnuti,
které je povazovano za nejlepsi, a to bez ohledu na to, kdo je jeho autorem. Pro pfijeti
rozhodnuti je dilezity nazor vSech zcastnénych pracovnikl, manazer tento proces
pouze usmériiuje a usnadnuje. Tento styl podporuje rozvoj a pocit sounalezitosti vSech
jedinci v organizaci. Styl je u¢inny zejména pii praci s vykonnou a soudrZnou

skupinou. Cast svych povinnosti pfenasi manaZer na ostatni pracovniky. (Janda, 2004)

Delegativni styl — nebo také nékdy nazyvéan jako styl ,,volnd uzda®, kdy
manazer nechava spolupracovnikiim volnost v jednani. V praxi to znamena, ze mohou
stanovit, nebo alesponi rozpracovat cile své ¢innosti a mit volné plsobeni pfi jejich
realizaci. Hlavni role manazera tkvi v podpofe jejich prace predanim nebo
zprostiedkovanim informaci. Aby bylo mozné tento styl realizovat, musi byt manazer

ochoten pravomoci delegovat, protoze delegovéani nelze nafidit. (Vodacek, Vodackova,
2006)
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2.3.3 Komunikacni dovednosti

Chceme-li byt uspéSnymi manazery, je tieba zvladat zakladni komunikacni
dovednosti, protoze ty se prolinaji vS§emi manazerskymi ¢innostmi. Od planovani, ptes
organizovani, dale fizeni, az po kontrolu. Lze fici, Ze jsou to pro nas nastroje, které nam
uleh¢i a zleps$i nase puasobeni na lidi kolem. Jelikoz je komunikaénich dovednosti

mnoho, vybrala jsem do své prace jen nékolik. (B&lohlavek, Kostan, Sulef, 2006)

e Vnimani
e Naslouchani
e Kladeni otazek

e Asertivni komunikace

Vnimani

Vnimani je proces, diky kterému si uvédomujeme sdéleni, kterd ptichazeji
K nasim smyslovym ¢idlim a jaky jim piikladame vyznam. Vnimani jsou tii faze, které
na sebe tésn¢ navazuji nebo se dokonce piekryvaji. 1.faize — dochazi ke smyslovym
vjemim, 2.faze - smyslové vjemy jsou tfidény, 3.fdze - smyslové vjemy jsou
interpretovany a vyhodnocovdny. Pro manaZera je podstatné védét, jaka maji jeho
zamé&stnanci ocekdvani, co chtéji a co potiebuji slySet. Déle si musi uvédomit, jaké
zvolit spravné komunikani néstroje a naucit se zaméstnancim porozumet.
Ptredpokladem k Gspé€Snému vnimani je uméni komunikace a schopnost sdélit

zaméstnanciim to, co se od nich oc¢ekava. (De Vito, 2001)

Naslouchani

Jestlize chceme spravné komunikovat, je velmi dualezité umeéni spravného
naslouchani. Aktivni naslouchani zahrnuje fadu cinnosti, na které je tfeba dat pfi
komunikaci pozor. StéZejni ¢innosti spravného naslouchani jsou koncentrovat se béhem
urcitého Casového intervalu, snazit se pochopit ndzor nebo postoj partnera, a dokazat
¢ist mezi fadky. Znamena to, Ze bychom méli umét odlisit to, co nékdo tika, a to, co tim
doopravdy mysli. Pro manazera ma aktivni naslouchani dva vyznamy. Prvnim je, Ze
nam naslouchani napomaha vytvofit atmosféru k jednani a vytvaret vztah k partnerovi.

Druhym vyznamem je ziskdvani informaci, coz je velmi dulezité. Zasadni je i ziskavani
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zpétné vazby, kterou davame partnerovi najevo, Ze jeho fe¢ poslouchdme, kontrolujeme
a zda sdéleni i1 spravné rozumime. Je tfeba mluvciho komentovat pouzivanim vyrazi,

"C

jako jsou: ,,Mate pravdu!®, ,,Souhlasim.”, ,,Chapu.“ a jiné. V naslouchani se mizeme

dopustit téchto chyb:

e Zam¢éfeni se na jednu jedinou informaci
e Nadfazeni se

e Projev emoci

e Rozptylovani se

e Skakani do feci

Pokud se nékteré z téchto chyb dopustime, mize komunikace vaznout nebo dokonce

uplné ustat. (Khelerova, 1995)

Kladeni otazek

Kladeni otdzek je zplsob, kterym se snazime rozpovidat naseho komunikaéniho
partnera, ziskat od néj informace nebo kontrolovat tempo hovoru. Je tedy dulezité najit
vhodnou otazku, kterou partnera zaujmeme. Pfed kazdym rozhovorem je dulezité ziskat
co nejvice informaci o partnerovi, ¢imz ho mizeme dokazat rozmluvit. Pokud se nam to
podafi, déale je tfeba naslouchat a dalSimi otizkami sméfovat hovor tam, kam
potiebujeme. Na zacatku rozhovoru (pravé pro rozmluveni partnera) pouzivame
oteviené otazky, kterymi rozhovor natahujeme a zpomalujeme. Na tyto otazky odpovida
mluvci volng a del§i vétou. DalSim typem jsou otdzky uzaviené, které nam naopak
rozhovor urychluji. Odpovéd’ na n¢ je piesna a Uzkd, to znamena ,,ano“, ,,ne* nebo
vybér z moznosti. Pokud budeme cilit na partnera mnoho téchto uzavienych otazek,
muze se stat z rozhovoru vyslech a druhé strané to bude znacné nepiijemné. Tretim
typem otdzek jsou sugestivni, které nelze pouzivat, pokud chceme zjistit urcitou
skutecnost. Témito otazkami chceme partnera ur€itym zplsobem ovlivnit, vétSinou
zaCinaji frazi typu ,Jist¢ vite, Ze ...“ a partnera to nuti odpovédét ,Jisté, vim to.“.

(Plaiava, 2005)
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Asertivni komunikace

Posledni komunika¢ni dovednosti je asertivni komunikace. Vychéazi ze slova
»assert to“, tedy nejen tvrdit, uplatnovat a prohlaSovat, ale také prosadit sama sebe.
Spociva v odpovédném a dospélém chovani, které klade diiraz zejména na vlastni
zajmy. Asertivni Clovék je samostatny, nezavisly, neomlouva se za své chovani ani
nazory, naopak si za nimi stoji, ale prosazuje je bez agrese. Dobie provedené asertivni
jednani musi byt provedeno tak, Ze druhy ma pocit, ze tim, ze néco udéla, také néco
ziska. (Sttizova, 2005)

Dle Gruebera (2007) se jako zaklad pro zvladnuti asertivniho chovani se uvadi

,Deset prav asertivniho ¢loveéka“:

1. Pravo posuzovat své chovani, myslenky a emoce a byt za n¢ i za jejich disledky
odpovédny.

Pravo nenabizet zddné vymluvy ¢i omluvy ospravedlnujici vlastni chovani.
Pravo sdm posoudit, nakolik je odpovédny za feSeni problémil ostatnich lidi.
Pravo zménit sviij nazor.

Pravo délat chyby a byt za n¢ odpovédny,

Pravo fict nevim.

Pravo byt nezdvisly na dobré viili ostatnich.

Pravo délat nelogicka rozhodnuti.

© ©o N o 0o B~ w D

Prévo fici ja ti nerozumim.

10. Pravo fici je mi to jedno.

Dale Grueber (2007) uvadi, Ze je nutné ovladat ,,Sedm asertivnich dovednosti*:

1. PokaZena gramodeska — jedna se o techniku, kdy je pofad dokola opakovan
opravnény poZadavek jako rozbitd gramofonova deska, kde se neustale opakuje
urcity usek. Je to zékladni a nejzndméjsi asertivni technika, kterd nas zaroven
uci vytrvalosti. Je snadné néco opalovat, diilezité zde je, Ze ton hlasu musi zlstat
stejny, bez jakékoli zndmky sarkasmu. Touto technikou se snazime ukazat
dostatek ¢asu a neustupnost. Soupet mize piijmout hned a nebo se handrkovat,

kdy on nakonec ztrati ¢as, niceho nedosahne a vyhovi.

23



2. Sebeotevieni — pii této technice je zdsadni snaha sdélil soupetovi, Ze oba
odhodime své skryvané taktiky a zacneme se bavit oteviené. Kazdy tekne sviij

nazor a sejdeme se n¢kde uprostied.

3. Pooteviené dveie — skrze tuto asertivni dovednost odkryvame soupefi, Ze na

jeho kritice muze byt trochu pravdy.

4, Negativni aserce — jedna se o techniku, kterd ma kofeny v ptredchozi, tedy
vV pootevienych dvefich. Zde mame v podstaté dvefe uplné¢ oteviené, plné

souhlasime s kritikou soupete, ¢imz mu bereme dech.

5. Negativni dotazovani — tato technika je rozSifeni pootevienych dveii a
negativni aserce. Ptame se, co protéjSku na nds jesté vadi, on na nas chrli vinu
kritiky a my z jeho emoci profitujeme. Poslouchame a ¢ekame na jeho slabou
chvilku, ktera vétsinou ptijde. Clovék, ktery je roz&ileny mluvi, nekontroluje se

a ve chvili, kdy pfijde mezera v argumentaci, je tfeba zautocit.

6. Volné informace — Touto metodou odkryvame své informace a véfime, ze se

tak zachova 1 soupet. KdyzZ toto nastane, piechdzi se k sebeotevieni.

7. Prijatelny kompromis — Pokud soupet na zakladé¢ uplatiovani vSech
pfedchozich dovednosti pochopi, Ze nemlZe nad nami vyhrat, pfichazi ¢as na
nabidnuti kompromisu. Kompromis by mél mit z obou stran podobné ustupky,

jinak by se nam to mohlo v budoucnu vrétit ve zlém.

2.4 Typologie osobnosti

Typologie osobnosti je véda, ktera zkoumd rozdily v povahéach jednotlivych
osob. Charakter téchto rozdili ma dale urcity vliv na jejich chovani a jednani. JiZ od
pocatku si lidé vSimali rozdili mezi jednotlivci. Prvni snahy o vytvofeni urcité
typologie byly astrologické povahy. Lidé byli rozdélovani podle jejich data narozeni.
Pro ilustraci bych nyni uvedla nékolik p¥ipadt riznych typologii. (Cakrt, 1996)
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2.4.1 Hippokratova teorie osobnosti

Hippokrates popsal Ctyii temperamenty podle toho, jaka pievazuje zakladni t€lni
tekutina. Zaroven udajn¢ tyto tekutiny odpovidaly ctyfem zakladnim zemskym prvkim,
kterymi jsou vzduch, voda, ohent a zem¢. U sangvinika pievazuje krev, jedna se o
¢loveéka cilého, dobrosrde¢ného, veselého, spolecenského, optimistického a vielého.
Pokud je ptevazujici tekutinou hlen, jde o flegmatika. Je to ¢loveék klidny, nete¢ny,
neemotivni, pfedvidatelny a zaroven ho nelze jen tak vyvést z miry. Cholerik je osoba
s prevazujici zluci v téle, pozndme ho podle toho, ze je snadno drazdivy, vztekly a lehce
se rozhnéva, ale rychle vychladne. Cerna Zlu¢ je odpovidajici télni tekutinou pro
melancholika. Melancholik je takovy typ ¢loveéka, ktery moc neuziva Zivota. Je to
rodily pesimista, jenz mé neustale sklony ke smutku a splinu, zaroven je to ¢lovék

pomaly, ale oproti flegmatikovi je piecitlivély a tézko piizptisobivy. (Cakrt, 1996)

2.4.2 Kretschmerova typologie

Podle Kretschmera jsou urcité télesné stavbé preduréeny i urcité psychické
vlastnosti. RozliSujeme tak 4 typy: astenika, schyzotypni, pyknicky a atleticky. Astenik
se vyznacuje protdhlym vzristem, uzkymi rameny a boky, celkovy dojem je tak
hubenost a vytahlost postavy. Pro astenika je typickd uzavienost, plachost, citlivost a
zaroven chladnost. Naproti tomu pyknika pozname podle sklonu k tloust'ce - je mensi,
zavality. Jedna se o Clovéka veselého, energického, se smyslem pro humor. Siroka
ramena a svalnatost jsou charakteristickou télesnou stavbou atletika. Tento typ ¢lovéka
je psychicky vyrovnany, je to realista. Poslednim je schyzotypni typ, hubeny, vytahly a
po duSevni strance uzavieny, neduvéiivy se sklonem ke schizofrenii. (Nakonecny,
1997)

Tato teorie byla prevladajici do prelomu 20. stoleti. Mizeme ji klasifikovat jako
kategorialni pojeti osobnosti, coZ znamend, Zze Cloveék byl striktné fazen do jedné Ci
druhé skupiny. Neexistovaly zadné prechody, a proto neexistovaly smiSené osobnostni
typy. Zména nastala dimenzionalnim pojetim osobnosti. To se neptd, zda jedinec ma
nebo nema urcitou vlastnost, ale v jaké ji ma mife — jedna se tedy o kvalitativni pohled.

(Cakrt, 1996)
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2.4.3 Jungova typologie osobnosti

Carl Gustav Jung je autorem nového pojeti osobnostni psychologie —
dimenzionalniho. Na zacatku rozdé¢lil jedince dle vztahu k okoli na extroverty a
introverty. Extrovert je otevieny viéi svétu, spoleCensky optimista, ktery se rad bavi
s lidmi. Naproti tomu introvert je premyslivy a uzavieny. Dale charakterizoval Ctyfi
zakladni psychologické funkce. Raciondlni jsou mysSleni a citéni, iracionalni jsou
intuice a ¢€iti (smyslové vnimani). Jednotlivé funkce se navzajem dopliuji, jestlize je
nekdo védome raciondlni, je soucasné nevédome iracionalni a opacné. Pokud dojde ke
kombinaci vSech funkci, které Jung vytvofil, mizeme sestavit 8 funkcnich typt:
extrovertné — 1. Myslenkovy, 2. Citovy, 3. Civy, 4. Intuitivni, nebo introvertné -
1.Myslenkovy, 2. Citovy, 3. Civy, 4. Intuitivni. Na Junga navazuje MBTI typologie.
(Crkalova, Riethof, 2012)

2.4.4 Velka pétka

Jelikoz je lidsky jazyk velmi bohaty, obsahuje mnoho pojmt pro popsani
ruznych lidskych vlastnosti. Tyto slova psychologové analyzovali a vybrali asi osmnact
tisic slov, které slouzi pro popis charakteristickych lidskych vlastnosti. Ze shrnuti bylo
vytvofeno 5 zakladnich dimenzi osobnosti, které jsou Casto oznaCovany jako Velka
petka. Jedna se o pét okruhi, které popisuji jednotlivé lidské vlastnosti. V anglickém
jazyce vytvareji ndzvy oblasti zkratku OCEAN a jsou to nésleduji vlastnosti:
Otevirenost novym zkuSenostem (Openness), Svédomitost (Conscientiousness),

Extroverze (Extraversion), Ochota (Agreeableness) a Neurotismus (Neuroticism). [2]

2.4.5 Typologie Johna Hollanda

Tato typologie se zamétuje na rozdéleni jedinct dle jejich pracovnich zajmu.
V roce 1959 zpracoval John Holland na zakladé obecné teorie osobnosti Sest zakladnich
metodik volby povolani a profesni ptislusnosti (RIASEC). Tato metodika se postupem

Casu stala zakladem pro nejznamé;jsi psychologie volby povolani. [3]
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Kéd R: Remeslné—technicky, jedna se o manualni typ, ktery umi zachézet s predméty,

opracovavat je, ovladat stroje a rozumi technické strance véci.

Kéd I: Védecko-vyzkumny typ, neustale se vzdélava, veskeré problémy feSi pomoci

logistiky, novymi napady a vyuziva metody pozorovani.

Kéd A: Umeélecko-tvotivy typ, je takovy typ Clovéka, ktery nacvicuje skladby, ovlada

zpev a hru na hudebni nastroje.

Kéd S: Vychovavajici a pecujici typ, snazi se pomahat ostatnim lidem, radi jim a

vzdélava je. Dobie vychdzi s lidmi, ma velkou schopnost umét se veitit.

Kéd E: Vudc¢i a prodavajici typ, ma vyborné manazerské a organizacni schopnosti,
které vyuziva k obchodnimu mysleni a dosazeni hospodaiskych cild. Umi ostatni

motivovat, at’ uz k nakupu nebo lep$imu vykonu.

Kéd C: Uspotadavajici a spravujici typ, jedna se o spolehlivého ¢loveéka, ktery ma na

starosti kontrolu, spravu a ucetnictvi.

2.4.6 MBTI typologie

Tato typologie vychdzi zJungovy typologie osobnosti, kterd rozd¢luje
osobnostni typy na extraverzi (E) — introverzi (I), mysleni (T) — citéni (F), intuici (N) —
smysly (S). Typologie MBTI (Myers — Briggs typologie, jak je ve svété znama), ktera
byla vytvofena ameri¢ankami Isabelle Myersovou a jeji matkou Katherine Briggsovou
po 2.svétové valce, ji rozsifila jeSté o usuzovani (J) — vniméni (P). Tato typologie
kombinuje 4 dimenze a identifikuje Sestnact osobnostnich typu. [1]

Kazdy z nas se fadi do jedné z téchto kombinaci, neni v§ak dokazano, jestli jsou
preference vrozené, anebo si je volné osvojujeme v brzkém détstvi. Preference jsou
stalé, nejsou vSak neménné, Casem mohou posilovat nebo naopak slabnout. MBTI
typologie ndm napomahad pfibliZit si silné a slabé stranky své osobnosti, coZ miiZzeme
nasledné vyuzit ve vlastni prospech pii volbé povolani nebo feSeni osobnich problémd.

(Cakrt, 1996)
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Jungovo pojeti osobnosti rozSifuje teorie temperamentu, kdy jednotlivé
temperamenty jsou kombinaci dvou pismen. Tyto dvé pismena urcuji, jak se clovek uci,
pracuje a také umi vést ostatni. Pfi hledani vlastniho temperamentu je nejdilezitéjsi
preferenéni dvojice S-N, jelikoz ndm urcuje zpusob, jakym ziskavame informace
z okoli. Intuitivni typ informace ziskédva na zadklad¢ pojmu a abstraktnosti, naproti tomu
smyslovy typ uptednostiuje informace konkrétni. Druhé pismenko v temperamentu

nam fika, jak informace hodnotime a jak se ziskanymi informacemi nakladame. (Cakrt,

2010)

Jednotlivé temperamenty dle Cakrta (2010):

e Typ SJ — Strazci (smyslovy typ s pfevahou posuzovani — ISFJ, ISTJ, ESFJ,
ESTJ) Jedinci se zamé&fuji na informace, které se opiraji o urcitd fakta a lze je
dokazat. Jsou prakticti, disledni, pofadni a do vSeho se pousti s rozmyslem.
Chtéji mit o vSem pichled, fidi se heslem - kdyz néco délam, tak pofadné.
Strazci jsou spolehlivi, 1ze jim divéfovat, stoji obéma nohama pevné na zemi.
Vsechny tyto vlastnosti je ptedurcuji pro fidici pozice.

ManazZer typu SJ rad pracuje s detaily, terminy a pravidly. Od svych

zaméstnanct o¢ekava loajalitu a spolehlivost.

e Typ SP — Hraci (smyslovy typ s pfevahou vnimani — ISFP, ISTP, ESTP, ESFP)
Tyto osobnosti chtéji zit a uzivat si, nechavaji si co nejvice moZnosti
otevienych. Ziji naplno, maji radi dobrodruzstvi, zmény, rychlé tempo, jsou
pfizplsobivi. Jsou bezstarostni, potfebuji prostor, jsou vynalézavi a divtipni.
Idedlni prace je takova, kterd jim umoZni dostatek nezavislosti a okamzité
vysledky. Prace je zdrovenn musi uspokojovat, typické pro tyto jedince jsou
zachranné sbory a jednotky rychlého nasazeni.

Tento typ manaZera Zije pfitomnosti, je otevieny k informacim, které zarucuji

rychly vysledek. Jsou pteborniky v feSeni krizovych situaci.
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Typ NT — Racionalové (intuitivni typ s pievahou mysleni — INTP, INTJ, ENTP,
ENTJ)

Vse, co délaji, je profesiondln¢ odvedena prace, kladou na sebe vysoké naroky,
Casto byvaji inovatory. Lékaji je velké vyzvy, dobfe snasi kritiku, usilovn¢ se
snazi vSe zlepSovat. Neuznavaji autority, proto ¢asto byvaji ostatnimi vnimani
jako arogantni, povysSeni a zahledéni do sebe. Ptfizniva prace je ta, kde vidi
urcity rust, postup, zaroven musi mit pocit, ze se neustdle rozvijeji. Raciondlové
nejCastéji pracuji ve vrcholovém managementu, ve védé a vyzkumu, jako
pravnici nebo v rychle se rozvijejicich odvétvich.

NT manazer neni manazer tradi¢niho fizeni, klade diiraz na objektivitu a rad

kritizuje. Své lidi fidi na zékladé logiky.

Typ NF — Idealisté (intuitivni typ s pievahou citéni — INFP, INFJ, ENFP, ENFJ)
Pro idealisty je dtlezity rozvoj, a to jak vlastni, tak lidi kolem nich. Maji dar
inspirovat, pomahat, jsou vybornymi komunikatory a viidéimi osobnostmi tymu.
Jejich uménim je schopnost vcitit se, motivovat, umi v lidech probudit to
nejlepsi, co vnich je. Jejich problémem je, ze si neumi drzet odstup, Casto
jednaji dle vlastnich sympatii, pousti si ostatni moc k t€lu. Maji potiz nékoho
potrestat nebo pokdrat, jsou z toho deprimovani a trapi je to. Nejvhodnéjsi praci
je ta, kterd je smysluplna, uspokojuje je, potiebuji nekonfliktni prostiedi.
VétSinou pracuji v persondlnich Gtvarech, ve Skolstvi, byvaji novinafi, umélci ¢i
organizatory.

Manazer typu NF se snazi dosahovat cili na zaklad€ osobnich a lidskych vztahti
Vv praci. Lidi chvali, svym zaméstnancim vénuje pozornost. Nenasilnou formou

se snazi svou vizi pfedavat zaméstnancim, ktefi ji automaticky za¢nou plnit.
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2.4.6.1 Sestnact osobnostnich typt dle MBTI

MBTI typologie se nejcastéji vyuziva v operativnim fizeni a to k fizeni lidi a
spoluprace mezi nimi, k vybéru novych zaméstnanci a k fizeni prodejniho tymu.
(Kroeger, 2006)

Dle Crkalové a Riethofa (2012) rozliSujeme téchto 16 osobnostnich typi, které

ziskame pomoci MBTI testu:

1. ISTJ - introvertni smyslové vnimani

Lidé tohoto osobnostniho typu jsou odpovédni, loajalni k organizaci i rodiné.
Pro splnéni ukolu jsou ochotni hodné obétovat, zpravidla dévaji prednost
samostatné praci, v tymech pracuji pouze pokud je to nezbytné pro splnéni
ukolu.

Silnymi strankami jsou dikladnost, spolehlivost, rozumnost, smysl pro
povinnost. Naopak mezi slabé stranky patfi obtize s delegovanim, vénovani

ptehnané pozornosti plnéni lhiit nebo piehlizeni mezilidskych vztaha.

2. ISFJ — introvertni smyslové vnimani

Tento typ lidi je uvazlivy, spolehlivy, vytrvale pracuji na splnéni ukolu, ale
tenduji k ignoraci Ukold, které jim neddvaji smysl. Zaméfuji se na naplnéni
potieb a ptfani lidi kolem sebe, své role berou vazné a to samé ocekavaji od
okoli.

Mezi silné stranky patii trpélivost, diislednost, orientace na detail, ochranovani.
Naopak pocit nedocenénosti, mald pribojnost a tvrdohlavost fadime mezi slabé

stranky.

3. INFJ — introvertni intuice

Lidé s typem INFJ davétuji své intuici a maji tak dar porozumét mezilidskym
vztahim. Nezamé&fuji se na detaily, hledaji souvislosti, ve své praci musi vidét
smysl. Casto byvaji rezervovani, citové zaloZeni a individualisté.

Silnou strdnkou tohoto osobnostniho typu je vnimavost, odhodlanost,
intuitivnost a empatie. Mezi slabé stranky mtizeme zaradit odtazitost, opomijeni

svych potieb, neochotu k rutinni praci.
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4. INTJ - introvertni intuice

Tito lidé jsou energicti, maji vyborné organizacni schopnosti a drzi se jasnych
vizi. Maji radi vyzvy ve formé slozitych tkolt, vazi si znalosti druhych. Intuici
vyuzivaji pfedevSim ve svém vnitinim svéte.

Jako silné stranky lze uvést originalnost, mySleni v souvislostech, ndzorova

stalost. Slabou strankou je uzavienost, netstupnost, neumi chvalit.

5. ISTP — introvertni mysleni

Jedna se o jedince, které zajima, pro¢ véci funguji tak, jak funguji, nebavi je
abstraktni teorie. Jsou analytiti, zaméfuji se na dosazeni vysledkl. Jsou
tolerantni, nedé€laji mezi lidmi rozdily, jsou to osoby nezavislé a sebevédomé.
Silnou strankou je pragmatic¢nost, flexibilita, zaméfeni se na realitu, zvidavost.
Naopak slabou strankou je odklddani rozhodnuti, nejsou piili§ empaticti,

neberou piili§ v uvahu souvislosti.

6. ISFP — introvertni citéni

Lidé tohoto osobnostniho typu maji radi svobodu, vychutnavaji si kazdy
moment, jsou pro n¢ dulezité vztahy, které¢ si buduji. Prace pro né neni jen
pouhym zaméstnadnim, pottebuji mit pocit, ze tim néfemu piispéji, nemaji radi
rutinu.

Mezi silné stranky patii citlivost, skromnost, v§imavost, pée o druhé. Slabymi
strankami je pfilisnd sebekriticnost, odpor k pravidlim, odmitani logickych

duvodu.

7. INFP — introvertni citéni

Lidé stypem INFP se tidi pevnymi zasadami, délaji rozhodnuti na zakladé
sebeporozuméni a individuality. Byvaji citlivy, pozorni idealisté, kteti vzdy
dostoji moralnim hodnotam. Jsou zvidavi, tvofivi a maji oblibu v ¢teni.

Jejich silnou strankou je empatie, zaméfeni se na etiku, tvofivost. Naopak
mohou mit problémy se slovnim vyjadienim, jsou odtaziti a k ostatnim n¢kdy az
prili§ kriticti. V pracovnim Zivoté piinaSeji do tymu harmonii a jsou ochotni

pomoci tém, kterym se zrovna nedafi.
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8. INTP — introvertni mysleni

Jedinci tohoto osobnostniho typu umi samostatné fesit problémy, dokazi sebe i
ostatni pfimét k hledani novych piistupti a zaroven dobrat se co nejlepsSiho
vysledku. Byvaji logicti, premyslivi, pfizptsobi se situaci a pohotovi.

Jakou silnou stranku lze uvést tvofivost, nezavislost, preciznost. Mezi slabé
stranky fadime sarkasmus, cyni¢nost a libovani si ve slovnich soubojich. Pfi

praci mohou byt nedutklivi, skepticti, ale zaroven dobfte pracujici v tymu.

9. ESTP — extravertni smyslové vnimani

Jedna se o jedince, ktefi jsou energicti, aktivni a tvofivi. Radi hledaji vlastni
cesty a postupy k ziskani feseni. Jsou to tymovi hraci, ktefi jsou piizpisobivi,
oblibeni, spolecensti a dokazi se radovat z pfitomnosti.

Silnou strankou je veselost, spontdnnost, otevienost. Slabou strankou je
nedodrzovani pravidel a termind, netrpélivost, Casto si neuvédomuji dusledek

svého jednani.

10. ESFP — extrovertni smyslové vnimani

Lidé tohoto osobnostniho typu miluji Zivot, ziji pro tuto chvili a vidi potéseni ve
vSem a vSech kolem sebe. Jsou vybornymi tymovymi hraci, zajimaji se o druhé,
byvaji v§imavi, optimisticti a chapavi.

Jejich silnou strankou je podpora a pomoc, tolerance, pratelskost a pohotovost.
Jako slabou stranku lze uvést roztrzitost, brani si vS§eho moc osobné&, vyhybani se

sloZitym situacim.

11. ENFP — extravertni intuice

Pro tyto lidi je typicka dobrodruznost, vyZadovani ocenéni od druhych, protoze
oni sami jsou vzdy druhé ochotni ocenit. Jsou houZevnati, energicti a pro
vSechno nadSeni. Je to typ lidi, ktefi rozjizdi nové projekty, umi vidét smysl 1
tam, kde ho nikdo jiny nevidi.

Jako silnou stranku bych uvedla zvidavost, akénost, nezavislost a vyiecnost.
Naopak slabou strankou je roztékanost, neduslednost v tvorbé rozhodnuti a
problém s pouzivanim logiky. V pracovnim Zivoté se jednd o mluvciho tymu,

ktery ostatni motivuje a vede je k oteviené komunikace.
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12. ENTP — extravertni intuice

Lidé typu ENTP neustale hledaji nové Sance a moznosti, které jsou ostatnim
skryty. Jsou to nadSeni inovatofi, ktefi vidi v Zivot€ stale nové a nové vyzvy, radi
aktivné néco tvoii a podnikaji, jsou energicti.

Silnou strankou je strategické uvazovani, nezavislost, podnikavost a bystrost.
Slabou strankou je Uto¢nost, nevrazivost, kritizovani ostatnich, nepiiméfena
naroCnost na ostatni. Pii praci predavaji ostatnim zapal pro nové tkoly, fungu;ji

jako prukopnici inovaci.

13. ESTJ — extravertni mysleni

Tento typ lidi rad organizuje ostatni, vymysli projekty a stard se o to, aby vSse
fungovalo tak, jak ma. Jsou houzevnati, tvrdi a netrpélivi feSit zmatky ci
lajdactvi. Zamétuji se na pritomnost, stoji pevné nohama na zemi.

Mezi silné stranky fadime duslednost, vykonnost, prakti¢nost a rozhodnost.
Naopak slabymi strankami jsou puntickéistvi, netrpélivost ¢i nemoznost vidét

Ve

ir$i souvislosti.

14. ESFJ — extravertni citéni

Tyto lidi radi organizuji druhé a dohlizi na to, aby tikoly byly splnény v¢as. Jsou
svédomiti, peclivi, otevieni a spolecensti. V konfliktech se citi nepfijemné a tak
se jim snazi pfedchazet. Sva rozhodnuti zakladaji na zkuSenostech.

Jejich silnou strankou je odpovédnost, duslednost, dikladnost a vstficnost.
Naopak slabou strankou zamétovani se pfedev§im na uspokojovani vlastnich
potieb, pocity uzkosti, ptecitlivélost. V pracovnim kolektivu jsou témi, na které

se mohou ostatni spolehnout, jejich zajem o potieby ostatnich je opravdovy.

15. ENFJ — extravertni citéni
Jedinci osobnostniho typu ENFJ vyzatuji kolem sebe pozitivni energii, umi
v druhych najit to nejlepsi a vysoce si ceni spoluprace. Radi chvali a povzbuzuji

ostatni, jsou zvlaste citlivi na kritiku a napéti. Jsou to lidé napaditi a tvofivi.
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Mezi jejich silné strdnky miiZzeme zaradit nadSeni, hovornost, energi¢nost a
srdeCnost. Slabymi strankami jsou pfiliSné kontrolovani druhych, ptecitlivélost

na kritiku a piehlizeni detailt.

16. ENTJ — extravertni mysleni

Tento typ lidi je pfirozenymi vidci a dobrymi organizatory. Jsou kriticti, stanovi
si postup dosazeni cile a poté ho ve své organizaci vyzaduji. Uméji byt tvrdi,
naroCni, ale jednaji férové.

Jejich silnou strankou je pfimocarost, rozhodnost, spravedlivost a objektivnost.

Naopak slabou strankou je neosobni jednani, diktatorstvi, ¢i mélo ¢asté chvaleni.
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3 CILE A METODIKA

Cilem mé diplomové prace je analyzovat manazerskou komunikaci na dvou
oddé€lenich ve vybraném podniku, konkrétné¢ tedy UniCall Communication Group,
S.r.0., zjistit, jak velkou roli v ni hraje osobnostni typ manazera, zhodnotit soucasny stav

a nasledné navrhnout zmény, které by mohly vést ke zlepSeni.

mam tedy snadnéjsi piistup k potfebnym informacim a nachézi se v blizkosti mého

bydlists.

Abych se mohla danou problematikou manazerské komunikace objektivné
zabyvat, musela jsem se nejprve na uvod vénovat studiu odborné literatury. Nasledné
jsem vymezeni zdkladnich pojmt a teoretickych vychodisek zpracovala v teoretické

¢asti.

V praktické ¢asti jsem analyzovala soucasny stav v podniku. DileZzité informace
pro vypracovani této ¢asti jsem ziskavala pfimo z materiald, které mi byly poskytnuty
v podniku a v neposledni fadé¢ také konzultacemi s pracovniky. Na zaklad¢ téchto
ziskanych informaci jsem vytvofila shodny dotaznik pro fadové administrativni
pracovniky oddéleni Back — office a pro telefonni operatory oddéleni Inbound, ktery
obsahoval 22 otazek. V tivodu dotazniku byly otazky, které se tykaly zakladnich udaji o
dotazovaném, jako jsou naptiklad pohlavi nebo v€k. Poté nasledovaly otdzky, které se
jiz zaméfily pfimo na komunikaci. Pro vedouci pracovniky jsem si pfipravila MBTI

test.

Nejprve jsem provedla pilotni ovéfeni, rozdala jsem tedy dotaznik 5
zaméstnancim v obou oddélenich podniku. Tti z oslovenych vyplnilo dotaznik bez
nejmensiho problému, ale 2 uvedli, Ze neporozuméli jedné otdzce. Tuto otdzku jsem

tedy pfepracovala, aby byla pro vSechny dobie srozumitelna.

Dotaznikové Setfeni bylo provadéno na prelomu dubna a kvétna 2014. Dotaznik

zodpovédélo celkem 40 respondenti z Back- office a 42 z Inboundu. Cilem
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dotaznikového pruzkumu bylo zjistit nazory zaméstnanci podniku na problematiku

manazerské komunikace.

Metodikou konec¢ného hodnoceni je syntéza a porovnani vysledki odpovédi
pracovnikid a zjisténi, zda tento vysledek odpovida osobnostnimu typu manazert,
jejichz charakteristiku jsem ziskala z vysledku MBTI testu. Data, ktera byla ziskéna
z vyplnénych dotazniki, byla zpracovana pomoci pocitace (programy Microsoft Word a

Excel).
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4 PRAKTICKA CAST

4.1 Vznik a fungovani spolec¢nosti

Manazerskou komunikaci jsem analyzovala ve spolecnosti UniCall
Communication Group, s.r.o. Spolecnost UniCall je v souCasné dobé jednou z
nejvetsSich spolecnosti, ktera poskytuje telemarketingové sluzby a zakaznicky servis na
evropském trhu. Byla zalozena v roce 2006 v Norsku, v soucasné dob¢ piisobi v
Norsku, Svédsku, Litve, Ceské republice, Polsku a Finsku.

Diky rozsahlému zazemi, které spole¢nost ma, poskytuje velké mnozstvi sluzeb,
jakymi jsou telemarketing, zdkaznicky servis, administrativa, technickd podpora a
obchodn¢ poradenské sluzby. Filozofii firmy jsou kvalifikovani pracovnici, diraz na
etické principy a garance kvality.

V Ceské republice byla spole¢nost zalozena v roce 2008 s dvéma pobockami v
Ceskych Budgjovicich, Vv soutasné dob& zaznamenala spole¢nost na &eském trhu
expanzi. Spole¢nost poskytuje své sluzby pro 3 zakazniky, kterymi jsou Aimé, s.r.o.
(kosmetické piipravky), NaturaMed Pharmaceuticals, s.r.o. (potravinové dopliiky) a

E.ON Ceska republika, s.r.o. (elektiina a plyn).
Poskytovani sluZeb zajiSt'uji ti'i hlavni oblasti spolecnosti:

e Outbound,
e Inbound,

e Back-office.

Outbound slouzi k aktivnimu oslovovani potencionalnich  zakazniku,
prostiednictvim kterého se uskuteciiuje telefonicky prodej, sjedndvani schizek,
vyhledavani novych podnikatelskych pfilezitosti, mystery shopping a prodej v oblasti
B2B a B2C. Kromé¢ aktivniho telemarketingu zabezpecuje outbound i cross-sale
(prodej stavajicim zakaznikim) a up-sale (nabidka lepSich, drazsich produktt stavajicim

zékazniklim).
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Ukolem Inboundu ve spoleénosti UniCall Communication Group, s.r.0. jsou
sluzby zékaznického servisu, helpdesk a ustiedna. Tuto c¢ast podniku vyuZzivaji
spolecnosti predevsim v dob¢ zvySené poptavky. Sluzby Inboundu jsou vyhodné i pro
malé firmy, pro které by bylo ziizeni vlastni Ustfedny pfiliS nakladné. NejcCastéji byva

vyuzivan pii zavadéni novych vyrobki na trh.

Back - office poskytuje rozsahly vycet sluzeb - tzv. full service. Do tohoto
servisu muzeme fadit skladové hospodaistvi, fulfilment (zadavani objednavek,
administrativni sluzby pro telekomunikacni ptedplatitele), dale potom management
objednavek a vedeni databazi. Back — office ve spolecnosti UniCall Communication
Group s. r. 0. ma centrdlni charakter mezinarodni plsobnosti, mize tedy zabezpecit

pozadované sluzby zahrani¢nich klientl se znalosti mistniho trhu.

V soucasné dobé ma UniCall Communication Group, s.r.0. 200 zaméstnanci,
kdy 100 ¢itd oddéleni Outbound, 58 oddéleni Inbound a zbyvajicich 42 pracovniki je

Z oddé&leni Back — office.

V diplomové praci bude analyzovana manazerskd komunikace dvou oblasti

podniku a to konkrétné Back — office a Inbound.

4.2 Charakteristika spole¢nosti

Nasledujici informace jsem ziskala prfedev§im z rozhovorti s manazerkou Back —
office Ing. Michaelou Chloupkovou a manazerkou Inboundu Ing. Veronikou

Motlikovou, dale pak z kolektivni smlouvy spolecnosti.
Nazev spole¢nosti

UZ samotny ndzev spole€nosti obsahuje slovo CALL — telefonovat, které nebylo
zvoleno ndhodné, nybrz zadmérné. Melo by vSem napoveédét to, jakou cCinnosti se

spolecnost zabyva, tedy jedna se z velké ¢asti o aktivni telefonovani, telemarketing.
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Logo

Obrazek 2: Logo spole¢nosti

Zdroj: Internetové stranky

Barva loga je modra, byla zvolena z divodu, Zze ve spole¢nosti je neustale nékdo
online, pfipraven zodpovidat dotazy, vyfizovat pozadavky. Svétle modrou barvou jsou
vymalovany i zdi v kancelafich. Déle tfi tecky propojené kruznici znazornuji tfi ¢asti
spole¢nosti — Inbound, Outbound a Back — Office, které jsou spolu propojeny a tzce
spolupracuji. Logo spolecnosti je na vsSech vstupnich dvefich, zaroven ho maji

zameéstnanci nastavené jako tapetu na pocitacich.

Reé

Spolec¢na te¢, ve které jsou pouzivany slangové vyrazy, zejména kvili pouzivani
stejného pocitacového programu, ktery je v norsting. Velké mnoZstvi nazvl a vyrazl si
zaméstnanci z puvodni norStiny pfizpusobili tak, aby nebyly dlouhé a narocné k
vyslovovani. Pfi vysloveni urc¢itého nazvu zalozky v programu vSichni védi, o co se

jedna.

Komunikace

Komunikace mezi zamé&stnanci probihd pfevazné¢ neformalné, Ustni formou a
vSichni si tykaji (jak spolupracovnici, tak nadfizeny s podiizenym). Dobré vztahy
udrzuji nejen na pracovisti, ale i mimo pracovni dobu. Vzhledem k témto informacim se

da predpokladat, ze manazer pouziva demokraticky styl vedeni.

Ritualy

Kazdy mésic je tzv. ,,pizza day*, kdy si vSichni zaméstnanci objednaji obéd z
jedné pfedem domluvené restaurace a firma jim ho proplati.
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V piipadé, ze mé n€kdo svatek nebo narozeniny, kolektiv se slozi na spolecny
darek. Jednou mési¢né se vSichni ve vecernich hodinach sejdou v n&jaké restauraci, kde

probiraji v§e mozné, jedinym zakédzanym tématem je prace.

V Cervnu se pravidelné kona sportovni podvecer, kdy se hraji riizné sportovni
hry, hraji proti sobé jednotlivé ¢asti spolecnosti (Inbound, Outbound a Back - office).

Na zavér vecCera se griluje prase.

Dalsi pravidelnym setkanim je Vanoc¢ni vecirek, ktery se kona kazdy rok, kde po
spolecné vecefi dojde ke zhodnoceni celého roku, vyhlasi se nejlepSi zaméstnanec

Z kazdé ¢asti podniku a nésledné se prejde k volné zabavé.

Zasady

Zaméstnanci Back — office maji pevné stanovenou pracovni dobu od 8 do 16
hodin. Pokud maji v dany den splnénou zadanou praci a potiebuji si néco zaridit, mohou
odejit diiv (max. vSak o 2 hodiny) a do konce mésice si nad¢lat cas, o ktery si pracovni

dobu zkratili.

Zameéstnanci oddéleni Inbound maji pracovni dobu ur¢enou podle projekti, které
volaji. V dobé velké poptavky po urcitém vyrobka se stfidaji v praci i o vikendech, za

coz maji ptiplatky.

Nové je ve spolecnosti fesen eticky kodex, kdy zaméstnanci podepsali dodatek

ke smlouvé, ve kterém se zavazuji k ml¢enlivosti. Jeho poruseni je pokutovano.

Skoleni

Zaméstnanci jsou pravidelné Skoleni v pfipad€, Ze spole¢nost dostane novou
zakazku ¢i za¢ne propagovat novy vyrobek. Na konci Skoleni je psan kontrolni test, aby
bylo jasné, Ze vSichni nové problematice porozuméli a mohou kvalifikované provadét

praci pro nového klienta.
Zaméstnanecké vyhody
Zaméstnanci maji vSechny vyrobky se slevou, v pfipad¢, Ze nékterym vyrobkim

prochazi spotfeba, mohou si je koupit za symbolickou cenu 1 — 5 K¢.
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V ptipadé, ze mé spolecnost dobré vysledky, obdrzi zaméstnanci na Vanoce

finan¢ni ohodnoceni.
Darcovstvi

Kazdy pulrok spolecnost vybere jednu organizaci, které¢ vénuje penize. Jedna se

o détsky domov, psi utulek ¢i n¢jakou nadaci.
Ochrana Zivotniho prostiedi

Spolecnost tfidi odpad a ekologicky likviduje 1éky, které projdou nebo které

zakaznici zaslou zpét.

4.3 Vlastni prace — dotaznikové Setreni

K analyze manazerské komunikace ve spolecnosti UniCall Communication
Group, s.r.o. jsem pouzila dotaznikové Setfeni. Pilotnim ovéfenim jsem se ujistila, Ze
zaméstnanci v§em otazkdm porozuméli, manazerky obou oddéleni také dostaly dotaznik
K nahlédnuti a moznosti vyjadfit své pfipominky. Vyzkum jsem provedla na jedné
z poboéek v Ceskych Budg&jovicich. Dotaznik jsem zaméstnanctim dala v tiiténé formé,
obsahoval 22 otazek, osloveno bylo 42 zaméstnancti Back - office, navratilo se mi 40
zcela vyplnénych dotaznik, na oddéleni Inbound bylo rozdano 58 dotazniki, zpét jsem

jich obdrzela 42.

4.4 Dotaznik

1. otazka: Pohlavi?

V ramci dotaznikového Setfeni na oddéleni Back — office bylo ziskano 40
vyplnénych dotaznik, jednalo se o samé Zeny, protoze v této oblasti spolecnosti pracuji
pouze Zeny. Nejedna se o zadmér, tato situace vyplyva predevSim z toho, Ze naplni prace
je zpracovavani administrativy a tuto praci vykonavaji ve vétSin€ spolecnosti zejména
zeny.

Na druhém odd€lni Inbound jsou zaméstnani zeny 1 muzi, konkrétné¢ 8§ muzi a
34 Zen. Pracuji zde prevdzné jako telefonisté na zakaznickych linkach nebo jako

personalisté.
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2. otazka: Do které z nasledujicich vékovych kategorii se Fadite?

Graf 1: Vékova kategorie — Back - office

0% 0%

45% M do 25 let
M 26 -35let
136 -45 let
M 46 -55 let

W 56 avicelet

22%

Zdroj: Data z dotaznikového Setreni

Graf 2: Vékova kategorie - Inbound

9%

M do 25 let

W 26-35let
136 -45 let
M 46 - 55 let

W 56 avicelet

Zdroj: Data z dotaznikového Setreni

Nejpocetnéji je mezi zaméstnanci Bek — office zastoupena vékova skupina 26 —

35 let a to 45%, dale potom 1idé ve veéku 46 — 55 let (32,5%) a nasleduje kategorie 36 —

45 let, kterd zaujima 22,5% z celkového poctu zaméstnanct. Ve véku do 25 let a naopak
nad 56 let ve spole¢nosti nikdo nepracuje.

Veékova struktura obou oddéleni je spiSe stiedniho veéku, coz si myslim, ze je

pozitivni, protoze mladsi lidé jsou flexibilni, 1épe reaguji na zmény a neni pro né

problém ucit se novym vécem.
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V Back — office jsou vysokoskolsky vzdélani 3 zaméstnanci a je zajimavé, ze
vSichni spadaji do skupiny 26 — 35 let. Konkrétné se jedna o manazerku back — office,
ucetni a pravnicku. Inbound ma 4 vysokoskolaky, kazdy v jiné oblasti prace. Jedna se o

manazerku oddéleni, personalistu a dv¢ telefonni operatorky.

3. otazka: Jaké je VaSe dosaZené vzdélani?

Graf 3: Dosazené vzdélani — Back - office

8% 0% 0%

m zikladni

B vyucen

1 stredoskolské s maturitou
B VO0S

m vysokoskolské

85%

Zdroj: Data z dotaznikového Setieni

Graf 4: DosazZené vzdélani - Inbound

9% 0%

33%  m zakladni
B vyucen
1 stfedoskolské s maturitou
HVOS

m vysokoskolské

Zdroj: Data z dotaznikového Setreni
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Mezi oslovenymi siln€ pfevazuji ti, ktefi maji stftedoskolské vzdélani ukoncené
maturitou, konkrétné je jich v oddeleni Back — office 85% a v druhém oddé¢leni 50%.
Pomér vysokoSkolsky vzdélanych pracovnikli je na obou oddé€lenich téméf totozny
(7,5% a 9%). Rozdil je zejména v tom, ze na Back — officu nepracuje nikdo, kdo by byl

vyucen, naopak na Inboundu tuto skupinu tvoti 33%.

4. otazka: Jak dlouho ve spole¢nosti pracujete?

Graf 5: Délka prac. poméru ve spole¢nosti - Back - office

0%

B méné nez 1 rok
B 1 -3 roky

579% H3-5let

20% M vicenez5 let

Zdroj: Data z dotaznikového Setieni

Graf 6: Délka prac. poméru ve spole¢nosti - Inbound
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43% H méné neZ 1 rok

m 1-3roky
m3-5let

M vice nez 5 let
43%

Zdroj: Data z dotaznikového Setieni
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Ve vysledcich této otazky jsou mezi jednotlivymi odd€lenimi zna¢né rozdily.

V oddéleni Back — office pracuje nejvice zaméstnanct 1 — 3 roky, konkrétné se
jedna o 57,5%. Hned poté nasleduje s22,5% skupina pracovnikl, ktefi jsou ve
spole¢nosti jiz vice nez 5 let. 3 — 5 let pracuje v Back — office 8 pracovniku.
V poslednim roce nebyl pfijat zadny novy pracovnik.

Naopak na Inboundu pracuje shodn¢ 43% dotazanych méné nez 1 rok, nebo 1 —
3 roky. Neni zde nikdo, kdo by byl zaméstnan vice nez Slet. Tento vysledek mlze byt
dan tim, Ze aktivni oslovovani zdkaznikli miZze byt pro né€koho pomérné psychicky
narocné.

Jako pozitivum oddéleni Back — office lze jisté brat to, ze fluktuace pracovniki
je velmi mala. Skoro jedna Ctvrtina lidi pracuje ve spolecnosti déle nez 5 let (22,5%),
jsou na svych pracovnich mistech v podstaté od jejiho zaloZeni. Zaroven by se ale bylo
tteba zaméfit na to, pro¢ kdyz na jednom oddéleni jsou pracovnici spokojeni, na druhém

uz tolik ne a ze spolec¢nosti odchazi.

5. otazka: Jste seznamen/a se strategii a dlouhodobymi cili Vasi spole¢nosti?

Graf 7: Seznameni se strategii a cili - Back - office

W ano, od svého
0% nadfizeného

M ano, od svych

0% zaméstnanc(

1 spiSe ne, vim pouze par
informaci z neoficialnich
zdroj

Hne

Zdroj: Data z dotaznikového Setreni
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Graf 8: Seznameni se strategii a cili - Inbound

W ano, od svého
9% nadfizeného

M ano, od svych

31% zaméstnanc(

1 spiSe ne, vim pouze par
informaci z neoficialnich
zdroj

60%

Hne

Zdroj: Data z dotaznikového Setreni

Mottem spole¢nosti jsou kvalifikovani pracovnici, coz potvrzuji i vysledky této
otazky. 77,5% Back — office a 60% Inboundu odpovédelo, Ze je seznameno se strategii
a dlouhodobymi cili od svého nadtizeného. Naopak 22,5% z Back — office a 31% z
Inboundu si mysli, ze tyto informace ziskali z neoficialnich zdrojii, vedouci pracovnik
jim o nich nic nefekl. Na Inboundu 4 pracovnici oznacili odpovéd’, ze nejsou viubec
seznameni se straegii a cili. To, aby zamé&stnanci byli v této oblasti znali a ztotoZnili se
s podnikovymi cili je dllezité proto, aby citili pocit sounaleZitosti a piijali strategii za
Svou.

Vedouci pracovnik (a to zejména na Inboundu) by se tedy mél zaméfit na ty,
kteti maji pocit, Ze o cilech a strategii moc nevi, protoZe tato neznalost by mohla
ovlivnit jak klima podniku, tak zejména vykonnost jednotlivych pracovniki.

Z vysledkl této otdzky miizeme fict, ze ve spoleCnosti pievazuje komunikace
shora. V rozhovoru mi manazerky shodné sdélily, ze informace zaméstnancim

predavaji pfedevsim prostfednictvim osobnich rozhovorl a vyvéSuji jim je na nasténku.
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6. otazka: Myslite si, Ze k vykonavani své prace mate dostatek informaci?

Graf 9: Dostatek informaci k vykonu prace - Back - office
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M spise ano
50%

[ spie ne

Hne

Zdroj: Data z dotaznikového Setreni

Graf 10: Dostatek informaci k vykonu prace - Inbound
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21%

Zdroj: Data z dotaznikového Setieni

V odpovédich na tuto otazku jsou v jednotlivych oddélenich velké rozpory.

Vysledky dotaznikového Seteni Back - office ukazuji, ze 77,5% (ano, spiSe ano)
dotazanych mé dostatek informaci k tomu, aby mohli zodpovédné vykonavat svou
praci. Odpovéd ,,spise ne* zvolilo 9 pracovnikl (22,5%). Nikdo si nemysli, ze nema

dostatek informaci.
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Na Inboundu je v podstaté skoro stejny pocet téch, kteti si mysli, Ze maji
dostatek informaci (59%) jako téch, ktefi maji nazor opacny (41%).

Pomérn¢ velka informovanost o pracovnich ukonech v oddéleni Back - office je
dasledkem toho, Ze kazdy pracovnik md na starosti svou oblast, za kterou je
zodpovédny. Jeden pracovnik vytizuje dopisy, druhy maily, tieti platby a tak podobné.
Kazdy ma svého zastupce, ktery pfevezme praci toho druhého v ptipadé nemoci nebo
dovolené.

Naopak na druhém oddéleni je na kazdém projektu vétsi skupina zaméstnanci.
Vedouci pracovnik by se m¢l zaméfit na vetsi informovanost, protoze na chybu jednoho

se poté nabaluji chyby ostatnich.

7. otazka: Jakou cestou ziskavate nejcastéji informace, které potrebujete ke své
praci?

Graf 11: Zpusob ziskavani informaci - Back - office
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Zdroj: Data z dotaznikového Setreni
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Graf 12: Zpisob ziskavani informaci - Inbound
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Zdroj: Data z dotaznikového Setreni

U této otazky jsou pocty u jednotlivych odpovédi na oddélenich naprosto
opacné. Zatimco na Back — officu oficidlni cestou od svého nadfizeného ziskdva
informace 32,5% pracovniki, na Inboundu je to 71%. Naopak neoficidlni cestou, tedy
od spolupracovnikd ¢i vlastnim usilim ziskava informace na Back - officu 67,5%
dotazovanych, na Inboudnu je to 31%. Jinou cestu neuvedlI nikdo.

Domnivam se, Ze spravné by mél informace diilezité k praci pfedavat oficilni
cestou vedouci pracovnik. Neni diilezité, zda toto probiha Ustni nebo pisemnou formou.
Ptredavani informaci neoficialng je sice jednodussi, ale dochézi ke zkresleni informaci ¢i

predani neuplnych a mylnych informaci. Zaméstnanec nevi, co ma délat nebo jak to ma

délat.
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8. otazka: Rozumite informacim, které ziskavate ke své praci od svého
nadiizeného?

Graf 13: Srozumitelnost informaci - Back - office
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Hne

Zdroj: Data z dotaznikového Setreni

Graf 14: Srozumitelnost informaci - Inbound

4%
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M spise ano
M spise ne

Hne

43%

Zdroj: Data z dotaznikového Setieni

Na oddéleni Back — office vSichni z dotdzanych odpovedéli, Ze rozumi (75%) ¢i
spiSe rozumi (25%) informacim, které jim piedava vedouci pracovnik. V Inboundu se
zameéstnanci rozmistili mezi vS§echny 4 mozné odpovédi. 76% odpovedélo (ano + spise
ano), ze informacim rozumi, zbyla ¢ast (spiSe ne + ne) jim nerozumi.
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Toto je dano tim, Ze manaZerka Back — office se vSemi individudlné prochézi
novinky a zmény, které v jejich praci jsou. Nasledné jim vSe v pisemné form¢ bud’
vyvési na ndasténku, nebo kazdému polozi na stil. Domnivam se, ze diky tomuto
ptistupu nikdo neuvedl, ze nerozumi informacim, které jim vedouci pracovnik k préci
poskytuje.

Na Inboundu probihd sdé€lovani novinek hromadnym Skolenim, kde jsou

zamestnanci s novinkami seznameni formou spole¢né prezentace.

9. otiazka: Jak byste oznacil/a komunikaci ve Vasi spole¢nosti?

Ptevazna ¢ast zaméstnancii Back — office (72,5%) povazuje komunikaci ve
spolecnosti jako prevazné neformalni, zbyld ¢ast, kterou tvoii 27,5% tdzanych se
domniva, ze komunikace je pfevazné formalni. Tti Ctvrtiny z téch, ktefi odpoveédéli, ze
komunikace ve spolecnosti je formalni, jsou ti, ktefi pracuji ve spole¢nosti 1 — 3 roky.
Da se tedy predpokladat, ze ¢im déle je Clovék ve spolecnosti zaméstnany, tim
neformdlnéji probihd komunikace s ostatnimi. Tento vysledek si vysvétluji tim, Ze
zaméstnanci si jak mezi sebou, tak se svym nadiizenym tykaji. Tento zpisob
komunikace vytvaii neformalnéjsi klima.

Na Inboundu mizeme z nejvétsi ¢asti oznacit komunikaci jako formalni (82%).
Toto je ddno tim, Ze naplni prace je zde telefonovani, tudiz pracovnici nemaji tolik

prostoru pro hovor mezi sebou ani se svym nadfizenym.
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10. otdzka: Jaka je Girovenn komunikace na Vasem pracovisti?

Graf 15: Urovei komunikace na pracovisti - Back - office
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Zdroj: Data z dotaznikového Setreni

Graf 16: Urovei komunikace na pracovisti - Inbound
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Zdroj: Data z dotaznikového Setieni

Vysledky obou oddé€leni jsou podobné. Az na 2 pracovniky z Inboundu vSichni
ostatni oznacili komunikaci jako vybornou az dobrou.

Ke zlepseni trovné komunikace by mohly pfispét pravidelné ptlhodinové
schiizky, které by se mohly konat naptiklad v pond¢€li rano. Pracovnici by spolu
s vedoucim pracovnikem probrali pldn na nésledujici tyden, kazdy by védél, co ma délat

a s kym ptipadné konzultovat vzniklé nejasnosti.
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11. otazka: Jaky komunikacni prostiedek nejcastéji pouziva Vas nadrizeny, pokud
Vam chce néco sdélit?

Nejpouzivanéj§im komunika¢nim prostfedkem na obou oddé€lenich je osobni
rozhovor. Jedna se pfedevsSim o piid€lovani ukoli, porady a také pravidelné hodnoceni,
které je provadéno individudlné kazdého ptlroku. Dalsi velkou ¢ast odpovédi tvotila
moznost komunikace prostfednictvim mailu. Ten je pouzivan zejména pii feSeni
rychlych operativnich ukold, pak také pti pfedavani konkrétnich hodnot a Cisel.

6 pracovnikt Inboundu uvedlo, Ze jsou jim informace sdélovany prostiednictvim
jinych spolupracovnik.

Manazerka Back — office mi v osobnim rozhovoru sdélila, ze ¢im dal Castéji
mezi sebou komunikuji také prostfednictvim Skypu. To z divodu, Ze po odeslani
zpravy se adresatovi na ploSe pocitace objevi, ze mu pfiSla zprava. Tato komunikace je
tedy jest¢ mnohem rychlejsi nez email.

Osobni rozhovor je dobry zplisob proto, Zze ob¢ strany maji stejnou moznost
vyjadfit to, co chtéji. Dal§im pozitivem je rychld zpétnd vazba a malé riziko zkresleni
informaci.

Manazerka Inboundu uvedla, ze email vyuziva zejména proto, Ze je mozné sd¢lit

informace vét§imu poctu pracovniki najednou a rychle.
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12. otazka: Pokud dostanete od nadrizeného novy ukol, ujist'uje se, zda jste ho
spravné pochopili?

Graf 17: Kontrola pochopeni ikolu - Back - office
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Zdroj: Data z dotaznikového Setieni

Graf 18: Kontrola pochopeni tikolu - Inbound
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m ne, nekontroluje

Zdroj: Data z dotaznikového Setieni
Nejveétsi Cast zaméstnanci Back — office (45%) odpovédéla, Ze nadiizeny

kontroluje pochopeni namatkove, 30% ma pocit, Ze nejsou kontrolovani vilbec a zbyla

jedna ctvrtina se domniva, ze jsou kontrolovani dikladné.
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Na Inboundu pfevazovala odpovéd’, Ze jsou zaméstnanci kontrolovani dikladné
(46%), poté kontrola namatkoveé (33%). Zbyla ¢ast respondentli se domniva, Ze nejsou
kontrolovani viibec.

Vedouci pracovnik by mél vice dohlizet na to, jak je novy ukol plnén, protoze
¢tvrtina vSech dotazovanych si mysli, Ze kontrolovani nejsou. Je dilezité, aby
zameéstnanci citili zpétnou vazbu a méli pocit, Ze jejich prace je diilezitd. Zaroven pokud

nad sebou vidi ,,bi¢* ve formé dohledu, jejich prace je jisté plnéna dukladnéji.

13. otazka: Myslite si, Ze je Va§ nadrizeny empaticky? (= schopny vcitit se do
druhého ¢lovéka)

VSichni zaméstnanci Back — office se shoduji na tom, Ze je jejich nadfizena
empaticka.

Na druhém oddéleni shledava svou nadiizenou empatickou 67%. Zbyla ¢ast ji
povazuje za neempatickou.

Velkou roli v tom muze hrat to, Ze vedoucimi jsou zeny a mezi podiizenymi také

pfevazuji zZeny, tudiz pochopit osobni problémy je snazsi.

14. otazka: PovaZujete svého nadrizeného za asertivniho? (= zdravé prosazeni
sebe, hledi na zajmy ostatnich)

Vysledek je podobny u obou oddé€leni. VSichni zaméstnanci Back — office (ano +
spiSe ano) a téméf vSichni (91%) z Inboundu oznacili jednani vedouciho pracovnika
jako asertivni. 4 lidé z Inboundu zvolili moZnost spiSe ne. Myslim si, Ze tento vysledek
je hodné ovlivnén tim, Ze jak jiz bylo vjedné z ptedchozich otazek zminéno,

zaméstnanci povazuji styl vedeni svého nadfizeného jako demokraticky.

15. otazka: DokaZe Vas nadrizeny uznat vlastni chybu?

Ptesto, Ze je pani inZenyrka Chloupkova ve své praci velice pecliva, obcas se
chyby dopusti kazdy. 82,5% odpovédi tvofila moZnost b — tedy spiSe ano, dokaze svou
chybu pfiznat. Zbyld ¢ast dotazovanych zvolila odpovéd ano, dokaZe pfiznat svou
chybu.

Co se tyce pani inzenyrky Motlikové, tfi Ctvrtiny si mysli, Ze dokéZe uznat svou

chybu (ano + spiSe ano). Zbyla ¢ast uvedla, Ze pokud se zmyli, svou chybu neuzna.

55



16. otizka: Bojite se pri komunikaci se svym nadfizenym priznat své nazory a
napady?

Na obou odd¢lenich pievazily kladné odpovédi. 60% zaméstnancti Back — office
odpovédélo, Ze se svému nadiizenému neboji pfiznat svlij nazor. Zbylych 40% se spiSe
neboji. Je zajimavé, Ze vétSina téch, ktefi zvolili odpovéd c, tedy spiSe ne, patii do
skupiny lidi, ktefi pracuji ve spolecnosti 1 — 3 roky. Je tedy velmi pravdépodobné, Ze
¢im déle lidé v Back — office pracuji, tim vét$i maji davéru ve svého nadfizeného.

14% lidi z Inboundu odpovédélo, Ze se spiSe neboji ptiznat své ndzory a ndpady,
zbylou skupinu tvoii ti, co strach viilbec nemayji.

V tom, ze nikdo neodpovédél, ze by se bal sdélit své postiehy a pripominky,

hraje velkou roli neformélni komunikace.

17. otazka: Maite na svém pracovisti ziizenou schranku, do které miiZete
anonymné vhodit své nazory, napady, stiZnosti a dotazy?

Tato schranka na obou pracovistich zcela chybi. Myslim si, Ze by méla byt
v kazdé firm¢, aby zaméstnanci méli moznost anonymné sdélit to, co jim neni piijemné
probirat osobn¢. I pro manazera jsou podnéty od zaméstnanct dilezité, mohou ho
upozornit na véci, kterych si sam nevSimne a které nevnima.
18. otazka: ReSi se osobni a soukromé problémy na pracovisti?

Graf 19: Reseni soukromych problémii- Back - office
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Zdroj: Data z dotaznikového Setieni
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Graf 20: ReSeni soukromych problémii - Inbound
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Zdroj: Data z dotaznikového Setreni

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze na oddéleni Back - office 72,5%
dotazovanych fesi své osobni problémy na pracovisti velmi ¢asto, nemé problém o nich
mluvit. 27,5% je fesi pouze ziidka, jedna-li se o zavazny problém.

Na odd¢leni Inbound je vysledek opacny. 80% odpovédélo, ze problémy tesi
pouze ve chvili, kdy se jedna o néco zdvazného. Zbyla ¢ast dotazovanych nema problém
o svych problémech mluvit.

Tento vysledek je z ur€ité ¢asti ovlivnén tim, Ze komunikace v pracovni skupiné
je neformalni. Pokud osobni problémy neovliviiuji pracovni vykony, nemyslim si, zZe je
Spatné, Ze o nich zaméstnanci mezi sebou mluvi. Odpoveédi jsou v souladu s nasledujici

otazkou, kde velka ¢ast pracovnikl uvedla, ze vztah se svym nadtizenym je pratelsky.
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19. otdazka: Jaky vztah mate se svym nadiizenym?

Graf 21: Vztah s nadiizenym - Back - office
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Zdroj: Data z dotaznikového Setieni

Graf 22: Vztah s nad¥izenym - Inbound
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Zdroj: Data z dotaznikového Setieni

Jak jiZ bylo zminéno vyse, velka ¢ast pracovnikid z obou oddéleni udrzuje se
svym nadfizenym prtatelsky vztah.

Je zajimavé, ze vSichni, kdo odpovédéli, Ze maji se svym vedoucim pouze
formalni vztah, jsou ve spole¢nosti nejkratsi dobu. Dalsi, co z dotaznika vyplynulo, je
ze pratelsky vztah maji zejména lidé ve vékové kategorii 26 — 35, tedy ti, ktefi jsou

veékove k obéma manazerkdm nejblize.
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Velké mnozstvi lidi, ktefi odpovédeli, Zze maji s vedoucim pracovnikem
ptatelsky vztah, si vysvétluji zejména tim, Ze vétSina pracovnikll je ve spolec¢nosti
dlouho. Komunikace je neformalni a velkou roli v tom hraje i to, Ze se jednou mési¢né

konaji spolecna setkdni, lidé tak k sob¢€ maji blize, nez kdyz se vidi jen v préci.

20. otazka: Styl vedeni Vaseho nadrizeného byste oznadil/a jako?

Graf 23: Styl vedeni nadiizeného - Back - office
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Zdroj: Data z dotaznikového Setieni
Graf 24: Styl vedeni nadfizeného - Inbound
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Zdroj: Data z dotaznikového Setieni
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Jako demokraticky styl vedeni nadtizeného oznacilo 67,5% zaméstnanc Back —
office a 71% z Inboundu, zbyla ¢ast ho povazuje za liberalniho.

To, ze takové velké mnozstvi oznacilo moznost demokraticky, beru jako velké
plus. Lidé potfebuji mit pocit, ze maji moznost mluvit do déni ve spolecnosti, zaroven
nikdo neni neomylny a nazory zaméstnancti by mély byt pro vedouciho pracovnika také
dilezity.

Vedouci pracovnik by se m¢l asi troSku zaméfit na to, Ze nékteti ho vnimaji jako
liberalniho. Je potfeba, aby v ném vSichni do urcité miry vidé€li autoritu, kterou je tfeba

respektovat.

21. otazka: Organizuje VaSe spole¢nost neformalni setkani? (oslavy, ve¢irky, atd.)
Z dotazniku vyplynulo, ze neformalni setkdni se ve spolecnosti kona né€kolikrat
ro¢né. Nad touto odpovédi se shodli vSichni zaméstnanci. Vysledek je i v souladu
s odpovéd’'mi manazerek, které v rozhovoru uvedly, ze neformalni setkdvani u vina ¢i
piva se konaji zejména na oddé€leni Back - office s zeleznou pravidelnosti kazdy mésic,

a jsou ve spolecnosti velmi oblibena. Inbound je potada spiSe kazdé ctvrtleti.

22. otazka: Myslite si, Ze by bylo moZné v oblasti komunikace na Vasem pracovisti
néco zlepSit?

V této posledni otdzce méli zaméstnanci moznost sdélit své napady a
piipominky ke zlepSeni komunikace ve spolecnosti. V n¢kolika dotaznicich se objevil
shodny navrh, a to pravidelné organizovani porad, kde by se zaméstnanci dozveédéli
plan prace na dalsi tyden, aby kazdy véd¢l, co a do kdy ma udélat.

DalSim napadem pracovnikli Back — office bylo rozdélit ukol mezi vice lidi.
V soucasné dobé to zde funguje tak, ze kazdy ma urcitou préci, za kterou je zodpovédny
a Vv pripad¢ nemoci nebo dovolené se mu prace hromadi. Kdyby mél kazdy stanovené¢ho
svého zastupce, byla by prace vytizena dfive bez asovych proluk.

Jeden pracovnik zminil, Ze by byl rad, kdyby spolecnost vymyslela urcity plan
motivace.

Na Inboundu maji pocit, Ze vazne vzijemna komunikace mezi oddélenimi,

zaméstnanci n€kdy ziskavaji odliSné informace.
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4.5 Vlastni prace — MBTI test

Tento test sestavila americkéd psycholozka Isabela Myersova ve spolupraci se svou
matkou Katheryn Briggsovou. Zeny vychéazely z Jungova pojeti psychologickych typt

osobnosti. Vychazi tedy z Jungovych zakladnich dimenzi osobnosti:

e Extroverze - E
e Introverze — |
e Mysleni—T

e C(Citéni—F

e Intuice—N

e Smysly-S
Zakladni dimenze byly rozsifeny o dalsi dvé, kterymi jsou usuzovani a vniméni:

e Usuzovani —J

e Vnimani-P

Pomoci MBTI testu mizeme zkoumat temperament, kognitivni styl a osobnostni
typ manazera. Ve své praci jsem se zaméfila na temperament a osobnostni typ, protoze

vvvvvv

to je z hlediska komunikace to nejdulezité;si.
Myersova a Briggsova rozd¢lily lidi (dle Junga) na 4 temperamenty:
e Didnysovsky temperament - SP
e  Epimétheovsky temperament - SJ

e  Prométheovsky temperament - NT

e Apollonsky temperament - NF
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Osobnostni typy jsou rozdéleny na 16 typt:
Tabulka 1: Rozdéleni osobnostnich typt

ISTJ ISFJ INFJ INTJ
ISTP ISFP INFP INTP
ESTP ESFP ENFP ENTP
ESTJ ESFJ ENFJ ENTP

Zdroj: Cakrt, 2010

Test se sklada z 56 otazek, kdy otazky jsou jasné formulované véty a testovany
ma vzdy 2 moznosti, jak ve vété pokracovat. Mezi 2 moznosti dotazovany rozd€luje 5
bodu, vice da té, kterd ho 1épe vystihuje. Body mohou byt rozdéleny bud’ 5 — 0, 4 — 1,
nebo 3 — 2. Na konci se body seftou a ke kazdé dimenzi se ziska vysledné ¢islo.

Porovnavaji se vzdy dvé odlisSné dimenze, ta ktera ma vice bodd, ta prevlada.

4.5.1 MBTI Ing. Michaela Chloupkova

Pani inzenyrce Chloupkové vySel osobnostni typ ESFJ, kdy pfevlada extroverze
nad introverzi, smysly nad intuici, citéni nad mySlenim a usuzovani nad vnimanim.

Pomoci téchto dimenzi jsem zjistila, Ze manazerky temperament je Epimétheovsky SJ.

Tabulka 2: Osobnostni typ Ing. Chloupkova

I E S N T F J P

31 39 37 33 32 38 46 24

Zdroj: MBTI test

Vyhodnoceni testu:

Manazeti s epimétheovskym temperamentem a osobnostnim typem ESFJ jsou
pratelsti tradicionalisté se smyslem pro organizovani druhych. Tento typ je nejvice
pratelsky ze vSech 16-ti. Lidé jsou velmi svédomiti, spolecCensti, otevieni a peclivi.
Jejich silnou strankou je odpovédnost, vstiicnost a také zajem o druhé osoby, jejichz

potieby se snazi uspokojit jako prvni a jsou ochotni kdykoli pomoci. To je divodem,
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pro¢ obcas byvaji osoby s timto temperamentem oznacovani jako strdzci nebo
pecovatelé.

Od pani inZenyrky Chloupkové jsem se dozvédéla, Ze v pracovnim procesu je
tteba nékteré tyto vlastnosti do jisté miry potlacovat, protoze lidé umi jeji vstficnosti a
dobroty vyuzivat. S lidmi se snazi jednat pratelsky, ale zaroven je nutné byt disledna,
aby prace byla hotova vzdy tak, jak je zaddno a v daném terminu. Sama je velmi pecliva
V plnéni svych povinnosti, coz vyzaduje 1 od druhych. Na vSe ma sviij nazor a rada
vyslechne 1 pfipominky svych podiizenych, nema rada kritiku, coz je také typicky znak
pro osobnostni typ ESFJ. Nerada chodi okolo horké kase, fesi véci na rovinu.

Jak sama uvedla, jejim nedostatkem je nedochvilnost, zejména v rannich
hodinach, coZ je jedina odchylka od typu ESFJ.

Pro ptehlednost a uplnost zde jesté jednou uvedu hlavni vlastnosti osobnostniho

typu ESFJ. Clovék je:

e  Pratelsky

e Tradicionalisticky
e Pfimy

e  Odpovédny

e Svédomity

e Spolecensky

e Otevieny

e Peclivy

e Dtsledny
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4.5.2 MBTI Ing. Veronika Motlikova

Pani inZzenyrce Motlikové vysel osobnostni typ ISFP, kdy pfevlada introverze
nad introverzi, smysly nad intuici, citéni nad myslenim a vnimani nad usuzovanim.

Pomoci téchto dimenzi jsem zjistila, Ze manazersky temperament je Dionysovsky SP.

Tabulka 3: Osobnostni typ Ing. Motlikova

I E S N T F J P

43 27 39 31 29 41 32 38

Zdroj: MBTI test

Vvyhodnoceni testu:

Manazeti s osobnostnim typem ISFP a dionysovskym temperamentem maji silné
citové vnimani, Ziji pfitomnosti a délaji to, co je pravé napadne. Pokud se pusti do
néjaké Cinnosti, zamétuji se na rychly vysledek. Tyto osoby se v managementu
vyskytuji jen ziidka. Charakteristické pro typ ISFP je to, Ze citi potfebu jit ostatnim
dobrym ptikladem. Jeho silnou strankou je skromnost, citlivost a péce o druhé. Naopak
mezi slabé stranky miZzeme zatadit pfiliSnou sebekriti€nost a neschopnost planovat.

Lidé typu ISFP jsou loajalni, spolehlivi a nemaji radi konflikty. Je pro né
typické, ze nemaji radi kontrolovani druhych, nezajima je vedeni.

Pro tento typ jsou typicka povolani, kde miize byt pouzita fantazie a smysly.
Jelikoz se jednd o introverty, je pro né¢ jednodussi davat své city najevo spiSe skutkem
nez ¢inem.

Pani inZenyrka Motlikova se s charakteristickymi vlastnostmi tohoto typu
ztotoznuje. Uvedla, Ze ma tendenci svym zaméstnanciim duavérovat, tudiz pokud to neni
nutné, jejich praci detailn¢€ nekontroluje. VSe se snazi fesit v klidu, nema rada vyostfené

situace. Pokud je to mozné, vychéazi pozadavkiim svych zaméstnancii vstfic.
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Pro piehlednost a tplnost zde jesté jednou uvedu hlavni vlastnosti osobnostniho

typu ISFP. Clovék je:

e Citlivy

e Skromny

e Spolehlivy

e Prehnané sebekriticky

e Nekonfliktni

e Nerad kontroluje a vede druhé

e Loajalni

e Divetivy
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5 SHRNUTiI VYSLEDKU A NAVRH ZMEN

5.1 Shrnuti vysledkii

Shrnuti  vysledkii

prostiednictvim dotaznikového

spoCiva v porovnani

Setreni

informaci,

z jednotlivych oddéleni.

které jsem ziskala

Nasledné jsem

zjistovala, na kolik jsou ovlivnény osobnostnim typem manazera daného odd¢leni.

Pro vétsi nézornost jsem zpracovala tabulku, ktera je doplnéna slovnim

vysvétlenim. Prvni sloupec obsahuje otazku z dotazniku, v dalSich dvou sloupcich jsou

nejcastéjsi odpoveédi zamestnancl s procentudlnim vyjadienim. Odpovédi ano a spise

ano jsem pro zjednodusSeni sjednotila, stejné tak jako ne a spiSe ne.

Tabulka 4: Shrnuti vysledki

BACK - OFFICE INBOUND
zen zen
Pohlavi y y
100% 81%
26 - 35 let 36 - 45let
Vékova kategorie
45% 31%

Dosazené vzdélani

stfedoSkolské s maturitou

stfedosSkolské s maturitou

85% 50%
i . . . 1 - 3roky shodné 1 a 1 - roky
Délka prac. poméru ve spoleénosti
57,5% 43%

Seznameni se strategii a cili

ano, od svého

nadfizeného

ano, od svého

nadfizeného

77,5% 60%
ano ano

Dostatek informaci k vykonu prace
77,5% 59%

ZpuUsob ziskavani informaci

neoficialni cestou
67,5%

oficialni cestou
71%

Srozumitelnost informaci

srozumitelné

spiSe srozumitelné

100% 76%
Formalnost komunikace ve neformalni formalni
spole¢nosti 72,5% 82%

Uroven komunikace na pracovisti

velmi dobra - dobra
85%

velmi dobra - dobry
80%
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BACK - OFFICE INBOUND
o L . osobni rozhovor osobni rozhovor
Nejcastéjsi komunikacni prostiedek
72,5% 50%
Kontrola pochopeni tkolu kontroluje namatkové kontroluje dusledné
nadfizenym 45% 46%
ano ano
Empaticky nadfizeny
100% 67%
ano ano
Asertivni nadfizeny
100% 91%
Schopnost nadfizeného uznat ano ano
chybu 100% 76%
ob fiznat své na <0ad ne ne
ava priznat své nazory a napa
P y pacy 100% 100%
Schranka na nazory, napady, ne ne
stiznosti 100% 100%
L. i L. velmi €asto velmi zfidka
Reseni soukromych problému
72,5% 80%
fatelsky fatelsky
Vztah s nadfizenym P y P y
87.5% 59%
i o demokraticky demokraticky
Styl vedeni nadfizeného
67,5% 71%
. nékolikrat rocné nékolikrat rocné
Organizace neformalnich setkani
100% 100%
vC€asné podavani
informaci, urcit strategii motivace,
i L info o planované praci, Castéjsi pracovni akce,
Navrhy na zlepSeni ) ) _
projektu, komunikace mezi
pravidelné organizovani oddélenimi
porad

Zdroj: Data z dotaznikového Setieni

Z vysledkli dotazniki je moZzné fici, Ze komunikace mezi nadfizenym a
pracovniky v oddéleni Back — office je kvalitnéjsi a otevien€jsi nez na druhém odd¢leni.
Péstuji se zde z velké casti pratelské, neformalni vztahy, vSichni zaméstnanci
povazuji svého vedouciho za empatického a asertivniho. Schazeji se na pravidelnych

setkanich konanych jak podnikem, tak z vlastni iniciativy.
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Pokud méli oznacit styl vedeni, jednalo se o demokraticky, tietina oznacila
nadiizeného jako liberalniho. Na toto by méla dat pani inzenyrka Chloupkova pozor,
zam¢stnanci musi vnimat nadiizeného jako autoritu, kterd ma hlavni slovo. S touto
odpovédi koresponduje i to, ze pracovnici uvedli, ze jejich prace je kontrolovéana
namatkové, skoro tfetina ma pocit, ze neni kontrolovana vibec.

67,5% dotazanych uvedlo, ze informace, které¢ potiebuji k praci, ziskavaji od
svych spolupracovniki. Jen ke 32,5% osob se informace dozvidé oficidlni cestou, tedy
od vedouciho pracovnika. Na jeho obranu je nutné fici, Ze 100% dotdzanych rozumi
podkladiim, které ke své praci dostanou.

Objevi-li se n¢jaky problém, at’ pracovniho nebo soukromého razu, pracovnici
nemaji problém o nich spolecné mluvit a fesit je. Nikdo se neboji sdélit své ndzory a
napady. V této oblasti mi v podniku hodné chybi schranka, do které by mohli
zameéstnanci vhazovat své napady, pfipominky a podnéty anonymné. O strategii a cilech
podniku se zaméstnanci dozvidaji od svého vedouciho, pouze neceld Ctvrtina ziskava
tyto informace z neoficialnich zdroja.

Vedouci pracovnik ke sd€lovani ukoli a novych informaci pouzivd osobni

rozhovor, nasledn¢ vse jesté zasila mailem.

Pokud srovnam vysledky dotazniku s typem osobnosti manaZera ESFJ (nejlepsi
pro praci manazera), jak ho vystihl Cakrt, mtizu ¥ict, Ze pani inzenyrka Chloupkova mu
presn¢ odpovida. Je oteviend a ptatelskd, neméd problém se svymi zaméstnanci feSit
jakykoli problém, ale zaroven i prfes neformélni vztahy na pracovisti si umi sjednat
poradek a respekt. Je spolecenskd, odpovédna a zajima se o druhé, jejich potieby. Jak
sama uvedla, jeji zamé&stnanci jsou zaroven jejimi ptateli, ob€ strany vi, co si k sob¢

mohou kdy dovolit, umi oddélovat pracovni a soukromé zaleZitosti.

Jestlize se zaméfim na oddéleni Inbound, 60% dotdzanych uvedlo, Ze
komunikace mezi nadfizenym a podfizenymi je na pratelské bazi, avSak vztahy jsou
pfevazné formalni. Na pracovisti se fesi pouze zavazné osobni problémy a to ziidka
kdy. Zaméstnanci se setkavaji nékolikrat roéné na neformalnich akcich, které byvaji
potadany podnikem. 91% pracovnikii povazuje svého nadfizeného za asertivniho,

tfetina dotazovanych ale uvedla, Ze je neempaticky.
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Styl vedeni oznacili zaméstnanci za demokraticky, tietina liberdlni. Stejné tak
tomu bylo u ptredeslého odd¢leni. Je tieba klast diraz na udrzeni autority. V souladu
S touto odpovédi je 1 to, Ze 33% lidi uvedlo, Ze jejich prace je kontrolovana namatkove,
dalsich 21% si neptipadé kontrolovano viibec.

71% dotazanych uvedlo, ze informace potiebné k praci, ziskavaji od
svého nadiizeného, coZ je presné opak, nez jak tomu bylo na Back — officu. Ctvrtina
zamestnanct ale nerozumi informacim, které od svého nadtizeného k préaci dostanou.

Jestlize nastane né&jaky problém pracovniho charakteru, pracovnici nemaji
problém to manazerovi sdélit a fesit ho. Nikdo se neboji sd€lit své nazory a napady. Na
tomto oddéleni také chybi schranka, do které by mohli zaméstnanci vhazovat své
napady, pfipominky a podnéty anonymné. O strategii a cilech podniku se zaméstnanci
dozvidaji od svého vedouciho, tfetina ziskava tyto informace z neoficialnich zdroji, 9%
dokonce feklo, ze neni viibec se strategii a cili seznameno.

Vedouci pracovnik ke sd€lovani ukolti a novych informaci pouzivd osobni
rozhovor (50%), email (46%), ale nékteré zpravy posild 1 prostfednictvim jinych

spolupracovniki (4%).

Porovnam-li vysledky dotazniku s osobnostnim typem manazera ISFP (nehodici
se pro praci manazera), muzu fict, Ze pani inZenyrka Motlikovd ho podle danych
charakteristik vystihuje. Je spolehliva, rada jde ostatnim dobrym ptikladem, ale
vzhledem k tomu, Ze jde o introverta, udrzuje si odstup. Je sice pratelska, ale vztahy
udrzuje na formalni bazi. Nema rada konflikty a nerada kontroluje druhé. Nedava prilis
najevo city, proto ani soukromé zalezitosti s ostatnimi na pracovisti netfesi. Pokud je to

alespon trochu moZné, snazi se svym zaméstnancim vychazet vstfic.

5.2 Navrh zmén

Spolecnost Unicall Communication Group, s.r.o. plisobi na trhu pomérné kratce,
takZe manaZerky se spravné komunikaci se zaméstnanci stdle uci. Pro zlepSeni

komunikace jsem navrhla nasledujici zmény.

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze ne vSichni zaméstnanci Back — officu a
Inboundu jsou seznameni se strategii a cili podniku. Toto je pomérné dileZité pro

vnimani podniku a tvorbu motiva¢niho klimatu.
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Navrhuji, aby pfi pfijimani novych zaméstnancii byla soucasti vstupniho skoleni
1 urCita osvéta o strategii a cilech, kterych méa v planu spolecnost dosahnout. Aktualni
informace z této oblasti by zamé&stnanci mohli dostavat i na kazdoro¢nim vanoc¢nim

veéirku, aby védéli, co je v nasledujicim roce ¢eka.

Dalsi problémovou oblasti obou oddéleni je Sifeni informaci, které jsou potiebné
Kk praci. Zaméstnanci uvedli, ze se o spousté véci dozvidaji od svych spolupracovnikd,
ne od nadiizenych.

Jednim z feSeni v této oblasti bych vidé€la jednotny systém — intranet, kde by si
vSichni mohli informace vyhledat. Intranet bych zpfistupnila obéma oddélenim, aby
zpravy byly pro vSechny jednotné.

Dale si myslim, zZe by se m¢li konat pravidelné porady, naptiklad v pondéli rano.
Porada by byla pro kazdé odd¢leni zvlast, protoze jejich Cinnosti jsou odlisné. Na
porad¢ by byl jasné dan plan nésledujiciho tydne. Kazdy by védél, co a do kdy musi
udélat, v ptipad€ nejasnosti by byla moznost si informace ujasnit. MoZnost ujasnit si
informace by byla pozitivni zejména pro oddéleni Inbound, kde pomérn¢ velké procento
respondenti uvedlo, Ze nerozumi podkladim, které dostavaji ke své praci od

nadiizeného.

Ttetina pracovnikll z obou oddéleni povaZzuje svého manazera za liberdlniho.
Nemyslim si, Ze je to Uplné dobfe. Vedouci pracovnik by mél vzbuzovat ve svych
podtizenych urcitou autoritu a respekt.

Myslim si, Ze by bylo dobré zavést v podniku urcity systém hodnoceni. Kazdy
pulrok by si vedouci pracovnik sjednal s kazdym zaméstnancem kratkou schizku, kde
by shrnul jeho praci za dané obdobi. Pracovnik by poté dostal prostor se k tomuto
hodnoceni vyjadfit. Tyto schlizky by zajistily to, Ze pracovnik by véd¢€l, ze je pod
uré¢itym dohledem manazera, jeho prace je kontrolovanad a zaroven duilezita pro chod

oddéleni.
V podniku by méla byt zavedena schranka, do které by zaméstnanci méli

moznost anonymn¢ vhazovat své nazory, napady, stiznosti a dotazy. Vedouci pracovnici

by je mohli zodpovézené umistit na intranet, aby si je mohli v8ichni pracovnici precist.
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Cilem mé diplomové prace bylo analyzovat manazerskou komunikaci na dvou
odd€lenich v mnou vybraném podniku, konkrétné¢ se tedy jednalo o UniCall
Communication Group, s.r.o. Méla jsem zjistit, jak velkou roli hraje v komunikaci

osobnostni typ manazera, zhodnotit stdvajici stav a nasledné navrhnout zmény, které

povedou ke zlepSeni.

Prace obsahuje teoretické poznatky z oblasti komunikace, komunikacniho
procesu, manazerskych styli a typologie osobnosti. Dale je v ni zobrazen nahled
zaméstnancll na aktualni situaci, ktery jsem ziskala prostiednictvim dotaznikového
Setfeni. Vedouci pracovnici absolvovali MBTI test.

Néslednou syntézou vysledki dotaznikli a MBTI testli jsem mohla urcit, Ze

osobnostni typ manazera vyrazné ovlivituje podnikovou komunikaci.

Na zéklad€¢ vSech ziskanych informaci jsem zhodnotila soucasnou situaci,
shrnula vysledky a navrhla zmény. Zmény se tykaly pfedevsim Skoleni zaméstnancii o
vizi a cilech podniku, zavedeni intranetu, potadani porad, hodnoceni zaméstnancti a

ziizeni schranky pro napady a pfipominky.

Z vysledku dotaznikového Setfeni lze konstatovat, ze zaméstnanci v podniku
jsou s urovni komunikace ptevazné spokojeni, i kdyz jsou ur€ité véci, které by zménili.
Patii mezi né zejména vc€asnéjsi predavani informaci, spravedlivéjsi rozd€lovani tkold a

organizovani porad, kde by ziskali pfehled o nadchazejici praci.

V soucasné dobé se komunikace v podniku vyznamné podili na ziskani
konkurenéni vyhody a zajisténi prosperity, manaZer by ji tedy nemél v Zadném piipadé
podcenovat. Komunikace ve spole¢nosti neni jen o pfidélovani pracovnich ukoli, jedna
se také o informovani zaméstnancli o planech a strategiich, kterymi se bude podnik

V budoucnu ubirat.

Spatna komunikace miize zhorsit kvalitu prace a zpUsobit napjaté vztahy na

pracoviSti. Krom¢& komunikace formalni je dalezitou soucasti podniku i komunikace
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neformalni. Ta podporuje nejen pracovni, ale i osobni vztahy, které hraji také velkou
roli. Aby byla podnikova komunikace efektivni, je tfeba skloubit dohromady obé¢ tyto

roviny.

Manazer by si tak mél uvédomit, ze ¢as vlozeny do zaméstnanctli se spole¢nosti

mnohonasobné vrati.
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/ SUMMARY

The aim of my thesis was to analyze the communication of an manager on two
departments in a company | have chosen. The company | have chosen for my research
was UniCall Communication Group, s.r.o. | had to find out how big role the personality
type of a manager plays in a communication, then to evaluate the current status and at

least to suggest changes that will lead to improvement.

The work contains the theoretical knowledge in the field of communication, the
communication process, management styles and personality typology. It also provides
an opinion of employees on the current situation, which | obtained through the survey.
Executives completed MBTI test.Based on the synthesis of the results of the
questionnaires and MBTI tests, | could identify that the personality type significantly

affects manager corporate communications.

Based on all the information received | have evaluated the current situation, I
have summed up the results and proposed appropriate changes. The changes were
mainly focused on the training of employees, about the visions and goals the company
want to achieve, the intranet implementation, organizing of meetings, employee

assessment and setting up the mailbox for ideas and suggestions.

According to the survey results it can be said that the employees in the company
are largely satisfied with the level of communication, although there are certain things
that be changed. Those changes include the better transmission of information, to
distribute the tasks fairly and organizing of meetings, where an overview of the

upcoming work is presented to employees.

Now the communication in the company contributes significantly to gain a
competitive advantage and ensure prosperity to the company, so the manager should not
be underestimating it in any case. Communication in the company is not just about work
assignments, it is also about informing employees about the plans and strategies which

the company will follow in the future.
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Wrong communication may impair the quality of work done and cause strained
relationships in the workplace. Besides the formal communication there is the informal
communication as well, which is also the important part of a business. It supports not
only work, but also personal relationships, which play a major role. To make the

business communication efficient, it is necessary to combine these two levels together.

Manager should be aware that the time invested into an employee will return to

the company many times.

Key words: manager, communication, personality typology, communication process
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Priloha 1: Dotaznik

ViazZeny respondente,

prosim Vas o vyplnéni dotazniku, ktery bude podkladem pro mou diplomovou préaci,
jejiz téma je ManaZerska komunikace ve vybraném podniku. Dotaznik je anonymni,
ziskané informace budou pouzity jen pro ucel zpracovani mé prace. U kazdé otazky

prosim zakrouzkujte vhodnou odpovéd’, ptipadné slovné odpovézte na vyznacené misto.

Dé&kuji Vam za spolupraci. Monika Kftistkova

Studentka ekonomické fakulty JU v Ceskych Budg&jovicich
1. Pohlavi:
a) zena

b) muz

2. Do které z nasledujicich vékovych kategorii se Fadite?

a) do 25 let

b) 26— 35 let
c) 36-45let
d) 46 —55 let

e) 56 avice let

3. Jaké je VaSe dosaZené vzdélani?
a) zakladni
b) vyucen
c) stiedoskolské s maturitou
d) VOS
e) vysokoskolské

4. Jak dlouho ve spole¢nosti pracujete?
a) méné nez 1 rok
b) 1-3roky
c) 3-5let

d) vicenez 5 let
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5. Jste seznamen/a se strategii a dlouhodobymi cili Vasi spole¢nosti?

a)
b)
c)
d)

ano, od svého nadiizeného
ano, od svych zaméstnancti
spiSe ne, vim pouze par informaci z neoficidlnich zdroju

ne

6. Myslite si, Ze k vykonavani své prace mate dostatek informaci?

a)
b)
c)
d)

ano
spiSe ano
spiSe ne

ne

7. Jakou cestou ziskavate nejcastéji informace, které potrebujete ke své praci?

a)
b)

zejména oficidlni cestou, tedy od svého nadfizeného

zejména neoficialni cestou, tedy od spolupracovniki ¢i vlastnim zjisStovanim

C) jinou cestou, uved’te prosim jakou ...........c.ovviiiiriiiiiiiiiiiiieeeenanen.

8. Rozumite informacim, které ziskavate ke své praci od svého nadrizeného?

a)
b)
c)
d)

ano
spise ano
spiSe ne

ne

9. Jak byste oznacil/a komunikaci ve Vasi spole¢nosti?

a) velmi formalni

b) ptevazné formalni

c)

pirevazné neformalni

d) neformalni

81



10. Jaka je irovein komunikace na VaSem pracovisti?

3)
b)
c)
d)
€)

vyborna
velmi dobra
dobra
dostate¢na

Spatna

11. Jaky komunikaéni prostiedek nejéastéji pouziva Vas nadrizeny, pokud Vam

chce néco sdélit?

a)
b)
c)
d)
e)

Osobni rozhovor

Zpréavu posle pies jiného ze spolupracovnikli
Email

Interni systém

Jiny — prosim uved'te

12. Pokud dostanete od nadrizeného novy ukol, ujist'uje se, zda jste ho spravné

pochopili?

a)
b)

c)

ano, pochopeni ukolu diikladné kontroluje
spiSe ano, kontroluje namatkové

ne, nekontroluje

13. Myslite si, Ze je Vas nadrizeny empaticky? (= schopny vcitit se do druhého

¢lovéka)

a)
b)
c)
d)

ano
spise ano
spiSe ne

ne
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14. PovaZujete svého nadrizeného za asertivniho? (= zdravé prosazeni sebe, hledi
na zajmy ostatnich)

a) ano

b) spise ano

C) spiSe ne

d) ne

15. Dokaze Vas nadrizeny uznat vlastni chybu?
a) ano
b) spise ano
C) spiSe ne
d) ne
16. Bojite se pii komunikaci se svym nadiizenym pfiznat své nazory a napady?
a) ano
b) spise ano
C) spiSe ne

d) ne

17. Mate na svém pracovisti zfizenou schranku, do které miiZete anonymné vhodit
své nazory, napady, stiZnosti a dotazy?

a) ano

b) ne

18. Resi se osobni a soukromé problémy na pracovisti?
a) nefesi
b) fesi, ale velmi ziidka, pouze pokud jde o zdvazny problém

C) fesi velmi ¢asto, nemame problém o nich spole¢né mluvit

19. Jaky vztah méate se svym nadrizenym?
a) pouze formalni
b) Thostejny
c) pratelsky
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20. Styl vedeni VaSe nadrizeného byste oznacil/a jako:
a) demokraticky
b) liberalni
C) autokraticky

21. Organizuje Vase spole¢nost neformalni setkani? (oslavy, vecirky, atd.)
a) ano, jedenkrat rocné
b) ani, n€kolikrat ro¢né

C) ne

22. Myslite si, Ze by bylo moZné v oblasti komunikace na VaSem pracovisti néco
zlepsit?

Pokud ano, prosim uved’te:
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Piiloha 2: MBT] test

Mezi nasledujici dva vyroky rozdélte 5 bodt, podle toho, jak vam vyhovuji, priklad:

Radéji: a) 4 Sportuji

b) 1 Koukdm na televizi

1. Radéji:

a) _ fesite novy komplikovany problém

b)  pracujete na néem, co jsem jiz délal/a diive nebo co znam z minula
2. Rad/a

a) _ Pracujete sami v tichém prostiedi

b)  Jsem tam, kde ,,se néco déje*
3. Pri posuzovani jinych se Fidite spiSe:

a) _ Trvalymi zélezitostmi nez okamzitymi okolnostmi

b)  Okamzitymi okolnostmi nez trvalymi zakonitostmi
4. Mate sklon vybirat si:

a) _ spise peclivé

b)  ponckud impulzivné
5. Ve spole¢nosti, na vecirku, apod. se zpravidla bavite:

a) s nckolika malo lidmi, které dobfe znam

b) s mnoha lidmi, vCetné téch, které znate malo nebo viibec ne

6. Jako feditel/ka Skoly byste od svych podfizenych privital/a spiSe zpravu:

a) o tom, jak tfida (krouzek, oddil, ...) pfispélo skole jako celku

b) o tom, jak si tfida (oddil, krouzek,...) vedla sama o sob¢
7. Predpokladejte, Ze potiebujete prijmout svého asistenta. Jak
postupovat?

a) __ uvazoval/a bych, jak se nase osobnosti shodnou nebo budou dopliovat

b)  zvazoval/a bych soulad mezi popisem a uchazeCovymi schopnostmi
8. KdyZ na néfem pracujete:

a) _ radéji véci dokoncite a dostanete se k urcitému zavéru

b)  Casto ponechéavate konec otevieny pro pfipadné zmény
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9. Na vecircich, ve spole¢nosti radéji:

a) __ vétSinou zustanete déle, 1épe se tak bavite

b)  odchazite co nejdiive, zdrzite se jen ze sluSnosti, protoze vas to vyCerpava

10. Zajima vas vice:

a)__to,cobyloaje

b)  co muze byt

11. KdyZ poslouchate, jak nékdo hovori o néjaké zaleZitosti, obvykle se pokousite:

a) __ vztadhnout to na své vlastni zkuSenosti a porovnavat, zda to odpovida

b) _ hodnotit a analyzovat danou informaci
12. Pracujete-li na nécem, jste radéji kdyz:

a) __ mate prehled a udrzite si véci pod kontrolou

b)  muzete zkousSet riizné moznosti
13. KdyZ vam zvoni v kancelari nebo doma telefon, obvykle:

a) __ to povazujete za ruseni

b)  nevadi vam ho zvednout
14. Je horsi:

a) __ ,,mit hlavu v oblacich*

b)  ,drzet se pii zdi*
15. Ve vztahu k ostatnim jste spiSe:

a) _ objektivni

b)  osobni
16. Vadi vam vice, kdyZz:

a) __ je vice véci rozpracovanych

b)  uzje vSe hotovo
17. KdyZ nékam telefonujete:

a) __ nebojite se, Ze na néco zapomenete

b)  pfipravite si, co budete fikat
18. Kdyz diskutujete o problému se svymi kolegy, je pro vas snadné:

a) _ vidét véci v ,,$irSim ramei*
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b)  postifehnout zvlastnosti a specifické rysy dané situace

19. Ktera slova vas charakterizuji 1épe? Jste spiSe:

a) __ analyticky typ

b)  vcitujici se typ
20. KdyzZ néco zacinate, obvykle:

a) __ vSe si pfedem sepiSete a naplanujete, abyste pozdéji nic nemuseli ménit

b)  nepldnujete a nechavate véci vyvijet tak, jak se k nim postupné dostavate
21. Ve spolecnosti jinych lidi spiSe:

a) __ zacinate rozhovor sami

b)  pfenechavate iniciativu druhym
22. KdyzZ pracujete na pridélené praci, mate tendenci k:

a) __ plynulé a nepfetrzité praci

b)  pracis velkym vydejem energie a naslednymi prostoji
23. 'V jaké situaci se citite lépe:

a) __ ptehledné, strukturované, s pevnym rozvrhem

b)  proménlivé, nestrukturované, s prekvapenimi
24. Je horsi:
a) byt nespravedlivy

b)  nemit slitovani
25. Rekli byste o sobg, Ze vasi silnou strankou je spise:

a) __ smysl pro realitu

b)  ptedstavivost
26. KdyzZ zazvoni telefon:

a) __ spéchate, abyste jej zvedli prvni

b)  doufate, ze jej zvedne n¢kdo jiny
27. Moje jednani vede a ridi vice:

a) __ hlava

b) _ srdce
28. Vice obdivu si zaslouzi schopnost:

a) __ umét si véci pfedem dobie zorganizovat a postupné je realizovat
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b)  rychle se ptizplsobit situaci a vyjit s tim, co prave je
29. KdyzZ vas napadne nova mySlenka, obvykle:

a) __ pro ni vzplanete

b)  radgji o n i pfemyslite déle
30. Rekl byste, Ze jste spie:
a) _ duavtipny/ 4

b)  prakticky/a
31. Radéji slySite vyrok:

a) __ konecny a neménny

b)  zkusmy a ptedbézny
32. Je vétsi chyba byt:

a) __ tolerantni a smiflivy

b)  nekompromisni a kriticky / &
33. Jste spise:

a) _ ranni ptace

b)  nocni sova
34. Na jednanich vas rozciluji spise lidé, ktefi:

a) _ ptichdzeji s mnoha nejasné nacrtnutymi a nepromyslenymi napady

b)  prodluzuji jednani mnoha praktickymi podrobnostmi
35. Pii praci davate vétSinou prednost tomu, abyste se zabyvali:

a) _ idejemi, principy, mySlenkami

b) __ lidmi, osobnostmi
36. O vikendech mate tendenci:

a) __ planovat, co budete délat

b)  nechate véci, aby se vyvinuly, a rozhodujete se v pritbé¢hu udalosti
37. Pri jednanich mate sklon:

a) _ rozvijet své mySlenky v priibéhu toho, jak mluvite

b) _ hovofit pouze po zodpovédném zvazeni toho, co chcete sdélit
38. KdyzZ néco Ctete, obvykle:

a) _ se soustfed’ujete ve svych tivahach na to, co je v textu napsano
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b)  ctete mezi fadky a vztahujete slova i k jingym namétim a tématim
39. Kdyz se mate rozhodnout ve spéchu, ¢asto:

a) __ se citite nepfijemné a chcete vice informaci

b) _ jste schopni se rozhodnout i s udaji, které mate v danou chvili k dispozici
40. Radéji byste pracovali po organizaci, kde:

a) _ byste méli préci s intelektudlni motivaci

b)  byste byli zaujati jejimi cili a poslanim
41. Co vam imponuje vice:

a) __ logicky nerozporuplné, konzistentni mysleni a uvazovani

b) _ dobré, vielé a harmonické mezilidské vztahy
42.V pisemném projevu davate pirednost:

a) __ vécnému stylu

b)  obraznému metaforickému stylu
43. U dveri nahle zazvoni zvonek. Obvykle jste spiSe:

a) _ podrazdéni, kdo to k vam zase jde

b)  potéSeni, Zze k vdm né€kdo jde na navstévu
44. Davate prednost tomu:

a) _ nechat véci, aby se samy jen tak ptihodily

b)  zajistit, aby v§echno bylo pfedem pfipraveno
45. Charakterizuji vas spiSe:

a) _ Cetné, spiSe letmé a povrchni kontakty a vztahy s vice lidmi

b)  trvalé, pevné a dlouhodobé vztahy a kontakty s nékolika malo lidmi
46. Citite se zpravidla lépe:

a) _ po konec¢ném rozhodnuti

b)  kdyz jsou véci jesté otevieny
47. Spolehnete se spiSe na svou:

a)  zkuSenost

b)  intuici a tuSeni

48. Jste si jistéjsi:

a) _ pii logickych usudcich : spravné-nespravné
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b)  pfi hodnotovych soudech: dobré-spatné
49. Radéji se rozhodujete:

a) __ poteé, co jste zjistili minéni ostatnich

b)  ptedevsim podle vlastniho uvézeni
50. Obvykle davate prednost tomu:

a) _ pouzit osvédcené metody, které¢ znadm, spise nez,

b)  vymyslet a zkouSet, jak by se asi véci daly d¢lat novée a jinak
51. Radéji:

a) __ se zabyvate tim, co je

b)  pfemyslite o riznych moznostech
52. K zavérium s rozhodnutim dospivate predev§im na zakladé:

a) __ vécného zdivodnéni a logické analyzy

b)  na zékladég toho, co citim, Ze je spravné, a v co véfim, ze je lidsky piijatelné
53. Nemate rad/a:

a) _ ptedem jasné nalinkované a naplanované véci se zdvaznymi terminy

b)  kdyzZ jsou véci volné a nezavazné, bez pevného Casového urceni
54. Nejhezli chvile nejradéji prozivate:
a) __ spiSe s mnoha pftateli, s lidmi, s nimiZ si rozumim, aniz je nutné¢ musim znat n¢jak

mimofadné dlouho

b) s nékolika malo lidmi, které dlouho a dobfe zndm
55. Mate ve zvyku:

a) _ poznamenavat si dilezité schiizky a véci, které musim udé¢lat ¢i zatidit do diare

b)  omezovat takovéto pozndmky na minimum

56. Jednate spiSe na zakladé:

a) _ vnitiniho pfedsvédceni a pocitu, Ze je néco spravné, které uz nemusite dale ptilis
zkoumat

b)  objektivnich ovétitelnych zavéra
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